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Viel mehr als «kMoment,
ich verbinde»

Sie begriissen, helfen, trésten, be-
ruhigen, verbinden Anrufer, suchen
Nummern und geben Auskunft: Die
Mitarbeiterinnen am Empfang sind
die erste Anlaufstelle fiir jeden Pa-
tienten und alle Anliegen.

Deborah Feller*

«Ich habe einen Termin bei Dr. Caruso»,
sagt die Patientin zur Mitarbeiterin am
Empfang. Sekunden der Stille und des
Nachdenkens. Dann fragt die Mitarbei-
terin: «Sie meinen wahrscheinlich Dr.
Kusano?»

Die Szene ist typisch fir die Arbeit am
Empfangsschalter oder am Telefon: Ge-
fragt sind Mitdenken und Fantasie. Die
Arbeit ist erfiillend, spannend und ab-
wechslungsreich, aber auch stressig
und anspruchsvoll. Ein Termin im Spi-
tal ist fiir Kunden und Angehorige oft-
mals mit Unsicherheit und Nervositat
verbunden. Dementsprechend bendti-
gen die Mitarbeiterinnen Einfiihlungs-
vermogen, Geduld und Taktgefiihl.
Keine einfache Aufgabe, wenn im Hin-
tergrund das Telefon klingelt und sie
immer zwischen Telefonanlage und
Empfangstheke pendeln miissen.

Bis 500 Anrufe pro Tag
Durchschnittlich erhalten wir im Spital
taglich intern und extern 400, an hek-
tischen Tagen sogar 500 Anrufe. Viele
davon lassen sich mit einem «Moment,
ich verbinde» schnell an die richtige
Stelle leiten. Andere benodtigen mehr
Zeit.

Mit gezielten Fragen muss herausge-
funden werden, was der Anrufer moéch-
te, damit er mit der richtigen Person
verbunden werden kann. Es gilt tagtag-
lich, die Ruhe zu bewahren, wenn un-
geduldige Kunden an der Theke darauf
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warten, bedient zu werden, und sich
ihnen nach dem Telefongesprdach mit
einem Lacheln zuzuwenden.

Wenn es endlich ruhiger wird, berei-
tet die Mitarbeiterin die Eintritte fir
den néchsten Tag vor, rechnet Telefon-
karten von Patienten ab und schreibt
Geburtsmeldungen. Eines ist sicher:
Langweilig ist die Arbeit am Empfang
nie!

*Deborah Feller ist Sachbearbeiterin
Patientendisposition.






