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QM – Qualitätsmanagement

Begriff und Dimensionen der Qualität

Im Auftrag der
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Im Auftrag der

• Nennen Sie bitte Begriffe, die Ihnen zu „Qualität“ einfallen.

• Qualität heißt für mich …

Was ist eigentlich Qualität? 
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Im Auftrag der

• Nennen Sie bitte Begriffe, die Ihnen zu „Management“ einfallen.

• Management heißt für mich …

Was ist eigentlich Management? 



5

Im Auftrag der



6

Im Auftrag der

„Qualität ist der Grad, in dem ein Satz inhärenter (innewohnender) Merkmale eines 
Objekts Anforderungen erfüllt.“

• Qualität sagt etwas über die ‚Güte‘, die ‚Beschaffenheit‘ oder den ‚Wert‘ eines Objekts aus. 

• Ein Merkmal ist eine kennzeichnende Eigenschaft eines Produkts / einer Dienstleistung.

-objektive Feststellungen

-kontinuierlich: Maße, Gewichte, Guthaben in €

-diskret: Anzahl Fehler, 10 von 1.000

-subjektive Feststellungen

-ordinal: Schulnoten

-nominal: Farbe, Name (ohne Ordnungssystem)

DIN EN ISO 9000:2015

Qualitative Merkmale:

Quantitative Merkmale:
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• Im QM geht es um die 
Bewertung der Qualität von 
Merkmalen einer Einheit 
(Produkte, Dienstleistungen).

• Qualität: „Grad, in dem ein 
Satz inhärenter Merkmale 
eines Objekts Anforderungen 
erfüllt.“

• Merkmale sind Eigenschaften 
der betrachteten Einheit, die 
messbar, erkennbar und 
zuordbar sind. 

Arten von Qualitätsmerkmalen



8

Im Auftrag der



9

Im Auftrag der

Wie sind Ihre persönlichen 
Merkmalswerte?
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Beispiele: Merkmale geben Auskunft über die Beschaffenheit

Waren Gesundheitsleistungen

Funktionalität Fähigkeiten des Arztes

Handhabbarkeit Dauer der Indikationsstellung

Nachhaltigkeit Aufmerksamkeit der Mitarbeiter

Haltbarkeit Richtigkeit der Diagnosestellung

Fehlerfreiheit Durchführen von Maßnahmen

Ausstattung Sicherheit während der Behandlung

Design Erreichbarkeit

Kompatibilität Schmerzempfinden nach Therapieabschluss
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„Qualität ist der Grad, in dem ein Satz inhärenter Merkmale eines 
Objekts Anforderungen erfüllt.“

• Merkmalsklassen: 

• Physische Merkmale: mechanische, elektrische o.ä. Merkmale

• Sensorische Merkmale: Berührung, Sehvermögen, Geruch, Gehör

• Verhaltensbezogene Merkmale: Höflichkeit, Entgegenkommen, Ehrlichkeit

• Zeitbezogene Merkmale: Pünktlichkeit, Zuverlässigkeit

• Funktionale Merkmale: Geschwindigkeit, Belastbarkeit

DIN EN ISO 9000:2015
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„Qualität ist der Grad, in dem ein Satz inhärenter Merkmale eines Objekts 
Anforderungen erfüllt.“

• Anforderungen: festgelegte oder vorausgesetzte 
Forderungen/Erwartungen: Kundenerwartungen, 
gesetzliche Vorgaben, berufsspezifische Standards)

• Erfüllung von Anforderungen = Konformität

• Nichterfüllung von Anforderungen = Nichtkonformität (oder Fehler)

Der „Grad der Erfüllung“ von Anforderungen als Bewertungsmaßstab erlaubt 
abgestufte Qualitätsaussagen (z.B. mittlere Qualität, ausgezeichnete Qualität)

DIN EN ISO 9000:2015



13

Im Auftrag der

Aufgabe:

Sie haben einen neuen Mitarbeiter bekommen. Wie würden Sie ihm 
beschreiben, was Qualität in Ihrem Unternehmen bedeutet?

Nennen Sie bitte auch zwei quantitative (messbare) Merkmale, die der 
Kunde vor Leistungserbringung festgelegt hat und beschreiben Sie, wie die 
Einhaltung dieser Anforderungen überprüft wird. 



14

Im Auftrag der



15

Im Auftrag der

-Optimierung von Abläufen und Prozessen

-Vermeidung von Fehlleistungen

-klare Verantwortlichkeiten und Zuständigkeiten

-eindeutige Organisationsstruktur

-geregelte Abläufe und Verfahren

-Ausrichtung an den Erwartungen und Bedürfnissen der Kunden

-Steigern der Kundenzufriedenheit

-Vertrauen gegenüber Kunden und interessierten Parteien

-Erkennen von Marktanforderungen

-Imagesteigerung

Bedeutung eines QM-Systems im Unternehmen

Intern:

Extern:
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Kundenzufriedenheit: 
Kundenbedürfnisse 
und –anforderungen: 
das Kano-Modell
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• Grundanforderungen: unausgesprochene, erwartete 
(Basismerkmale)    Anforderungen Nichterfüllung 

                führt zu Unzufriedenheit, Erfüllung      
   trägt kaum zur Zufriedenheit bei

• Leistungsanforderungen: spezifische Anforderungen 
                 (Preis, Lieferzeit) Zufriedenheit 

        steigt mit Erfüllung

• Begeisterungsfaktoren:    nicht erwartet, unausgesprochen 
         Erfüllung steigert die Zufriedenheit, 
         Fehlen führt nicht zu 

         Unzufriedenheit – allerdings 
        ‚kurzlebig‘

Kundenzufriedenheit: 
Kundenbedürfnisse und –anforderungen: das Kano-Modell
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Beispiel: 
Smartphone



19

Im Auftrag der

Beispiel: 
Fluggesellschaft
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Beispiel: 
?

Online Shop
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1. Kriterien-und Anforderungsmodelle

2. Strukturierung-und Gliederungsmodelle

Qualitätsmodelle im Gesundheitswesen:
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1. Zugänglichkeit räumliche Aspekte, zeitliche Aspekte, soziale Aspekte 

(Entfernung, Vor-Ort-Umgebung, Wartezeiten)

2. Relevanz Bedeutung und Angemessenheit der Leistungsangebote 

(Wird den Menschen die angemessene Versorgung angeboten?)

3. Effektivität Betrachtung der Resultate 

(Führt die Leistung unter normalen Umständen zur gewünschten Wirkung?)

4. Gleichheit Leistungserbringung unter gleichen Maßstäben 

(Sind die Leistungen diskriminierungsfrei?)

5. Akzeptanz Bedingungen, unter denen Leistungen angeboten und erbracht werden

(Wie werden die Leistungen erbracht und kommuniziert?)

6. Effizienz Leistung soll den gewünschten Effekt auf wirtschaftliche Art und Weise bewirken 

(Ist das Ergebnis in Bezug zu den aufgewendeten Ressourcen maximal?)

Kriterien- und Anforderungsmodelle: Was macht Qualität im Einzelnen aus?
• definieren Kriterien, mit denen Aussagen zur erwarteten oder erforderlichen Beschaffenheit einer Leistungseinheit 

• getroffen werden. Sie werden in der Regel in Form von Anforderungslisten oder Kriterienkatalogen 
zusammengestellt.
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www.ags-sh.de

Fragen zum Abschluss?

Im Auftrag der
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Unternehmensverbund der Wirtschaftsakademie
• Ein starker Verbund
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Vielen Dank

Im Auftrag der
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