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1 .  Ei n l e it u n g 

D i e s e  A r b e i t  s o l l  s i c h  mi t  de r  Er ö r t e r u n g  un d  U n t e r s u c h u n g  de r 
F r a g e  be f a s s e n ,  w e l c h e n  A n t e i l  M e t h o d e n  de r  O r g a n i s a t i o n s e n t - 
w i c k l u n g  ( O E )  un d  Pe r s o n a l e n t w i c k l u n g  (P E )  be i  M a ß n a h m e n  d e s 
Q u a l i t ä t s m a n a g e m e n t s  ( Q M )  e i n n e h m e n . 

A l s  V o r g e h e n  w i r d  z u n ä c h s t  e i n e  th e o r e t i s c h e  A n a l y s e  d e r  B e - 
z u g s p u n k t e ,  Zi e l s e t z u n g e n  un d  M e t h o d e n  v o n  O E  un d  PE  s o w i e 
d e s  Q M  ge w ä h l t ,  di e  da n n  d i e  B a s i s  be r e i t e t  fü r  e i n e  v e r g l e i c h e n d e 
U n t e r s u c h u n g  u n d  B e t r a c h t u n g  d e s  I n e i n a n d e r g r e i f e n s  de r  B e - 
g r i f f s b e r e i c h e . 

I m  z w e i t e n  Sc h r i t t  fo l g t  n a c h  de r  B e s c h r e i b u n g  de s  G e g e n s t a n d - 
s b e r e i c h s  de r  e m p i r i s c h e n  U n t e r s u c h u n g  e i n e  qu a l i t a t i v e  A n a l y s e 
v o n  M a ß n a h m e n  de s  Q M ,  de r  O E  u n d  d e r  P E  in  O r g a n i s a t i o n e n 
d e s  So z i a l -  un d  G e s u n d h e i t s w e s e n s  a u s  Si c h t  de r  Fü h r u n g s k r ä f t e 
d i e s e r  Ei n r i c h t u n g e n  i n  Fo r m  v o n  n e u n  Fa l l s t u d i e n . 

D u r c h  di e s e s  V o r g e h e n  ka n n  he r a u s g e a r b e i t e t  un d  un t e r s u c h t  w e r - 
d e n ,  o b  un d  w i e  di e  th e o r e t i s c h e n  Im p l i k a t i o n e n  in  e i n e m  a u s g e - 
s u c h t e n  Pr a x i s f e l d  A n w e n d u n g  f i n d e n  un d  w o  C h a n c e n  un d  G r e n - 
z e n  e i n e r  In t e g r a t i o n  de r  M e t h o d e n  li e g e n . 

1 . 1   A u s g a n g s s i t u a t i o n 

I m  So z i a l -  un d  G e s u n d h e i t s w e s e n  ha b e n  s i c h  s e i t  de m  En d e  d e r 
8 0 e r  J a h r e  de s  le t z t e n  J a h r h u n d e r t s  s p ä t e r  a l s  in  a n d e r e n  B r a n c h e n 
A n s ä t z e  de r  O E  ve r b r e i t e t  un d  w u r d e n  i m  B e r e i c h  de r  A l t e n - 
p f l e g e e i n r i c h t u n g e n  in  M o d e l l p r o j e k t e n  e r p r o b t .  D i e  B e d e u t u n g 
s t r a t e g i s c h e r  PE - K o n z e p t e   w u r d e  g l e i c h z e i t i g  vo n  vi e l e n  E i n r i c h - 
t u n g e n  nu r  z ö g e r l i c h  w a h r g e n o m m e n  un d  e n t w i c k e l t e  s i c h  da h e r 
n u r  la n g s a m . 
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F e s t z u s t e l l e n  is t  in  d e r  F a c h d i s k u s s i o n  un d  U m s e t z u n g s p r a x i s 
o r g a n i s a t i o n a l e r  V e r ä n d e r u n g s m a ß n a h m e n  s o w i e  v o n  L e r n -  un d 
A n p a s s u n g s p r o z e s s e n ,  d a s s  in  d e n  l e t z t e n  J a h r e n  di e  kl a s s i s c h e n 
M e t h o d e n  d e r  O E  un d  PE  K o n k u r r e n z  du r c h  ne u e  A n s ä t z e  d e s 
B u s i n e s s - R e e n g i n e e r i n g ,  de s  L e a n - M a n a g e m e n t s  u n d  d e r  l e r n e n - 
d e n  O r g a n i s a t i o n  b e k o m m e n  ha b e n .  W e i t e r e  F o r m e n  de r  O p t i m i e - 
r u n g  v o n  O r g a n i s a t i o n s p r o z e s s e n  un d  G e s c h ä f t s e r g e b n i s s e n  in 
U n t e r n e h m e n ,  d i e  s i c h  un t e r  de m  B e g r i f f  de s  Q u a l i t ä t s m a n a g e - 
m e n t s  (Q M )  z u s a m m e n f a s s e n  la s s e n ,  ko m m e n  v e r m e h r t  hi n z u . 

A n a l y s i e r t  ma n  di e  in  de r  Fa c h l i t e r a t u r  be s c h r i e b e n e n  En t w i c k - 
l u n g e n  un d  Pr a x i s b e r i c h t e  üb e r  Q M  im  S o z i a l -  u n d  G e s u n d h e i t s - 
w e s e n ,  da n n  gi b t  e s  H i n w e i s e ,  da s s  mi t t l e r w e i l e  M a ß n a h m e n  de r 
P E  un d  O E  e n t s c h e i d e n d e  B a u s t e i n e  fü r  di e  Pr a x i s u m s e t z u n g  vo n 
Q M - S y s t e m e n  ge w o r d e n  s i n d . 

1 . 2   P r o b l e m s t e l l u n g 

W e l c h e  R o l l e  s p i e l e n  h e u t e  O E  un d  PE  i n  Ei n r i c h t u n g e n  de s 
S o z i a l -  un d  G e s u n d h e i t s w e s e n s ,  be i  de n e n  M a n a g e m e n t k o n z e p t e 
d e s  Q M  e i n e  w a c h s e n d e  B e d e u t u n g  be k o m m e n ? 

S i n d  I n s t r u m e n t e  u n d  M e t h o d e n  de r  O E  u n d  d e r  P E  im  Zu g e  de r 
V e r ä n d e r u n g s p r o z e s s e  u n d  d e r  Q u a l i t ä t s e n t w i c k l u n g  de r  O r g a n i s a - 
t i o n e n  im  Ei n s a t z ,  un d  tr a g e n  s i e  z u  e i n e m  e t w a i g e n  Er f o l g  de r 
E i n r i c h t u n g e n  be i ? 

D a s  In t e r e s s e  a n  d e r  B e a n t w o r t u n g  di e s e r  F r a g e s t e l l u n g e n  e r g i b t 
s i c h  d a r a u s ,  d a s s  he u t e  im m e r  hä u f i g e r  di e  Fo r d e r u n g  n a c h  de r 
„ l e r n e n d e n  O r g a n i s a t i o n “  i m  R a u m e  s t e h t ,  a n d e r e r s e i t s  a b e r 
M o d e l l e  un d  e r f o l g r e i c h e  U m s e t z u n g s b e i s p i e l e ,  i n  de n e n  K o n z e p t e 
d e r  O E  un d  PE  e i n e  w e s e n t l i c h e  R o l l e  s p i e l e n ,  im  S o z i a l -  u n d 
G e s u n d h e i t s w e s e n  s c h w e r  z u  fi n d e n  s i n d . 
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D i e s e  En tw i c k l un g  w i rd  da r üb e r  hin a u s  se i t  M it t e  de r  90 e r J a h r e 
ü b e r l a g e rt  vo n  de r  For d e r u ng  na c h de r  „q u a l i t ä t s g e s i c he r t e n “  un d 
„ k u nd e n o r ie n t i e rt e n “  Ei n r i c ht u n g ,  be i  de r  a u f gr u n d  de r  ge s e t z l i c h e n 
A n fo r d e r un g e n  fa s t  a us s c h l ie ß l i c h Q M  a ls  me t ho d i s c he r  A n s a t z  de s 
M a na g e m e nt s  im  M i t t e lp u n k t  de r  V e r ä n d e ru n g  s te h t . 
H a be n  O E  un d  PE a l s o  in  di e s e r  B ra n c h e  s c h o n  a u s g e di e n t ,  be v o r 
e i ne  th e or e t i s c h  a b g e s i c h e rt e ,  kon t i n u ie r l i c he  Pr a xi s e r f a h r u n g  ge -
w o nn e n w e r d e n  ko n nt e ? 

H ä uf i g ,  so  z e i ge n  Pr a x i s b e ri c h t e ,  e n t s te h t  da r ü b e r  hi n a u s  fü r  di e 
O r ga n i s a ti o n e n  un d  M it a r b e it e r 1 he u t e  de r  Ei n dr u c k ,  da s s  du r c h  di e 
A n w e n d u n g vo n  QM  nu n  vö l l i g ne u e  M e t h o de n  un d In s t ru m e n t e 
d e s  O r g a ni s a t i on s w a n de l s  e in g e f ü hr t  w e rd e n  s ol l e n ,  di e  mit  de n 
b i s h e r i g e n  En t w i c k l u ng s m e t ho d e n  de r  O r ga n i s a ti o n  w e n i g  ge m e i n -
s a m ha b e n.  D i e s e  Ei n s c h ä t z un g  s c he i n t  be s o n d e r s  Fü hr u n g s kr ä f t e  in 
d e r Pr a x is  z u m  Te i l  ab z u s c hr e c k e n,  s i c h mi t  de m  H i nt e r g r un d  un d
d e n Zi e l e n  vo n  Q M ,  O E un d  PE  üb e rh a u p t  a u s e i na n d e r  z u  s e tz e n , 
u m  s i e  s tr a t e g is c h  für  de n  Er f o l g de r  Or g a n i s a t i o n  z u  nu tz e n . 

1 . 3  Z i e ls e t z u ng 

D i e  vo r l ie g e n d e  A r b e it  s o l l a u f g ru n d  de r  Er a rb e i t u ng  de r  Zu s a m -
m e nh ä n g e  z w i s c he n  O E ,  PE  und  Q M  un d  de re n  ge ge n s e i ti g e r  Po s i -
t i on i e r u n g  zu e i n a nd e r  e in e n  B e i t r a g  z u r  K lä r u n g  de r  Sa c h l a g e  mi t -
t e ls  de r  A n a l y s e  de r  F a ll l s t u di e n  lie f e r n  un d  z ur  O p t im i e r u ng  de r 
E i ns a t z m ög l i c h ke i t e n  de r  ge n a n n t e n  St r a t e g i e n fü r  ei n e n  ge p l a n te n 
o r ga n i s a to r i s c he n  W a nd e l  be i t r a g e n . 

D a rg e l e g t w e r d e n  s o l l in  die s e r  Ar b e i t  in s b e s o n d e r e ,  ob  un d  in 
w e lc h e m  Ma ß e  die  ne u e r e n  K on z e p t e  de s  QM ,  In s t r u m e nt e  un d
M e th o d e n  de r  O E un d  PE  a u f gr e i f e n un d  fü r  di e  A r b e it  in  de n 

                                               
1 In diesen und anderen Fällen wird in der Arbeit zur Vereinfachung die männliche Form verwendet,

ohne dass hier eine einseitige geschlechtsspezifische Bevorzugung vorgenommen wird.
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O r ga n i s a ti o n e n  e i n s e tz e n .  We i t e r hi n  s o ll e n  mög l i c h e  U n t e rs c h e i -
d u ng s m e r km a l e  zw i s c h e n  Q M ,  O E  un d PE  da r g e s t e l l t  w e r d e n . 

1 . 4  V o r ge h e n s w e i s e 

I m  R a h m e n de r  Vo r g e h e n s w e i s e  un t e r s u c h e n  K a p it e l  2 bi s  5 de r 
A r be i t  die  th e or e t i s c h e n  H in t e r g rü n d e  un d  de re n  Ü b e r l e i t un g  in 
n e ue r e  M a n a g e m e n t m o d e l l e ,  be v o r  si c h  da n a c h  di e  qu a l i t a t iv e  U n -
t e rs u c h u n g  de r  A n w e n d u n gs p r a x is  vo n  O E ,  PE un d  QM  a n s c hl i e ß t . 
I m  Zu g e  de r  A r be i t  w ir d   i m e r s t e n  Sc h ri t t  a na l y s i e r t ,  a uf  w e l c h e n 
G r un d l a g e n  s i c h hi s t or i s c h  un d  inh a l t l ic h  de r A n s a tz  de r  O E 
h e ra u s g e bi l d e t  ha t  (K a p .  2).  B e z ug  ge n om m e n  wi r d ,  vo r  de m H i n -
t e rg r un d  de r O r g a ni s a t i on s l e h re ,  a u f di e  Fo r m e n  de s  O r ga n i s a t i on s -
m a na g e m e nt s  un d di e  Mö g l i c hk e i t e n de r  An a l y s e  un d  We i t e r -
e n tw i c k l un g  vo n O r g a ni s a t i on s s t r uk t u r e n un d  -p r o z e s s e n . 
W e lc h e  M e t h o d e n un d  In s t r u me n t e  de r  O E  z u r  Ent w i c k lu n g  von 
O r ga n i s a ti o n e n  in  de r Li t e ra t u r  di s k u t ie r t  w e r d e n  un d  in  de n  B e r i c h -
t e n a u s  de r  be tr i e b l ic h e n  Pr a x i s  a u f z u fi n d e n  s i n d ,  w i r d  eb e n f a ll s 
d a rg e s t e ll t .  Som i t  fin d e n  si c h  in K a p i te l  2 di e  A u s g a n g s pu n k t e  fü r 
d i e  w e i t e r e  Er ör t e r u ng  de r  Po s i t io n i e r un g  vo n O E ,  PE  un d  de r 
G e s t a l t u ng  de s  Q M . 

D i e  Fo r d e r u n g  na c h  de r  „ l e rn e n d e n O r g a ni s a t i on “  a l s  In b e gr i f f  fü r 
e i ne  w a nd l u n g s -  un d  a n p a s s u n g s f ä h i g e  Or g a n i s a t i o n  s c h l ä gt  di e 
B r üc k e  von  de r  O E  z u r PE .  Da b e i  st e l l t  s i c h  in  K a p it e l  3 di e  Fra g e 
n a c h  de m  B e i t r a g  de s  Pe r s o na l m a n a g e m e n ts  be i  de r  a dä q u a t e n 
W e it e r e n tw i c k l un g  de r M i t a rb e i t e r un d  da m i t  de r  G e s a m t o r ga n i -
s a ti o n . 
I n s g e s a m t s o l l  di e  vor l i e g e n d e  A rb e i t  in  di e s e m  K a pi t e l  au f z e i ge n , 
w i e  St r a te g i e n  un d  A uf g a b e n de s  Pe r s o n a l m a n a ge m e n t s  da z u  be i -
t r a g e n  kön n e n ,  mi t  H il f e  de r  Pe r s o n a l e nt w i c k lu n g  die  Q u a li t ä t  de r 
D i e n s t l e is t u n g  a b z u s ic h e r n  un d  w e i t e r z ue n t w i c k e l n . 
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I n ha l t l i c h e r  A uf b a u  de r  A r be i t 

S c h a u b i l d  I . 1 :  S k i z z e d e s  Au f b a u s  d e r  Ar b e i t 

I m  nä c h s te n  Sc hr i t t  de r  A r be i t  w ir d  in  K a p i t e l  4 die  En t s t e h u n gs -
g e s c h i c h te  un d  he u t i ge  B e d e u t u n g  vo n  Q M  he r a us g e a r be i t e t . 
V e rd e u t l ic h t  w ir d  de r hi s t or i s c h e  W a n d e l  de s  Q M  vo n e i n e r
„ Q ua l i t ä ts t e c h ni k “  in de r  Pr o d u k ti o n  z u e i n e m in t e gr i e r t e n  M a n a g e -
m e nt a n s a tz  im  Ra h m e n  la n g f ri s t i g e r  O r g a n i s a t io n s s t ra t e g i e n . 
D i e  B e d e ut u n g  un d  di e  V e r b re i t u n g vo n  QM - A n s ä t z e n  fü r  da s 
S o z i a l -  un d  G e s u n d h e it s w e s e n  w i r d du r c h B e i s pi e l e  au s  un te r -
s c hi e d l i c h e n  B e r e i c h e n  be l e g t .  Ins b e s o nd e r e  fü r  di e  B r a n c h e  de r
A l te n h i l fe e i n r ic h t u n ge n  ka nn  da r ge s t e l lt  w e r de n ,  w e l c h e  Q M -K o n -
z e pt e  in  de r  Pra x i s  vo r l i e ge n  un d z u r  An w e n d un g  ko mm e n ,  so  da s s 
d i e s e  U m s e t z u n gs e r f a hr u n g e n a l s  Ba s i s  fü r  di e  qu a l it a t i v e  U n t e r-
s u c h u n g  au s g e w ä h l t  w ur d e n . 
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