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Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit erhöhen

Qualitätsmanagement 
in Dialyseeinrichtungen

N icht nur gesetzliche Vorgaben

verlangen nach der Installation

eines Qualitätsmanagementsys-

tems, ein zuverlässiges Manage-

mentsystem ist unerlässlich, um

Chancen zu erkennen und die Forde-

rungen aller Interessenspartner er-

füllen zu können. Qualitätsmanage-

ment ist ein modernes Führungs-

konzept zur Erhöhung der Kunden-

und Mitarbeiterzufriedenheit, zur

kontinuierlichen Verbesserung so-

wie zur Erhöhung der Sicherheit und

Absicherung im Haftungsfall. Viele

Fehler können vermieden und be-

reits gemachte Fehler als Potenzial

für Verbesserungen genutzt werden.

Verbesserungspotenziale 
erkennen und nutzen
Jede Dialyseeinrichtung hat

diese Verbesserungspotenziale.

Wenn man sie erkannt hat, können

sie mit einem gut funktionierenden

Qualitätsmanagementsystem in Pa-

tientenzufriedenheit oder Mitarbei-

terzufriedenheit umgewandelt wer-

den. Werden möglichst viele Mitar-

beiter in die Verantwortungsberei-

che einbezogen, entwickelt sich de-

ren Standpunkt gegenüber Qua-

litätsmanagement mit Sicherheit

positiv. Potenzial für Verbesserun-

gen liegen etwa in Zuständigkeiten,

die nicht klar und eindeutig defi-

niert sind: „Man könnte das doch so

machen…“, „Besser wäre doch…“. 

Mangelnde Kommunikation

blockiert Effektivität – mit dieser Er-

kenntnis hat man den Schlüssel für

Verbesserungen bereits in der Hand.

Ein typisches Beispiel hierfür ist,

dass entweder alle die gleiche Auf-

gabe erledigen, oder keiner sie

macht. Die systematische Dokumen-

tation, beispielsweise die Desinfek-

tionsdokumentation, und das Wis-

sen über das Ablaufen der Prozesse

von Partnern, etwa aus dem Verwal-

tungs- und Pflegebereich, sind häu-

fig mangelhaft. Zudem fehlt meist

ein Fehlermanagement, das verhin-

dert, ein und denselben Fehler

mehrfach zu machen. Generell soll-

ten Fehler nicht nur als Verursacher

von Kosten verstanden werden. 

Grundprinzipien 
des Qualitätsmanagements
Das deutsche Institut für Nor-

mung (DIN) definiert Qualität fol-

gendermaßen: „Qualität ist die Ge-

samtheit von Eigenschaften und

Merkmalen eines Produkts oder ei-

ner Dienstleistung, die sich auf de-

ren Eignung zur Erfüllung festgeleg-

ter oder vorausgesetzter Erforder-

nisse beziehen“ oder: „Sind medizi-

nische Anforderungen und Patienten-

anforderungen (…) an die durchzu-

führende Dialyse erfüllt worden?“ 

Man unterscheidet zwischen

Struktur-, Prozess- und Ergebnisqua-

lität. Personelle, technische und bau-

liche Rahmenbedingungen kenn-

zeichnen die Strukturqualität. Deut-

lich veranschaulichen kann man dies

am Beispiel der Händedesinfektion.

Sollen sich alle Mitarbeiter die

Hände desinfizieren, müssen ausrei-

chend Desinfektionsmittelspender

vorhanden sein und das Personal

muss über die Notwendigkeit der

Händedesinfektion geschult werden. 

Maßnahmen, die sich auf den

Versorgungsablauf beziehen, kenn-

zeichnen die Prozessqualität. Am

Beispiel der Händedesinfektion be-

deutet dies, den Ablauf so zu organi-

sieren, dass die Mitarbeiter sich die

Hände desinfizieren, wie es nach hy-

gienischen Gesichtspunkten sinn-

voll und in den aktuellen Richtlinien

beschrieben ist. Die Ergebnisqualität

sagt etwas über die Zielerreichung

der zuvor festgelegten Ziele aus. Ein

Vergleich der angestrebten Ziele mit

dem tatsächlichen Zustand ist zur

Beurteilung der Ergebnisqualität un-

bedingt notwendig, so könnte man

beispielsweise messen, wie viele no-

sokomiale Infektionen in einer Dia-

lyseeinrichtung auftreten.

Ein Qualitätsmanagementsystem

umfasst ganz allgemein verschiedene

Aspekte wie Qualitätsplanung, Qua-

litätslenkung, Qualitätssicherung und

Qualitätsverbesserung. Bei der Qua-

litätsplanung werden Qualitätsziele

festgelegt und Qualitätsanforderun-

gen definiert. Durch Qualitätslenkung

wird festgelegt, wie diese Qualitäts-

forderungen erfüllt werden können.

Im Sozialgesetzbuch ist geregelt, dass

„Vertragsärzte (…) verpflichtet sind,

sich an einrichtungsübergreifenden

Maßnahmen zur Qualitätssicherung

zu beteiligen, die insbesondere zum

Ziel haben, die Ergebnisqualität zu

verbessern“.

Grundprinzipien eines Qua-

litätsmanagements im Gesundheits-

wesen sind 

• Patientenorientierung

• Politik der Führung

• Mitarbeiterorientierung

• kontinuierliche Verbesserung

• Prozessmanagement

• sachliches Vorgehen. 

Nur wenn alle Grundsätze be-

achtet werden, ist es möglich ein

Qualitätsmanagement zu installie-

ren und dauerhaft erfolgreich fort-

zuführen. Auf diese Weise werden

klare Verantwortlichkeiten geschaf-

fen, die Patientenzufriedenheit wird

gesteigert und die Mitarbeitermoti-

vation erhöht. Durch Fehlervermei-

dung werden Kosten reduziert und

damit die Wettbewerbsfähigkeit

verbessert. Ein erfolgreiches Qua-

litätsmanagement vermindert daher

Risiken und kann helfen, das Image

zu verbessern. Antje Prütz, 
Ländervertreterin für Berlin und

Brandenburg




