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STUDIE - EIGENINITIATIV

Warum Warten
eine Leistung Ist

Zum Wartebereich medizinischer Einrichtungen

Wartezimmer sind gebaute Ungeduld. Man sitzt, man rechnet, man vergleicht —
wer kam spéater, wer ging friher. Verkirzen lgsst sich diese Zeit nicht: Der Takt ist
eng geplant, und Noffalle halten sich an keinen Plan. Was sich andern lasst, ist

nicht die Dauer. Es ist ihre Bedeutung.

Die Ausgangslage

Der Arger entsteht dabei selten aus der Dauer. Er entsteht aus dem Gefiihl, dass einem etwas
genommen wird. Wartezeit gilt als Verlust — und Verlust sucht einen Schuldigen. In aller
Regel die Anmeldung, manchmal das ganze Haus. Wer die Dauer nicht &ndern kann, muss

also am Verlust ansetzen.

Der Gedanke

Wer vor mir dran ist, braucht lénger — weil seine Sache lénger dauert. Und wenn ich dran
bin, ist es umgekehrt. Damit ist Warten kein Verlust mehr, sondern eine Leistung: Man wartet
nicht, man gibt jemandem Zeit. Und gleich gibt jemand einem welche. Fiir diesen Vorgang

fehlte bislang ein Wort.

Flirwarten.

Der Name des Konzepts — intern, nicht im Wartebereich.

Die deutsche Sprache hat ein Wort fiir den Plastikbalken auf dem Kassenband
(Warentrennstab). Fiir das, was im Wartezimmer tatsachlich geschieht, hatte sie keins. Diese

Licke schlief3t ein Verb — bewusst ein Verb, kein Hauptwort.

Ein Hauptwort hatte nur einen Besitzer; ein Verb hat zwei Personen. Ich firwarte dich, du
furwartest mich. Die Gegenseitigkeit sitzt damit in der Grammatik und muss nicht erklart

werden. Ein Wort, das einen Beipackzettel braucht, ist keins.
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Der Satz

Im Wartebereich selbst steht nur ein Satz — und das Wort Fiirwarten steht dort ausdriicklich

nicht. Wer den Gedanken erklart, nimmt dem Leser die eigene Rechnung ab, und genau die
ist die Wirkung.

Sie haben gerade fiir jemanden gewartet.

Die Riickseite der Terminkarte. Mehr steht nicht darauf.

Der Trager

Keine Kampagne, kein Umbau, kein zusé&tzliches Mébelstiick. Tréger ist das Kértchen, das
jede Praxis ohnehin ausgibt: vorn der nachste Termin, hinten der Satz. Entscheidend ist der
Zeitpunkt der Ubergabe — beim Gehen, nicht beim Kommen. Damit ist die Karte keine
Ansage, sondern eine Quittung. Sie verlangt nichts; sie bestatigt etwas, das bereits

geschehen ist.

Der Nebeneffekt ist der eigentliche Gewinn: Eine freistehende Karte landet im Papierkorb,
eine Terminkarte wird aufbewahrt — aus einem anderen Grund als unserem. Bei fester
Patientenschaft entsteht so iber Monate eine stille Auflage, ohne einen einzigen zusatzlichen

Druckauftrag.

Warum es tragt

Die Lage bleibt unverandert, die Haltung dazu dreht sich. Das ist der Mechanismus, den
Freud 1927 beschrieben hat: die Weigerung, sich von der Situation kleinmachen zu lassen.
Kein Witz, kein Trost, keine Aufheiterung — eine Umbuchung. Humorpuls ohne Pointe, und
damit belastbar genau dort, wo eine Pointe verboten ware: dort, wo Menschen auf einen

Befund warten.
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Gepriifte Einwinde

Bevor wir einen Satz empfehlen, fragen wir: Woran kénnte er scheitern? Drei Stellen
entscheiden dartiber, ob er tragt oder kippt. Sie gehdren ins Konzept, nicht ins

Kleingedruckte.

Die Zusage muss gedeckt sein. Der Satz lebt davon, dass das Haus wirklich so arbeitet.
Wo schlecht geplant wird, liest er sich als Ausrede im Empathiekostim — und das erkennt

ein Patient in Sekunden. Dann verbrennt nicht nur die Idee, sondern das Vertrauen mit.

Er ersetzt keine Auskunft. Eine Umdeutung entlastet zusétzlich zur Information, niemals
an ihrer Stelle. Wenn an der Anmeldung nichts mehr gesagt wird, weil ja der Satz die

Arbeit macht, wird aus der Geste ein Maulkorb.

Sie darf danken, nicht belehren. Wer sich geérgert hat, braucht eine Gutschrift, keine
Zurechtweisung — kein ,,nicht umsonst”, kein ,eigentlich”. Und in Fachern mit schweren
Diagnosen bedeutet , der vor mir braucht langer” nicht Verzégerung, sondern schlechte
Nachricht. Deshalb liegt die Betonung auf der Zeit, die zuriickkommt, und nie auf dem

Vordermann.

Die Herkunft

Die Bauteile sind alt: Warteschlangenforschung seit Erlang 1909, dazu die Erkenntnis, dass
erklartes Warten ertraglicher ist und Warten mit Zweck schneller vergeht. Dass dieser Zweck
ein anderer Mensch sein kann, steht dort nicht. Die Teile sind bekannt. Die Montage ist

unsere.

Was das leistet
Alles andere im Wartebereich kostet Geld: Bestuhlung, Beleuchtung, Technik. Diese

Mal3nahme andert nicht die Bedingungen, sondern die Bedeutung — und sie kostet eine
Kartenriickseite. Was entsteht, ist ein Wartebereich, in dem niemand gegen das Haus
rechnet, sondern jeder fiir den Nachsten wartet. Und ein Satz, den Patienten weitererzshlen,

weil er ihnen etwas zuriickgibt.
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Wartezeit ist kein Verlust.
Sie Ist eine Leistung.

Kein Umbau. Kein Budget. Ein Satz.

Ernst in der Sache, warm im Ton.

Humorpuls.

le mot juste. Uberall. Immer.



