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Interview

Qualitätsmanagement

wird von allen 

Mitarbeitern gelebt
Pünktlich zum 20-jährigen Praxisjubiläum der Zahnarztpraxis von Dr. Olaf Reichenbach trat Tochter Nancy
in seine Fußstapfen. Dabei fand nicht nur ein Umzug in neue Räumlichkeiten statt; das gesamte Praxis-
konzept wurde überdacht. Unsere Zeitung sprach mit Praxisinhaberin Nancy Reichenbach, M.Sc. über die
Einführung eines neuen QM-Systems und dessen Umsetzung im Team.

Frau Reichenbach, welchen Nutzen 
sehen Sie in einem Qualitätsmanage-
mentsystem für eine Zahnarztpraxis?

An erster Stelle steht natürlich die Pa-
tientenzufriedenheit. Wir möchten unse-
ren Patienten eine gleichbleibende Qua-
lität bieten. Für einen reibungslosen und
strukturierten Ablauf unseres Praxisall-
tags ist ein gutes Qualitätsmanagement-
system unerlässlich. Dieses regelt die Ver-
antwortlichkeiten und Zuständigkeiten
innerhalb unseres Praxisteams und stei-
gert somit die Zufriedenheit der Mitarbei-
ter. Mit dem System können wir Fehler
durch klar geregelte Prozesse vermeiden
und vorhandene Abläufe verbessern. 

In der Praxis Ihres Vaters gab es bereits
ein zertifiziertes QM-System. Warum ha-
ben Sie dieses nicht übernommen? 

Durch den Umzug in neue Räume und
die Einstellung eines weiteren Behand-
lers hat sich in unserer Praxis vieles ver-
ändert. Die Organisation mit nun zwei Be-
handlern sowie zwei neuen Mitarbeitern
verlangte, dass die Verantwortlichkeiten
neu definiert werden mussten.

Es werden u.a. neue Behandlungen 
angeboten, vorherige Prozesse wurden
durch neue Materialien, Instrumente 
oder Geräte verbessert oder ergänzt bzw.
 mussten den neuen Räumlichkeiten an-
gepasst werden. Durch die Einbeziehung 
aller Mitarbeiter in unser neues QM-Sys-
tem konnten verschiedenste Ideen und
Verbesserungsvorschläge aufgenommen
werden. 

Wie sind Sie bei der Implementierung
des neuen QM-Systems vorgegangen? In

welcher Phase der Praxisgründung ha-
ben Sie mit der Einführung begonnen?

Die Praxisleitung hat die neuen Quali-
tätsziele vorab festgelegt. Die Praxisphi-
losophie wurde dann im gesamten Team
besprochen. 

Es war uns wichtig, von Anfang an alle
Beteiligten einzubeziehen. Bereits mit
dem ersten Tag wurde das neue Qua-
litätsmanagement eingeführt. Seitdem
wächst es jeden Tag ein Stückchen mit, da
das gesamte Team verinnerlicht hat, dass
es viel Erleichterung mit sich bringt und
nicht nur Arbeit ist. 

Wie stark hat sich das Team bei der Ent-
wicklung des QM-Systems eingebracht? 

Das Team hat sich von Anfang an in das
QM-System integriert. Der Vorteil ist, dass
das QM für unsere Mitarbeiter bereits all-
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5Abb. 1: Optimale Vorbereitung von Arbeitsprozessen mittels Checkliste. 5Abb. 2: Der OP der Praxisklinik Pfaffenwinkel. 
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täglich war und wir dafür sehr gut ge-
schultes Personal haben. 

Wie hoch bewerten Sie den bürokrati-
schen Aufwand des QM-Systems?  

Anfänglich ist es natürlich mit viel Zeit
verbunden, doch dieser Aufwand rechnet
sich schnell, da man durch ein funktionie-
rendes QM sehr viel Zeit einsparen kann.

Sowohl unseren Mitarbeitern als auch
uns, den Praxisinhabern, wurden für das
QM spezielle Zeiten zur Verfügung ge-
stellt.

Können Sie noch in Erinnerung an die
Praxis Ihres Vaters sagen, wie spürbar
der Unterschied in der Praxisorganisa-
tion mit und ohne gelebtem QM-System
ist?  

In der alten Praxis wurde QM nur von ei-
ner Mitarbeiterin erstellt und nicht wirk-
lich gelebt. Als ich mich nach der alten Vor-
lage erkundigte, wusste kaum jemand, wo
diese zu finden ist. Das Interesse seitens
der Mitarbeiter war zudem sehr gering.
Heute versuchen sich alle einzubringen,
bspw. bei der Checklistengestaltung. So-
bald wir erkennen, dass wir einen Ar-
beitsprozess z.B. für das Vorbereiten von
speziellen OPs oder einer Schienenher-
stellung noch nicht haben, zückt die assis-
tierende Helferin ein Post-it und schreibt
eine neue Checkliste auf. Wir fotografie-
ren, wie ein Schienenabdruck vorbereitet
werden soll. Früher gab es nur einen Be-
handler, auf den sich die Mitarbeiterinnen
eingestellt hatten. Mit mir ist das nun alles
etwas anders – neue Materialien, neue
Arbeitsabläufe, neue Geräte. Wir haben
z.B. Container für verschiedene OPs ein-
geführt. Um zu verhindern, dass die neuen
Trays durcheinandergeraten oder Instru-

mente falsch einsortiert werden, wurden
Listen erstellt und die Trays so abfotogra-
fiert, wie sie sortiert werden sollten. Seit-
dem haben wir keine fehlenden Instru-
mente mehr, was für weniger Unstimmig-
keiten innerhalb des Teams sorgt.

Wie schnell lassen sich besonders 
in dem sensiblen Bereich der Praxis-
hygiene neue Mitarbeiter mithilfe der
Prozessbeschreibung im QM-System
anlernen?

Unsere CL, AA und VA im Bereich Hy-
giene werden jedem neuen Mitarbeiter
am ersten Arbeitstag vorgelegt. Somit
wird das neue Personal innerhalb kürzes-
ter Zeit perfekt geschult.

Die geltenden Dokumente sind für je-
den Mitarbeiter zu jeder Zeit zugänglich
auf unserem PC abgespeichert. Zudem
lernen die älteren Angestellten die neuen
ein.

Welche konkreten Vorteile für die
Durchführung der richtliniengerechten
Praxishygiene sehen Sie bei der Etablie-
rung eines QM-Systems? 

Alle Arbeitsabläufe sind in den CL, AA
und VA festgelegt und somit für jeden Mit-
arbeiter verpflichtend. Die Verantwort-
lichkeiten sind klar definiert und basie-
rend auf den neuen Hygienevorschriften
sind alle Hygieneprozesse validiert.

Welche Rolle spielt ein gut struktu-
riertes QM-System Ihrer Meinung nach
für die Patientenzufriedenheit?

Eine sehr große Rolle! Der Patient spürt
genau, ob Abläufe gut organisiert sind
oder nicht. Wir führen ein aktives Fehler-
und Beschwerdemanagement und kön-
nen uns somit immer an den Bedürfnissen
der Patienten orientieren.

Frau Reichenbach, vielen Dank!7
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Praxisklinik Pfaffenwinkel
Dr. Olaf und Nancy Reichenbach,
M.Sc.
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Tel.: 0 88 61/60 24
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5Abb. 3: Nancy Reichenbach, M.Sc.
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