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Hybride Telefonie fur

strukturierten Patienten-

kontakt

Ein Beitrag von Daniela Grass

[ PRAXISMANAGEMENT ] Digitale Terminbuchung und automatisierte
Telefonanlagen sind in vielen Zahnarztpraxen angekommen. Dennoch
bleibt die tagliche Erfahrung gleich: Das Telefon klingelt wahrend der

Behandlung, Mitarbeitende wechseln zwischen Assistenz, Rezeption und
Patientenbetreuung, und genau in diesen Momenten entstehen Stress,
Unterbrechungen und organisatorische Fehler. Die Herausforderung be-
steht deshalb nicht mehr darin, Kommunikation zu digitalisieren, son-

dern sie sinnvoll zu organisieren.

ier setzt die hybride Rezeption an: Automatisierte
Vorstrukturierung kombiniert mit optionaler ex-
terner menschlicher Gesprachsfthrung.

Die Rolle der Kl-Telefonanlage

Moderne Telefonanlagen kénnen heute weit mehr als An-
rufe weiterleiten. Sie fungieren inzwischen als freundliche,
sprachbasierte Assistenz, die den Anrufer aktiv durch das
Gesprach fuhrt. Durch natirliche Dialogfihrung wirkt sie
nicht mehr technisch, sondern serviceorientiert und damit
ruhig, klar und verstandlich. Dabei erfasst sie strukturierte
Informationen deutlich schneller und préziser als es im
hektischen Praxisalltag moglich ware: Name, Rickruf-
nummer, Anliegen, Dringlichkeit und Zuordnung werden
unmittelbar dokumentiert. Dieser Prozess lauft konstant
rund um die Uhr, unabhangig von Sprechzeiten, Pausen
oder Auslastung.

90 ZWP Zahnarzt Wirtschaft Praxis - 4/2026

'_;‘:j:‘.

Mehr Infos auf www.rd-servicecenter.de.

Auf Basis hinterlegter Praxisinformationen kann die Assistenz bereits
eigenstiandig Antworten geben, etwa zu Offnungszeiten, Verhalten
nach Eingriffen oder organisatorischen Ablaufen. Je genauer die Vor-
gaben gepflegt sind, desto mehr Fragen werden direkt gelost - noch
bevor ein Gesprach notwendig wird. Sie erkennt Anliegenkatego-
rien und steuert Kontakte gezielt in definierte Versorgungswege.

Der menschliche Part auBerhalb der Praxis

Wahrend die Kl sortiert, Ubernimmt ein externer Rezeptionsdienst -
wie die RD GmbH - die Kommunikation der Terminvergabe in der
Praxissoftware.

Die Terminierung erfolgen nach klar definierten Handlungsvorgaben
der Praxis. Dadurch entsteht kein Callcenter-Charakter, sondern eine
ausgelagerte Rezeption mit konstantem Ablaufstandard.

Die hybride Telefonie wird dabei als Gesamtpaket betreut: Die Pflege,
Aktualisierung und Optimierung der KI-Struktur erfolgen fortlaufend
durch die RD GmbH. Neue Behandlungsablaufe, Urlaubszeiten oder
organisatorische Anderungen werden iibernommen, sodass die As-
sistenz immer auf dem aktuellen Stand bleibt.

*Die Beitrage in dieser Rubrik stammen von den Anbietern und spiegeln nicht die Meinung der Redaktion wider.
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Entlastung durch Arbeitsteilung
Die hybride Struktur verschiebt Aufgaben, ohne Kon-
trolle abzugeben:

V KI-System
- empfangt Anrufe 24/7
- erfasst strukturiert Patientendaten
- beantwortet Standardfragen selbststandig

« erkennt Anliegen und steuert Zustandigkeiten

V Externer Rezeptionsdienst
« ZFA fUhren fachkompetente Gesprache
« priorisiert Schmerzpatienten
- vergibt Termine nach Praxislogik

- dokumentiert in der Praxissoftware

V Praxisteam

- konzentriert sich auf Behandlung und
Patienten vor Ort

Damit wird der Empfang nicht ersetzt, sondern aus der
Behandlungsumgebung herausgeldst und unterstitzt.
Die Praxis entscheidet weiterhin Giber Ablaufe, wahrend
die Durchfiihrung auBerhalb stattfindet.

Deutseinlaines)
Fazit ZahipagztpkaX(s
Die Zukunft der Rezeption ist @F‘:FE
weder vollstandig digital noch Al

ausschlieBlich intern. Erst die ‘Te®X JETZT bis zum 1.7.26 bewerben!
Kombination aus intelligenter

Anrufsteuerung und ausgela-
gerter menschlicher Kommu-
nikation schafft eine stabile
Struktur. Hybride Telefonie
bedeutet daher nicht weniger
Kontakt zum Patienten, son-
dern den richtigen Kontakt
zur richtigen Zeit.

Weitere Infos zu den ,Rezeptionsdiensten fur Arzte"

auf www.rd-servicecenter.de.
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