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2 Vorwort

In kaum einem anderen Bereich des Gesundheitswesens treffen fachliche Prazision, handwerkliche Qualitat
und betriebswirtschaftliche Verantwortung so unmittelbar aufeinander wie in der Zahntechnik. Zwischen den
berechtigten Anspriichen der Leistungserbringer und den Erstattungsrichtlinien der Versicherer entsteht dabei
immer wieder ein Spannungsfeld, das sowohl flir Zahnarztpraxen als auch fir Dentallabore eine tagliche Her-
ausforderung darstellt.

Ausgangspunkt dieses Praxisleitfadens war die Beobachtung, dass viele Widerspriiche gegen Erstattungs-
kiirzungen zwar fachlich begriindet, jedoch nicht einheitlich, strukturiert und argumentativ abgesichert for-
muliert werden. Dadurch gehen wertvolle Ansprtiche verloren — nicht, weil die Leistung unberechtigt wére,
sondern weil die Begriindung nicht den formalen und inhaltlichen Anforderungen der Kostentréger genugt.

Mit diesem Werk mdchten wir einen Beitrag dazu leisten, diese Liicke zu schlieBen. Der Begriindungskatalog
beb 97 bietet eine systematisch aufgebaute Sammlung von Begriindungstexten, die die gangigsten Posi-
tionen der beb 97 abdecken und dabei die Perspektive von Labor, Praxis und Versicherung gleichermaBen
beriicksichtigen. Ziel

ist es, eine ,,Briicke” zwischen handwerklicher Leistung, rechtlicher Begriindung und nachvollziehbarer Kom-
munikation zu schlagen — damit fachgerechte zahntechnische Arbeiten auch wirtschaftlich anerkannt und
erstattet werden.

Besonderer Wert wurde auf die Praxisnéhe gelegt: Jede Begriindung ist so formuliert, dass sie unmittelbar
in die tagliche Korrespondenz Gibernommen werden kann - klar, nachvollziehbar und auf den Punkt. Dabei
flieBen sowohl langjéhrige Erfahrung aus der zahntechnischen Abrechnung als auch fundiertes Wissen aus
Rechtsprechung, Verbandsarbeit und Praxismanagement ein.

Der Begriindungskatalog versteht sich nicht nur als Nachschlagewerk, sondern auch als Orientierungshilfe fur
mehr Sicherheit im Umgang mit Versicherungen. Er soll helfen, berechtigte Anspriiche konsequent durchzu-
setzen, die Kommunikation zu professionalisieren und das Bewusstsein fir den Wert zahntechnischer Leis-
tungen zu starken. Denn Qualitat verdient Anerkennung - fachlich, menschlich und finanziell.

Wir wiinschen allen Leserinnen und Lesern, dass dieser Praxisleitfaden Ihnen im taglichen Umgang mit Kos-
tentréagern Sicherheit, Klarheit und Zeitersparnis bietet — und damit einen Beitrag leistet, den hohen Standard
zahntechnischer Arbeit in Deutschland sichtbar und nachvollziehbar zu machen.

Beate Kirch und Uwe Koch

Wegweiser Februar 2026
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Besonderheiten von Dentallaboren

Vielfaltige

Herausforde-

rungen

Management
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Flexibilitat

1.2 Besonderheiten von Dentallaboren

Dentallabore miissen sich in der heutigen Zeit vielféltigen Herausforderun-

gen stellen. Die Notwendigkeit, sich mit dem systematischen Management

des Unternehmens zu beschéftigen, ist daher gréBer denn je. Griinde hier-

fir sind unter anderen

¢ steigender Wettbewerbsdruck (lokal und global),

e Trend weg von der manuellen zur maschinellen Fertigung,

¢ steigendes Anspruchsdenken der Kunden (Zahnarzte und Patienten),

e Zunahme der Bedeutung asthetischer Zahnheilkunde (gegenliber rein
restaurativer Zahnheilkunde),

¢ berufspolitische Entscheidungen und regulatorische Vorgaben,

¢ rasante Material- und Technologieentwicklung,

¢ Trend zu gréBeren Organisationseinheiten (GroBlabore und Laborketten)
sowie

¢ steigende Relevanz fachfremder Investoren in der Dentalbranche.

Ziel eines systematischen Managements ist es daher, individuelle Stra-
tegien zu entwickeln, die dazu beitragen, sich diesen Herausforderungen
erfolgreich zu stellen und im sich &ndernden Markt langfristig zu bestehen.

Dazu mussen sich Dentallabore entwickeln und die voranstehenden Ent-
wicklungen vor Augen haben. Sie sollten flexibel auf sich &ndernde Anfor-
derungen eingehen, Mitarbeiter in notwendige Anderungen involvieren und
das Unternehmen so erfolgreich zu einem wettbewerbsfahigen Dentallabor
der Zukunft fihren (Tab. 1).

Zukunft

Regionale Labore stehen im Wett-
bewerb mit zahnérztlichen Praxis-
laboren, GroBlaboren, Auslands-
laboren und Fertigungszentren der
Industrie.

Heute

Zahnarzt bezieht zahntechnische
Produkte primar von seinem Labor-
partner.

Zahnarzt entscheidet dartiber,
mit welchem Dentallabor/welchen
Dentallaboren er zusammenarbeitet.

Patient als aufgeklarter Endver-
braucher entscheidet mit, welches
Labor seinen Zahnersatz fertigt.

Zahnarzt beauftragt, Labor liefert
fertiges Produkt.

Interaktion zwischen Zahnarzt,
Labor und Patient nimmt zu.

(Fortsetzung nédchste Seite)

Das gewerbliche Dentallabor



Besonderheiten von Dentallaboren

Heute

Zukunft

Marketing fokussiert auf Produkte.

Marketing fokussiert auf Losungen.

kleine Laborstrukturen, vorwiegend
Einzellabore in Meisterhand

Trend zu gréBeren Laborstruktu-
ren bzw. Laborketten, fachfremde
Investoren gewinnen an Bedeutung.

Digitalisierung nur in einzelnen
Bereichen

Digitalisierung erfasst zunehmend
alle Bereiche (z.B. gesamter Work-
flow, alle Verwaltungsprozesse).

handwerkliche Herstellung

CAD/CAM-Fertigung

Preise stabil

Globalisierung und Digitalisierung
flhren zu sinkenden Preisen.

zahnersetzender Bereich, restaura-
tive Aspekte

zahnerhaltender Bereich, dstheti-
sche Aspekte

Finanzierung zahntechnischer Leis-
tungen zum Teil aus Mitteln der
gesetzlichen Krankenversicherung,
»Vollkasko-Mentalitat” bei privat
versicherten Patienten

Bei der Finanzierung hochwertiger
zahntechnischer Versorgung ist
der Kassenanteil verschwindend
gering, bestimmte moderne Ferti-
gungsverfahren sind teilweise oder
sogar vollstdndig vom Patienten
privat zu bezahlen, etwaige Sach-
kostenlisten privater Versicherer
bedingen auch fir privat versicher-
te Patienten Eigenanteile.

herausnehmbare oder Teilprothesen

festsitzender Zahnersatz, implantat-
getragene Versorgungen

herausnehmbare oder festsitzende
Zahnspange

Aligner aus dem 3D-Drucker

Palette von Standardmaterialien
und Standardtechnologien

Material- und Technologievielfalt
wachst standig.

Fachkraftegewinnung nicht einfach

Problem verscharft sich weiter
aufgrund des demografischen
Wandels.

Tab. 1: Dentallabore heute und in der Zukunft

Einige Besonderheiten, die in aller Regel auf das Unternehmen Dentallabor
zutreffen, haben dabei bestimmte Auswirkungen auf die Abldufe im Unter-
nehmen und damit auf das Management.

Das gewerbliche Dentallabor

Besonder-
heiten

15



Erreichen von Zielen

3.3 Erreichen von Zielen

Als Ergebnis steht am Ende des Prozesses ein Output. Es hat also mit Ein-  oytput =
satz entsprechender Ressourcen (Materialien und Personal) eine Transfor-  Ergebnis
mation innerhalb eines vorgegebenen Prozesses stattgefunden.

Der Output muss entsprechenden Vorgaben gerecht werden, die sich in
erster Linie an den Anforderungen der Kunden orientieren.

Um diese bestmdglich zu erreichen, gilt es, diese Anforderungen zu kennen  giiillen

und deren Erreichung nachhaltig zu verfolgen. So ist das Erfilllen von Kun-  von Kunden-
denanforderungen ein unternehmerisches Ziel, das den Erfolg des Dental- anforderun-
labors sicherstellen soll. gen

Ziele sind Grundlage flr alle unternehmerischen Tatigkeiten und Entschei-

dungen. Im Hinblick auf den angestrebten Erfolg des Unternehmens mus-

sen neben der Gewinnmaximierung Ziele in verschiedenen Dimensionen
berlcksichtigt werden, unter anderem Ziele, die sich auf

¢ die Kundenperspektive, Ziel-

* die Mitarbeiterperspektive und dimensionen

e externe Partner beziehen.

Das Setzen von Zielen ist eines der wichtigsten Flhrungsinstrumente. yyjchtiges
Denn durch die konkrete Formulierung von Zielen und das Ausrichten der Fiihrungs-
Geschéftsprozesse auf die Erreichung dieser Ziele wird die Voraussetzung  instrument
daflir geschaffen, diese Vorhaben konkret umzusetzen.

Wenn gesetzte Ziele transparent an die Mitarbeiter kommuniziert werden, gicherheits-
schafft dies Vertrauen. Mitarbeiter haben das Geflihl, von einem Uibergeord- gefiihl
neten Plan geleitet zu werden. Das vermittelt Sicherheit und stiftet Sinn bei

der Arbeit.

Grundlage flr die Zielsetzung ist es, sich eingehend und ausfihrlich Gedan-
ken dartber zu machen, was genau erreicht werden soll:

¢ Welche Situation ist lhre absolute Idealvorstellung? Zieldefinition

¢ Wo wollen Sie hin, ungeachtet aller Sorgen, Schwierigkeiten, Fragen und
Bedenken, die Sie bewegen?

Beschreiben Sie diese Situation — das ist Ihre Unternehmensvision.

Systematische Labororganisation 75



Erreichen von Zielen

Operative Ziele

Leitidee

Konkreti-
sierung der
Vision
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A
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Teilziele
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Zielzerlegung
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Unternehmensvision

Die Unternehmensvision ist eine Leitidee, ein langfristiges Zukunftsbild
des Unternehmens. Dieses Zukunftsbild beschreibt die Einzigartigkeit des
Unternehmens und gibt ihm dadurch eine Identitat. Fur die Mitarbeiter zeigt
die Vision Sinn und Nutzen ihres Handels auf und stiftet dadurch Sinn. Eine
Vision muss von den Mitarbeitern gelebt werden und sie dazu anregen, auf
die Erreichung des Zukunftsbilds hinzuwirken.

Beispiel
Bestandteil der Unternehmensvision

»,FUr unsere treuen Kunden sind wir ein unverzichtbarer Partner.”

Strategische Ziele

Strategische Ziele stellen eine Konkretisierung der Vision dar. Sie haben
grundlegenden Charakter und geben die Rahmenbedingungen fir das
Handeln der Organisation vor.

Beispiel
Formulierung der Unternehmensvision zu einem strategischen Ziel
konkretisieren

~unsere Zuverladssigkeit und PuUnktlichkeit garantieren uns eine hohe
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.*

Operative Ziele

Der nachste Konkretisierungsgrad erfolgt im Formulieren operativer Ziele.
Operative Ziele sind aus den strategischen Zielen abgeleitete handhabbare
und konkrete Teilziele, die auf der Ebene der einzelnen Organisationseinheit
auszufltihren sind.

Beispiel
Konkretisierung des strategischen Ziels zu einem operativen Ziel

sUnsere Auslieferung erfolgt stets vollstdndig und termingerecht.”

Aus den Formulierungen der Vision bzw. dem Leitbild gilt es also, zunéchst
strategische Ziele abzuleiten, die dazu dienen, die Vision zu erreichen und
dann entsprechende operative Ziele festzulegen, die diese wiederum in
kleine, verarbeitbare Teilschritte aufgliedern (Abb. 5).

Systematische Labororganisation



Bedarfsanalyse

5.2 Bedarfsanalyse

Eine systematische Personalbedarfsplanung ist wichtig, um zu entschei-
den, ob eine Stelle zu besetzen ist und welche Anforderungen ein Bewerber
erfillen muss.

Nicht zu Hierbei sollte eine Mindestgrenze an Personalressourcen nicht unterschrit-
wenig, nicht ten werden, um Mitarbeiter vor Uberforderung zu schiitzen. Es ist jedoch
zuviel auch zu beachten, dass das Arbeiten mit mehr Mitarbeitern nicht automa-
tisch effektiver bzw. effizienter ist. Sind zu viele Mitarbeiter in einem Unter-
nehmen beschéftigt, resultierten hieraus haufig Unklarheiten in Bezug auf

die Aufgabenstellung und nicht selten kollektive Ineffizienz.

Kapazitat Zunachst gilt es daher, die Kapazitat zu klaren; nicht immer sind Proble-
klaren me im Arbeitsablauf durch die Einstellung zusatzlichen Personals zu I6sen,
manchmal kénnen Aufgaben hervorragend mit Kapazitdten des vorhande-

nen Personals bewerkstelligt werden.

Darlber hinaus kénnen Mitarbeiter, die sich eine interne Versetzung auf
eine andere Stelle sehnlichst wiinschen wirden, gekrankt werden, wenn
die Stelle extern besetzt wird.

Daher sollten vorhandene Kompetenzen und Interessen berlcksichtigt wer-
den, was ggf. im Vorfeld Teamgesprache oder Einzelgesprache notwendig
macht. Die Stelle, die Sie ausschreiben, ist letztendlich das Puzzlestiick,
das nach interner Verschiebung Utbrigbleibt.

Wenn unklar ist, was genau Sie suchen und welche Eigenschaften ein
Bewerber erflillen muss, erschwert dies die Suche logischerweise erheb-
lich. Es ist also zu klaren:

Frage- * Welche Aufgaben konnen zurzeit intern nicht Gbernommen werden und

stellungen missen daher durch einen zusatzlichen Mitarbeiter bewerkstelligt wer-
den?

e Welcher Arbeitsaufwand ist mit der Durchfiihrung dieser Aufgaben ver-

bunden (ist eine geringfligige Beschaftigung, eine Teilzeit- oder eine Voll-
zeitstelle auszuschreiben)?

e Welche Kompetenzen muss der Bewerber mitbringen, um die Aufga-
ben zufriedenstellend erledigen zu kdnnen und um den an ihn gestellten
Anforderungen gewachsen zu sein?

Es sollten daher nicht nur die Rahmenbedingungen (Umfang der Stelle,
Arbeitszeiten) der Stelle, sondern auch die fachlichen und persdnlichen
Qualifikationen festgelegt werden, die ein Bewerber fur die erfolgreiche
Bewaéltigung bendtigt.

100 Personalbeschaffung



Bedarfsanalyse

Dabei ist es wichtig, nicht ausschlieBlich auf technische Fahigkeiten abzu-
zielen. Neben den Punkten Ausbildung, Berufserfahrung, Fachkenntnisse
und Fahigkeiten sollte der Kriterienkatalog daher auch wiinschenswerte
Persoénlichkeitsmerkmale beinhalten (Tab. 19).

In Dentallaboren gibt es Stellen mit Kundenkontakt, Stellen ohne Kunden-
kontakt und Mischformen. Innerhalb der Bedarfsanalyse ist wichtig, zu defi-
nieren, um was fir eine Art Stelle es sich handelt, da sich die Anforderungs-
profile erheblich unterscheiden:

Techniker/Backoffice Kundenkontakt/Frontoffice
e aufgabenorientiert ¢ kundenorientiert

e Spezialist e Generalist

¢ Standardisierung méglich ¢ Standardisierung schwierig
e Konzeption ¢ |nteraktion

¢ Teamfahigkeit ¢ Teamfahigkeit

Ziel: Arbeitspensum bewaéltigen Ziel: Kundenzufriedenheit

Tab. 19: Anforderungen Backoffice/Frontoffice

Insbesondere fur Mitarbeiter mit Kundenkontakt ist die Auspragung einzel-
ner Persdnlichkeitsmerkmale mindestens genauso wichtig wie technische
Fahigkeiten, denn Mitarbeiter mit Kundenkontakt

¢ sind direkter Ansprechpartner fiir Kunden,

¢ sind das ,Aushangeschild” des Dentallabore,

e miussen flexibel auf verschiedene Kunden eingehen kénnen,
* missen zuverlassige Auskinfte geben kénnen und

¢ missen Konfliktsituationen gut meistern kénnen.

Sofern die von lhnen zu besetzende Stelle nicht ausschlieBlich aus der
Tatigkeit des Kundenkontakts besteht (wie beispielsweise bei einer Tele-
fonistin/Rezeptionistin), sollte die Liste noch um die Qualifikation in Bezug
auf die zahntechnische Tatigkeit erweitert werden.

Eine Sonderrolle nimmt in Bezug auf Dentallabore die Stelle des Boten/
des Fahrers ein. Sofern die Stelle ausschlieBlich die Botentatigkeit beinhal-
tet, mUssen weder zahntechnische Fahigkeiten vorhanden sein, noch ist
ein umfassendes branchenspezifisches Wissen vonnéten (der Kunde wird
verstehen, dass er einem Boten/Fahrer keine komplexen zahntechnischen
Fragen stellen kann). Nichtsdestotrotz reprasentiert der Bote/Fahrer das
Dentallabor den Kunden gegeniiber, sodass er selbstverstandlich entspre-

Personalbeschaffung
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Beispiel

Sie haben sich fur die Besetzung der folgenden Stelle zur Einstellung eines
Quereinsteigers entschieden:

Mitarbeiter/in (m/w/d) fir Empfang in einem Dentallabor

Als erste Kontaktperson sind Sie der Dreh- und Angelpunkt unseres Den-
tallabors und neben der Betreuung unserer Kunden als Blrokraft auch
fir die Koordination und Verwaltung der Ablaufe verantwortlich.

Wie sieht der Arbeitsalltag des Mitarbeiters kiinftig aus?

Arbeitsbeginn (Ankunft, PC hochfahren, Anrufbeantworter ausstellen)
Prifen von Post- und E-Mail-Eingang

Post- und E-Mail-Bearbeitung, ggf. Beantwortung oder Weiterverteilung
(Priorisierung)

Prifen des Arbeitsausgangs (Welche Arbeiten miissen heute wann aus-
geliefert werden?)

Prifen angemeldeter Arbeiten (Wann werden heute welche Arbeiten
angeliefert?)

Koordination von Kurierfahrten

Telefonannahme (z.B. Anfrage zur Dauer einer spontanen Bruchrepa-
ratur; Anfrage zur Terminabfolge fir eine Totalprothese nach Gutowski;
Beschwerde Uber eine Arbeit; Anfrage wegen mdglicher Vorverlegung
eines Fertigstellungstermins; Beschwerde Uber einen zu hohen Kosten-
voranschlag; Anfrage wegen Laborkosten fiir einen Sportmundschutz)
Koordination kurzfristiger zuséatzlicher Kurierfahrten

Fotodokumentation eingehender Arbeiten; Einscannen des Auftragszet-
tels; digitale Datenspeicherung und Auftragserstellung

allgemeine Sauberkeit und Ordnung im eigenen Arbeitsbereich halten
Kostenvoranschldge und Rechnungen fir einfache, wiederkehrende
Arbeiten schreiben (z. B. Schutzschiene, Krone, Briicke)

Kommunikation mit den Kollegen und Informationsweitergabe an die
Kunden (z.B., dass ein Abdruck wiederholt werden muss; dass eine
Arbeit nicht zum gewlinschten Termin fertig werden kann; dass eine
Arbeit teurer wird, als geschatzt)

Kommunikation allgemein (z. B. Kontaktaufnahme mit Frészentrum, weil
Rechnung fehlerhaft; Kontaktaufnahme mit Lieferanten, um Sonderan-
gebot anzufragen)

etc.

Personalbeschaffung



Analyse des Arbeitsplatzes

Onboarding fachfremder Mitarbeiter

Gehen Sie hierbei ruhig kleinschrittig vor, eine griuindliche Vorarbeit wird
sich in den nachsten Schritten und in Bezug auf eine erfolgreiche Einarbei-
tung auszahlen. Sie nehmen dadurch mdgliche Fallstricke gedanklich ndm-
lich bereits vorweg und helfen lhrem Mitarbeiter dabei, darliber gar nicht
erst zu stolpern.

Tragen Sie Anforderungen zusammen

In einem nachsten Schritt stellen Sie sich nun die Frage, was der neue Mit-
arbeiter kbnnen muss, um seine tagliche Arbeit erfolgreich zu erledigen und
vor allem auch, was er hierfiir an nétigem Basiswissen braucht. Diese Infor-
mationen stellen die Grundlage fir den Einarbeitungsplan dar. Sie kénnen
hierbei in Teilen auch auf das Anforderungsprofil zurtickgreifen, das Sie fur
Ihre Stellenanzeige erstellt haben (Tab. 27):

Griindliche
Vorarbeit

Noétiges
Basiswissen

Dentallabors

persdnlicher Empfang
umsichtiges, hilfsbereites Verhalten

ansprechendes auBeres Erschei-
nungsbild

Wortgewandtheit

Anforderung | Erfolgreiches Verhalten Anforderungskriterien
direkter ¢ freundliches, positives und e Souveranitat
Ansprech- souverdnes Auftreten ¢ Kommunikationsfahigkeit
partner fr Gesprachsaufhanger werden genutzt | o Kontaktfahigkeit
Kunden Blickkontakt wird gehalten
Fahigkeit zum Smalltalk
~Aushdnge- professionelles Auftreten e Professionalitat
schild“ des .

sprachliche Sicherheit
gepflegtes Erscheinungsbild

geben kénnen

und Bearbeitungsstande etc.
informieren kénnen

flexibel auf geeignete Kommunikationsebene ¢ Anpassungsfahigkeit
verschiedene mit verschiedenen Arten von Kunden | ¢ Empathie
Kunden finden
eingehen Kundenwiinsche erkennen und dar-

auf eingehen
zuverlassige Anfragen von Kunden sicher und ¢ branchenspezifisches
Auskinfte korrekt beantworten, tber Abldufe Basiswissen

gute Auffassungsgabe

Konflikt- Verstandnis auBern, deeskalierend e Objektivitat

situationen wirken, Ruhe bewahren, Lésungs- o Kreativitat

gut meistern ansatze finden, sich einem Problem .
N ¢ Verantwortungsbewusstsein

kénnen annehmen

Tab. 27: Anforderungsprofil Mitarbeiter

Personalbeschaffung
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Kundenzufriedenheit — Vorteile Kundenzufriedenheit als Schliissel zum Erfolg

*Achten Sie hierbei im Hinblick auf das Antikorruptionsgesetz darauf, ein
angemessenes Entgelt fir die Uberlassung zu berechnen.

Begeisterung ist zwar stérker, aber grundsétzlich auch weniger bestandig
als Zufriedenheit. Dinge, die Kunden anfangs noch begeistert haben, kdn-
nen schnell zur Selbstverstandlichkeit werden. Begeisterung schitzt nicht
vor Verargerung oder Resignation.

Kundenzufriedenheit - Vorteile

= Umsatz und Gewinn steigern — Zufriedene Kunden kaufen wieder, unzu-
friedene nicht. Héhere Wiederkaufsraten fliihren nachweislich zu Gewinn-
steigerungen. Durch eine hohe Kundenzufriedenheit wird auch die Loyalitat
gesteigert, was die Abwanderung von Kunden minimiert.

= \Wettbewerbsvorteile — Auf einem stark umka&mpften Markt ist Kunden-
zufriedenheit ein wichtiger Wettbewerbsvorteil. Treue Stammkunden sta-
bilisieren den Konkurrenzkampf und reduzieren das Risiko eines Anbieter-
wechsels aus unwesentlichem Anlass.

= \Weiterempfehlungen der Kunden — Zufriedene Kunden bringen posi-
tive Mundpropaganda und auBern Empfehlungen, die gegebenenfalls zu
Neukunden fihren. Ein Neukunde, der eine Leistung auf Empfehlung in
Anspruch nimmt, bringt einen Vorschuss an Vertrauen mit.

= \Weitergabe von Erfahrung — Stammkunden kénnen intensive Uberzeu-
gungsarbeit leisten, indem sie unentschlossenen Kunden fur eine Referenz
zur Verfigung stehen.

= Hohere Fehlertoleranz — Kennzeichnend fiir Zufriedenheit ist eine erhdh-
te Toleranz gegeniber Fehlern. Ein gutes Verhaltnis zum Kunden sorgt
im Falle auftretender Unstimmigkeiten fur eine einfachere Abwicklung der
Korrektur. Dies spart langfristig Kosten ein und stellt neue Ressourcen fur
anderweitige Aufgabenbereiche zur Verfligung.

= Geringere Kosten — Neue Kunden zu gewinnen ist wesentlich aufwendi-
ger und damit kostspieliger als die Bindung von Stammkunden. Eine loyale
Stammkundschaft zu pflegen bedeutet einen geringeren finanziellen Auf-
wand als die Werbung und Akquise neuer Kunden.

= Hohe Zahlungsmoral — Zufriedene Kunden zahlen ihre Rechnungen
puUnktlicher als unzufriedene und kommen nur seltener in Verzug. Das Risi-
ko eines vollstandigen Zahlungsausfalls ist bei zufriedenen Kunden deutlich

Schnittstelle Mitarbeiter — Kunde

Hoéhere
Wiederkaufs-
raten

Stabiler
Wettbewerb

Vertrauens-
vorschuss

Referenz

Einfachere
Abwicklung
von Korrek-
turen

Bindung
von Stamm-
kunden

Geringer
Zahlungs-
verzug
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Kundenzufriedenheit als Schliissel zum Erfolg Kundenzufriedenheit — Vorteile

Kalkulierbare
Auftrage

Anregungen,
Verbesse-
rungsvor-
schlage
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geringer als bei unzufriedenen. Dadurch fallt auch die Bearbeitung ausste-
hender Forderungen und Mahnungen einfacher und Ubersichtlicher aus.

w Stabiler und berechenbarer Fluss an Einnahmen — Stammkunden zu
haben, auf deren Auftrdge man sich verlassen kann, kommt der Liquiditat
des Unternehmens zugute, denn mit den Auftrdgen lhrer Stammkunden
kénnen Sie rechnen.

= Kostenglnstige Beratung — Zufriedene Kunden kénnen Anregungen
und Vorschlage zur Verbesserung liefern. Verbesserungsvorschlage kén-
nen spontan im téglichen Kontakt geduBert oder gezielt im Rahmen einer
Kundenbefragung generiert werden.

Schnittstelle Mitarbeiter — Kunde



