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PRAXISMANAGEMENT

Information und Unter -
haltung im Wartezimmer

Die Gestaltung des Wartezimmers
und die Überbrückung der Warte -
zeit gehören gewiss zu den wenig
beachteten Stiefkindern des Pra-
xismanagements, und das selbst
in ansonsten hervorragend ge-
führten Arztpraxen. Erinnert viel-
leicht deswegen so manches War-
tezimmer an Verwahranstalten,
weil der Kieferorthopäde und sein
Team im digitalen Zeitalter davon
ausgehen, dass sowieso jeder Pa-
tient sich mithilfe seines Smart-
phones in den unendlichen Weiten
des World Wide Web bewegt?
Ältere Kieferorthopäden, Mitar-
beiter und Patienten werden wis-
sen, dass es sich früher, vor der
Digitalisierung, nicht sehr viel
anders verhielt. Darum sollte es
für den Kieferorthopäden eine
Überlegung wert sein, wie er den
Aufenthalt in seiner Praxis so
angenehm wie möglich für seine
Patienten gestalten kann.
Die Optionen liegen auf der Hand
– dazu zählen solche Selbstver-
ständlichkeiten wie die ausrei-
chende Bestuhlung und die Mög-
lichkeit, den Warteraum vor Sonne
und Hitze zu schützen. Wenn dann
noch eine Klimaanlage, sensor-
geleitete Jalousien, die automa-
tisch vor zu intensiver Sonnen-
einstrahlung schützen, und ein
Fernsehgerät, mit dessen Hilfe
sich die Patienten die Zeit ver-
treiben können, hinzukommen,
kann sich das Wartezimmer sogar
zum Wohlfühlraum entwickeln.
So manche Kieferorthopäden set-
zen neben der Unterhaltung auf
Aufklärung: Neben den übli chen
Magazinen aus Boulevard, Mode,

Politik und Erziehung bieten sie
fachmedizinische Lektüre oder
informieren mithilfe einer Dia -
show, ausgestrahlt über das Warte-
zimmer-TV, über das Praxisteam
oder die kieferortho pädischen
Dienstleistungen der Praxis.

Aufmerksame 
Mitarbeiterinnen

Eine weitere Möglichkeit, das
Wartezimmer in Richtung eines
Wohlfühlraumes zu entwickeln,
stellen bestimmte Aktivitäten
der Praxismitarbeiterinnen dar.
Statt die Patienten überlang war-
ten und schmoren zu lassen, schaut
eine Mitarbeiterin ab und zu, aber
doch mit einer gewissen Regel-
mäßigkeit, im Wartezimmer vor-
bei, erkundigt sich, ob es den Pa-
tienten gut geht, erklärt, warum
sich die Wartezeit in die Länge
zieht und überlegt zum Beispiel
gemeinsam mit Eltern, wie sich
insbesondere die quälende Warte-

zeit für die Kinder unter den Pa-
tienten überbrücken lässt. Die
Einrichtung einer kleinen, aber
feinen Spielecke schadet dabei
natürlich nicht.
„Was nutzt es meinen wartenden
Patienten, wenn ihnen von einer
Mitarbeiterin die Gründe dafür
erläutert werden?“, wird nun viel-
leicht so mancher Kieferortho-
päde einwenden. Das Unvermeid-
liche lässt sich jedoch besser er-
tragen, wenn der Patient weiß,
dass die Wartezeit dadurch ent-
steht, weil der Kieferorthopäde
seiner ureigenen Pflicht nach-
kommt und in einer Notsituation
einem Patienten hilft. Schließlich
hofft jeder, auch ihm möge in
solch einer Situation die ärztliche
Hilfe zuteilwerden.

In die Welt des wartenden
Patienten versetzen

Darum ist es durchaus sinnvoll,
die kommunikativen Fähigkeiten
der Mitarbeiterinnen zu schulen.
Wenn diese in der Lage sind, sich
in die Patientenwelt zu versetzen
und die Perspektive des Patien-
ten einzunehmen, können sie
nachvollziehen, dass eine län-
gere Wartezeit belastend sein
kann. Und dann können sie dies
auch zum Ausdruck bringen und
ihren Zuspruch entsprechend
formulieren: „Lieber Patient, ich
bin ja auch Patientin und weiß,
wie lästig das Warten ist.“
Allein dieses sensible und em -
pathische Mitfühlen führt dazu,
dass ungeduldig-verärgerte Pa-
tienten zumindest Verständnis
für die Situation aufbringen. Aber

Wartezimmer-Aufenthalt angenehm
gestalten und verkürzen

Die Patienten ächzen im Wartezimmer und kommen ins Schwitzen – die Sonne heizt den
Raum auf eine unerträgliche Art und Weise auf. Jetzt wäre ein Glas Wasser angenehm.

Oder: Zehn Patienten im Wartezimmer – das bedeutet lange Wartezeiten – jetzt wäre ein
schönes Magazin angenehm. Der Kieferorthopäde hat jedoch nur den sechs Monate 
alten SPIEGEL und das zerknitterte Exemplar der Arztzeitschrift zu bieten. Welche

Möglichkeiten können der Kieferorthopäde und sein Team nutzen, um dem Patienten 
die Wartezeit zu erleichtern und zu verkürzen und so zugleich die Patientenbindung 

zu erhöhen? Ein Beitrag von Helmut Seßler.
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es ist hilfreich, wenn der Kiefer -
orthopäde dies nicht einfach von
der Mitarbeiterin erwartet und
verlangt, sondern ihr mit einer
Schulung dazu verhilft, dieses
patientenorientierte kommuni-
kative Verhalten an den Tag zu
legen.
Ein Praxishinweis: Oft wirkt es
bereits Wunder, wenn der Patient
mit seinem Namen angesprochen
wird und ihm die Mitarbeiterin
so signalisiert, dass er für Kiefer -
orthopäde undTeam kein anony-
mes Rädchen im Getriebe ist, son-
dern ein Individuum.

Wartezeiten verhindern
und reduzieren

Die entstehenden Wartezeiten
angenehm zu überbrücken, das
ist das eine. Doch ebenso ent-
scheidend sind die Überlegungen
des Kieferorthopäden, wie Warte-
zeiten gar nicht erst entstehen
oder sich reduzieren lassen. In
diesem Zusammenhang hat sich
die Etablierung eines effektiven
Zeitmanagements bewährt. Da -
zu gehört eine Terminsoftware,
die jedoch nur etwas nutzt, wenn
die Mitarbeiterinnen, die die Ge-
spräche mit den Patienten führen
und die Termine vereinbaren,

zum Beispiel genügend Puffer-
zeit zwischen den Terminen las-
sen und diese Terminsoftware
auch professionell handhaben.
Vor allem sollten sie mit Patienten
angemessen umzugehen verste-
hen, die „ganz schnell“ einen Ter-
min wollen oder „zwischendurch“
in der Praxis auftauchen und mög-
lichst rasch eine Behandlung nicht
nur wünschen, sondern fordern.
Auch dazu bedarf es einer hohen
kommunikativen Kompetenz.
Zielführend dabei ist die Einrich-
tung einer Akutsprechstun de, bei
der der Kieferorthopäde einen
Klassiker des Zeitmana gements
nutzt, indem er es vermeidet, sei-
nen Tag vollständig zu verplanen.
Vielmehr wird täglich mindestens
je eine halbe Stunde am Vormittag
und am Nachmittag als Pufferzeit
für Akutpatienten freigehalten.
Für diese Stun de dürfen keine
Patienten im Voraus angenom-
men werden. Die organisatorische
Trennung von Patienten mit und
ohne Termin kann zu einer Redu-
zierung der Wartezeiten führen.

Persönliche 
Taktzeit ermitteln

Auch der Kieferorthopäde selbst
kann einiges dafür tun, damit
Wartezeiten zumindest reduziert
werden, und zu diesem Zweck
einmal seine durchschnittliche
Behandlungszeit errechnen, die
er für einen Patienten aufwendet:
• Wohl jeder Kieferorthopäde ent-

wickelt seine persönliche Takt-
zeit. Die Analyse der durch-
schnittlichen Behandlungs-
dauer zeigt annäherungswei se,
in welchem Abstand Termin -
patienten in die Praxis bestellt
werden sollten.

• Terminketten führen oft zu
Wartezeiten. Die Terminverein-
barung bei Patienten, bei denen
nacheinander mehrere Behand-
lungsschritte notwendig sind,
bedarf der besonderen organi-
satorischen Aufmerksamkeit.

• Die Information muss fließen:

Dass Termine doppelt belegt
sind oder der Kieferorthopäde
einen Termin vereinbart, ohne
an der Rezeption Bescheid zu
geben, lässt sich durch regel-
mäßige Teambesprechungen
begegnen. In diesen Sitzungen
entwerfen Kieferorthopäde und
Team überdies Spielregeln zum
Informationsfluss in der
Praxis.

• In diesen Sitzungen geht
es auch um den ent-
schlossenen Umgang
mit Akutpatienten, die
sich mit Nachdruck in
die wartende Menge der
Terminpatienten drän-
geln wollen. Es darf nicht sein,
dass die Terminpatienten un-
nötigerweise die Leidtragen-
den sind – nur in Notfällen müs-
sen sie leider zurückstehen.

Kommunikative 
Kompetenz erhöhen

Die kommunikative Kompetenz
der Mitarbeiterinnen z.B. bei der
telefonischen Terminvereinba-
rung trägt entscheidend dazu bei,
Wartezeiten zu vermeiden oder
für den Patienten so angenehm
wie möglich zu gestalten. Hin -
zu kommt: Mitarbeiterinnen, die
mithilfe einer speziellen Ausbil-
dung zur Dentalberaterin die
Kompetenz haben, den Kiefer -
orthopäden zu entlasten, sorgen
gleichfalls für eine zeitliche Ent-
spannung der Situation. Ein Bei-
spiel: Indem sie den Patienten
Behandlungskonzepte vorstellen
und erläutern, gewinnt der Kiefer -
orthopäde mehr Zeit für die Be-
handlung, was schließlich wie -
de rum einen positiven Einfluss
auf die Reduzierung von Warte-
zeiten hat.

Fazit

Der Umgang mit wartenden Pa-
tienten, die sich deswegen viel-
leicht auch beschweren, die Ab-
stimmung zwischen Termin- und
Akutpatienten, die Verbesserung
des Zeitmanagements sowie die
Verzahnung der Kommunikation

zwischen dem Kiefer -
orthopäden und den Mit-
arbeiterinnen erfordern
von den Mitarbeiterinnen
kommunikative Fähig-
keiten, die sie sich mög-
lichst umfassend antrai-
nieren sollten. 
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Weiterbildung der Mitarbeite rinnen anstreben
Mit der Weiterbildung der Mitarbeite rinnen zu „Dentalberaterinnen“ ist nicht die medizinische
Fortbildung gemeint. Vielmehr sollen die Mitarbeiterinnen in die Lage versetzt werden, in kürzes-
ter Zeit eine gute Beziehung zu den Patienten aufzubauen, um im Vorfeld mögliche Behandlungs-
konzepte zu erläutern und Detail fragen zu beantworten.

Im Gespräch mit dem Patienten hört die Dentalberaterin aktiv zu, stellt offene Fragen, die dazu 
führen, dass der Patient seine Wünsche und Erwartungen genau artikuliert, und veranschaulicht
ihm den Nutzen einer Behandlung.

Bringt der Patient etwa einen Einwand vor, bittet ihn die Dentalberaterin mithilfe einer Präzi -
sierungsfrage, den Einwand zu umschreiben: „Was genau erwarten Sie von der Behandlung?“ So
erhält sie Informationen, denen sie argumentativ begegnen kann.

Der Vorteil dieser Arbeitsaufteilung: Der Kieferorthopäde kann sich auf Diagnose und Therapie
konzentrieren, mithin auf sein eigentliches Geschäft. Die Dental beraterin führt die Vorgespräche,
sie informiert und stellt Konzepte vor – und leistet so auch einen substanziellen Beitrag zur Redu-
zierung der Wartezeiten.

Tipps für ein effektives „Besucher“-Management
Der Kieferorthopäde sollte herausfinden, welche Störquellen dazu führen, dass seine Zeitplanung
durcheinandergerät, um frühzeitig Gegenmaßnahmen zu ergreifen. Eine der häufigsten Störquel-
len sind ungeplante Gespräche mit Pharmavertretern und Mitarbeitern, die „ganz rasch ein Ge-
spräch zwischendurch“ wünschen. Was kann der Kieferorthopäde tun, um zeitsparend mit solchen
„Besuchern“ umzugehen?

}Er unterscheidet zwischen angemeldeten und unangemeldeten Besuchern.
}Er entwickelt für verschiedene Besuchergruppen individuelle Checklisten zur Gesprächsvorbereitung.
}Mitarbeitern steht die „Stunde der offenen Tür“ zur Verfügung, die der Kieferorthopäde in einem

festen Rhythmus (täglich, zweitäglich, einmal pro Woche ...) speziell für solche Gespräche einrichtet.
In dieser Zeit sind solche ungeplanten Gespräche erwünscht.

}Er führt in der „Stunde der offenen Tür“ mehrere Gespräche hintereinander (zeitsparende „Block -
bildung“).

}Der Kieferorthopäde verlangt, dass der Besucher das – zeitlich begrenzte – Gespräch strukturiert:
Worum geht es? Welche Lösungen sind denkbar?

}Er geht konsequent vor – notfalls muss der Kieferorthopäde ein Gespräch auch einmal im Sinne der
Patienten abbrechen.

www.halbich-lingual.de

inkl. QMS Quick Modul System

schön einfach – einfach schön!

www.halbich-qms.de

ANZ
EIG

E

© Bonita R. Cheshier       

© wavebreakmedia       



www.accusmile.de

Accusmile® von FORESTADENT gibt Ihnen die volle Kontrolle über die 

digitale KFO-Behandlung mit Alignern. Ob 3D-Scan des Abdrucks, 

digitales Setup mit der Accusmile® 3D Software oder das Herstellen 

von Alignern: Welche Schritte der Fertigung in Ihrer Praxis stattfinden, 

bestimmen Sie selbst. Auch eine Neuanfertigung bei Beschädigungen 

oder Verlust ist innerhalb weniger Minuten realisierbar. Denn die 

Tiefziehmodelle sind bei Ihnen vor Ort. Auch kurzfristige Änderungen 

der Behandlungsabläufe sind möglich. So haben Sie jede Phase der 

digitalen Planung und Fertigung im Griff. Bestimmen Sie selbst 

das Tempo Ihres Einstiegs in die digitale KFO und nutzen Sie die 

Möglichkeiten der Wertschöpfungskette in Ihrer Praxis optimal aus. 

Accusmile®. 
Digitale KFO nach Maß.

Von FORESTADENT.
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