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Vorwort

Anlass fur dieses Buch war die Erkenntnis, dass Kundenorientierung und Quali-
tatsmanagement im Krankenhaus unter den neuen Rahmenbedingungen (demo-
grafischer Wandel, Fachkriftemangel, knappe Finanzen) nicht den aktuellen
Erfordernissen entsprechen und kaum Niederschlag in gesundheitspolitischen
Uberlegungen gefunden haben. Das Anfang dieses Jahres in Kraft getretene Ge-
setz zur Reform der Strukturen der Krankenhausversorgung (Krankenhaus-
strukturgesetz — KHSG) und der Gemeinsame Bundesausschuss (G-BA) machen
zwar deutlich, dass ein Mehr an Qualitit fiir den Erhalt der Wettbewerbsfahig-
keit des Krankenhauses zwingend eingefordert werden muss. Konkrete Aussa-
gen, was Qualitdt sein soll, welche Qualitdtsindikatoren einbezogen werden
sollen und wie gute Qualitat belohnt bzw. schlechte Qualitat sanktioniert wer-
den soll, bleiben offen. Das vorliegende Buch beschreibt deshalb Ansitze zu ei-
nem neuen Verstindnis von Kundenorientierung auf Grundlage einer neuen
Sicht von Qualitit fiir das Krankenhaus mit folgenden Forderungen:

e Kundenorientierung muss einen ganzheitlichen Ansatz verfolgen, der neben
Patienten auch Mitarbeiter, Einweiser und Kooperationspartner beriicksich-
tigt.

® Das Krankenhaus muss sich als Dienstleister verstehen. Dienstleistungen fiir
die verschiedenen Kundengruppen des Krankenhauses sind deshalb zu identi-
fizieren und umzusetzen.

¢ Eine neue Sicht von Qualitat ist zwingend.

e Die Zusammenarbeit der verschiedenen Berufsgruppen im Krankenhaus be-
darf der Verbesserung. In besonderer Weise gilt dies fiir die Zusammenarbeit
zwischen Geschiftsfithrungen, Leitenden Arzten und Pflege.

¢ Aufwendige Qualitatsmanagement- oder Zertifizierungssysteme sind nicht
immer zielfiihrend, sie gehoren auf den Priifstand.

¢ Die Fachabteilung muss zentraler Akteur im Qualititsmanagement sein. Sie
ist der Ort, an dem die Patienten hohe Versorgungs- und Servicequalitit ein-
fordern.

Das Buch stellt grundlegende Uberlegungen zu den genannten Aspekten vor
und gibt viele praktische Hinweise fur die Umsetzung einer neuen Sicht von
Kundenorientierung und einer multidimensionalen Qualitdtsperspektive. Zahl-
reiche Abbildungen und Tabellen dienen als Orientierungshilfe fiir neue Wege
im Krankenhausmanagement. Exkurse zu innovativen und visiondren Manage-
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mentkonzepten offnen den Blick auch fur ldngerfristig orientierte Unterneh-
mensstrategien.

Nach einfithrender Fragestellung (» Kap. 1), werden wichtige Fachbegriffe
erldutert, Managementfunktionen mit Innovationsbedarf vorgestellt und wird
auf Fragen der Sinnhaftigkeit von Zertifizierungen eingegangen (» Kap.2). Es
folgt die Beschreibung der Bedeutung und der Merkmale der multidimensiona-
len Qualitatsperspektive (» Kap. 3). Nachfolgend wird das vom Autor entwi-
ckelte Konzept KoKiK®- Kooperative Kundenorientierung im Krankenhaus vor-
gestellt. Die Voraussetzungen fiir dessen erfolgreiche Umsetzung werden
beschrieben (» Kap. 4). Das anschliefende Kapitel fokussiert auf die Fachabtei-
lung als zentralen Protagonisten fiir die Umsetzung eines neuen Verstindnisses
von Qualitit und Kundenorientierung (» Kap. 5). Es schlieSen sich ein Uber-
blick uiber wichtige Dienstleistungen fur Patienten, Mitarbeiter und Einweiser
(» Kap. 6) und praktische Hinweise zur Organisation und Umsetzung des Kon-
zepts KoKiK® auf Abteilungsebene (» Kap.7) an. Den Abschluss bilden Aus-
fithrungen zum Erwerb von Managementkompetenzen (» Kap. 8) und zusam-
menfassende Empfehlungen zu planerischen Aktivititen der Fithrungskrifte im
Krankenhaus (» Kap.9). Ein umfassendes Literaturverzeichnis, ein Glossar und
ein Stichwortverzeichnis runden die Inhalte ab.

Adressaten des Buches sind Fuhrungskrifte aus den unterschiedlichen Ebe-
nen des Krankenhauses wie Geschiftsfithrer!, Arztliche Direktoren, Chefirzte,
Experten aus der Pflege, aber auch Arzte in Fortbildungen zum Krankenhaus-
management, Medizinstudierende vor Eintritt ins Praktische Jahr und Neu-
und Wiedereinsteiger im Krankenhaus.
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1 Zur besseren Lesbarkeit wird entweder nur die minnliche oder die weibliche Form ver-
wendet, das jeweils andere Geschlecht ist jedoch immer impliziert. Wir bitten um Ihr
Verstindnis.
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