Inhaltsverzeichnis

AbbildUngSVEIZEICHIS .......c.cueueucenreriririencrsessseesesesssseseseeeeseseemeeesesssesens X1
TabElleNVEIZEICIIS .......c.c.veccorerrrrreentrreeeeese e isesttseeeresesesessssssessss e e resens XV
ADKUIZUNGSVEIZEICHILS «.....ovevevererrerrrenseerenescccieresesesesessasassssessssessssesasns XVI1
1. Integration von Effektivitit und Effizienz im

1.1

1.1.1

1.2

1.2.1
1.2.1.1
1.2.1.2
1.2.1.3
1.2.14
1.2.2
1.23

1.3

1.3.1
1.3.2

1.4

14.1
14.2
1.4.3

Qualititsmanagement von Krankenhiusern ...................coouu......... 1

Strategische Erfolgsfaktoren fiir Krankenhiuser unter den

gegenwirtigen Rahmenbedingungen...............ouvveveeeeiveeioreesnreeeeenns 1
Effektivitit und Effizienz sowie Qualitiit, Kosten und Zeit als
strategische Erfolgsfaktoren ..........ccoceevevvrverveeceenncenensnereneceseerce e 1
Dynamik und Komplexitiit als Kennzeichen der gegenwirtigen
RahmenbedinGUngen..........coovevvevuieiieinierirnintenreneeninnnesseeeenesererenne 5
Entwicklung und Stand des Qualititswesens in deutschen
KrankenhFuSeIm ........cocueoieiieiiniennecnninsinseesresaesasrensensaessessecesssensens 13
Vier Phasen der Qualititssicht im Krankenhaus...........c...ccoeueerennenn. 13
Qualitit durch Kontrolle........ooueevceeereeiieiireneeeecirnnerennieeeeereseseeessans 13
Statistische QualititsSICherUNE ........coecervvrrvrreoreeerreninerrereecerseeeneens 15
Mitarbeiterorientierte Manahmen zur Qualitdtsforderung................. 16
Total-Quality-Management ...........ccooevririnrinniinenieneesecseeceneeaevens 17
Qualititssicherung bei Fallpauschalen und Sonderentgelten............... 20
Beurteilung des Entwicklungsstands..........coocevevvievceevnnnieenvereennniennnn. 23
Besonderheiten von Dienstleistungen und Dimensionen der Dienst-
leistungsqualitit bezogen auf das Krankenhaus ............ccccccceevennnennin, 24
Systematisierung von Dienstleistungstypen .........c..cecceeceeveevernennnnen. 25
Qualititsdimensionen von Dienstleistungen...........ccccevvuvveveecreennennne.. 31
Grundkonzept des integrierten Qualititsmanagements im

KrankennaUus ......cceeeereeeerineieeimoneienieeeisrereseeecensesnnenssenesssnnesssanne s 37
Kulturelle Ebene auf der Basis eines Leitbildes ...............cccconen....... 38
Strukturelle Ebene bezogen auf die Organisation und Fiihrung .......... 39
Instrumente der technokratischen Ebene...........ccccoovvernvvnrvrnnnennn.. 40



1.5

2.

2.1
2.1.1
2.1.2
2.1.2.1
2.1.2.2
2.1.2.3

22

221

- 2211
2212

222
22.2.1
2222

23

23.1
23.2
23.21
2322

3.1

Zielsetzung und Gang der Untersuchung ...........c.cveeeevevrvereessessnnnn. 41

Das Leitbild als kulturelle Grundlage des integrierten
QualititsSmanagements ..................c.cueemeeeeenevnesrereesreeneeesoseeoeseseses. 44

Das Krankenhaus als Koalition unterschiedlicher Partial-interessen... 44

Integration der relevanten Anspruchsgruppen..............ooeevvvvvnernn..... 45
Individualinteressen der relevanten Anspruchsgruppen...................... 47
Die Perspektive der ANbIeterseite .........veuevevemeerereerereeesseenessnsnoesnenn, 47
Die Perspektive der Nachfragerseite ............ocoveeveeuevrrereeenenennnn. 49
Die Perspektive der Mitarbeiter ............ouovvveceeeeeveereeeerereeveeeon 56
Das Leitbild als kulturelle Grundlage zur Integration und

Koordination der unterschiedlichen Interessen ......................ov.....ni 59
Aufbau und Aufgaben des Leitbildes im integrierten Qualitits-
MANAZEMCNIE.....ccourrerreiitiirrressieerrereraeeesrresssesssessnssssanressssesssssssssessoses 59
Vision — Leitbild - Ziele und Strategien ................ooevevvevvererennnn 59
Entwicklung einer gemeinsamen Krankenhauskultur und Corporate
JACTIILY <.ttt 61
Entwicklung eines Leitbildes im Krankenhaus.....................co.o......... 67
Inhalt des Krankenhausleitbildes ................ceruvuerereervesreseereersrernsrns 67
ProzeB der Leitbildentwicklung..................cvveerevresuerererrsesessorsonn, 70
Das Leitbild als Basis einer zielorientierten
FUhrungskonzeption.............o..evuevveveeecceseneeeeseseesessesessessessesessesenns 75
Aufbau der zielorientierten Fithrung im Krankenhaus ........................ 75
Das integrierte Zielsystem des Krankenhauses .................c.oovevevnen. 77
Funktionen der Ziele im integrierten Qualititsmanagement................ 80
Anforderungen an die Ziele..............covverereeveerrreresrersrereseeresreressenes 81

Die strukturellen Rahmenbedingungen in Organisation und
Fiihrung fiir ein integriertes Qualititsmanagement...................... 84

Der Weg zu Effektivitit und Effizienz iiber Komplexititsreduktion und
Komplexititsbeherrschung ...............cuvevneeenvvecenaevenescnsesssrsensesserses 84




3.2
33

331
332
333
334

3.4
34.1
34.1.1
34.1.2
342
34.2.1
3422
3423

3.5
351
3.5.2
35.21
35.2.2
3.5.23
353
3.53.1
35.3.2

4.1

4.2
4.2.1

422

Strategische Planung der Breite und Tiefe des Leistungsspektrums.... 86

Traditionelle Organisations- und Fiihrungsstrukturen im

KranKenhaus ......c..ccveveerereerriecsersinsriniesesssessesnsasssosassesssasssesesssssens 94
Tayloristischer Organisationsansatz ..........cecceveresereeescscnsinsessnssiscssenes 94
Krankenhausspezifische Organisationskultur.........ccceeeeeeniccnnnccnnene 98
Fithrungspraxis in Krankenhdusem.........ccovviverneevinsnisincnninieens 100
Defizite der traditionellen STUKLUIEN. .........cocerrveminesnneinrenessisnssens 102 ~
Reorganisation von Strukturen und Prozessen ........eeeoeeseeccssecsecnnes 105
Modularisierung der Aufbauorganisation..........cceeeereseerrercenecsesieienins 106 >
Gruppenarbeit und TeamstruKtUIen ........cocoerenernsresesssrsonsisncnsesrennns 109
Profit~-Center-Konzeption .........cc.ccvveeeinveseesiensesnssssessnssisssesssanenss 116
ProzeBoptimierung im Rahmen der Ablauforganisation ................... 122
Krankenhausspezifische ProzeBanalyse und -modellierung.............. 125 .
Neugestaltung von Prozessen (Proze-Reengineering) ............ouee.. 128
Qualititssicherung und kontinuierliche Verbesserung der Prozesse . 134
Fiihrung der Mitarbeiter im integrierten Qualititsmanagement......... 137
Neue Anforderungen an Mitarbeiter und Fiihrungskrifte ................. 138
Besondere Fithrungsaufgaben im integrierten Qualititsmanagement 143
Fiihrung durch Zielvereinbarung............oueveeeesesesemsasnsesusisesusissssasanes 144
Fiihrung durch Kommunikation und Information.............ccececevveeieesn 146
Fithrung durch Fehlerkultur und Feedback........ccooeiiiiencninnncnncs 149
Neugestaltung von Anreizsystemen im Krankenhaus..............ccecoveee 151
Neue Formen der EntlORNUNE ......ccoceereerecsnmmrnnsnesinnesiensansatnisennanses 151
Neue Formen der Karriere- und Laufbahnplanung .........c.ccccoveeeeneeen. 154

Die instrumentelle Ausgestaltung des Qualititsmanagements

M KrankenRaus............oceeeeeeererisienrmminescsonsesssssioiesiisisssninanasieens 157
Grundaufbau der instrumentellen Ausgestaltung ........c.cooeveevinenenn. 157
Ansitze zur Messung der Qualitit im Krankenhaus..........cccevnevneee. 158
Konzepte zur Qualititsmessung und Ableitung plausibler Qualitits-

INAIKALOTCIL. .. eveeeeereerernessosssresessersesasesstencssesasssessessastentasassessansessesones 158
Messung der Ergebnisqualitit ..........ocecuereeemmminiiicnsenciccniinneennee 162



X

43 Instrumente zur patientenorientierten Messung der

ErgebnisqUalitit .......cco.vovveveeninieneniiieneiinnitnirsreessessnsesssessessnns 166
43.1 Gesundheitsstatusbefragung am Beispiel des SF-36 ........................ 166
4.3.2 Messung der Zufriedenheit..............oviiiiiincncncninccnsisissrosesnanns 175
4.3.2.1 Uberblick iiber die Verfahren zur Messung von Zufnedenhelt ......... 175
4.3.2.2 Zufriedenheitsbefragung am Beispiel einer Patientenbefragung

in der UTOIOGIL......cuviviveimiminrinniiennieceneesisessnstssss et 180
4.4 Ausgewihlte Instrumente des klassischen Qualititsmanagements

fiir das Krankenhaus ..........coccoeieiennienecnnnnerneneeneenieeseeseesnnonseense 191
441 Einordnung und Zielrichtung der Quahtétsmstnunente .................... 191

i 442 Standards als zentrales Planungs- und Steuerungsinstrument im
| KIankenhaus ...........covevrureereneeiciensnsessersesssassesosesssssessssssssosessscoss 192

443 Benchmarking als Instrument fiir das Aufspﬁnen von

BeSt PractiCes .....cuceuiiuieiiiiiiccnaeinreineenetssesisessenssssnseessnsssesssssssasssens 195
444 Quality Function Deployment als Instmment zur kundenonentlertcn

QuAlItAtSPIANUNG ......ccoeerierrerrerrerresnesseereeereessesesessessssssesesssosessnees 199
445 Fehlermdglichkeits- und -einfluBanalyse und Fehlerbaumanalyse als

Instrumente zur priventiven Fehlervermeidung .............ccccveuenene.... 204
4.4.6 Der Ansatz von Taguchi als Instrument zur ProzeBstabilisierung..... 208
447 Zertifizierung nach der Normenreihe DIN EN ISO 9000 als Instrument

Zur ProzeBnommienIng.........ccccveverreneerenessreeneeeeesesssesssessssnsesssnens 212
448 Qualititskostenrechnung als Steuerungsinstrument fiir die

WirtSChaftlichKeit...........cccoveerermerermrerererrensrurnnssnesessesesesssnsnessseesseses 217
449 Statistische ProzeBregelung als klassisches Instrument zur

QUALILALSSIEUCTUNE .......c.coveerereeeerineeeteeneareecsnseee e sseesesteseesessesnenes 222
4.410  Qualitiitszirkel als Instrument zur Lésung von Qualititsproblemen .. 224
4.5 Qualititspreise als Instrumente zur Bewertung des Qualitiits-

managements im Krankenhaus ...........c...coeveveeeeiineecenneesereeesevesseenons 228
4.5.1 Der Malcolm Baldrige National Quality Award...........oceevevereecreennn 228
452 Der European Quality AWard............occoveeeueeveeercrneeseeereesesserenennse 235
5. Zusammenfassung und AusblicK...............cccooeeereivrieernereceereracennne 240
LiteraturverzeiChnis ...........coouiveverieeeiniennnnineeeseciessescseeessessersssesasssssesssssessones 243
Verzeichnis der Rechtsquellen.........ovueeriveercerrreeecresensecernnseesssecsssseseesensnesenns 278



Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1-1:
Abbildung 1-2:

Abbildung 1-3:

Abbildung 2-1:
Abbildung 2-2:

Abbildung 2-3:
Abbildung 2-4:
Abbildung 2-5:
Abbildung 2-6:

Abbildung 3-1:
Abbildung 3-2:

Abbildung 3-3:

Abbildung 3-4:
Abbildung 3-5:
Abbildung 3-6:
Abbildung 3-7:
Abbildung 3-8:
Abbildung 3-9:

Abbildung 3-10:
Abbildung 3-11:

Wandel der dueren Rahmenbedingungen von

KrankenhAUSEITI ...couvereeeruecresssseessessnsmsssssassssassassssasssessnsansssases 6
Konstitutive Merkmale der Dienstleistung am Beispiel der
KrankenhausleiStung .........cceeveecevseeersanees eveesesseneessnsesansonaranes 27
Grundkonzept des integrierten Qualitiitsmanagements............ 37
Integration der Partialinteressen im Krankenhaus ........cceeeeseee 46
Krankenhausexterne Kunden: Patient — einweisender Arzt -
Krankenkassen revesseesseresssestessassraessnasrasnterersinaas 50
Qualitit der ArbEIt ...veveecuemnsinimrsmsanssuscrsssessianssisenseesansnnseasene 57
Vision — Leitbild — Ziele und Strategien ......oooeeeeecicssrranaaeeres 60
Kulturebenen nach SChEin .......oemversmnsnennmmaessciecursaoonronssnes 64
Integriertes Krankenhaus-ZielsyStem......ooueesseencraincnssassnes 78
Kooperationsnetzwerk aus Krankenhaus-Sicht .........cocoeviiees 91
Entwicklungsrichtung fiir die Krankenhausorganisation
(Dynamik-Komplexitdts-MatriX) .......ocoevesserssecrmsnimssssnseess 96
Qualitiit als Organisations- und Fithrungsproblem im
KCTANKENNAUS ..v.vevvevereessivesmsseresesssssassamsssssonsasansnsanessssessscaces 104
Funktions- und prozeSorientierte Spezialisierung................. 106
Strukturierung der ArbEitSgIUPPEN.......cvvmmurimssisisnisenesesinees 111
Profit-Center-Konzeption im Krankenhaus .............ccceueeeees 117
Das System der iiberlappenden Gruppen im Krankenhaus ... 119
ProzeBhierarchie im Krankenhaus ........cocvecesescsnsineriinicase 126
Wirkungsweise von Reengineering und kontinuierlicher
VEIDESSETUNE covvvoenvenrrsrssscasonssssasisssmsssssssasistrsnssssusessesensecens 135
Der PDCA-ZYKIUS ...oovvrurmenecsinminnsissessessessnsssissisnssissiniacs 137
Neue Fiihrungsstrukturen im Krankenhaus.............coecueeens 139



Abbildung 4-1:
Abbildung 4-2:

Abbildung 4-3:

Abbildung 4-4:
Abbildung 4-5:
Abbildung 4-6:
Abbildung 4-7:

Abbildung 4-8:
Abbildung 4-9:
Abbildung 4-10:
Abbildung 4-11:
Abbildung 4-12:

XIv

Die Fragen des SF-36.........ccccceevreercreecrenncreceersscessnneesses 168-169
Verinderung des Gesundheitsstatus vor und nach der

Reha-MaBnahime..........ccoceeeereerurerinnicnnenseessnnernnsssnerasessnenes 171
Uberblick iiber die Ansitze zur subjektiven Qualitiits-

INESSUNE «.vveirrrisseeissanessesssssessossssssssssiossocsssnsossssssasssssassssasss 176
Fragebogen der Patientenbefragung in der Urologie ..... 182-185
Ergebnisse der Patientenbefragung in der Urologie.............. 187
Ausschnitt aus einem House of Quality .........ccccveervveenvenens 202
Fehlerbaum fiir den Ausfall eines Kontrastmittel-
SPrtZENSYSIEMS ....vooviieieniireinsetiteeseescessesste e st st saessanas 207
Verlustfunktion nach Taguchi........cccecererueenrveecreeeniecrcvnnenenns 208
Aufbau der QM-Dokumente..........cccovvvecceveeerernenssrsrsnnennesenns 215
Differenzierung der QualitAtSKosten .........ccoceenrrcnecceennuccnne. 219
Das Qualititsmodell des MBNQA ..........ccoocrvevveeeereeesceenenns 231
Das EFQM-Qualititsmodell.........c.ccoeervveirccrrieeennrccneeceernenns 236



Tabellenverzeichnis

Tabelle 1-1:

Tabelle 2-1:
Tabelle 2-2:

Tabelle 3-1:

Tabelle 4-1:
Tabelle 4-2:

Tabelle 4-3:

Tabelle 4-4:

Tabelle 4-5:

Qualititsdimensionen der Krankenhausleistung ...........c.eeceer 35
Fiinf Schritte der Leitbildentwicklung ..........ccccovecieasecsecsscssee 70
Vier Stufen der zielorientierten Fihrung ..........coceevencescnncien 75
Uberblick iiber die Handlungsalternativen ..........c.oceueeeusesces 88
5-D-Modell der Ergebnisqualitit ........cccocevurevereensicsnsaneneces 162
Mogliche Ubertragung der QM-Elemente nach DIN EN ISO
9001 auf das Krankenhaus ........cceeeecssesesnsssnsensessaninsanaseness 214
Beispiel fiir die Losung eines operativen Qualititsproblems

mit Hilfe eines QualititSZirkels ....cceecieveiversverearicrinsiriasesnces 227
Mogliche Ubertragung des Kriterienkatalogs des MBNQA

auf das Krankenhaus ......c.ccoeesreseecersessessnssnssssssssssnsasancncacacs 233
Mogliche Ubertragung des EFQM-KTriterienkatalogs auf

das KrankenhaUs ......cceeeermseeressesssssaresssnsssssnsrnenssossassassses 237

XV



