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Synergieeffekte zwischen
QM und Corporate Design

| Rabea Hahn

Ein ausgefeiltes Corporate-Design-Konzept hilft bei der Implementierung eines Qualitdtsma-
nagementsystems ungemein. Dies gilt sowohl fiir die interne Praxisorganisation und -fiihrung
wie fiir die AuBenkommunikation mit Patienten und Kollegen. Wie die ,Zahnarzte in Buchholz",
heute in einem Arztehaus mit mehreren Etagen bei Hamburg untergebracht, ihr Qualitéts-
managementprojekt mit ihrem Corporate-Design-Konzept verbunden haben, dariiber hat sich
Rabea Hahn, Geschaftsfiihrerin der Agentur WHITEVISION in Karlsruhe, mit den Verantwort-
lichen des Leitungsteams der ,Zahnarzte in Buchholz" unterhalten. Die Leiter der Praxis Knut
Ingemann und Bodil Andersen sowie Dr. Antje Neumann haben sich freundlicherweise zu ei-
nem Gesprach bereit erklart.

Der Rezeptionsbereich der Praxis ,Zahnérzte in Buchholz".

Ihre Praxis blickt auf eine lange Erfolgs-
geschichte zuriick. Herr Ingemann, Frau
Andersen, welche Entwicklung hatte
Ihre Praxis hinter sich, als Sie began-
nen, iber die Implementierung eines
Qualitdtsmanagements nachzudenken?
Knut Ingemann: Wir hatten liber viele
Jahre erfolgreich eine 200-Quadratme-
ter-Praxis in Buchholz bei Hamburg ge-
fiihrt, so erfolgreich, dass es notwendig
wurde, die Praxis noch einmal zu erwei-
tern. Wir entschlossen uns deshalb, Pla-
nung, Bau und Eréffnung eines Arzte-

hauses in Buchholz in Angriff zu neh-
men, das sich sowohl als medizinisches
Kompetenzzentrum durchsetzen sollte
als auch die raumlichen Maglichkeiten
fiir eine erweiterte Neuer6ffnung der
Praxis erlauben sollte.

Bodil Andersen: Unser Wunsch war es
ganz einfach, mit knapp Uber fiinfzig
noch einmal einen neuen beruflichen
Lebensabschnitt zu beginnen, uns also
gewissermafBen neu zu erfinden. Heute
sind wir sehr gliicklich, dass es gelun-
gen ist, eine neue Praxis mit 700 Qua-

dratmeter Fldche mit einem deutlich
erweiterten Leistungsspektrum etab-
liert zu haben. Neben requldren Be-
handlungsrdumen kdnnen Patienten
nun auch auf ein OP-Zentrum, ein
Prophylaxe-Zentrum, einen Prophy-
laxe-Shop sowie ein Dentallabor in den
Raumen der Praxis selbst zuriickgrei-
fen. Und in den oberen Stockwerken
des Arztehauses haben Praxen fiir
Kieferorthopadie, Physiotherapie und
Logopéadie ihre neue Heimat gefunden.

Frau Andersen, Herr Ingemann, wie ich
weil3, haben Sie sich bereits lange be-
vor es auch gesetzliche Vorschriften
zur QM-Zertifizierung gab, mit dem
Thema Qualitdtsmanagement befasst.
Wie kam es dazu?

Knut Ingemann: Richtig, die ersten
Ideen dazu hatten wir bereits 1997.
Damals war Qualitditsmanagement
zwar schon in der 6ffentlichen Diskus-
sion, aber noch weit entfernt davon,
auch gesetzlich vorgeschrieben zu sein.
In unserem speziellen Fall waren wir im
Zusammenhang mit unserem Projekt
.Papierlose Praxis" auf die Vorteile ei-
nes QM-Systems gestoBen. Wir haben
aber vor allem erwartet, gesetzliche Be-
stimmungen, mit denen jede Zahnarzt-
praxis konfrontiert ist, effizienter und



einfacher erfiillen zu kdnnen und wollten natiirlich
auch wettbewerbsfahig bleiben.

Antje Neumann: Im Jahr 2005 haben wir dann das
erste Zertifizierungsverfahren nach 1SO 9001:2000 und
2010 die Rezertifizierung nach 1SO 9001:2008 erfolg-
reich durchlaufen. Mit beiden Verfahren haben wir die
internen Abldufe und Arbeitsprozesse erheblich opti-
mieren und vereinheitlichen kénnen. Wie viel Aufwand
tatsdchlich mit der Implementierung eines QM-Sys-
tems verbunden ist, aber auch welchen Zugewinn es
im Einzelnen bedeutet, wurde uns erst in der konkre-
ten Vorbereitung klar. So liberwiegen die Vorteile des
QM-Systems sehr deutlich. Seit 2003 kiimmert sich
eine Mitarbeiterin unserer Praxis hauptamtlich um
das Qualitdtsmanagement. Frau Nabo leistet als un-
sere QM-Beauftragte groBartige Arbeit und iiber-
nimmt auch die Vor- und Nachbereitung unserer seit
2006 jahrlich stattfindenden Betreuungsaudits.

Als Agenturchefin konnte ich schon in verschiedenen
Projekten die Erfahrung machen, dass ein einheitliches
Corporate Design ein wertvoller Pluspunkt bei der
Implementierung eines QM-Systems ist. Meist ldsst
sich ndmlich im Rahmen eines Qualitdtsmanagement-
systems der Praxisalltag nicht zuletzt auch aufgrund
eines einheitlichen Corporate-Design-Systems besser
bewdltigen. Inwiefern trifft dies auch bei lhnen zu?
Bodil Andersen: Diesen Eindruck konnen wir bestati-
gen. Mit der Einfiihrung des QM-Systems war in unse-
rer Praxis zum Beispiel auch die Neuorganisation des
Sterilisationsbereichs verbunden. Verbrauchsmateria-
lien, Instrumente und wichtige Geréte, die nicht in je-
dem Behandlungszimmer benétigt werden, lagern nun
zentral in speziellen Boxen in einem (bersichtlichen
Regalsystem. Alle Gerdte und Materialien haben wir
dabei nach einem einfachen, libersichtlichen Farbsys-
tem codiert. Wenn etwas enthommen wurde, sich ein
Instrument im Sterilisationszyklus befindet oder ein
Produkt nachbestellt werden muss, wird dies durch eine
farbige Flagge markiert. Ein digitales Bestellsystem mit
Scannern sichert sowohl rechtzeitige Nachbestellung
alsauch patientenbezogene Zuordnung derim Behand-
lungszimmer verwendeten Materialien mit Chargen-
nummern. Alle Instrumente sind mit unterschiedlichen
Farbringen je nach Behandlungszimmer markiert. Die
Instrumente kommen so nach der Sterilisation wieder
problemlos dorthin zurlick, wo sie hingehdren.

Antje Neumann: Auch unsere Azubis - das ist unsere
langjdhrige Erfahrung - sehen librigens viele Vorteile
im QM-System, mit dem sie bei uns sozusagen bereits
am 1. Ausbildungstag geimpft werden. lhnen fallt auch
die Einarbeitung wesentlich leichter, weil es fiir alle
Prozesse und Aufgaben Checklisten und Verfahrens-
anweisungen gibt.

Knut Ingemann: Auf jeden Fall sollte man aber auch
einen anderen Aspekt nennen, bei dem wir Qualitats-
management und Corporate Design verbinden. Mit
einer hellen Raumgestaltung, klaren, glatten Flachen,
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Der Zahnarzt Knut Ingemann mit einer Assistenz
bei einer OP-Behandlung.

aber auch vielen Details wie unseren in
die Scheiben eingelassenen Jalousien
und den in der gesamten Praxis vor-
handenen Bilderserien, denen Ubri-
gens durch spezielle Beschichtung der
Spraynebel des Raumdesinfektors rein
gar nichts anhaben kann, haben wir
eine Umgebung geschaffen, die mit
unseren Zielen von Transparenz, hoher
Behandlungsqualitdt und der Einhal-
tung der hochsten Standards in puncto
Hygiene und Desinfektion vollstandig
ibereinstimmt. Mit der Verbindung von
Corporate-Design-Konzept und Quali-
tdtsmanagement kdnnen wir also auch
unser ambitioniertes Ausbildungs- und
Mitarbeiterkonzept hervorragend um-
setzen und unseren Mitarbeitern einen
angenehmen Berufsalltag bieten.

QM-Systeme schreiben unter anderem
ein einheitliches Corporate Design vor,
weil damit ein ganz anderer Aul3en-
eindruck erzeugt werden kann, also eine
Praxis ihre Ziele und Uberzeugungen
viel einfacher kommunizieren kann. Ich
habe den Eindruck, dass Sie auch in
dieser Hinsicht einen groBen Fort-
schritt verzeichnen konnten. Wie se-
hen Sie als Inhaber einer Praxis denn
hier den entscheidenden Vorteil?

Knut Ingemann: Der Erfolg einer Praxis
basiert sicher auf vielen einzelnen Fak-

toren, und das ist flir den AuBenein-
druck nicht anders. Die ,gelebte Ord-
nung" aber, die wir in unserer Praxis auf
der Grundlage von Qualitdtsmanage-
ment und Corporate Design umsetzen
konnen, ist sicherlich ein ganz wichti-
ger Punkt: Sie fangt bei so kleinen Din-
gen an wie der einheitlichen Beschrif-
tung von Ordnern, Schubladen, ja sogar
unseren Kaffeetassen im Pausen- und
Aufenthaltsraum unserer Praxis oder
den mit unserem Logo versehenen Ku-
gelschreibern. Viele Patienten haben
uns dariiber hinaus auf unsere neuen
Patientenflyer zu verschiedenen Be-
handlungsschwerpunkten und unsere
Bildschirmschoner angesprochen, die
wir auf allen Computern installiert
haben.

Antje Neumann: Mithilfe von Quali-
tdtsmanagement und Corporate De-
sign haben wir auch unser Formular-
wesen bedeutend verbessern kdnnen.
Es fallt jetzt schneller mit einem Blick
auf, wenn eine Unterschrift oder eine
wichtige Information noch fehlt. Fiir
Formulare, die an unsere Patienten ge-
hen und diese etwa zu einer bestimm-
ten Behandlung informieren, kdnnen
wir nun einheitliche Formulare ver-
wenden, die trotzdem fiir den jeweils
individuellen Fall durch das Ankreu-
zen entsprechender Késtchen ange-
passt werden kdnnen. So tragt unser
Corporate Design nach QM-Vorschrif-
ten auch liber die optimierten Formu-
lare zu einer verbesserten und effizien-
teren Patientenkommunikation bei.

Letztlich wird man MaBnahmen wie
die Entwicklung eines einheitlichen
Corporate Designs oder die Zertifizie-
rung eines QM-Systems letztlich auch
daran messen, wie sich damit das
Image der Praxis bei den Patienten
verdndert. Was hat lhren Patienten
besonders gut gefallen?

Bodil Andersen: Nach dem Umzug in
die neue Praxis haben wir eine groBere
Zahl von positiven Reaktionen auf die
Gestaltung unserer Rdume verzeichnen
konnen. Viele Patienten schatzen die
neue ,Wellness"-Atmosphére, die un-
sere Praxis mit ihren maritimen The-
men ausstrahlt. Das wissen wir aus
persdnlichen Gesprachen, aus Kom-
mentaren aus unserem Meinungskast-
chen im Wartezimmer und unseren

Patientenumfragen, fiir die wir im
Rahmen des QM-Systems ein verbes-
sertes Erinnerungssystem eingerichtet
haben, sodass wir seitdem regelmaBig
die Befragung durchfiihren.

Knut Ingemann: Diese positiven Riick-
meldungen haben sich aber darin nie-
dergeschlagen, dass wir unseren Pa-
tientenstamm nachhaltig vergréBern
und auf einem hoheren Niveau stabi-
lisieren konnten. Wenn auch sicher
viele Faktoren zu einem solchen Pra-
xiserfolg beitragen, hat unser neues
Erscheinungsbild unsere hohe Behand-
lungsqualitdt und unsere Praxisphilo-
sophie nach auBen fiir Mitarbeiter und
Patienten greifbarer werden lassen. Das
konnte aber nur deshalb so erfolgreich
gestaltet werden, weil das Erschei-
nungsbild fir unser Team und uns
selbst nicht bedeutet hat, uns in
irgendeiner Weise zu verbiegen. Wir
kénnen nun unsere und die Uberzeu-
gungen des Teams besser nach auBen
sichtbar werden lassen. Anders kann,
das ist unsere Uberzeugung, weder ein
QM-System noch ein neues Erschei-
nungsbild so positive Effekte haben,
wie es bei uns der Fall ist. Und ich
muss sagen, es macht einfach Spal3,
in einer Praxis zu arbeiten, in der der
eigene Qualitdtsanspruch und die Lei-
denschaft fiir unsere Tatigkeit sozusa-
gen bis in die Kaffeetassen hinein spiir-
bar werden!

Herzlichen Dank fiir das Gesprdch.
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