
B
ereits in den Neunzigern des
letzten Jahrhunderts zog das
„Mysterium QM“ in die Zahn-

medizin und fast zeitgleich in die 
Zahntechnik ein. Zunächst belächelt,
dann aber fast bedrohlich reagierte 
man auf erste Nachrichten, dass zu-
mindest in der Zahnmedizin dieses
fremd anmutende „Ding aus einer 
anderen Welt“ möglicherweise zur
Pflichtkür wird. Ohne zu hinterfragen,
was es mit QM eigentlich auf sich hat,
wurde es mehrheitlich abgelehnt, be-
kämpft und als Dogma stilisiert. Viele
verbrachten mehr Zeit damit, sich mas-
siv gegen QM zu wehren, als sich ernst-
haft mit dieser möglichen Chance aus-
einanderzusetzen. Spätestens seit dem
1. Januar 2011 wissen alle Verantwort-
lichen in den Zahnarztpraxen, dass es
nun keine Umkehr mehr gibt.
Ein wichtiger Aspekt ist es jedoch, zu
verstehen, dass Qualitätsmanagement
nur einen Rahmen fordert und nicht 
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QM versus Marketing

| Tony Domin 

Das Qualitätsmanagement (QM) hielt vor einigen Jahren Einzug in die Zahnmedizin und Zahn-
technik. Doch was versteht man eigentlich unter Marketing und Qualitätsmanagement? Autor
Tony Domin klärt offene Fragen und gibt bildhafte Ratschläge zu Qualitätsmanagement und
Marketing in Praxis und Labor. 

QUALITÄTSMANAGEMENT
Folgende Grundelemente müssen umgesetzt werden

Elemente und Instrumente müssen regelmäßig dokumentiert und den kassenzahnärztlichen
Vereinigungen auf Verlangen vorgelegt werden.

Erhebung und Bewertung des Istzustands
• Definition von Zielen
• Beschreibung von Prozessen und Verantwortlichkeiten
• Ausbildung und Anleitung aller Beteiligten

• Durchführung von Änderungsmaßnahmen
• erneute Erhebung des Istzustands
• praxisinterne Rückmeldung über die Wirksamkeit von QM-Maßnahmen

Neben den Grundelementen sieht die Richtlinie vor, 
dass spezifische Instrumente genutzt werden.

Unter anderem sind dies
• Checklisten
• Praxishandbuch
• Fehlermanagement
• Notfallmanagement
• Fortbildungs- und Weiterbildungsmaßnahmen
• Teambesprechungen



die gesamte Struktur eines Qualitätsmanagement -
Systems unter DIN-EN-ISO 9001:2008. Somit ergibt
sich unweigerlich eine recht freie Interpretation und
lässt eine Individualität zu. Es muss jedoch hierbei
 erwähnt werden, dass auch das Gesamtsystem unter
DIN-EN-ISO 9001:2008 keine starre Struktur fordert,
sondern viele Freiräume zulässt.
Richtig ist, dass viele Inhaber vor der Einführung argu-
mentierten, dass sie doch bereits diese Strukturen 
hätten. Im Prinzip ist dem nicht zu widersprechen, 
dennoch waren diese nicht ganz ausreichend. Ferner
war es auch oftmals für Außenstehende nur sehr 
schwer reproduzierbar, weil jede Praxis eine andere 
Organisation hat. Die eingeführte „Pflicht“ macht es 
für alle transparenter, und somit darf behauptet 
werden, dass es einen Vorteil für alle brachte.

Stellen Sie sich vor, Sie gehen in einen

Aldi, Lidl oder einen anderen Supermarkt

und jeder hat eine andere Sortiments-

struktur. Schlimmer noch, jeder einzelne

Aldi- oder Lidl-Markt hat eigene Filial-

philosophien. Ergebnis? Sie brauchen

länger beim Einkaufsvorgang, weil sie 

nur noch damit beschäftigt sind, nach

irgendwelchen Artikeln zu suchen.

Wie bereits erwähnt, bietet die „Umsetzungspflicht“
viele Freiheiten. 

Marketing

Noch immer von vielen missverstanden, existiert in 
jedem Betrieb bewusst oder unbewusst eine gewisse
Marketingstruktur. Leider wird im Allgemeinen Mar-
keting immer noch als „fast reine“ Werbemaßnahme 
assoziiert. Somit denken viele Verantwortliche: Wir 
besitzen Visitenkarten, Flyer, Infobroschüren, Preis-
listen, einen Internetauftritt etc., und somit haben 
wir unsere Werbepflicht erfüllt. Sobald noch die be-
triebswirtschaftlichen Zahlen stimmen, behaupten
viele, über ein gutes Marketing zu verfügen. Warum
sollte mehr getan werden, wenn das Labor gut läuft?
Eine gute Frage, die ich gern mit einer Gegenfrage 
beantworte. Haben Sie irgendwann einmal von dem 
Begriff „made in Germany“ (ursprünglich Ende des 
19. Jahrhunderts als Schutz vor billiger Importware 
in Großbritannien eingeführt) gehört oder gelesen?
Heute liest man häufiger „made in China, Taiwan“ etc.
Nun aber, es gab einmal eine Zeit in Deutschland, in der 
der Begriff „made in Germany“ auf vielen deutschen
Produkten angebracht und somit sehr häufig benutzt.
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Vorrangig geschah dies in den Nach-
kriegsjahren nach 1945. Zugegeben,
dieser Begriff sagt eigentlich nur aus, 
wo ein Produkt gefertigt wurde, je-
doch nichts über dessen Qualität. Doch
vertrauten Millionen Menschen im In- 
und Ausland auf „made in Germany“
und wurden nur selten enttäuscht. 
Das Prädikat „made in Germany“ stand
einst als Garant für Solidität, Kompe-
tenz und Fortschritt, kurzum:  Produkt-
sicherheit. Bedingt durch viele An-
strengungen seitens ausländischer An-
bieter, verschwand dieses Synonym
„Deutscher Wertarbeit“ mehr und mehr.
Man darf behaupten, dass die heu-
tige Produktsicherheit im Wesentlichen
durch andere Synonyme „scheinbar“
versichert wird. Hierzu zählen Kenn-

zeichnungen wie TÜV-geprüft, GS, CE
(geringe Einstufung ENEC, VDE), etc.
Doch wir wollen uns nun nicht in-
tensiver mit den Abkürzungen oder 
Ähnlichem beschäftigen, sondern der 
Frage nachgehen, was Qualitätsma-
nagement und Marketing vereint oder
gar trennt. Erfahrungsgemäß, und ich
gehe hierbei von mir persönlich aus,
sind QM und Marketing unzertrenn-
lich. Seit Einführung erster QM-Sys-
teme in deutschen Betrieben habe ich
QM als weiteres Marketinginstrument
verstanden. Ich möchte betonen, dass
ich hierbei nicht von zertifizierten Sys-
temen unter DIN-EN-ISO 9001:2008
spreche, sondern von Systemen, die
eine Unternehmensstrategie stärken
und optimieren.

Quod erat demonstrandum 

(Was zu beweisen wäre)

Ich bin immer wieder erstaunt, dass
selbst viele „Marketingfachleute“ den
Begriff Marketing nur schwerlich oder
nicht vollständig erklären können. Mar-
keting bedeutet: Betriebliche Maß-
nahmen zur Absatzförderung. Wer in
Ruhe darüber nachdenkt, wird fest-
stellen, dass hierbei Werbung nur 
einen kleinen Teil für sich als Marke-
tingaspekt in Anspruch nehmen kann.
Marketing bedeutet vorrangig, dass 
ein Betrieb vielerlei Anstrengungen
unternehmen muss, um sich auf dem
Markt durchsetzen zu können. Seien 
wir doch einmal ehrlich. 
Ein Zahnarzt, der eine neue Praxis er-
richtet, wird irgendwann einmal einen
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Zahntechniker benötigen. Überlegen
Sie, welche Mittel zur Verfügung ste-
hen, damit dieser potenzielle Kunde ein
entsprechendes Labor finden kann.
Vielleicht wird er Ihr Dentallabor fin-
den, vielleicht auch nicht. Sobald er 
ein oder Ihr Labor gefunden hat, muss
man respektieren, dass dieser poten-
zielle Kunde nicht immer ausreichend
über die nötige Kompetenz verfügt, 
Ihre Dienstleistungsfähigkeit richtig
bewerten zu können. Überlegen Sie 
nun ein zweites Mal, woran bzw. 
wodurch sich dieser Kunde bei Ihnen
orientieren kann.
Er kommt mit Ihnen ins Gespräch und
teilt Ihnen mit, welche Leistung er sich
von Ihnen wünscht. Sie hören zu und
geben dem Kunden alle benötigten 
Informationen. Und nun überlegen 
Sie ein drittes Mal. Haben Sie diesem 
alles absolut klar und verständlich 
erklären können? Und sind alle Ihre 
Mitarbeiter bei einem möglichen Auf-
trag genau darüber informiert, was Sie

mit ihm besprochen haben? Es ist 
wichtig, dass wir verstehen, warum
auch immer ein Kunde einen neuen
Zahntechniker sucht, zunächst nur
Adressen (ausgenommen sind Emp-
fehlungen) vorfindet. Für diesen ist 
zunächst jedes Dentallabor gleich-
wertig. Es obliegt alleinig nur Ihnen 
persönlich, sich aus der sogenannten
„Masse“ hervorzuheben. 

Aufmerksam machen und 

Angebotenes beweisen

Wie kann dieses Ziel realisiert wer-
den? Betrachten Sie bitte den Labor-
kreislauf (siehe Grafik linke Seite).
Wenn Sie alle erwähnten Aspekte 
beachten und detailliert analysieren,
bewerten und ggf. korrigieren und an-
schließend in Einklang bringen, sind 
Sie bereits auf dem Weg. Das Wich-
tigste ist es jedoch, ein klares Ziel 
zu definieren, das unmissverständ-
lich jeder sehen und verstehen muss. 
Sicher gibt es viele unterschiedliche

Ziele, doch dieses können nur Sie al-
leine definieren. Die Kombination aus
QM und Marketing hilft Ihnen, dieses
Ziel zu erreichen, welches es auch im-
mer sein mag.
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Innovatives Fertigungs-System mit integrierter 
CAM-Software zum Fräsen, Schleifen, Bohren und 
Schneiden

5-Achs-Simultanbearbeitung

Sehr kurze Fertigungszeiten

Hohe Standzeit der Werkzeuge

Intuitive Bedienung mit Touch-Pad

  Werkzeugwechselsystem für 100 Werkzeuge

Modularer Aufbau, Nachrüstung von Modulen möglich:

 2 Kühlmittelkreisläufe, integrierte Absaugung, Automation

     Hohe Wirtschaftlichkeit, geringe Wartungskosten:

 Vollautomatische Kalibrierung durch integriertes 

 Softwaremodul, keine Wartungsintervalle vorgeschrieben

   Vermittlung der Finanzierung, max. Laufzeit 10 Jahre, 

 Zinssatz 1-1,5%

digital dental solutions präsentiert während der IDS 2013 Produkte von:

Hotline, auch während der IDS 2013: +49 89 12 01 69 06

35. Internationale Dental-Schau  Besuchen Sie uns!
35th International Dental Show  Visit us!

COLOGNE, 12. – 16.03.2013  Hall 3.1 / Stand M018

digital dental solutions gmbh | Hubertusstraße 48 
D-82031 Grünwaldphone | +49 89 15 00 1199-0 | fax +49 89 15 001199-9
info@digital-dental-solutions.com | www.digital-dental-solutions.com

EIN SYSTEM
ALLE MATERIALIEN
ALLE INDIKATIONEN.


