Kristin Pakura, Volljuristin

30 ‘ ZWP 11/2004

Von der Pflicht zur Kuir

Konnen Sie sich vorstellen, dass der Patient sich bei Ihnen auf dem Be-
handlungsstublrichtigwobl fiihlt? Wenn nicht, dann wird es hochste Zeit!
Das Schliisselwort dazu bheifSt Qualititsmanagement. Es bietet eine
Chance, die Stirken der eigenen Praxis aus- und Schwdichen abzubauen

mit dem Ziel zufriedener Patienten.
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ei einer so komplexen Einrichtung wie
Beiner modernen Zahnarztpraxis ist

Qualitit kein Zufall, sondern das
Ergebnis individueller Anstrengungen. Die
Qualitit der eigenen Arbeit systematisch zu
hinterfragen und kontinuierlich zu verbessern
— das steckt hinter dem Begriff Qualititsma-
nagement (QM). Dabei wird nicht nur die
zahnirztliche Behandlung, sondern auch
die Praxisorganisation auf den Priifstand ge-
nommen.

Was macht einen guten Zahnarzt aus?
Als Zahnarzt muss man professionell arbei-
ten und die Leistung wird im Ergebnis nach
der fachgerechten Behandlung beurteilt,
denn im medizinischen Dienstleistungsbe-
reich sind die Moglichkeiten der Nachbesse-
rung und Fehlerkorrektur per se geschmalert.
Eine gute technische Behandlung gentigt aber
heutzutage nicht mehr. Vor allem der Service
spielteine grofSe Rolle. Die Zahnarztpraxisist
ein Wirtschaftsunternehmen und der mo-
derne Zahnarzt mussauch Unternehmer sein.
Er ist gezwungen, strategisch sowie wirt-
schaftlich zu handeln. Er muss jeden seiner
Patienten als Kunden mit individuellen Be-
dirfnissen sehen. Diese gilt es zu erfullen und
seinen Wiinschenzuvorzukommen. Ein guter
Zahnarzt muss sich daher Zeit fiir eine per-
sonliche Betreuung nehmen. Dazu gehort

eine kurze Wartezeit ebenso wie eine ausfuhr-
liche und vertrauensvolle Beratung. Eine sol-
che aufmerksame Rundumversorgung ge-
wihrleistet Kundenzufriedenheit und Kun-
denbindung. Dieser Erfolg stellt sich jedoch
nichtvon heute auf morgen ein, sondern dazu
bedarfeseiner griindlichen Analyse, der Fest-
legung von Zielvorstellungen und einer syste-
matischen Vorgehensweise.

Warum gerade jetzt?

Die Wettbewerbssituation hatsichin den letz-
ten Jahren durch verinderte Patientenerwar-
tungen, medizinisch-technischen Fortschritt,
knappe Finanzmittel und immer mehr
Zahnirzte grundlegend verandert. Nur
durch Qualititsdenken kann man auf den
steigenden wirtschaftlichen Druck und neue
rechtliche Erfordernisse reagieren. Gerade
bei der zunehmenden Privatisierung von Leis-
tungen konnen es sich Zahnarzte nicht leis-
ten, Kunden zu verlieren. Dazu gehort auch
eine stetige Verbesserung und Weiterentwick-
lung der Arbeit des gesamten Praxisteams.
Ein Stillstand in puncto Qualitit bedeutet
nicht Stagnation, sondern Rickschritt. Qua-
lititsmanagement wird dabei zu einem ent-
scheidenden Faktor, um neue MafSstibe bei
der Leistungserbringung, Produktivitit und
vor allem auch bei der Patientenzufriedenheit
zu setzen.



