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i PRAXISMANAGEMENT

Wartezimmer-Aufenthalt angenehm
gestalten und verkiirzen

Die Patienten dchzen im Wartezimmer und kommen ins Schwitzen — die Sonne heizt den
Raum auf eine unertragliche Art und Weise auf. Jetzt wire ein Glas Wasser angenehm.
Oder: Zehn Patienten im Wartezimmer — das bedeutet lange Wartezeiten - jetzt wére ein
schones Magazin angenehm. Der Kieferorthopéde hat jedoch nur den sechs Monate
alten SPIEGEL und das zerknitterte Exemplar der Arztzeitschrift zu bieten. Welche
Moglichkeiten konnen der Kieferorthopédde und sein Team nutzen, um dem Patienten
die Wartezeit zu erleichtern und zu verkiirzen und so zugleich die Patientenbindung
zu erhohen? Ein Beitrag von Helmut SeBler.

Information und Unter-
haltung im Wartezimmer

Die Gestaltung des Wartezimmers
und die Uberbriickung der Warte-
zeit gehoren gewiss zu den wenig
beachteten Stiefkindern des Pra-
xismanagements, und das selbst
in ansonsten hervorragend ge-
fiihrten Arztpraxen. Erinnert viel-
leicht deswegen so manches War-
tezimmer an Verwahranstalten,
weil der Kieferorthopdde 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?
Altere Kieferorthopaden, Mitar-
beiter und Patienten werden wis-
sen, dass es sich friither, vor der
Digitalisierung, nicht sehrviel
anders verhielt. Darum sollte es
fiir den Kieferorthopéden eine
Uberlegung wert sein, wie er den
Aufenthalt in seiner Praxis so
angenehm wie moglich fiir seine
Patienten gestalten kann.

Die Optionen liegen auf der Hand
— dazu zidhlen solche Selbstver-
stdndlichkeiten wie die ausrei-
chende Bestuhlung und die Mog-
lichkeit,den Warteraum vor Sonne
und Hitze zu schiitzen. Wenn dann
noch eine Klimaanlage, sensor-
geleitete Jalousien, die automa-
tisch vor zu intensiver Sonnen-
einstrahlung schiitzen, und ein
Fernsehgerit, mit dessen Hilfe
sich die Patienten die Zeit ver-
treiben konnen, hinzukommen,
kann sich das Wartezimmer sogar
zum Wohlfiihlraum entwickeln.
So manche Kieferorthopéaden set-
zen neben der Unterhaltung auf
Aufkldarung: Nebendeniiblichen
Magazinen aus Boulevard, Mode,

Politik und Erziehung bieten sie
fachmedizinische Lektiire oder
informieren mithilfe einer Dia-
show, ausgestrahlt tiber das Warte-
zimmer-TV, iiber das Praxisteam
oder die kieferorthopéddischen
Dienstleistungen der Praxis.

Aufmerksame
Mitarbeiterinnen

Eine weitere Moglichkeit, das
Wartezimmer in Richtung eines
Wohlfiihlraumes zu entwickeln,
stellen bestimmte Aktivitaten
der Praxismitarbeiterinnen dar.
Statt die Patienten tiberlang war-
tenundschmorenzulassen,schaut
eine Mitarbeiterin ab und zu, aber
doch mit einer gewissen Regel-
maéBigkeit, im Wartezimmer vor-
bei, erkundigt sich, ob es den Pa-
tienten gut geht, erklart, warum
sich die Wartezeit in die Lange
zieht und tiberlegt zum Beispiel
gemeinsam mit Eltern, wie sich
insbesondere die quédlende Warte-

zeit fiir die Kinder unter den Pa-
tienten tiberbriicken ldsst. Die
Einrichtung einer kleinen, aber
feinen Spielecke schadet dabei
natiirlich nicht.

, Was nutzt es meinen wartenden
Patienten, wenn ihnen von einer
Mitarbeiterin die Griinde dafiir
erlautert werden?“, wird nun viel-
leicht so mancher Kieferortho-
péade einwenden. Das Unvermeid-
liche ldsst sich jedoch besser er-
tragen, wenn der Patient weil3,
dass die Wartezeit dadurch ent-
steht, weil der Kieferorthopade
seiner ureigenen Pflicht nach-
kommt und in einer Notsituation
einem Patienten hilft. SchlieBlich
hofft jeder, auch ihm moge in
solch einer Situation die drztliche
Hilfe zuteilwerden.

In die Welt des wartenden
Patienten versetzen

Darum ist es durchaus sinnvoll,
die kommunikativen Fahigkeiten
der Mitarbeiterinnenzuschulen.
Wenn diese in der Lage sind, sich
in die Patientenwelt zu versetzen
und die Perspektive des Patien-
ten einzunehmen, kénnen sie
nachvollziehen, dass eine lan-
gere Wartezeit belastend sein
kann. Und dann kénnen sie dies
auchzum Ausdruck bringen und
ihren Zuspruch entsprechend
formulieren: ,Lieber Patient, ich
bin ja auch Patientin und weiB,
wie lastig das Warten ist.“

Allein dieses sensible und em-
pathische Mitfiihlen fiihrt dazu,
dass ungeduldig-verdrgerte Pa-
tienten zumindest Verstandnis
fiir die Situation aufbringen. Aber
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es ist hilfreich, wenn der Kiefer-
orthopéde 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 fiir Kiefer-
orthopdde und Team kein anony-
mes Riddchen im Getriebe ist, son-
dern ein Individuum.

Wartezeiten verhindern
und reduzieren

Die entstehenden Wartezeiten
angenehm zu iiberbriicken, das
ist das eine. Doch ebenso ent-
scheidend sind die Uberlegungen
desKieferorthopidden, wie Warte-
zeiten gar nicht erst entstehen
oder sich reduzieren lassen. In
diesem Zusammenhang hat sich
die Etablierung eines effektiven
Zeitmanagements bewédhrt. Da-
zu gehort eine Terminsoftware,
die jedoch nur etwas nutzt, wenn
die Mitarbeiterinnen, die die Ge-
spriache mit den Patienten fiihren
und die Termine vereinbaren,

Tipps fiir ein effektives ,Besucher”-Management

zum Beispiel gentigend Puffer-
zeit zwischen denTerminen las-
sen und diese Terminsoftware
auch professionell handhaben.
Vor allem sollten sie mit Patienten
angemessen umzugehen verste-
hen, die ,ganz schnell“einenTer-
min wollen oder ,,zwischendurch®
inder Praxisauftauchenund mog-
lichst rasch eine Behandlung nicht
nur wiinschen, sondern fordern.
Auch dazu bedarf es einer hohen
kommunikativen Kompetenz.
Zielfiihrend dabei ist die Einrich-
tung einer Akutsprechstunde, bei
der der Kieferorthopédde einen
Klassiker des Zeitmanagements
nutzt, indem er es vermeidet, sei-
nenTag vollstidndig zu verplanen.
Vielmehr wird tiglich mindestens
je eine halbe Stunde am Vormittag
und am Nachmittag als Pufferzeit
fiir Akutpatienten freigehalten.
Fiir diese Stunde diirfen keine
Patienten im Voraus angenom-
men werden. Die organisatorische
Trennung von Patienten mit und
ohne Termin kann zu einer Redu-
zierung der Wartezeiten fiihren.

Personliche
Taktzeit ermitteln

Auch der Kieferorthopéde selbst
kann einiges dafiir tun, damit
Wartezeiten zumindest reduziert
werden, und zu diesem Zweck
einmal seine durchschnittliche
Behandlungszeit errechnen, die
er fiir einen Patienten aufwendet:

Weiterbildung der Mitarbeiterinnen anstreben

Mit der Weiterbildung der Mitarbeiterinnen zu ,Dentalberaterinnen” ist nicht die medizinische
Fortbildung gemeint. Vielmehr sollen die Mitarbeiterinnen in die Lage versetzt werden, in kiirzes-
ter Zeit eine gute Beziehung zu den Patienten aufzubauen, um im Vorfeld mdgliche Behandlungs-
konzepte zu erldutern und Detailfragen zu beantworten.

Im Gesprach mit dem Patienten hart die Dentalberaterin aktiv zu, stellt offene Fragen, die dazu
fiihren, dass der Patient seine Wiinsche und Erwartungen genau artikuliert, und veranschaulicht
ihm den Nutzen einer Behandlung.

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

Der Vorteil dieser Arbeitsaufteilung: Der Kieferorthopade kann sich auf Diagnose und Therapie
konzentrieren, mithinauf sein eigentliches Geschaft. Die Dentalberaterin fiihrt die Vorgesprache,
sie informiert und stellt Konzepte vor —und leistet so auch einen substanziellen Beitrag zur Redu-

zierung der Wartezeiten.

W

Dass Termine doppelt belegt
sind oder der Kieferorthopéade
einen Termin vereinbart, ohne
an der Rezeption Bescheid zu

Fazit

Der Umgang mit wartenden Pa-
tienten, die sich deswegen viel-

Der Kieferorthopade sollte herausfinden, welche Stérquellen dazu fiihren, dass seine Zeitplanung
durcheinandergerat, um friihzeitig GegenmaBnahmen zu ergreifen. Eine der haufigsten Stérquel-
len sind ungeplante Gesprache mit Pharmavertretern und Mitarbeitern, die ,ganz rasch ein Ge-
sprach zwischendurch” wiinschen. Was kann der Kieferorthopade tun, um zeitsparend mit solchen
,Besuchern” umzugehen?

* Wohl jeder Kieferorthopédde ent-
wickelt seine personlicheTakt-
zeit. Die Analyse der durch-
schnittlichen Behandlungs-
dauer zeigt annédherungsweise,
in welchem Abstand Termin-
patienten in die Praxis bestellt
werden sollten.

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

leicht auch beschweren, die Ab-
stimmung zwischenTermin- und
Akutpatienten, die Verbesserung
des Zeitmanagements sowie die
Verzahnung der Kommunikation
zwischen dem Kiefer-
orthopdden und den Mit-
arbeiterinnen erfordern
von den Mitarbeiterinnen
kommunikative Fahig-
keiten, die sie sich mog-
lichst umfassend antrai-
nieren sollten. =3

geben, lasst sich durch regel-
méBige Teambesprechungen
begegnen. In diesen Sitzungen
entwerfen Kieferorthopdde und
Team iiberdies Spielregeln zum
Informationsflussin 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 drén-

» Erunterscheidet zwischen angemeldeten und unangemeldeten Besuchern.

» Erentwickelt fiir verschiedene Besuchergruppen individuelle Checklisten zur Gesprachsvorbereitung.

» Mitarbeitern steht die ,Stunde der offenen Tir” zur Verfiigung, die der Kieferorthopade in einem
festen Rhythmus (téglich, zweitéglich, einmal pro Wache ...) speziell fiir solche Gespréche einrichtet.
Indieser Zeit sind solche ungeplanten Gesprache erwiinscht.

» Er fiihrt in der ,Stunde der offenen Tiir" mehrere Gesprache hintereinander (zeitsparende ,Block-
bildung”).

» Der Kieferorthopade verlangt, dass der Besucher das — zeitlich begrenzte — Gespréch strukturiert:
Worum geht es? Welche Losungen sind denkbar?

» Er geht konsequent vor — notfalls muss der Kieferorthopade ein Gesprach auch einmal im Sinne der
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geln wollen. Es darf nicht sein,
dass die Terminpatienten un-
notigerweise die Leidtragen-
den sind —nur in Notféllen miis-
sen sie leider zurtickstehen.

Kommunikative
Kompetenz erh6hen

Die kommunikative Kompetenz
der Mitarbeiterinnenz.B.beider
telefonischen Terminvereinba-
rung tragt entscheidend dazu bei,
Wartezeiten zu vermeiden oder
fiir den Patienten so angenehm
wie moglich zu gestalten. Hin-
zu kommt: Mitarbeiterinnen, die
mithilfe einer speziellen Ausbil-
dung zur Dentalberaterin die
Kompetenz haben, den Kiefer-
orthopéden zu entlasten, sorgen
gleichfalls fiir eine zeitliche Ent-
spannung der Situation. Ein Bei-
spiel: Indem sie den Patienten
Behandlungskonzepte vorstellen
und erldutern, gewinnt der Kiefer-
orthopédde mehr Zeit fiir die Be-
handlung, was schliefllich wie-
derum einen positiven Einfluss
auf die Reduzierung von Warte-
zeiten hat.
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Accusmile-.
itale KFO nach Mafs.

Accusmile® von FORESTADENT gibt Ihnen die volle Kontrolle iiber 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 Beschdadigungen
oder Verlust ist innerhalb weniger Minuten realisierbar. Denn die
Tiefziehmodelle sind bei Ihnen vor Ort. Auch kurzfristige Anderungen
der Behandlungsabldufe sind méglich. 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

Madglichkeiten der Wertschopfungskette in Ihrer Praxis optimal aus.
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