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Terminmanagement in der

Zahnarztpraxis

Fallbeispiel aus dem Praxismarketing

Welcher Zahnarzt kennt das nicht? Die Behand-
lung eines Patienten dauert Idnger als erwartet;
Notfélle wollen ohne gro3e Formalitdten versorgt
werden; Patienten erscheinen zu spdt oder gar
nicht zu ihren Terminen: Die Ursachen fiir ein
Chaos im zahndrztlichen Terminsystem sind eben-
so vielfdltig wie schwer zu bewdltigen.

Nicht selten kommt es zu Verzégerungen und
ldngeren Wartezeiten. Diese Unannehmlichkeiten
rufen natiirlich hdufig Ungeduld und Arger bei
den Patienten hervor. Doch auch fiir den Zahnarzt
und sein Team ist ein solches Durcheinander mit
Stress, Hektik und Uberstunden verbunden. Im
Interesse von Patienten, Zahnarzt und Team sollte
also auf eine straffe Logistik, fest definierte Zustdn-
digkeiten und alle weiteren Mafinahmen gréf3ten
Wert gelegt werden, die das Terminmanagement
einer Zahnarztpraxis einfacher, tbersichtlicher
und effektiver machen.

Das vorliegende Fallbeispiel zeigt die Optimierung
des Terminmanagements einer Zahnarztpraxis
durch eine Unternehmensberatung im Jahr 2006.
Besonderes Augenmerk wurde dabei neben der
Optimierung des Bestellsystems auf die Sicherstel-
lung der Nachhaltigkeit durch ein umfassendes
Coaching von Zahnarzt und Team gelegt.

Ausgangssituation

Dr. Max Miiller (Name von der Redaktion gedn-
dert) flihrt seit zehn Jahren eine Einzelpraxis im
Raum Miinchen. Das Team umfasst eine Praxis-
managerin und vier Mitarbeiterinnen. Besondere
Behandlungsschwerpunkte der Praxis sind hoch-
wertige konservierende Behandlung, Prophylaxe
und dsthetische Zahnheilkunde. Trotz hoher Pa-
tientenzahlen ist die wirtschaftliche Entwicklung
der Praxis seit fiinf Jahren hinter Dr. Miillers Erwar-
tungen zuriickgeblieben. Und mehr noch: Das Pra-
xisergebnis steht nicht im Verhdltnis zum Arbeits-
aufwand von Zahnarzt und Team, die sich fiihlen
wie im sprichwortlichen ,Hamsterrad”: Taglich
werden an die 20 Patienten in die Praxis bestellt,
was fiir alle Beteiligten mit negativen Begleit-
erscheinungen verbunden ist: Eine hektische

Zu einem professionellen Terminmanagement in der Zahnarzt-
praxis gehoren strukturierte Arbeitsablaufe, eine klare Aufgaben-
teilung und ein im Umgang mit Patienten gecoachtes Team.

Atmosphdre in der Praxis und lange Wartezeiten
sind an der Tagesordnung. Eine Analyse der Praxis
ergibt, dass die Ursachen klar auf ein unzureichen-
des Terminmanagement zurtickzufiihren sind:

- Es existiert weder eine Kategorisierung von
Patienten nach Behandlungsarten noch nach
Priorititen. Schmerzpatienten und unvorher-
gesehene Behandlungen bringen den Behand-
lungsablauf oft durcheinander, was Verzogerun-
gen und lange Wartezeiten zur Folge hat.

- Das Terminbuch wird von der Praxismanagerin,
dem Zahnarzt und der Prophylaxekraft gleich-
zeitig gefiihrt. Eine klare Zusténdigkeit ist nicht
gegeben. Dies hat in der Vergangenheit schon
dazu gefiihrt, dass zwei Patienten zum selben
Termin einbestellt wurden.

- Wenn Dr. Miiller wéhrend einer Untersuchung
Behandlungsbedarf erkennt, fiihrt er diese ,,eben
noch schnell” durch, obwohl diese nicht ein-
geplant war, anstatt einen Folgetermin zu verein-
baren. Auch dies fiihrt zu Verzogerungen.

Da Dr. Miiller auf diese Weise weder weiterarbeiten

kann noch will, entschlief3t er sich, sein Termin-

management grundlegend zu liberarbeiten.

MaBnahmen zur Optimierung des
Terminmanagements

Die Uberarbeitung des Terminmanagements hat
zum Ziel, die Arbeit zu strukturieren und eine ent-
spannte Atmosphdre sicherzustellen. Dartiber hin-
aus sollen Arbeitsproduktivitdt, Tfeammotivation und
Patientenzufriedenheit deutlich gesteigert werden.

Quelle: New Image Dental



Quelle: Praxis Dr. Schmiedel, Neumarkt (die Beispielbilder stellen

nicht die im Artikel beschriebene Praxis dar)

Einrichtung von Behandlungszonen

Erster Schritt zur Strukturierung des Terminmanage-
ments ist die Einrichtung spezifischer Zeitblocke fiir
Neu- und Schmerzpatienten, Prophylaxe und Bera-
tung. Gleichartige Tdtigkeiten konnen fiir Behand-
ler und Team auf diese Weise gebtindelt werden, wo-
durch die Produktivitdt steigt. Gerade die Einrich-
tung von Zeitblocken fiir Schmerzpatienten bringt
deutlich mehr Ruhe in den Praxisbetrieb, weil sich
hierdurch die bisherigen Verzégerungen und Warte-
zeiten deutlich reduzieren.

Patientenkategorisierung und Terminvergabe
Neben der Neustrukturierung des Bestellsystems ist
auch eine sorgfdltigere Patientenauswahl als bis-
her erforderlich: Es kommt darauf an, den Anteil
derjenigen Patienten zu erhdhen, mit denen sich
die Praxisziele am ehesten erreichen lassen. Daher
werden die Patienten kategorisiert:

+ A-Patienten: Diese Klientel zeichnet sich vor al-
lem durch ein hohes Zahnbewusstsein und eine
hohe Termintreue aus. Sie empfehlen die Praxis
weiter und sind gegeniiber Zuzahlerleistungen
aufgeschlossen.

- B-Patienten: B-Patienten pflegen ihre Zdhne
ordentlich, kommen regelmafiig in die Praxis,
aber meistens aufgrund von Beschwerden oder
wegen des Bonusheftes. Sie ziehen hdufig die
Kassenleistung vor.

- C-Patienten: Diese Patientengruppe kiimmert
sich kaum um ihre Zahngesundheit, ist unzuver-
lassig, missachtet oft vereinbarte Termine oder
bringt den Praxisablauf durcheinander.

In der Terminplanung werden die A- und B-Patien-

ten kiinftig bevorzugt. Dariiber hinaus werden in-

haltlich strukturierte, feste Terminbldcke eingerich-

Mit Spal bei der Sache: Terminmanagement schafft eine entspannte Atmosphare

in der Praxis.
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tet, die Terminvorlaufzeiten erh6ht und die Patien-
tenanzahl pro Tag reduziert. Das Ergebnis ist, dass
die Praxis bereits nach acht Wochen deutlich héhe-
re Gewinne generiert als in denselben zwei Mona-
ten des Vorjahres — und das mit weniger Patienten.

Coaching von Team und Zahnarzt

Um die Nachhaltigkeit des Terminmanagements
sicherzustellen, werden Zahnarzt und Team inten-
siv gecoacht und einige Arbeitsabldufe neu struk-
turiert. Die Verteilung von Aufgaben und Kom-
petenzen fiihrt dazu, dass die Praxismanagerin
kiinftig das Terminbuch alleine fiihrt, und nur im
Urlaubs- oder Krankheitsfall durch eine andere
Mitarbeiterin vertreten wird. Somit sind Doppel-
eintrdge oder andere Missverstdndnisse kiinftig
ausgeschlossen. Dr. Miiller verzichtet kiinftig da-
rauf, kurzfristig nicht eingeplante Behandlungen
durchzufiihren, sondern lésst Folgetermine verein-
baren. Das gesamte Team wird darauf geschult,
kiinftig souverdner mit dem Patienten umzugehen:
Patienten werden ab sofort konsequent auf Ver-
zdgerungen angesprochen und bei der Terminver-
gabe in bestimmte Zeitzonen gelenkt, indem ihnen
bestimmte Termine aktiv angeboten werden: ,Passt
es [hnen kommenden Donnerstag um 11 Uhr?”

Ergebnisse

Drei Monate nach Neugestaltung des Terminmana-

gements hat sich die Situation wie folgt verbessert:

- Die Atmosphdre in der Praxis hat sich deutlich
entspannt. Dr. Miiller und sein Team arbeiten
motiviert und sind mit Spaf} bei der Sache. Dies
merken auch die Patienten, die sich in der Praxis
deutlich wohler fiihlen.

+ Durch die Patientenkategorisierung ist das Auf-
kommen an Patienten leicht zuriickgegangen,
wobei der Anteil an A- und B-Patienten in der
Stammbklientel deutlich gestiegen ist.

- Das wirtschaftliche Ergebnis der Praxis liegt am
Jahresende 20 Prozent iiber dem Vorjahreser-
gebnis, fiir dieses Jahr ist eine dhnliche Umsatz-
steigerung prognostiziert.

Fazit
In diesem Fallbeispiel konnte gezeigt werden, wel-
chen Stellenwert ein professionelles Terminmanage-
ment in der Zahnarztpraxis heute hat: Es erhoht die
Arbeitproduktivitat und die Motivation des Teams
und trdgt Uber die Kategorisierung von Patienten
auch zu mehr Zielgruppenorientierung der Praxis bei.
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