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Politische VorgabenPolitische Vorgaben
undund

Gesetzliche AspekteGesetzliche Aspekte

Im Codex Hammurabi (1792-1750 v. Chr.) 
finden sich die ersten Haftungsgrundsätze für 
Kunstfehler und eine erste Honorarordnung für Ärzte 

Schon immer Interesse der
Gesellschaft an Qualität
medizinischer Dienstleistung:

21. Juni 2002: Beschluss der 75. GMK

Rezertifizierung oder
systematische 

Kompetenzerhaltung

im Gesundheitswesen.

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität
kommunikative Kompetenz
Soziale Kompetenz

Fortbildungsnachweis im Einzelfall mit

Kontrolle durch Kammer und 

mögliche Sanktionierung

Überwachung durch Sozialministerien

der Länder. Anweisung an die LZKen
Sachstandsbericht bis Jahresende.
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Politische VorgabenPolitische Vorgaben
undund

Gesetzliche AspekteGesetzliche Aspekte

21. Juni 2002: Beschluss der 75. GMK Rezertifizierung oder
systematische Kompetenzerhaltung im Gesundheitswesen.

Zweck der Rezertifizierungsverfahren ist die Absicherung dauerhaft qualitativ guter Berufsausübung. 
Zur Unterscheidung der grundlegenden Voraussetzungen kann auf die Einteilung der Qualität 

nach DonnabedianDonnabedian in StrukturStruktur--, ProzessProzess-- und ErgebnisqualitErgebnisqualitäätt zurückgegriffen werden.
Für die Strukturqualität ist die sächliche Ausstattung und fachliche Qualität wesentliche Voraussetzung. 

Die fachliche Qualität ist abhängig von Aus- und Weiterbildung und im Anschluss daran kontinuierlicher Fortbildung.
In der Prozessqualität geht es um die Umsetzung des Wissens, das - aus der Literatur belegbar - sich oft 
nicht mit dem vermittelten Wissen deckt. Auch kommen in der ärztlichen Aus-, Weiter – und Fortbildung 

nur ansatzweise kommunikative und soziale Kompetenzennur ansatzweise kommunikative und soziale Kompetenzen hinzu, die für den Therapieerfolg entscheidende Therapieerfolg entscheidende 

BedeutungBedeutung haben.

In der Ergebnisqualität sind medizinische Kriterien oder auch nicht-medizinische Fragestellungen, 

wie z. B. die der PatientenzufriedenheitPatientenzufriedenheit Parameter für erfolgreiches ärztliches Handeln. 

Insofern ist die Insofern ist die äärztliche Fortbildung als Beleg frztliche Fortbildung als Beleg füür Kompetenzerhaltung, die als Darlegung guter r Kompetenzerhaltung, die als Darlegung guter 

qualitativer Berufsausqualitativer Berufsausüübung zertifiziert wird, nicht hinreichend.bung zertifiziert wird, nicht hinreichend.
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(1) Die Leistungserbringer sind zur SicherungSicherungSicherungSicherung und Weiterentwicklung der QualitWeiterentwicklung der QualitWeiterentwicklung der QualitWeiterentwicklung der Qualitäääätttt der von 
ihnen erbrachten Leistungen verpflichtet. Die Leistungen müssen dem jeweiligen Stand jeweiligen Stand jeweiligen Stand jeweiligen Stand 
der wissenschaftlichen Erkenntnisseder wissenschaftlichen Erkenntnisseder wissenschaftlichen Erkenntnisseder wissenschaftlichen Erkenntnisse entsprechen und in der fachlich gebotenen Qualitfachlich gebotenen Qualitfachlich gebotenen Qualitfachlich gebotenen Qualitäääätttt
erbracht werden.

(2) VertragsVertragsVertragsVertragsäääärzte,rzte,rzte,rzte, medizinische Versorgungszentren, zugelassene Krankenhäuser, 
Erbringer von Vorsorgeleistungen oder Rehabilitationsmaßnahmen und Einrichtungen, mit 
denen ein Versorgungsvertrag nach § 111 a besteht, sindsindsindsind nach Maßgabe der §§ 136a, 
136b, 137 und 137d verpflichtetverpflichtetverpflichtetverpflichtet,

1. sich an einrichtungseinrichtungseinrichtungseinrichtungsüüüübergreifenden Mabergreifenden Mabergreifenden Mabergreifenden Maßßßßnahmennahmennahmennahmen der 
QualitQualitQualitQualitäääätssicherungtssicherungtssicherungtssicherung zu beteiligen, die insbesondere zum Ziel haben, die 
ErgebnisqualitErgebnisqualitErgebnisqualitErgebnisqualitäääätttt zu verbessern und

2. einrichtungsinterneinrichtungsinterneinrichtungsinterneinrichtungsintern eineineineinQualitQualitQualitQualitäääätsmanagementtsmanagementtsmanagementtsmanagement einzufeinzufeinzufeinzufüüüühren und hren und hren und hren und 
weiterzuentwickeln.weiterzuentwickeln.weiterzuentwickeln.weiterzuentwickeln.

Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte:Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte:

§§ 135a SGB V135a SGB V
-- Verpflichtung zur QualitVerpflichtung zur Qualitäätssicherung tssicherung --
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Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte:Politische Vorgaben und gesetzliche Aspekte:

§§ 136 SGB V136 SGB V
-- FFöörderung der Qualitrderung der Qualitäät durch die Kassent durch die Kassenäärztlichen Vereinigungen rztlichen Vereinigungen --

§ 136 a Qualitätssicherung in der vertragsärztlichen Versorgung

§ 136 b Qualitätssicherung in der vertragszahnärztlichen Versorgung

(1) Der gemeinsame Bundesausschuss bestimmt für die vertragszahnärztliche   

Versorgung Richtlinien nach §§§§ 92 SGB V92 SGB V92 SGB V92 SGB V

1. Die verpflichtenden Maverpflichtenden Maverpflichtenden Maverpflichtenden Maßßßßnahmennahmennahmennahmen der Qualitätssicherung nach § 135 a Abs. 2

sowie die grundsgrundsgrundsgrundsäääätzlichen Anforderungentzlichen Anforderungentzlichen Anforderungentzlichen Anforderungen an ein einrichtungsinterneseinrichtungsinterneseinrichtungsinterneseinrichtungsinternes

QualitQualitQualitQualitäääätsmanagementtsmanagementtsmanagementtsmanagement und

2. Kriterien für die indikationsbezogene Notwendigkeit und Qualität aufwendiger

diagnostischer und therapeutischer Leistungen.

Vor der Entscheidung des Gemeinsamen Bundesausschusses Vor der Entscheidung des Gemeinsamen Bundesausschusses Vor der Entscheidung des Gemeinsamen Bundesausschusses Vor der Entscheidung des Gemeinsamen Bundesausschusses üüüüber die Richtlinienber die Richtlinienber die Richtlinienber die Richtlinien
ist der Bundesist der Bundesist der Bundesist der Bundesäääärztekammer Gelegenheit zurrztekammer Gelegenheit zurrztekammer Gelegenheit zurrztekammer Gelegenheit zur StellungnahmeStellungnahmeStellungnahmeStellungnahme zu geben.zu geben.zu geben.zu geben.
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SGB VSGB V GMKGMK

BUNDBUND LLÄÄNDERNDER

KZBV KZBV KZBV KZBV KZBV KZBV KZBV KZBV -------- KZVenKZVenKZVenKZVenKZVenKZVenKZVenKZVen LZKLZKLZKLZKLZKLZKLZKLZK
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SozialministeriumSozialministerium
BWBW

BundesministeriumBundesministerium
ffüür Gesundheitr Gesundheit
und Sozialesund Soziales

Sanktionen
Sanktionen

BZBZBZBZBZBZBZBZÄÄÄÄÄÄÄÄK e.V.K e.V.K e.V.K e.V.K e.V.K e.V.K e.V.K e.V.

KassenKassen

Politische VorgabenPolitische Vorgaben
undund

Gesetzliche AspekteGesetzliche Aspekte
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- Kassenärztliche Bundesvereinigung
- Deutsche Krankenhausgesellschaft
- Bundesverbände der Krankenkassen
- Deutsche Rentenversicherung Knappschaft-Bahn-See
- Verbände der Ersatzkassen

21 Mitglieder (1 Vertreter KZBV / 4 Vertreter KBV)

Politische VorgabenPolitische Vorgaben
undund

Gesetzliche AspekteGesetzliche Aspekte

KZBVKZBVKZBVKZBVKZBVKZBVKZBVKZBV

BundesministeriumBundesministerium
ffüür Gesundheitr Gesundheit
und Sozialesund Soziales

KassenKassen

§§§§ 91 SGB V : Gemeinsamer Bundesausschuss91 SGB V : Gemeinsamer Bundesausschuss91 SGB V : Gemeinsamer Bundesausschuss91 SGB V : Gemeinsamer Bundesausschuss

§§§§ 92 SGB V 92 SGB V 92 SGB V 92 SGB V RichtlinienRichtlinienRichtlinienRichtlinien
u.a. QMu.a. QMu.a. QMu.a. QM

Bein Nichteinhalten:
- Wie immer in Deutschland –
Drohen SANKTIONEN!!!
- Nicht bei Zahnärzten!! -

RichtlinienRichtlinienRichtlinienRichtlinien
ffffüüüür niedergelassener niedergelassener niedergelassener niedergelassene

ÄÄÄÄrzte undrzte undrzte undrzte und
ZahnZahnZahnZahnäääärzterzterzterzte

RichtlinienRichtlinienRichtlinienRichtlinien
ffffüüüür niedergelassener niedergelassener niedergelassener niedergelassene

ÄÄÄÄrzte undrzte undrzte undrzte und
ZahnZahnZahnZahnäääärzterzterzterzte

Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:Ab 01.01.2008:

-------- Hauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche MitgliederHauptamtliche Mitglieder
-------- Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)Erweiterung der Kompetenzen (z.B. QS)
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Die GMK beschlieDie GMK beschließßt weitert weiter
30. Juni 2006: Beschluss der 79. GMK Rezertifizierung oder

Weiterentwicklung einer einheitlichen Qualitätsstrategie

Konsequente Patientenorientierung im Gesundheitswesen:

Neutrale Patienteninformationssysteme für Einrichtungen im GW

Regelmäßige Patientenbefragungen von allen Einrichtungen des GW

Leitlinien und Pflegestandards für Qualitätsentwicklung

Qualitätsorientierte Steuerung

weiterentwickeln!

Verstärkte Kooperation Bund-Länder-Ebene!

Definierter Anteil vorgesehener Zeiten für

QM in Aus-, Weiter- und Fortbildungsregeln!

bis 2010!bis 2010!bis 2010!bis 2010!

Beurteilung der QM-Systeme durch GMK!
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Definitionen Definitionen --

• Qualitätsmanagement (QM) – Quality Management:

Aufeinander abgestimmte TAufeinander abgestimmte TAufeinander abgestimmte TAufeinander abgestimmte Täääätigkeiten zum Leiten und Lenken tigkeiten zum Leiten und Lenken tigkeiten zum Leiten und Lenken tigkeiten zum Leiten und Lenken 
einer Organisation bezeiner Organisation bezeiner Organisation bezeiner Organisation bezüüüüglich Qualitglich Qualitglich Qualitglich Qualitäääät.t.t.t.

Anmerkung:Anmerkung:Anmerkung:Anmerkung: Leiten und Lenken bezüglich Qualität umfassen 
üblicherweise das Festlegen der Qualitätspolitik und der 
Qualitätsziele, die Qualitätsplanung, die Qualitätslenkung, die 
Qualitätssicherung und die Qualitätsverbesserung.

Quelle: DIN ISO 9000:2000 Abs. 3.2.11  und DGQ-Band 11-04: Managementsysteme - Begriffe
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Definitionen Definitionen --

• Qualitätssicherung - Quality Assurance:

Teil des QualitTeil des QualitTeil des QualitTeil des Qualitäääätsmanagements, der darauf gerichtet ist,tsmanagements, der darauf gerichtet ist,tsmanagements, der darauf gerichtet ist,tsmanagements, der darauf gerichtet ist,
Vertrauen zu erzeugen, dass QualitVertrauen zu erzeugen, dass QualitVertrauen zu erzeugen, dass QualitVertrauen zu erzeugen, dass Qualitäääätsforderungen tsforderungen tsforderungen tsforderungen 
erferferferfüüüüllt werden.llt werden.llt werden.llt werden.

Anm. der DGQ: Vertrauen soll beispielsweise bei Kunden
(Patienten) oder bei einer sonstigen interessierten Partei
erzeugt werden.

Quelle: DIN ISO 9000:2000 Abs. 3.2.11  und DGQ-Band 11-04: Managementsysteme - Begriffe
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- QualitQualitäätssicherung tssicherung --

BASISBASIS

QualitQualitäätssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigentssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen
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QualitQualitäätssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigentssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen
(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln /(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln /

Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)

Muss

Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- QualitQualitäätsmanagement tsmanagement --

Freie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  Zone

Vision

Strategie
(Qualitätspolitik)

FFFFFFFFüüüüüüüührungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabe(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)

TeamaufgabeTeamaufgabeTeamaufgabeTeamaufgabe
(Delegation)(Delegation)(Delegation)(Delegation)

ZieleZieleZieleZiele

AblAblAblAblääääufe / Prozesseufe / Prozesseufe / Prozesseufe / Prozesse
KommunikationKommunikationKommunikationKommunikation
Bewertung / DiagnoseBewertung / DiagnoseBewertung / DiagnoseBewertung / Diagnose
Verbesserung etc.Verbesserung etc.Verbesserung etc.Verbesserung etc.
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QualitQualitäätssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigentssicherung: Vertrauen der Kunden rechtfertigen
(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln /(Gesetze / Verordnungen / allgemein anerkannte Regeln /

Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)Kenntnisse auf aktuellem Stand (Hygiene), etc.)

Muss

Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- QualitQualitäätsmanagement tsmanagement --

Freie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  ZoneFreie / Individuelle  Zone

Vision

Strategie
(Qualitätspolitik)

FFFFFFFFüüüüüüüührungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabehrungsaufgabe(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)(Chef / Chefs)

TeamaufgabeTeamaufgabeTeamaufgabeTeamaufgabe
(Delegation)(Delegation)(Delegation)(Delegation)

ZieleZieleZieleZiele

PlanPlanPlanPlan

DoDoDoDoCheckCheckCheckCheck

ActActActAct

DemingDeming--KreisKreis
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?

PlanPlanPlanPlan

DoDoDoDoCheckCheckCheckCheck

ActActActAct

DemingDeming--KreisKreis
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?

Ständige Verbesserung des Qualitätssystems

Verantwortung der Leitung

Produktrealisierung
(Leistungsrealisierung)

Management von Ressourcen
Messung, Analyse und

Verbesserung

Kunden

Zufrie-

den-

heitKunden

Anfor-

der-

rungen
Eingabe

Produkt
Ergebnis

Wertschöpfung

Information Quelle DIN EN ISO 9001:2000, Seite 13
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagementtsmanagement
-- Zufriedenheit Zufriedenheit --

Dienstleister:

Zahnarzt          Mitarbeiter

Mund-zu-Mund
Kommunikation

Individuelle
Bedürfnisse

Erfahrungen in
Der Vergangenheit

Erwartete
Dienstleistung

Wahrgenommene
Dienstleistung

Kundengerichtete
Kommunikation

Kunde

Erstellung der 
Dienstleistung

Umsetzung der
wahrgenommenen
Kundenerwartungen
in Spezifikationen

der
Dienstleistungsqualität

Kundenerwartungen
in der Wahrnehmung
des Managements

GAP 1

GAP 2

GAP 3

GAP 4

GAP 5

GAP 6

Quelle: U. Roeth, w. Schwarz: QualitQuelle: U. Roeth, w. Schwarz: Qualitäätstechniken ftstechniken füür die Dienstleistung, Hanser 2002r die Dienstleistung, Hanser 2002

Zufriedenheit Zufriedenheit Zufriedenheit Zufriedenheit 
= = = = 

Kongruenz von Erwartung und ErfKongruenz von Erwartung und ErfKongruenz von Erwartung und ErfKongruenz von Erwartung und Erfüüüüllungllungllungllung

IIIIIIII

LLüückencken--Analyse Analyse 
(GAP = Ziell(GAP = Ziellüücke)cke)
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagementtsmanagement
-- Ist Zufriedenheit messbar Ist Zufriedenheit messbar --

Dienstleister:

Zahnarzt          Mitarbeiter

Mund-zu-Mund
Kommunikation

Individuelle
Bedürfnisse

Erfahrungen in
Der Vergangenheit

Erwartete
Dienstleistung

Wahrgenommene
Dienstleistung

Kundengerichtete
Kommunikation

Kunde

Erstellung der 
Dienstleistung

Umsetzung der
wahrgenommenen
Kundenerwartungen
in Spezifikationen

der
Dienstleistungsqualität

Kundenerwartungen
in der Wahrnehmung
des Managements

GAP 1

GAP 2

GAP 3

GAP 4

GAP 5

GAP 6

Quelle: U. Roeth, w. Schwarz: QualitQuelle: U. Roeth, w. Schwarz: Qualitäätstechniken ftstechniken füür die Dienstleistung, Hanser 2002r die Dienstleistung, Hanser 2002

M3

M2

M1

MessungMessung
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PPPP

DDDDCCCC

AAAA DokumentiertDokumentiertDokumentiertDokumentiert

TransparentTransparentTransparentTransparent

MessbarMessbarMessbarMessbar

SystematischSystematischSystematischSystematisch

Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?

Angestrebt:Angestrebt:Angestrebt:Angestrebt: ErfolgErfolgErfolgErfolg

Erfolg = Zufriedenheit / Begeisterung unserer KundenpatientenErfolg = Zufriedenheit / Begeisterung unserer KundenpatientenErfolg = Zufriedenheit / Begeisterung unserer KundenpatientenErfolg = Zufriedenheit / Begeisterung unserer Kundenpatienten

Erfolg = Zufriedenheit aller Erfolg = Zufriedenheit aller Erfolg = Zufriedenheit aller Erfolg = Zufriedenheit aller „„„„Interessierten ParteienInteressierten ParteienInteressierten ParteienInteressierten Parteien““““

EntsprechendEntsprechendEntsprechendEntsprechend
derderderder
---- VisionVisionVisionVision
---- StrategieStrategieStrategieStrategie
---- ZieleZieleZieleZiele

QMQMQMQM----SystemSystemSystemSystem

HandbuchHandbuchHandbuchHandbuch

Offen, Offen, Offen, Offen, ÜÜÜÜberprberprberprberprüüüüfbar,fbar,fbar,fbar,
KommuniziertKommuniziertKommuniziertKommuniziert

Interner Vergleich,Interner Vergleich,Interner Vergleich,Interner Vergleich,
Externer Vergleich,Externer Vergleich,Externer Vergleich,Externer Vergleich,
(Benchmarking)(Benchmarking)(Benchmarking)(Benchmarking)
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10 20 43 16 11

23 21 39 13 4

11 35 17 27 10

17 33 25 16 9

21 30 34 10 5

22 29 37 6 6

26 28 33 9 4

25 34 21 15 5

27 32 18 21 2

57 27 7 9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fluggesellschaft

Fernseher / DVD / Stereo

Heimwerkermarkt

Elektrofachgeschäft

Handy / Telefon

Auto (Kauf- oder Leasing)

Kleidung / Schuhe

Lebensmittelgeschäft

Bank / Kreditinstitut

Arztpraxis

Überzeugungstäter Echte Kundenb indung

Hochzufriedene, aber nicht gebundene Kunden Unzufriedene Kunden mit Wechselpotential

Unzufriedene Kunden ohne Bindung

Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Kundenbindung Kundenbindung --
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Kundenzufriedenheit Kundenzufriedenheit --

46,1 47,50 6,4

58,2 39,00 2,8

59,2 35,10 5,7

59,2 36,50 4,3

60,9 43,90 4,2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Qualität Behandlungsprozess

Qualität Behandlungsergebnis

Beratungsqualität

Erscheinungsbild, Ausstattung
Praxis

Service der Praxis

Sehr gut Gut Schlechter als Gut

Ergebnisse der STOPP!-Studie: Patientenzufriedenheit mit dem ZahnarztPatientenzufriedenheit mit dem ZahnarztPatientenzufriedenheit mit dem ZahnarztPatientenzufriedenheit mit dem Zahnarzt

Quelle: zm 96 Nr. 20 ( Seite 2686) v. 16.10.06
Studienleitung:
Prof. Dr. Stefan Zimmer, Düsseldorf

SummeSummeSummeSumme
sehr gut und gutsehr gut und gutsehr gut und gutsehr gut und gut

95,9 %95,9 %95,9 %95,9 %

95,7 %95,7 %95,7 %95,7 %

94,3 %94,3 %94,3 %94,3 %

97,2 %97,2 %97,2 %97,2 %

93,6 %93,6 %93,6 %93,6 %

100 % = 11.998 bis 12.145 Befragte
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?

Mit dem wachsenden Gesundheitsmarkt der nächsten Jahre
wird das Interesse an QualitQualitäätskontrollentskontrollen beim Patienten weiter
steigen.
Und je mehr sich das Gesundheitswesen in diese Richtung entwickelt,
desto größer wird auch die Gruppe derjenigen sein, die sich aufgeklärt
und interessiert um eine optimale medizinische Versorgung bemühen.
Auf die Anbieter kommt also viel Arbeit zu:
Sie müssen permanent den Kontakt zum Patienten suchen und 
zugleich an der Optimierung von Wissen und Organisationsabläufen
arbeiten.
Wer das beherzigt, kann sich dann allerdings auch über 
zahlungswilligezahlungswillige und treuetreue Kundenpatienten Kundenpatienten freuen.*

*aus: Zukunftsletter Februar 2004
(Herausgeber: Matthias Horx)

QualitQualitäätsmanagement: Kundensichttsmanagement: Kundensicht
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Mitarbeiter Mitarbeiter ––

= Innerer Kunde der Organisation = Innerer Kunde der Organisation 
• Deutschlands Unternehmen stecken in der Krise: Immer weniger MitDeutschlands Unternehmen stecken in der Krise: Immer weniger MitDeutschlands Unternehmen stecken in der Krise: Immer weniger MitDeutschlands Unternehmen stecken in der Krise: Immer weniger Mitarbeiter arbeiter arbeiter arbeiter 

engagieren sich fengagieren sich fengagieren sich fengagieren sich füüüür Ihren Arbeitgeber. r Ihren Arbeitgeber. r Ihren Arbeitgeber. r Ihren Arbeitgeber. 
(Quelle Gallup Engagement Index(Quelle Gallup Engagement Index(Quelle Gallup Engagement Index(Quelle Gallup Engagement Index““““ –––– innerhalb der ExBainnerhalb der ExBainnerhalb der ExBainnerhalb der ExBa----Studie* 2003):Studie* 2003):Studie* 2003):Studie* 2003):

� 12 %12 %12 %12 % verhalten sich verhalten sich verhalten sich verhalten sich loyalloyalloyalloyal gegengegengegengegenüüüüber ihrem Unternehmen ber ihrem Unternehmen ber ihrem Unternehmen ber ihrem Unternehmen 
(Vorjahr: 15 %)(Vorjahr: 15 %)(Vorjahr: 15 %)(Vorjahr: 15 %)

� 70 %70 %70 %70 % leisten leisten leisten leisten Dienst nach VorschriftDienst nach VorschriftDienst nach VorschriftDienst nach Vorschrift

� 18 %18 %18 %18 % haben haben haben haben innerlich gekinnerlich gekinnerlich gekinnerlich geküüüündigtndigtndigtndigt (Vorjahr: 16 %)(Vorjahr: 16 %)(Vorjahr: 16 %)(Vorjahr: 16 %)

Damit ist Damit ist Damit ist Damit ist DeutschlandDeutschlandDeutschlandDeutschland auf den auf den auf den auf den 7.7.7.7. Platz in Bezug auf engagierte Mitarbeiter Platz in Bezug auf engagierte Mitarbeiter Platz in Bezug auf engagierte Mitarbeiter Platz in Bezug auf engagierte Mitarbeiter 
zurzurzurzurüüüückgefallen! ckgefallen! ckgefallen! ckgefallen! –––– Noch Noch Noch Noch hinter Grohinter Grohinter Grohinter Großßßßbritannienbritannienbritannienbritannien....

GeschGeschGeschGeschäääätzte Mindereinnahmen der Volkswirtschaft durch unmotivierte tzte Mindereinnahmen der Volkswirtschaft durch unmotivierte tzte Mindereinnahmen der Volkswirtschaft durch unmotivierte tzte Mindereinnahmen der Volkswirtschaft durch unmotivierte 
Mitarbeiter: Mitarbeiter: Mitarbeiter: Mitarbeiter: 91,9 Milliarden91,9 Milliarden91,9 Milliarden91,9 Milliarden Euro!Euro!Euro!Euro!
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MitarbeiterMitarbeiter
-- workplace violence workplace violence --

Innerlich Gekündigt

Immer weniger Deutsche fühlen
sich dem Arbeitgeber verbunden.

2003 waren es nur noch zwölf

Prozent.

70 Prozent konnten sich nur

Wenig mit dem Job identifizieren.
18 Prozent hatten gar die innere

Kündigung vollzogen.

Entwicklung des

Engagements der

Mitarbeiter in Deutschland
(2001 – 2003)

Quelle: Focus 45/2006 S, 63 / ExBa 2003
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Was ist QualitWas ist Qualitäätsmanagement?tsmanagement?
-- Kommunikation Kommunikation --

Praxisbesprechung:Praxisbesprechung:

Gemeinsames Gemeinsames 
Erarbeiten von LErarbeiten von Löösungensungen
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Wer gewinnt durch QM?Wer gewinnt durch QM?

oderoderoderoder

ErfErfErfErfüüüüllt ein QMllt ein QMllt ein QMllt ein QM----System System System System folgendefolgendefolgendefolgende Anforderungen:Anforderungen:Anforderungen:Anforderungen:

---- der Fder Fder Fder Füüüührung der Praxis geht es gut, die hrung der Praxis geht es gut, die hrung der Praxis geht es gut, die hrung der Praxis geht es gut, die „„„„LebensLebensLebensLebens““““----Vision kann erfVision kann erfVision kann erfVision kann erfüüüüllt werdenllt werdenllt werdenllt werden

---- den Mitarbeitern geht es gut, sie sind motiviertden Mitarbeitern geht es gut, sie sind motiviertden Mitarbeitern geht es gut, sie sind motiviertden Mitarbeitern geht es gut, sie sind motiviert

---- der Praxis geht es gut, sie genieder Praxis geht es gut, sie genieder Praxis geht es gut, sie genieder Praxis geht es gut, sie genießßßßt allseits einen ausgezeichneten Ruft allseits einen ausgezeichneten Ruft allseits einen ausgezeichneten Ruft allseits einen ausgezeichneten Ruf



©© QMQM--Referent der LZK BW, Dr. Norbert EngelReferent der LZK BW, Dr. Norbert Engel

SchlussbemerkungenSchlussbemerkungen

EingefEingefEingefEingefüüüührtes Qualithrtes Qualithrtes Qualithrtes Qualitäääätsmanagement = Gewinn ftsmanagement = Gewinn ftsmanagement = Gewinn ftsmanagement = Gewinn füüüür die Praxisr die Praxisr die Praxisr die Praxis

Mitarbeiter kMitarbeiter kMitarbeiter kMitarbeiter köööönnen und sollen von Anfang an einbezogen werdennnen und sollen von Anfang an einbezogen werdennnen und sollen von Anfang an einbezogen werdennnen und sollen von Anfang an einbezogen werden

AnfAnfAnfAnfäääänglich hoher Aufwand aber sehr schnell hoher Nutzennglich hoher Aufwand aber sehr schnell hoher Nutzennglich hoher Aufwand aber sehr schnell hoher Nutzennglich hoher Aufwand aber sehr schnell hoher Nutzen

Hoher kommunikativer BedarfHoher kommunikativer BedarfHoher kommunikativer BedarfHoher kommunikativer Bedarf

Sollte erlernt werden / beschrSollte erlernt werden / beschrSollte erlernt werden / beschrSollte erlernt werden / beschräääänkt sich nicht auf Besitz eines Handbuchesnkt sich nicht auf Besitz eines Handbuchesnkt sich nicht auf Besitz eines Handbuchesnkt sich nicht auf Besitz eines Handbuches

Sollte Vorhandenes einbeziehen (z. B. PRAXISSollte Vorhandenes einbeziehen (z. B. PRAXISSollte Vorhandenes einbeziehen (z. B. PRAXISSollte Vorhandenes einbeziehen (z. B. PRAXIS----Handbuch der LZK BW)Handbuch der LZK BW)Handbuch der LZK BW)Handbuch der LZK BW)

Macht (nicht nur mir) SpaMacht (nicht nur mir) SpaMacht (nicht nur mir) SpaMacht (nicht nur mir) Spaßßßß!!!!

Vieles ist delegierbar Vieles ist delegierbar Vieles ist delegierbar Vieles ist delegierbar –––– die Verantwortung fdie Verantwortung fdie Verantwortung fdie Verantwortung füüüür QM nichtr QM nichtr QM nichtr QM nicht
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Oral Health Impact Profile (OHIP 14)
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Zukunft: Messung des BehandlungserfolgsZukunft: Messung des Behandlungserfolgs


