~Wer aufhért besser zu werden, hat aufgehért gut zu sein.*”

(Philip Rosenthal)

Zusammenfassung

Ziel der vorliegenden Arbeit war es, die Akzeptanz und Nutzung eines
Qualitatsmanagementsystems in Arztpraxen zu untersuchen. Hierfir wurde eine
schriftiche Befragung in 82 Hausarztpraxen durchgefthrt, die ein internes
Qualitdtsmanagement nach dem Europaischen Praxisassessment (EPA) eingeflhrt
haben. Von besonderem Interesse waren bei der Bearbeitung des Themas, inwieweit
die Konzepte des ,Change Management® und der ,Lernenden Organisation®, die

EinfGhrung eines Qualitdtsmanagementsystems unterstiitzen kénnen.

Die Befragungsergebnisse spiegeln eine hohe Zufriedenheit der Teilnehmer mit EPA
wider. Das Nutzungsverhalten der befragten Praxen ist durchaus unterschiedlich.
Arzte nutzen haufiger als die Mitarbeiter Visotool® und die Online-Materialien.
Aufgetretene Probleme bezogen sich zum grdBten Teil auf fehlendes Wissen Uber
Visotool® oder technische Schwierigkeiten. Aufgrund der Ergebnisse und der
vorgestellten Modelle ,Change Management® und ,Lernende Organisation“ wurden
MaBnahmen zur Unterstiitzung der Arzte und Mitarbeiter wéhrend der
Implementierung des Qualitditsmanagementsystems EPA ermittelt.

Die verpflichtende Einfiihrung von Qualitdtsmanagement in Arztpraxen kann nicht
LAllheilmittel* und alleiniger Motor flr die Verbesserung der Qualitat sein. Der Erfolg
ist maBgeblich vom Engagement und der Motivation aller am Prozess Beteiligten

abhangig sowie von Angeboten zur Wissensvermittlung und Unterstitzung.



Inhaltsverzeichnis

TabellenverzeiChnis ... 1]
ADbbildungsVerzeiChnis ...........uueeviiiiiiiieee e v
AbKUrzungsverzeiChnis ... \
1 EiNleitung ....ceemmmiiiiiiieeers s 1
2 Relevante Begriffe zum Thema Qualitat..................... 5
2.1 QUANIAL ... 5
2.2  Verschiedene Qualitatskategorien ..........cccccoovieveiiiiienennns 7
2.3 Qualitdtsmanagement...........cccueieiiiiiiiiiiie 10
3 Qualitatsmanagement in der hausarztlichen

RV L=T €=TeT o 11 3 T 14
3.1 Rahmenbedingungen der Hausérzte in Deutschland........ 18
3.2  Gesetzliche Grundlagen fir Qualitdtsmanagement in der

vertragsarztlichen Versorgung ..........ccccceeeviiiiiieeieeeeennne 18
3.3  Verpflichtende Anforderungen an das

Qualitédtsmanagement...........coooiiiiriiiiiiee e 20
4 Wandel durch Qualitatsmanagement ..........ccccceerrernnnee 24
4.1 Phasen des Verdnderungsprozesses .........ccccuveeeeeeeeaanne 24
4.2  Lernende Organisation ..........ccccccouimreeiiniieeeennieee e 29
5 Das Europaische Praxisassessment............ccoeevummnnnnns 32
5.1 Entwicklung und Hintergriinde ...........cccccooiiiiiiiiinnnnn. 32
5.2 Philosophie von EPA ... 34
5.3 Instrumente von EPA ... 35
5.3.1 Befragungen ........cooeiiiiiiiiiiee e 35
5.83.2 VisHation ...cccooiiiiieeee e 37
5.4  Weitere Entwicklungen von EPA in Deutschland ............. 41
5.4.1 Internetdatenbank VisotooI®.............ccccecveeeiiniiieieenninenn. 41

5.4.2 Benchmarking...........cceeeeooiiiiiiieeeee e 42

5.4.3 Unterstutzende Materialien.............ccccccoiiiiiiiiiiiiccnnnnne 43
5.4.4 ZertifiZierung ....ooooiiiiiieeeee e 44
5.5  Ablauf in der Arztpraxis ..........ccccourmmieieiiiiiiieeee e 45
6 Methodische Vorgehensweise .......cccccvmmnmnmmmnnssssssnnnnnas 46
6.1 ZIEIGIUPPE ..ttt 46
6.2  Untersuchungsmethode ...........cccouuiieiiiiiiiiiiiiiiieeeee 47
6.3  Der Fragebogen ... 48
6.4  Durchflhrung ... 50
6.5  AUSWENUNG ..ccoiiiiieieeeeeee e 51
7 Darstellung der Ergebnisse.........cccoevmmmrrrriniicsssnnnnnnnnns 53
7.1 Erfahrungen mit EPA.........oo e 54
7.2 Nutzung von ViSOtOOI®.............ceeiiuiiiieiniiiieeieee e 66
7.3  Wilnsche zur Unterstitzung .......ccceeeeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeee 73
7.4 Hypothesenprifung ... 76
8 Diskussion der Ergebnisse .........cccovemmmmririninissnnnnnnnnns 79
8.1 Inhaltliche DiSKUSSION..........coviiiiiiiiiieeee e 80
8.2  MethodenkritiK..........oooeeieeiii 84
9 = | 87
10 ZusammenfasSUNQ......ccccuuiirrnmmesnrrrmnnnsssssssssssersssssssnnes 91
GIOSSAN ittt a e e e e e 95
LiteraturverzeiChnis ......... ... 98
ANNANG s 102



