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Servicewüste Deutschland, diesen 
Begriff kennt jeder. Der Begriff wurde 
von Hermann Simon geprägt und be
zeichnet das völlige Fehlen akzeptabler 
Dienstleistungen, speziell die Aufmerk
samkeit gegenüber Kunden, in unserem 
Fall Patienten. Der Begriff ist entspre
chend negativ behaftet.
Rountinemäßig befrage ich potenzielle 
Patienten, was als wichtig oder störend 
beim Zahnarztbesuch empfunden wird. 
Das Ergebnis meiner Untersuchungen 
habe ich nachfolgend als sogenanntes 
Servicerad umgesetzt. Dabei wurde 
ganz bewusst die Form eines Rades 
gewählt, denn wenn ein Rad zu wenig 
Luft hat, läuft es unrund – beim Praxis
service läuft es auf dasselbe hinaus.

Wartezeit

Warten Sie gern? Ihre Patienten auch 
nicht – und schon gar nicht beim Zahn
arzt. Gehen Sie sorgsam mit der Zeit 
Ihrer Patienten um. Lange Wartezeiten 
sind out. Sollte es dennoch dazu kom
men, sprechen Sie mit Ihren Patienten 
und machen Sie ihnen Angebote:

 – Informieren Sie auf jeden Fall über 
die Verzögerung.

 – Bieten Sie an, dass sie ihn über das 
Handy informieren, wenn er an der 
Reihe ist. So kann er in der Zwischen
zeit noch Besorgungen machen oder 
bummeln gehen.

 – Offerieren Sie einen Ersatztermin, 
wenn der Patient nicht warten kann.

Gestalten Sie die Wartezeiten ange
nehm: Getränke, bequemes Sitzmobi
liar und Pflanzen gehören zum guten 
Ton und vermitteln Wohlfühlatmo
sphäre. Ansprechendes Lesematerial 
oder Unterhaltungselektronik sorgen 
für Abwechslung.

Empfang

„Der erste Eindruck zählt“ gilt beson
ders für den Empfangsbereich. Dies ist 
die Visitenkarte Ihrer Praxis, und hier 
entscheidet es sich auch, ob Ihr Pa
tient kommt oder nicht. Achten Sie ge
nerell auf Sauberkeit und einen guten 
Eindruck. Der Bereich vor der Haustür, 
Hausflur und Aufzug, Praxistür und 
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beschriftung sollten positiv auffallen 
ebenso wie die farbliche Gestaltung 
und das Ambiente des Empfangs
bereichs.
Auch den Mitarbeiterinnen am Emp
fang kommen verantwortungsvolle 
Aufgaben zu, denn auch sie tragen 
maßgeblich dazu bei, welchen ersten 
Eindruck die Patienten von der Praxis 
gewinnen. Empfangen Sie die Patien
ten stets mit einem Lächeln, sodass sie 
spüren, dass Ihren Mitarbeiterinnen die 
Arbeit und der Umgang mit Menschen 
Freude bereitet. Freundlichkeit, Hilfs
bereitschaft, Kommunikationsgeschick 
und Stressresistenz sind Voraussetzung 
für diese anspruchsvolle Arbeit.

Ambiente

Der Patient beurteilt eine Praxis anhand 
unterschiedlicher Kriterien, die er direkt 
sehen oder erleben kann. Der Einrich
tung kommt dabei eine wichtige Rolle 
zu, denn sie gilt als Spiegel für die Qua
lität der zahnärztlichen Behandlung. 
Ein gekonntes Gesamtkonzept aus 
Farbe, Form, Licht und Funktionalität 
kann den Besuch in Ihrer Praxis zu ei
nem positiven Erlebnis werden lassen.

Termintreue

Jede Praxis sollte mit einem funktionie
renden Bestellsystem ausgestattet sein, 
dies betrifft jedoch nicht die Termin
vergabe, sondern hängt auch eng mit 
der Disziplin während der Behandlung 
zusammen. Ist ein Patient nur für eine 
eingehende Untersuchung einbestellt, 
für die ein gewisser Zeitraum geblockt 
wurde, so ist ausschließlich diese Un
tersuchung durchzuführen. Der Patient 
kann besser planen und die Rezeption 

ebenfalls. Notfälle oder Verzögerun
gen, wenn der Nachfolgetermin ausge
fallen ist und der Patient sich einver
standen erklärt, bleiben die Ausnahme.

Beratung

Die Voraussetzungen für ein erfolgrei
ches Beratungsgespräch sind: 
1. Der Patient muss verstehen, worum 

es geht.
2. Der Patient muss es sich leisten kön

nen – konditionell sowie finanziell.
3. Der Patient muss es sich leisten wollen. 

Sie als Profi sind dafür verantwortlich, 
dass diese Voraussetzungen erfüllt 
werden. Dabei kommt es neben 
den äußeren Rahmenbedin
gungen, wie idealerweise ei
nem separaten Beratungs
zimmer, auch auf die Vor
bereitung und die innere 
Haltung an. Sie selbst 
müssen davon überzeugt 
sein, dass Sie die Behand
lung des Patienten medi
zinisch vertreten können 
und das PreisLeistungsVer
hältnis ausgewogen ist. 
Wenn es sich einrichten lässt, 
führen Sie die Beratungsgespräche 
in einem separaten Beratungszimmer. 
Der Patient wird dort entspannter zu
hören als auf dem Behandlungsstuhl. 
Damit der Patient versteht, worüber 
Sie sprechen, visualisieren Sie die 
Thematik. Gehen Sie dabei chronolo
gisch vor: von der Diagnose bzw. den 
Behandlungsunterlagen über die Be
handlungsplanung nebst Alternativen 
zu den Prognosen bzw. Risiken hin zur 
Kostenübersicht. Achten Sie bei der 
Gesprächsführung darauf, dass Sie in 

patientenverständlicher Sprache erläu
tern und der Patient den Nutzen der 
Behandlung versteht. Untersuchungen 
haben gezeigt, dass über 70 % der 
Patienten, die den Nutzen verstanden 
haben, bereit sind, in höherwertigen 
Zahnersatz zu investieren.

Behandlung

Denken Sie sich in Ihre Patienten   
hinein. Was für das Praxisteam alltäg
lich ist, ist für den Patienten, egal wie 
oft er schon bei Ihnen war, etwas Un
angenehmes, das mitunter mit Schmer
zen verbunden ist. Neben fachlichem 
Können sind Einfühlungsvermögen und 
Fingerspitzengefühl gefragt, um dem 
Patienten diese Situation so angenehm 
wie möglich zu gestalten.
Holen Sie Ihren Patienten persönlich aus 
dem Wartezimmer ab. Begrüßen Sie ihn 
freundlich und ohne Handschuhe und 
Mundschutz. Sorgen Sie dafür, dass 
er bequem auf dem Behandlungsstuhl 
Platz nehmen kann, ohne dass er selbst 
das Tray oder die OPLeuchte aus dem 

Weg räumen muss. Achten Sie auf 
Ablagemöglichkeiten für Brillen und 
Handtaschen. Die Wartezeiten auf den 
Behandler dürfen nicht zu lang sein, der 
Patient währenddessen nicht allein im 
Raum. 
Damit der Patient sehen kann, dass das  
Wasser frisch ist, sollte der Mundspül
becher erst in seinem Beisein gefüllt 
werden. Legen Sie das Instrumenten
tray erst nach der Begrüßung auf. 
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Während der Behandlung ist Ihr Ein
fühlungsvermögen gefragt, trotzdem, 
dass Sie sich auf die Behandlungs
abläufe konzentrieren müssen. Kurze 
Verschnaufpausen, Mundspülen, Vase
line auf die strapazierten Lippen, nach
fragen, ob die Anästhesie noch wirkt, 
und Erklärungen, was Sie gerade tun, 
sind einige Möglichkeiten, mit  denen 
Sie die Behandlung entspannter verlau
fen lassen können.
Ob sich der Patient wohlfühlt oder 
nicht, hängt aber auch vom Behand
lungsteam ab. Er befindet sich in einer 
sehr unkomfortablen Lage, meist liegt 
er, über ihm schwebt ein Tray, eine Be
handlungsleuchte scheint ihm ins Ge
sicht, zwei Gesichter, vier Hände und 
„furchterregendes“ Instrumentarium 
befinden sich um ihn herum. Erschwe
ren Sie ihm die Situation nicht unnötig, 
indem Sie Unstimmigkeiten während 
seiner Anwesenheit austragen, Mitar
beiter zurechtweisen oder mit Instru
menten werfen. Nicht immer funktio
nieren Behandlung und Assistenz opti
mal – das ist jedoch nicht vor dem 
 Patienten auszutragen.

Reklamation

Trotz aller Mühe kommt es vor, dass 
Patienten unzufrieden sind. Die Gründe 
dafür sind vielfältig, z. B. lange Warte
zeiten, Schmerzen nach der Zahnbe
handlung, unfreundliche Behandlung, 
unharmonische Farbauswahl uvm. Se
hen Sie eine solche Beschwerde nicht 
als Kritik, sondern als kostenlose Un
ternehmensberatung, denn der Patient 
zeigt Ihnen die Schwachstellen Ihrer 
Praxis auf. Ein Patient bleibt einer Pra
xis nicht fern, weil er etwas zu bean
standen hat, sondern erst dann, wenn 
er mit seiner Reklamation nicht ernst 
genommen wird.
Machen Sie sich im Reklamationsfall 
zuerst klar, dass der Patient Sie nicht 
persönlich angreifen möchte. Lassen 
Sie sich nicht zu unbedachten Äuße
rungen provozieren. Zeigen Sie Inte
resse an seinem Anliegen und fragen 
Sie, was genau passiert ist. Unter
brechen Sie den Patienten dabei nur, 
wenn Sie ihn nicht verstehen. Fassen 
Sie das Gespräch am Ende zusammen, 

um sicherzugehen, dass Sie das Pro
blem richtig erfasst haben. Danach ist 
der Praxis inhaber zu informieren, um 
eine gemeinsame Lösung zu finden. 
Ist er gerade in Behandlung, muss man 
dem Patienten signalisieren, dass man 
sich der Problematik annehmen und 
ihn schnellstmöglich informieren wird. 
Bieten Sie ihm evtl. einen weiteren 
 Gesprächstermin an. Durch ein solches 
Vorgehen erkennt der Patient, dass Sie 
sich um sein Anliegen kümmern.
Haben Sie sich auf ein gemeinsames 
Vorgehen oder einen Kompromiss geei
nigt, halten Sie das Ergebnis schriftlich 
fest. Besprechen Sie Ihre Reklamations
fälle unbedingt auch in den Teambe
sprechungen, da sich nur so das ganze 
Team langfristig verbessern kann.

Recall

Auch mit Terminerinnerungen können 
Sie einen positiven Eindruck hinterlas
sen. Viele Praxen verfügen bereits über 
ein Terminerinnerungssystem, bei dem 
Patienten – deren Einverständnis vor
ausgesetzt – mit einer netten Postkarte 
an den nächsten Vorsorgetermin erin
nert werden.
Lassen Sie sich eine solche Möglichkeit 
nicht entgehen und bringen Sie sich 
auf charmante Weise in Erinnerung. Ist 
der Patienten auch sonst mit der Praxis 
zufrieden, wird er diesen zusätzlichen 
Service sehr zu schätzen wissen und 
gar nicht erst in Versuchung geraten, 
einen neuen Zahnarzt ausprobieren zu 
wollen.

Quelle:

Maurer, Christa: Von Buschtrommeln, Tellerrän

dern und anderen MERKwürdigkeiten – so funk

tioniert Praxismarketing; QuintessenzVerlag.
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Chlorhexamed® PRAXIS 0,2 %
Lösung zur Anwendung in der Zahnheilkunde
Wirkstoff: Chlorhexidinbis(D-gluconat).
Zusammensetzung: 100 ml Lösung enthalten 0,2 g Chlor
hexidin bis (Dgluconat) sowie Pfeffer minz aroma, Macro gol
glycerol hydroxystearat (Ph. Eur.), Glycerol, Sorbitol Lösung 
70% (nicht kristallisierend) (Ph. Eur.), gereinigtes Wasser. An-
wendungsgebiete: Chlorhexamed® PRAXIS 0,2 % ist ein 
Mundhöhlenantiseptikum zur Anwendung in der Zahnheil
kunde durch den Zahnarzt. Zur vorübergehenden Keimzahl
verminderung im Rahmen von zahnmedizinischen Eingriffen 
im Mundraum. Gegenanzeigen: Überempfindlichkeit gegen 
den Wirkstoff oder einen der sonstigen Bestandteile. Nicht 
bei Säuglingen und Kindern bis zu 2 Jahren (Laryngospas
mus). Nicht bei Patienten mit Asthma bronchiale oder an
deren Atemwegserkrankungen, die mit einer ausgeprägten 
Überempfindlichkeit der Atemwege einhergehen (Inhalation 
von Chlorhexamed® PRAXIS 0,2 % kann zur Bronchokonst
riktion führen). Bei Ulzerationen und erosivdesquamativen 
Veränderungen der Mundschleimhaut. Nur zur Anwendung 
in der Mundhöhle. Nicht schlucken! Besondere Vorsicht bei 
Personen bei denen anzunehmen ist, dass die Mundspüllö
sung möglicherweise geschluckt wird (unter anderem Kinder 
unter 6 Jahren). Bei Kindern unter 12 Jahren Chlorhexamed®  
PRAXIS 0,2 % erst nach Rücksprache mit dem Arzt oder 
Zahnarzt anwenden. Nicht ins Auge, die Augenumgebung 
oder in den Gehörgang bringen. Bei versehentlichem Kon
takt mit Auge, Augenumgebung oder Gehörgang mit reich
lich Wasser ausspülen. Bei Intensivpflegepatienten Kontakt 
zur Gehirnhaut und zum Zentralnervensystem vermeiden. 
Nebenwirkungen: Häufig: reversible Beeinträchtigung des 
Geschmackempfindens, reversibles Taubheitsgefühl der Zun
ge, reversible Verfärbungen der Zahnhartgewebe, reversible 
Verfärbungen von Restaurationen (u. a. Füllungen) und der 
Zungenpapillen. Gelegentlich: brennendes Gefühl auf der 
Zunge zu Beginn der Behandlung. Selten: Überempfindlich
keitsreaktionen (u.a. Urtikaria, Erythem, Pruritus), verstärkte 
Zahnsteinbildung, reversible desquamative Veränderungen 
der Mukosa, reversible Parotisschwellung, Sialadenose, Zahn
fleischblutung. Sehr selten: anaphylaktischer Schock. Nicht be
kannt: verzögerte Wundheilung. Nebenwirkungen verschwin
den gewöhnlich mit fortgesetzter Anwendung. Verfärbungen 
kann zum Teil durch sachgemäße Anwendung entsprechend 
der Dosierungsanleitung sowie einem reduzierten Rotwein, 
Kaffee oder Teekonsum vorgebeugt werden. Bei Vollprothe
sen empfiehlt sich ein Spezialreiniger. Warnhinweis: Enthält 
Macrogolglycerolhydroxystearat, Pfeffer minzaroma. Weitere 
Informationen siehe Fachinformation. Nebenwirkungs
meldungen richten Sie bitte ggf. an 0800/6645626 oder 
 unternehmen @ gskconsumer.de .
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Tötet Bakterien für bis zu 12 Stunden ab 4,5

Vorübergehende Keimzahlverminderung im 
Mundraum während der Zahnbehandlung

Goldstandard-Wirkstoff Chlorhexidin 4,5

Wirtschaftliche, platzsparende 600-ml-Flasche

Chlorhexamed® – die Nr. 1 von Zahnärzten 
empfohlene antibakterielle Mundspüllösung 6

Chlorhexamed® PRAXIS 0,2 % hilft Bakterien 
abzutöten, bevor sie freigesetzt werden

 2,4,5 

„FREIGESETZTE BAKTERIEN“ 

ES KANN BEI JEDER 
BEHANDLUNG PASSIEREN

Sogar ein gesunder Mund enthält oft Bakterien, die 
potenziell pathogenen Spezies angehören können. 1

Zahnbehandlungen können genug Bakterien vom 
Gewebe im Mundraum freisetzen, um eine Gefahr am 
Arbeitsplatz darzustellen. 2,3

Die Anwendung eines antibakteriellen Wirkstoffs wie 
Chlorhexidin vor jeder Zahnbehandlung wird empfohlen. 3 


