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"/fams Definitionen

e Definition Qualitat

» Qualitat (lat. qualitas): Beschaffenheit,
Zustand, Eigenschaft

» Permanente Erfillung aller Kundenanforde-
rungen

» Angemessenheit eines Produktes

¢ Definition Qualitatsmanagement

» Sicherstellung der Qualitatsbelange in der
Unternehmensfihrung
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"/fams Qualitatsmanagement (QM)

* Versuch Prozesse objektiv zu bewerten

> Zertifizierbare Normen, z.B. EN 1SO 9000:2005,
EN ISO 9001:2000

* Benchmarking um Qualitatspreis

e Ziel: dauerhafte Verbesserung der Qualitat von
Herstellung & Endprodukt
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"/fams Qualitatsmanagement (QM)

® gangigste Qualitatsmanagementsysteme:
» TOQM — Total Quality Management
» DIN EN ISO 9000ff

» EFQM — Modell der European Foundation for
Quality Management

» Demingkreis (auch PDCA-Kreis) benannt nach
Edward Deming
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Plan

Setze die Veranderung
um oder breche ab
oder durchlaufe

den Zyklus erneut.

Plane eine Verande-
rung oder einen Test
mit dem Ziel der
Verbesserung.

Erfasse
die Situation

Beobachte
Orientiere
Entscheide

Handle

Fuhre die Veran-
derung oder den
Test durch (mit
maoglichst kleinem
Umfang)

Do

Untersuche die
Ergebnisse: Was
haben wir gelernt?

Was ist schiefge-

gangen?
Check
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~ifams Qualitatsspolitik:
Wirksamkeit der klassischen Konzepte
FOLGEN DES NOTWENDIGEN
RECHTSMASSIGKEITS-
™ VERBESSERUNG STREBENS UND DER -GEBOTE s
DER BEDINGUNGEN |
DER LEISTUNGSERBRIN- SICHERUNG DER
GUNG: KONTROLLE DER VERSORGUNGS-
STRUKTUR-UND SN ABLAUFE:
KOORDINATIONS- ANPASSUNG /
> KOSTEN VERANDERUNG o
DER LEISTUNGS-
VERTRAGE UND
VEREINBARUNGEN
> FEHLENDE / &
UNGENUGENDE SCHWIERIGE MESSBARKEIT /
ENTGELTE FUR BEURTEILBARKEIT VON
LEISTUNGEN LEISTUNGSERGEBNISSEN
SOZ. DIENSTE UND ZIELEN

12.03.2010

(Output / Outcome)
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A s  Total Quality Management (TOM)

¢ Qualitat als Systemziel
* \Wesentliche Prinzipien:
» Qualitat orientiert sich am Kunden
» mit Mitarbeitern aller Bereiche und Ebenen
> kein Ziel, sondern nie endender Prozess
» nicht nur Produkte, sondern auch Dienstleistungen

> setzt aktives Handeln voraus und muss erarbeitet
werden

* TOM in Europa = EFQM
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~“ifams Das "magische" Dreieck der
Qualitatssicherung

WIR

KLIENTEL < » KONKURRENZ
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~ifams Modell der Dienstleistungsqualitat

Erstellung

N
QC/W‘QQG
r

Integration | Interaktivitat

Personenbezogene
Merkmale des Anbie-
ters

» Kompetenz
> Pers. Faktoren

Sachbezogene Fak-
toren
> Betriebsmittel

X Ausstattung, z.B.
er.Raumlichkeiten

Fahigkeits-
komponente

*|ntegrations-| zwischen
dauer gleichzeitig
*Integrations-| prasenten
zeitpunkt Nachfragern
*Interaktion | (kollektive
zwischen Anf Dienstlei-
bieter und | stungen)
Nachfrager

V

Ergebnisqualitat der Dienstleistung
Funktional-, Dauer-, Stil- und Integrationsqualitat

Bereitschafts-
komponente
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~“ifams Sicherung der Qualitat der Dienstleistung

Qualitatsbewusstsein: vom Kunden wahrgenommene
und erwartete Qualitat im Einklang

Schaffung von Kennzahlen und Indikatoren zur Be-
schreibung und Kontrolle von Qualitaten
(Kennzahlensysteme, Indikatorensysteme ("Lel-
stungsrechnung")) Auf- und Ausbau eines (strate-
gischen) Kostenmanagements zur Ermittlung von
Kostentreibern

Koordination der Bildung von Qualitatssicherungs-
teams

Durchfihrung von Prozessanalysen, Prozess-
optimierung und Begleiten der Erstellung eines neuen
Prozessdesigns

Quelle: Reiss, H.-C.: Qualitatssicherung als Controllingproblem, in: Badelt, Christoph (Hrsg.):Qualitatssicherung in den Sozialen Diensten, Krems 1995, S. 59 ff
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~"ifams Dynamisieren der Qualitatsfrage:

z. B. mit Mallhahmen des

e Kostenmanagement

* Qualitatskostenrechnung
[ )

[ J

ﬂ

KVP /

z. B. mit MaRnahmen des
° Zeiterfassungen
Bedarfsgruppenbildung

z. B. mit MalRnahmen des

* Prozessmanagement

* |eistungsbezogenen
Entlohnungsbestand-
teilen
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~“ifams Modernes - d. h. marktgerechteres —
Verstandnis von Qualitat

Leistungsqualitat

(vertragliche zugesicherte
Leistungen (Leistungs-
ualitaten

Bindung der Kunden,
der Angehorigen und
der Zahler

Zufriedenheit der

Servicequalitat Kunden, der Zahler

Kontaktqualitat

Kommunikationsqualitat
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Probleme der klassischen Qualitatsbetrachtung: Struktur-, Prozess- und
- Ergebnisqualitat

Qualitaten =P
Aktueller: Leistungsqualitat Servicequalitat Kontaktqualitat

Strateg | en Vertragsbestandteile entgeltlicher / Marketing /

unentgeltlicher Kommunikationstechnik

Hand|ungs_ Finanzierung sichern ==> Prozessmanagement

prozesse /\

bel hoch-standardisierten bei diffuser Situation / diffusen
Prozessen: Prozessen
keine Probleme! Wirkungsziele beschreiben !!

(Strategische Bedeutung)
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"/fams Qualitatsmanagement — Aufgaben

¢ Managementaufgaben:

» Qualitatspolitik

» Ziele und Verantwortungen
* Bestandteile:

» Qualitatsplanung

» Qualitatslenkung

» Qualitatssicherung

» Qualitatspriifung
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A e Qualitatssicherung (QS)

* |SO 9000

Kundenorientierung

FUhrung

Einbeziehung von Personen
Prozessorientierung
Systemorientierung

Standige Verbesserung
Sachbezogene Entscheidungsfindung

VVVVVVY
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A s  Qualitatssicherung (QS)

e Gutesiegel , Certified Service-Medical System*
» Anfrageerfassung
» Auftragsabwicklung
» Nachbearbeitung
» Qualitatssicherung

» Mehrwertleistung
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A s  OQualitatssicherung (QS)

Qualitatsniveau halten
Rechnergestutzte Systeme wie CAQ-Systeme

» ,Computer Aided Quality Assurance*
Einhaltung der vom QM festgelegten Mal3nahmen

Stiftung Warentest als unterstutzende Funktion

12.03.2010
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~ifams  Qualitatssicherung (QS)

Walter Eversheim

Quelle. Christoph Jaschinski, A. Reddemann, und Walter Eversheim:Qualitdtsmanagement flir Non-Profit-Dienstleiter, Berlin 1997
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