
D
ie Empfangsposition ist zu
wichtig, um sie beispiels-
weise aus Zeitmangel oder 

in der Überzeugung, dass bisher auch 
alles irgendwie lief, steuerlos sich 
selbst zu überlassen. Das Funktionie-
ren eines Praxisempfangs ist definitiv
kein Selbstläufer und selbst sein Funk-
tionieren kein Garant für eine pro-
fessionelle und serviceorientierte Pa-
tientenbetreuung. Grundsätzlich ist es 
richtig und auch wichtig, sich auf seine
Empfangsmitarbeiter zu verlassen. De-
legieren ist eine der entscheidenden
Disziplinen in der Führung eines Pra-
xisteams, um für sich selbst die not-
wendige Entlastung zu schaffen. Doch
sollte der Praxischef gewisse übertra-
gene Aufgaben nachhalten und eine
übergeordnete Kontrollfunktion aus-
üben. Dies bedeutet allerdings nicht,
permanent seine Zeit mit der Kon-
trolle der eigenen Mitarbeiter zu ver-
bringen, sondern vielmehr Mechanis-
men zu schaffen, um einen Einblick in
bestimmte Arbeitsbereiche zu erhalten,
Arbeitsabläufe transparent zu gestal-
ten und somit leichter nachhaltbar zu
machen.
Die Möglichkeiten, transparente Struk-
turen im Empfangsbereich zu schaf-
fen, sind vielfältig. Ein guter Weg ist 
beispielsweise die Dokumentation in
Form eines Empfangs-Handbuchs. In
diesem werden sämtliche Schritte, die

vom Empfangsteam zu leisten sind,
festgehalten. Daher ist es im Vorfeld 
der Erstellung notwendig, dass Sie 
sich als Praxisinhaber die Frage stellen,
was diese Position für Sie leisten soll
und wie Sie Ihre Praxisphilosophie 
entsprechend einfließen lassen kön-
nen. Definieren Sie über das Handbuch,
welche Dinge Ihnen wichtig sind und
wie bestimmte Abläufe zu erfolgen 
haben. Arbeits- aber auch Kommuni-
kationsanweisungen können so über-
sichtlich festgehalten werden. Bei-
spielsweise bietet sich hier die Mög-
lichkeit, darzustellen, wie die Kommu-
nikation zwischen Behandlungszimmer
und Empfang ablaufen soll. Das Erstel-
len von zusätzlichen Checklisten ist in
diesem Zusammenhang sinnvoll und
sorgt weiterführend dafür, dass nichts
vergessen wird. Auf diese Weise sind
Transparenz und eine schnelle Über-

prüfbarkeit gegeben. Hierzu zählen 
beispielsweise auch Checklisten für 
die Kontrolle von Praxisgebühr oder
Kassenbuch.
Zudem ist es immer ratsam, sich auch
als Praxisinhaber Zeit zu nehmen, um 
regelmäßig am Empfang vorbeizu-
schauen und zu überprüfen, ob alles den
eigenen Wünschen entsprechend läuft.

Wissen teilen

In vielen Praxen herrscht noch häufig
der Gedanke vor, der Empfang sei eine
Position mit Monopolstellung. Altein-
gesessene Kräfte möchten ihr Wissen
nur ungern mit den übrigen Mitarbei-
tern teilen und verfallen dem Irrglau-
ben, sich auf diese Weise unersetzlich 
zu machen. Doch gerade im Empfangs-
bereich ist Transparenz eine der wich-
tigsten Voraussetzungen. Nur so ge-
lingt es bei Urlaub oder Krankheit des
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Wissen Sie eigentlich, was an Ihrem Empfang tagtäglich passiert? Hat man doch aus eigener 
Erfahrung als Patient in einigen Praxen schon viel erlebt: Mitarbeiter, die sich nur ungern bei 
der Beantwortung ihrer privaten E-Mails von den Patienten stören lassen, lieber ihr Telefonat
fortsetzen als die Annahme am Laufen zu halten, oder auf Anliegen entnervt reagieren. Die Frage,
wie dieses Verhalten am Praxisinhaber vorübergehen kann, stellen wir uns dann jedes Mal. 
Dabei lässt sich die Performance eines Praxisempfangs mit einigen einfachen Regeln und 
Tipps erheblich verbessern.
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Stelleninhabers, den Praxisbetrieb wei-
terhin aufrechtzuhalten. Nichts ist
schlimmer als ein plötzlicher Personal-
ausfall am Empfang und keiner der 
übrigen Mitarbeiter sieht sich in der
Lage, diese Position adäquat zu vertre-
ten. Denn die Abwicklung der Patien-
tenannahme, telefonischen Terminver-
gabe und Praxisorganisation muss wei-
tergehen. Ein strukturierter Ablauf des
operativen Tagesgeschäftes ist dann
meist nicht mehr sichergestellt. In 
einer solchen Situation besteht immer
die Gefahr, bei dem Patienten nachhal-
tig einen unorganisierten und schlecht
aufgestellten Eindruck zu hinterlassen.
Es ist also sinnvoll, regelmäßige Team-
meetings zu nutzen, um das gesamte
Praxisteam an Empfangsaufgaben zu
beteiligen, entsprechend einzuweisen
und Einblick in diesen Arbeitsbereich zu
geben. Auf diese Weise finden sich im
Ernstfall auch andere Mitarbeiter am
Empfang zurecht. So sollten Sie im 
Rahmen Ihres internen Praxis-Quali-
tätsmanagementsystems auch für an-
dere Arbeitsbereiche vorgehen. Bei-
spielsweise sind Teammeetings auch
die geeignete Plattform, um innerhalb
des Teams Erfahrungen im Umgang mit
Patientenbeschwerden auszutauschen.

Professionelles 

Beschwerdemanagement

Der Empfang ist nicht nur die Visiten-
karte einer jeden Praxis, sondern auch 
die Stelle, an der Patientenanliegen, 
-wünsche und -beschwerden als ers-
tes geäußert werden. Demnach ist der 
Aufbau eines professionellen Anliegen-
und Beschwerdemanagements gerade
im Hinblick auf die Serviceorientierung
unerlässlich – in der Patientenorientie-
rung sollte sich Ihre Praxis von ande-
ren unterscheiden. Überlassen Sie da-
her die Servicequalität nicht dem Zu-
fall – sondern einer gut ausgebildeten
Empfangskraft!
Welche Praxis kennt das nicht: Patien-
ten reagieren aufgebracht auf zu lange
Wartezeit, beschweren sich telefonisch
über die erhaltene Rechnung oder sind
aufgrund von Schmerzen angespannt
und ungehalten. Eine abweisende Kör-
perhaltung und erhobene Stimme sind
im Umgang mit dem Patienten in die-
sen Fällen keinesfalls zielführend, aber
häufig die emotionale Antwort von un-

ausgebildeten Praxiskräften. Mitar-
beiter, die sich durch Patientenbe-
schwerden selbst angegriffen und be-
leidigt fühlen, werden heikle Situatio-
nen dieser Art nur selten zugunsten 
der Praxis entscheiden. Patientenbe-
schwerden können jede Praxis treffen –
selbst solche, die durch hervorragende
Organisation und ein perfektes Termin-
management brillieren. Wichtig ist es,
sich in diesem Zusammenhang vor al-
lem der möglichen Konsequenzen, die
von unzufriedenen Patienten ausgehen,
bewusst zu sein. Folgen wie Imagever-
lust und ein negativer Multiplikator-
effekt sollten keinesfalls unterschätzt
werden. Hinzu kommt, dass nicht je-
der unzufriedene Patient sich die Mühe
macht und sich direkt beschwert.
Sehen Sie also an Ihre Praxis herange-
tragene Beschwerden als Chance und
nutzen Sie die Offenheit Ihrer Patien-
ten, um sich kontinuierlich zu verbes-
sern. Um Patienten im Beschwerdefall
nicht dauerhaft zu verlieren, ist hierbei
der richtige und souveräne Umgang
durch ein gut geschultes Praxisteam
wichtig. Gut aufgestellt sind die Pra-
xen, deren Mitarbeiter so ausgebildet
sind, dass sie die Patienten auch in ei-
ner negativen Situation im positiven
Sinne überraschen. Ziel ist die Wie-
derherstellung der Kundenzufrieden-
heit und des -vertrauens, bei gleich-
zeitiger Minimierung der negativen
Auswirkung durch den Beschwerdefall.
Dabei beginnt der souveräne Umgang
mit einer Patientenbeschwerde schon
mit der richtigen Körpersprache und
führt über eine lösungsorientierte 
Kommunikation zu einer zufrieden-
stellenden Klärung. Beschwerdelösung
bedeutet Kommunikation. Der Patient
muss sich verstanden und ernst genom-
men fühlen. Auf jede Beschwerde muss
von Ihrem Praxisteam entsprechend
eingegangen werden. Das Gespräch
muss vonseiten Ihrer Praxis gelenkt,
Hintergründe müssen erklärt und ein
verbindlicher Gesprächsabschluss mit
Fokus auf Ergebnisorientierung muss
erreicht werden. Ihre Mitarbeiter müs-
sen hierbei Folgendes beachten: neu-
tral, ruhig, sachlich und stets freund-
lich bleiben, nicht argumentieren und
Schuldzuweisungen unbedingt unter-
lassen. Generell sollte auf eine posi-
tive Ausdrucksweise geachtet werden.

Bringen Sie Ihrem Team näher, wie
wichtig es ist, in Lösungen zu reden 
und nicht in Problemen.
Zu einer professionellen Beschwerde-
abwicklung gehört in jedem Fall auch
eine verbindliche Rückmeldung zum Be-
schwerdeverlauf. Sollte im Beschwer-
demoment selbst nicht sofort eine Lö-
sung für den Patienten gefunden wer-
den, ist es wichtig, diesen im Nachgang
verbindlich zu kontaktieren und über
das Vorgehen zur Beschwerdelösung in
Kenntnis zu setzen. Arbeiten Sie hierbei
mit zeitlichen Zielvorgaben, bis wann
eine Rückmeldung erfolgen wird. Auf
diese Weise signalisieren Sie dem Pa-
tienten, dass sich jemand konkret und
verbindlich um sein Anliegen kümmert.
Es ist anzuraten, in Bezug auf den Um-
gang mit Patientenbeschwerden ein
festes Ablauf- bzw. Handlungssystem
sowie eine vorgegebene Beschwerde-
erfassung zur Dokumentation aufzu-
stellen. Hierdurch ist eine professio-
nelle Bearbeitung und möglichst ra-
sche Klärung eines jeden Beschwerde-
falls sichergestellt. Beschwerdegründe
und zielführende Lösungen sollten fest-
gehalten werden. So können sie bei 
Bedarf erneut eingesehen werden und
sind möglicherweise auf andere Be-
schwerdefälle übertragbar. Dies bedeu-
tet jedoch nicht, jedem Beschwerde-
fall mit einer standardisierten Lösung
zu begegnen. Gerade wenn es sich um
Beschwerden handelt, ist eine individu-
elle Klärung des jeweiligen Problemfalls
von großer Bedeutung für die Wieder-
herstellung der Patientenzufriedenheit
und des Vertauens.
Erkenntnisse aus den einzelnen Be-
schwerdefällen sollten, wie bereits 
beschrieben, regelmäßig Inhalt Ihrer
Teambesprechungen sein. Auf diese
Weise lernt das gesamte Team aus 
den gemachten Fehlern. Sie arbeiten
auch hier im Rahmen des QM (Quali-
tätsmanagement) an der kontinuierli-
chen Verbesserung Ihrer Abläufe und
Kommunikation. Vergeben Sie Verant-
wortlichkeiten: Ernennen Sie beispiels-
weise Ihre Empfangskraft zur Patien-
tenbeauftragten, die sich bei vorlie-
genden Beschwerdefällen einschaltet
und für eine professionelle Abwicklung
sorgt. Die Verantwortlichkeit ist so klar
definiert und Transparenz in der Erle-
digung sichergestellt.
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Zudem gilt es als ratsam, das gesamte
Praxisteam so zu briefen, dass es in
schwierigen Situationen aktiv auf Pa-
tienten zugeht. Beispielsweise verzö-
gert die Behandlung eines Schmerzpa-
tienten den gesamten Behandlungsab-
lauf. Hier heißt es agieren statt reagie-
ren. Demnach ist es sinnvoll, das Team
so anzuweisen, dass es direkt mit den
wartenden Patienten in Kommunika-
tion tritt, Aufklärung zum Wartegrund
gibt, eventuell Getränke anbietet oder
gar einen Ausweichtermin vereinbart.
Somit kann in vielen Fällen bereits im
Vorfeld vermieden werden, dass sich
eine Konfliktsituation entwickelt.
Ein ähnliches Prinzip, wie das im 
Beschwerdefall, gilt im Umgang mit 
Patientenanregungen und -wünschen.
Auch hier empfiehlt sich die Erarbei-
tung einer praxisinternen Kommunika-
tionskette, um Anregungen und Wün-
sche richtig vom Empfang weiterzulei-
ten und für die Entwicklung der Praxis
zu nutzen.

Machen Sie sich und Ihrem Team Fol-
gendes bewusst: Unzufriedene Patien-
ten wechseln in der Regel sofort. Pa-
tienten, die sich beschweren und ihre
Anliegen äußern, geben Ihnen die Mög-
lichkeit zur Optimierung und somit eine
zweite Chance. Wenn Sie Beschwerden
als Anregung und nicht als Kritik auf-
fassen, gelingt es Ihnen, Ihre Service-
qualität kontinuierlich zu verbessern.
So gestalten Sie durch eine professio-
nelle Beschwerde- und Anliegenab-
wicklung die Patienten-Praxis-Bindung
aktiv und stärken sie langfristig.

Fazit

Sich vom Markt abzuheben ist heute
auch im Bereich von zahnmedizini-
schen Dienstleistungen nicht mehr so
einfach. Daher ist es umso wichtiger, 
Ihren Patienten durch Serviceorientie-
rung den Zahnarztbesuch so angenehm
wie möglich zu gestalten. Dies beginnt 
in der Regel bei Ihrem Empfang. Arbei-
ten Sie regelmäßig mit Ihrem Emp-

fangsteam an der Verbesserung von
Umgangsformen im Praxisalltag, Ser-
viceorientierung und patientengerech-
ter Kommunikation. Denn der kleine,
aber feine Serviceunterschied zahlt 
sich wirtschaftlich aus!
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tipp.
Seminare, wie Sie als Praxisunterneh-
mer erfolgreich Ihr Personal managen,
bietet die MMA.


