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Management ist Führung und 
Qualitätsmanagement ist die Führung des Unternehmens zum 
Qualitätsziel

• Strategisches Management ‚die richtigen Dinge tun‘
• Operatives Management ‚die Dinge richtig tun‘

Strategisches Qualitätsmanagement
• Erwartungen aller Stakeholder im Markt erkennen
• Ziele formulieren
• Strukturen schaffen
• Personen befähigen/bevollmächtigen
• Grundsatzregeln festlegen
• Chancen und Risiken erkennen und proaktiv gestalten

Grundregeln des Qualitätsmanagement
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Operatives Qualitätsmanagement

Für hohe Qualität und Sicherheit sorgen
• der medizinisch-/ pflegerisch-/ technischen Dienstleistungen
• der Sekundär- und Tertiärprozesse
• der administrativen Dienstleistungen
• der Unternehmensmanagementleistung

Wer macht was?

Qualitätsmanagement ist eine Führungsaufgabe für jede Führungskraft.

Qualitätsmanagementbeauftragte sind von der Führung bevollmächtigte 
Personen, die in ihrem Sinne im Auftrag und Namen der Führungskraft 
handeln.

Grundregeln des Qualitätsmanagement
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• Ambiente
• Service
• Zuwendung
• Organisation aller Kundenprozesse
• Fachliche Exzellenz der Ärzte, Pflege u.a.

• Technisches Equipment
• Verwendete Produkte 
• Lieferantenprozesse
• Sekundär- und Tertiärdienstleistungen
• Organisation aller administrativen Prozesse
• Managementprozesse

Exkurs: Qualität - ein wichtiger 
Erfolgsfaktor

Unmittelbare 
Kundenwahrnehmung

Mittelbare 
Kundenwahrnehmung, 

aber
unmittelbare 
Mitarbeiter-

wahrnehmung
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Hypothese: Vielfältigere Aufgaben führen zu einem 
umfassenderen QM-Begriff

Die Anforderungen aller Marktteilnehmer steigen
• Immer, Alles, sofort und exzellent
• vielfältiger werdende subjektive und individuelle  

Qualitätserwartungen berücksichtigen
• mehr Qualitätsparameter messen und nachweisen
• zunehmend objektive Qualitätsvorgaben erfüllen 
• externe Begutachtungen ermöglichen
• transparent sein
• aktiv kommunizieren
• Mitarbeiter sinngebend frühzeitig einbinden

Neue Aufgaben für das 
Qualitätsmanagement?
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Plan

Do

Check

Act

internextern

Ein wichtiges Beispiel für zunehmende 
Vielfalt
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Struktur Prozess Ergebnis

OPS‐
Vorgabe

KH‐
Planungs‐
vorgaben

Mindest‐
mengen

Patienten‐
befragung

QSR/QS

QSR/QS

Patienten‐
befragung

M&M

Check: 
Leicht

Check: 
Schwer

Gesetze
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• Qualitätsmanagement bedeutet Führung und Kultur zugleich und ist 
erfolgsentscheidend

• QM-Zertifikate sind Verpflichtung und kein Alibi

• Wenig Bürokratismus… viel aktive Gestaltung

• Gelungene Dienstleistungen sind wichtiger als umfängliche 

Dokumentationen

• Menschen und Interaktionen sind wichtig, Kommunikation ist Alles

• Nach vorne sehen, agieren und ggf. reagieren ist die Aufgabe

• Kooperation prägt die Kultur – insbes. mit dem Patienten

• begeistert neue Methoden, wie z.B. agile Lean-Methoden fördern

Take Aways


