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Bestnoten fur professionelles
Qualitaitsmanagementsystem

| Prof. Dr. Bettina Fischer

Vertragszahndrzte sind gesetzlich verpflichtet, bis zum Jahr 2010 ein praxisinternes Qualitats-
management einzufiihren und kontinuierlich weiterzuentwickeln. Einige Landeszahnarzte-
kammern haben hierfiir ein eigenes QM-System entwickelt, das ,Zahnarztliche Praxis-Mana-
gementsystem (Z-PMS)", das bereits von einer Vielzahl von Praxen genutzt wird. Grund genug,
die Vor- und Nachteile dieses Systems genau unter die Lupe zu nehmen und die Erfahrungen der
Nutzer mit Z-PMS zu hinterfragen.

as seit 2006 von der Lan-
D deszahnarztekammer Hessen
entwickelte und eingefiihrte

Zahnérztliche Praxismanagementsys-
tem Z-PMS hat sich mittlerweile Gber
die Landesgrenzen hinaus etabliert
und wird auf Empfehlung der dortigen

Landeszahnirztekammern

dere auch von den Praxen in den Ldn-
dern Rheinland-Pfalz, Saarland, West-
falen-Lippe, Sachsen-Anhalt, Bran-
denburg und demnachst auch Thiirin-

gen umgesetzt.

Wie eine empirische Studie der Hoch-
schule RheinMain (vormals Fachhoch-
schule Wiesbaden) Anfang 2008 ergab,
nutzen lber 40 Prozent der befragten
Praxen, die sich bereits mit der Einfiih-
rung eines Qualitdtsmanagementsys-
tems befasst haben, dieses speziell auf
die Belange von Zahnarztpraxen zu-
geschnittene QM-System (vgl. hierzu
auch ZWP 12/2008). Systeme privater
Anbieter werden hingegen nur zu circa
15 Prozent eingesetzt; 43 Prozent der
Praxen nutzen bislang kein bestimm-
tes System und behelfen sich mit indi-

viduellen Ldsungen.

Aufgrund der starken Marktpenetra-
tion von Z-PMS befasst sich die aktuelle
Untersuchung der Hochschule Rhein-
Main nun mit folgenden Fragestellun-

gen:

- Welche Produktvorteile bietet Z-

PMS?
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Das Zahnarztliche Praxismanagement, kurz Z-PMS, wurde als eigener zahnérztlicher Ansatz von Zahnérzten
fiir Zahnarzte entwickelt. Zentrales Navigationsinstrument des Qualitdtsmanagementsystems ist der interak-
tive Z-PMS-Kompass, der sich je nach Bearbeitungsstand der einzelnen Module einfarbt. Er ist in die Bereiche
Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualititaufgeteilt, die wiederum in Module (Hygiene, Praxisorganisation, Ver-
besserungsmanagement etc.) gegliedert sind. In allen Modulen kann der Anwender zunéchst durch das Bear-
beiten interaktiver Checklisten den Ist-Zustand seiner Praxis feststellen und dann notwendige MaBnahmen
und Qualitétsziele festlegen. Das System dokumentiert automatisch die Arbeitsergebnisse fiir jedes Modul in
einem Protokoll, das der Anwender auch ausdrucken und in ein vom System bereitgestelltes Z-PMS Handbuch
zur Dokumentation einstellen kann.
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- Welche Nachteile bzw. Mangel gibt es aus Sicht
der Nutzer?

- Welchen messbaren Nutzen bietet Z-PMS?

- Welche Probleme gab esin den Praxen bei der Ein-
fiihrung von Z-PMS?

- Welche Erfahrungen haben die Nutzer gesam-
melt?

Zur Beantwortung der Untersuchungsfragen wurde
eine schriftliche Befragung aller bisher durch die Lan-
deszahndrztekammern Hessen und Rheinland-Pfalz
fortgebildeten Praxen durchgefiihrt. Insgesamt betei-
ligten sich 290 Probanden, davon 152 Behandler und
138 Mitarbeiterinnen, an der von April bis Juni 2009
andauernden Befragung.

Die Untersuchungsergebnisse im Uberblick
Befragt nach den Griinden fiir die QM-Einfiihrung ga- "

ben iliber 80 Prozent der Probanden an, vorwiegend U B E RZE U G E N D E R PRE I S !
aufgrund der Vorgabe des Gesetzgebers aktiv zu wer-
den. Jedoch spielte bei 48 Prozent zudem auch die Ei-
genmotivation zur Praxisoptimierung durch QM eine
Rolle. Auf die Frage, warum gerade das System Z-PMS
von den befragten Praxen ausgewé&hlt wurde, gab die
tiberwiegende Mehrheit an, dass es sich ihrer Ein-
schdtzung nach um ein kostengiinstiges und qualitativ
hochwertiges System handelt, das zudem durch eine
entsprechende Fortbildung begleitet wird. Die Z-PMS-
Schulung wurde von den Probanden durchschnittlich
mit der Schulnote 2 bewertet.

Auf die Frage, welche Produktvorteile Z-PMS aus Sicht
der Nutzer bietet, wurde insbesondere angefiihrt, dass
das System kostengiinstig, maBgeschneidert auf die
Anforderungen der Praxis und einfach zu handhaben
ist. Einen weiteren Pluspunkt sahen die Probanden in
der stetigen Weiterentwicklung und die Unterstiitzung
durch die Kammern (beispielsweise in Form von Schu-
lungen oder einer Service-Hotline).

Mangel beziehungsweise Nachteile des Systems er-
kannten die Probanden in der Suchfunktion und den
teilweise noch zu starren Vorlagen. Der Zeitaufwand
fir die Einflihrung des QM-Systems sowie fiir die
Schulungen des Praxisteams wurde an dieser Stelle
ebenfalls genannt, jedoch diirften diese Argumente
auf sdmtliche QM-Systeme zutreffen. Insgesamt
stellten circa 60 Prozent der Praxen generelle Ein-
flihrungsprobleme bei der QM-Implementierung
fest, die sie jedoch nicht am jeweiligen QM-System
festmachten, sondern generell auf den hohen Auf-
wand und die Erfiillung der gesetzlichen Vorgaben
zurtickfihrten.
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Im weiteren Verlauf der Untersuchung interessierte
die Frage, welchen tatsdchlichen Nutzen die Praxen
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Die Praxisabldufe haben sich durch QM mit Z-PMS nachhaltig verbessert.
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Die Behandlungsqualitét ist gestiegen.
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Die Leistungsfahigkeit der Praxis ist gestiegen.

ben, die sie auf einer 4-stufigen Skala
von ,trifft vollkommen zu" bis ,trifft
gar nicht zu" bewerten sollten.

So bestdtigte beispielsweise mehr
als die Halfte der Befragten, dass sich
die Praxisablaufe durch Qualitdtsma-

nagement mit Z-PMS verbessert ha-
ben (Abb. 1). Ein eher uneinheitliches
Bild zeichnen die Probanden aller-
dings bei der Behandlungsqualitat
(Abb. 2) und der Leistungsfihigkeit
der Praxis (Abb. 3): Jeweils ein gutes
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Drittel sieht eine gestiegene Behand-
lungsqualitat und Leistungsfahigkeit
in der Praxis - allerdings verneinen
dies auch etwa ein Drittel der Be-
fragten.

Bei der Auswertung der Fragen zur
Mitarbeiterzufriedenheit und -moti-
vation wurde auf eben deren Teil-
ergebnisse zurlickgegriffen, da hier
eine genauere Beurteilung des tat-
sachlichen Nutzens zu vermuten war.
So zeigen die Ergebnisse, dass dank
eines Qualitditsmanagements mit
Z-PMS die Mitarbeiter nicht unbe-
dingt zufriedener geworden sind
(Abb. 4), aber deutlich motivierter
ihre Arbeit verrichten (Abb. 5).

Im abschlieBenden Fragenkomplex
wurden die Probanden gebeten, ein
Gesamturteil abzugeben. So gaben
83,5 Prozent der Befragten an, dass
das Programm Z-PMS ihre Erwartun-
gen vollkommen oder groBtenteils
erfiillt, wahrend bei etwa 60 Prozent
die eigene Akzeptanz gegeniiber dem
Programm hoch beziehungsweise
sehr hoch ist. Nur circa 15 Prozent
bezeichneten die eigene Akzeptanz
als schlecht.

Dementsprechend fiel auch das allge-
meine Zufriedenheitsurteil sehr gut
aus. Demnach sind rund 75 Prozent
der Befragten mit den Ergebnissen der
QM-Einfiihrung mit Z-PMS sehr zu-
frieden oder zufrieden. Die Mehrheit
der Probanden sprach sich daher auch
fir eine Weiterempfehlung des Pro-
dukts aus, wie Abbildung 6 zeigt.

Zusammenfassung und Ausblick

Wie die Untersuchung zeigt, sind die
bisherigen Verwender von Z-PMS mit
den Produkteigenschaften und dem
erzielten Nutzen weitgehend zufrie-
den. Um eine Vergleichbarkeit von
Z-PMS mit anderen QM-Produkten
darstellen zu konnen, missen sicher
weitere Studien folgen und die Ergeb-
nisse miteinander verglichen werden.

Dennoch zeigt die Untersuchung, dass
die Landeszahnarztekammern mit
Z-PMS ein Produkt auf den Markt ge-
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Sonderpreis giiltig bis Dezember 2009

Abb. Symbolfotos
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Wiirden Sie eine QM-Einfihrung mit Z-PMS weiterempfehlen?

bracht haben, das von den Zahnéarzten
sehr gut angenommen wird und diese
auf ihrem Weg zum praxisindividuel-
len QM sehr gut begleiten kann.

Der von den Probanden der Untersu-
chung genannte Pluspunkt der perma-
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nenten Weiterentwicklung des Pro-
dukts zeigt sich auch in den jlingsten
Aktivitaten der beteiligten Kammern.
So hat eine ldnderlibergreifende Ko-
operation der Kammern in Hessen,
Niedersachsen und Rheinland-Pfalz

Anfang Juni die Arbeiten an einem
gemeinsamen Online-Portal abge-
schlossen.

Zum 1. Oktober 2009 wurde die neue
Internetseite www.z-qms.de freige-
schaltet. Mit dieser Internetprasenz
wird Z-PMS auf eine noch breitere
Basis gestellt und zur Betonung des
Charakters als eigenes Qualitdtsma-
nagementsystem kiinftig in Z-QMS
umbenannt.

Das Internetportal bietet neben den
bisherigen Z-PMS-Bestandteilen zu-
satzliche Funktionen und wird stén-
dig online aktualisiert.

Eine Checkliste zum Thema ,Qualitéts-
management” kann gerne unter der an-

gegebenen Kontaktadresse angefordert
werden.

autorin.

Prof. Dr. Bettina Fischer ist Professorin
fur Marketing und Unternehmensfihrung
an der Hochschule RheinMain (vormals
Fachhochschule Wiesbaden). Neben ih-
rer Lehr- und Forschungstatigkeit ist die
Autorin in der Praxis als Beraterin fur
niedergelassene Zahndrzte im Rahmen
ihrer Forschungsschwerpunkte tatig.

kontakt.

Prof. Dr. Bettina Fischer
Hochschule RheinMain
Wiesbaden Business School

Tel.: 06 11/94 95-31 70

Fax: 06 11/94 95-31 02

E-Mail: bettina.fischer@hs-rm.de
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