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Die wichtigsten QM-Begriffe flr eine klare Kommunikation:

QM-Begriffe: Definition:

Qualitat Im Dienstleistungsbereich steht die Erfiillung der Kundenerwartung
an die Dienstleistung im Vordergrund. Qualitat ist also das Erfillen
von Anforderungen bzw. Erwartungen. Werden Anforderungen er-
fallt, entsteht Zufriedenheit.

Anforderungen an zahnarztliche Dienstleistungen sind vielfaltig: Von
der Kompetenz des Zahnarztes bis hin zur Erfillung ,weicher* Fak-
toren wie z. B. Freundlichkeit, Zuverlassigkeit, Termintreue und
Sauberkeit.

Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale Forderungen erfillt. Re-
alisierte Beschaffenheit einer Einheit bezlglich der Qualitatsforde-
rung.

Qualitatsmanagement Aufeinander abgestimmte Tatigkeiten zum Leiten und Lenken einer
Organisation bezlglich Qualitéat.

Das bedeutet: Qualitaitsmanagement ist ein Flhrungsinstrument!
Die Vorgaben, was erreicht werden soll, gibt die Fihrung. Sie defi-
niert insbesondere die Vision des Unternehmens, die Qualitatspoli-
tik, die Strategie, die Ziele und bestimmt und Uberwacht die Wege
um die Ziele zu erreichen. Erreichte Ziele werden an vorher be-
stimmten Vorgaben gemessen.

Leiten und Lenken beziiglich Qualitdt umfassen Ublicherweise das
Festlegen der Qualitatspolitik und der Qualitatsziele, die Qualitats-
planung, die Qualitatslenkung, die Qualitatssicherung und die Quali-
tatsverbesserung.

Qualitétssicherung Alle MaBnahmen einer Organisation, die Vertrauen beim Kunden
erzeugen (Beispiel: Jeder Patient, aber auch Mitarbeiter einer Zah-
narztpraxis vertraut darauf, dass Gesetze und Vorschriften, der
Stand der zahnarztlichen Wissenschaft, Termine, aber auch eine
lickenlose Hygienekette eingehalten werden). Qualitatssicherung
bildet die eigentliche Basis zahnarztlicher Tatigkeit.

Teil des Qualitdtsmanagements, der darauf gerichtet ist, Vertrauen
zu erzeugen, dass Qualitatsforderungen erflillt werden. Vertrauen
soll beispielsweise bei Kunden (Patienten) erzeugt werden.
Qualitatspolitik Ubergeordnete Absichten und Ausrichtung einer Organisation zur
Qualitét, formell ausgedrickt durch die oberste Leitung. Die Quali-
tatspolitik bildet den Rahmen fir die Festlegung von Qualitatszielen.
Qualitatsziel Etwas bezlglich Qualitat Angestrebtes oder zu Erreichendes. Quali-
tatsziele beruhen im Allgemeinen auf der Qualitatspolitik der Orga-
nisation. Qualitatsziele werden im Allgemeinen fir die zutreffenden
Funktionsbereiche und Ebenen in der Organisation festgelegt (z. B.
zufriedene Patienten).

Qualitatsplanung Teil des Qualitdtsmanagements, der auf das Festlegen der Quali-
tatsziele und der notwendigen Ausflihrungsprozesse sowie der zu-
gehdrigen Ressourcen zur Erflllung der Qualitatsziele gerichtet ist.
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Qualitatslenkung Teil des Qualitatsmanagements, der auf die Erflllung der Qualitats-
forderung gerichtet ist.

Qualitéatsforderung Gesamtheit der Einzelforderungen an die Beschaffenheit einer Ein-
heit in der betrachteten Konkretisierungsstufe der Einzelforderun-
gen.

Die Qualitatsforderung besteht in der Regel aus Einzelforderungen.
Solche Einzelforderungen kénnen sich z. B. auf Erwartungen und
Erfordernisse der Kunden, auf Gesetze, Vorschriften, Verordnun-
gen, ... etc. beziehen.

Qualitétsverbesserung Teil des Qualitdtsmanagements, der auf die Erhéhung der Eignung
zur Erfullung der Qualitatsforderungen gerichtet ist. Die Forderun-
gen kénnen jeden beliebigen Aspekt betreffen, wie Wirksamkeit,
Effizienz oder Rickverfolgbarkeit.

Qualitatswerkzeug Die Teambesprechung hat sich als zentrales Werkzeug zahnarztli-
chen Qualitdtsmanagements etabliert. Hierbei ist zu beachten, dass
durch Protokollierung der Ergebnisse der Teambesprechungen Ver-
bindlichkeit entsteht und die Implementierung des Besprochenen in
den Praxisablauf regelmaBig Uberprift wird. Auch Delegieren von
Aufgaben, Qualifizierung der Mitarbeiter, Karriere- und Entwick-
lungsgesprache sind Qualitatswerkzeuge.

Mittel zur Durchfiihrung der Methoden im Qualitdtsmanagementsys-
tem. Beispiele fir Qualitatswerkzeuge sind z. B. Formblé&tter oder
EDV-Software.

Kunde Organisation oder Person, die ein Produkt empféangt. Ein Kunde
kann der Organisation (Zahnarztpraxis) angehdéren (interner Kunde,
wie z. B. Praxisinhaber, Mitarbeiter) oder ein AuBenstehender sein
(z. B. Patienten, Krankenkassen, Banken, Depots, Fremdlabor, ...
etc.).

Messung Ausflihren geplanter Tatigkeiten zum quantitativen Vergleich der
MessgréBe mit einer MaBeinheit.

Messen bedeutet Vergleich des Ist-Zustandes mit den von der Fih-
rung (Praxisinhaber) festgelegten Soll-Werten. Hierbei erzielte Ab-
weichungen werden als Fehler bezeichnet. Gemessen wird im
Dienstleistungssektor durch Kundenbefragungen (Patienten, Mitar-
beiter), aber auch anhand betriebswirtschaftlicher Parameter.
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