
Fluch oder Segen?
%ie Bedeutung des �ualitätsmanagements
im ambulanten Pflegeǹ und Betreuungsdienst Ƀ eine Zusammenfassung

Als Pflegedienstleitung im ambulanten Pflegeǹ und 
Betreuungsdienst sehen �ie sich täglich einer 
±ielƆahl an �nforderungen und *rŸartungen gegenǹ

überǢ %abei spielt das �ualitätsmanagement ǳ�`Ǵ eine 
Ɔentrale �olleǢ 

�ie haben in dieser �usgabe ŷon P%Z `anagement erǹ
fahren, Ÿie die ?eschichte des �ualitätsmanagements sich 
in den letƆten ƕƒ Vahren entŸickelt hat, Ÿas „state of the 
art“ ist, Ÿas �ie damit alles machen kĸnnen ǳund solltenǧǴ, 
Ÿas ganƆ konkret dabei beachtet Ÿerden sollte ǹ und Ÿie 
einfach der digitale ²eg im �ualitätsmanagement beǹ
schritten ŸirdǢ ±iele Beispiele helfen Hhnen hoffentlich bei 
*inführung oder �msetƆung und für Hhre *inschätƆungǢ �o 
Ÿeit so gutǢ

%och nun Ɔum �chluss dieses Themenheftes 
stellen �ie sich ŷielleicht die >rageǤ 
Ist das QM eher ein Fluch, der mit Bürokratie 
und ƆusätƆlichen Belastungen ŷerbunden ist, 

oder ein Segen, der den Betrieb langfristig effiƆienter und 
besser machtǩ aehmen Ÿir das doch abschließend mal 
gemeinsam unter die Zupeǧ

Der „Fluch“ des Qualitätsmanagements
*s ist nachŷollƆiehbar, dass �ie als Pflegeǹ
dienstleitung das �` Ɔunächst als ƆusätƆliche 
Belastung empfindenǢ �chließlich bringen die *inführung 
und nachhaltige �msetƆung eines strukturierten �ualitätsǹ
managementsžstems auch Derausforderungen mit sichǢ 
²ie Ɔum Beispiel Vohannes ²oithon ǳin diesem Themenheft 
auf Seite 9ff.Ǵ für die digitale �msetƆung auch ehrlich 
ƆugibtǤ ǿ%er �ufŸand, ein neues, digitales �`ǹ�žstem 
einƆuführen, ist Ɔu Beginn recht hochȀǢ 

1. Bürokratischer Aufwand
%ie Hmplementierung eines �`ǹ�žstems erfordert oft eine 
umfangreiche %okumentationǢ Pflegekräfte und Pflegeǹ
dienstleitungen müssen sich mit detaillierten Protokollen, 
±erfahrensanŸeisungen, �nforderungen des `ediƆiniǹ
schen %ienstes und mit Berichten auseinandersetƆenǢ

Der zusätzliche Verwaltungsaufwand kann den Eindruck 
erwecken, dass weniger Zeit für die eigentliche Pflegear-
beit bleibt.

2. Hohe Anforderungen an Schulungen
und Weiterbildungen
%as �` erfordert Ɔudem kontinuierliche �chulungen des 
Pflegepersonals, um sicherƆustellen, dass alle `itarbeiter 
auf dem neuesten �tand der gesetƆlichen ±orgaben, Ÿie 
ƆǢBǢ dem Dokumentationsmodell, den Expertenstandards 
und den QPRs etcǢ sindǢ 

%ies kann als Ɔeitraubend und ressourcenintensiŷ Ÿahrgeǹ
nommen Ÿerden ǻ insbesondere, Ÿenn der �rbeitsalltag 
ohnehin oft ŷon Personalengpässen geprägt istǢ

3. Regelmäßige Audits und externe Kontrollen
Qualitätsaudits und eŽterne ¡berprüfungen, etŸa durch 
den Medizinischen Dienst (MD), Ÿerden oftmals als 
zusätzlicher Stressfaktor empfundenǢ aegatiŷe BeŸerǹ
tungen oder �nregelmäßigkeiten im �uditproƆess kĸnnen 
den %ruck auf die P%Z und das Team erhĸhenǢ 

Der „Segen“ des Qualitätsmanagements
TrotƆ der Derausforderungen bietet das �ualitätsmanageǹ
ment langfristige Vorteile, die soŸohl die PflegeŌualität 
als auch die ²irtschaftlichkeit eines ambulanten Pflegeǹ
dienstes erheblich ŷerbessern kĸnnenǢ 
*in gut strukturiertes QM kann als strategisches Instru-
ment ŷerstanden Ÿerden, das Ÿeit über die reine %okuǹ
mentationspflicht hinausgehtǢ

1. Sicherung und Steigerung der Pflegequalität
*in strukturiertes �` sorgt dafür, dass PflegeproƆesse 
und �rbeitsabläufe standardisiert und nachŸeislich 
ŷerbessert ŸerdenǢ %as �` bietet klare Anleitungen, 
Verfahrensanweisungen und notŸendige Formulare, 
um die bestmĸgliche ±ersorgung und Begleitung ŷon 
pflegebedürftigen `enschen Ɔu geŸährleistenǢ %ies Ÿirkt 
sich nicht nur auf die Zufriedenheit der Klienten und 
Angehörigen aus, sondern auch auf die Zufriedenheit 
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Ihrer Mitarbeiter/-innenǢ %iese erŸarten TransparenƆ, 
Xlarheit und �trukturenǧ �nd der �uf Hhres Pflegedienstes 
ist tipptoppǢ

2. Optimierung der Arbeitsprozesse
?ut funktionierende �`ǹ�žsteme helfen dabei, ineffizi-
ente Abläufe zu identifizieren und Ɔu optimierenǢ %ies 
kann langfristig daƆu beitragen, die �rbeitsbelastung 
Ɔu senken und �essourcen effektiŷer einƆusetƆenǢ Zum 
Beispiel kann eine optimierte Tourenplanung nicht nur 
>ahrtǹ und ²egeƆeiten reduƆieren, sondern auch den 
Stress für das Pflegepersonal mindernǢ %adurch bleibt 
mehr Zeit für die Pflege selbst, Ÿas letƆtlich der Pflegeǹ
Ōualität ƆugutekommtǢ

3. Bessere Mitarbeitermotivation und Bindung
�` fĸrdert nicht nur die �ualität der Pflege, sondern auch 
das �rbeitsklimaǢ Hndem Pflegekräfte in �ualitätsproƆesse 
eingebunden Ÿerden und regelmäßig �chulungen erhalten, 
fühlen �ie sich informiert, ŸertgeschätƆt und 
besser ŷorbereitetǢ %ies kann Ɔu einer höheren 
Arbeitszufriedenheit führen und daƆu 
beitragen, die Fluktuation zu reduzieren 
ǻ ein Ÿichtiger �spekt in Zeiten des 
>achkräftemangelsǢ

4. Risikomanagement
*in Ÿeiterer ±orteil eines stringenten 
�`ǹ�žstems ist die Minimierung von 
RisikenǢ Pflegefehler, `anagementfehler 
oder BeschŸerden kĸnnen durch gut 
dokumentierte und kontrollierte ProƆesse 
ŷermieden ŸerdenǢ �ollte es dennoch Ɔu einem 
Problemfall kommen, hilft ein gut strukturiertes �` dabei, 
schnell und transparent auf BeschŸerden oder Probleme 
Ɔu reagieren und Zĸsungen Ɔu findenǢ 
*in systematisches Beschwerdemanagement ist dabei 
ein Ÿichtiger Bestandteil des �ualitätsmanagementsǢ

5. Wirtschaftliche Vorteile durch Effizienzsteigerung
hbŸohl die *inführung eines �`ǹ�žstems anfangs mit 
Hnŷestitionen ǳ?eld und ZeitǴ ŷerbunden ist, führt es langǹ
fristig zu wirtschaftlichen VorteilenǢ 
�tandardisierte ProƆesse, effiƆientere �essourcennutƆung 
und eine stabilere Personalstruktur wirken sich positiv auf 
die Betriebskosten ausǢ 
�uch die Zufriedenheit der Xlienten, die durch eine hohe 
PflegeŌualität entsteht, kann Ɔu einer hĸheren Bindung 
und damit Ɔu stabilen Einnahmen führenǢ

Qualitätsmanagement: Fluch oder Segen?
%ie >rage, ob das �ualitätsmanagement eher ein >luch 
oder ein �egen ist, lässt sich letƆtlich nicht pauschal 
beantŸortenǢ *s hängt daŷon ab, Ÿie das �` in der PraŽis 
umgesetƆt Ÿird und Ÿelchen �tellenŸert es innerhalb des 

Pflegedienstes hatǢ %ie anfänglichen Derausforderungen 
und der hĸhere administratiŷe �ufŸand kĸnnen kurƆfristig 
als >luch erscheinenǢ %och Ÿenn das �` als strategisches 
²erkƆeug Ɔur kontinuierlichen ±erbesserung ŷerstanden 
Ÿird, bietet es langfristig erhebliche ±orteileǢ

>ür �ie als Pflegedienstleitung bedeutet dies, das QM 
nicht nur als Pflichtübung, sondern als Chance zu beǹ
greifen, die PflegeŌualität Ɔu steigern, �rbeitsabläufe Ɔu 
ŷerbessern und letƆtlich auch die ²irtschaftlichkeit des 
%ienstes Ɔu sichernǢ 

Die Einbindung des gesamten Teams, klare Kommu-
nikation und eine gute Schulungskultur sind dabei 
entscheidend, um das Potenzial des Qualitätsma-
nagements voll auszuschöpfen.

Mein Fazit
�ualitätsmanagement im ambulanten Pflegeǹ 

und Betreuungsdienst ist kein ǿ>luchȀ, 
sondern ŷielmehr ein unŷerƆichtbares 
Hnstrument, um den kompleŽen �nfordeǹ
rungen der ambulanten Pflege gerecht 
Ɔu ŸerdenǢ *s erfordert anfänglich Ɔuǹ
sätƆliche �rbeit, doch die langfristigen 
±orteile ǻ ŷon besserer PflegeŌualität 
über optimierte �rbeitsproƆesse bis hin 

Ɔu Ÿirtschaftlicher �tabilität ǻ machen es 
Ɔu einem �egen für Ěede Pflegedienstleiǹ

tung, die bereit ist, es konseŌuent und nachǹ
haltig umƆusetƆenǢ

  Kerstin Pleus

Mehr Infos...

Nehmen Sie gern
Kontakt zu mir auf! 

Ihre Kerstin Pleus
www.kerstinpleus.de

QM
als Chance
begreifen!
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%er Xunde, die pflegebedürftige >rau `üller sagt Ɔu 
Hhnen ǳals P%ZǴǤ

„Liebe Frau Meier, Sie sind aber ganz schön teuer!“

�ie sind infolge dieses ±orŸurfs geneigt Ɔu sagenǤ 
ǿVa, das stimmt schon >rau `üller, aber �ie müssen 
auch bedenken,  dass Ÿir meist Pflegefachkräfte 
einsetƆen,  dass die Personalkosten sehr stark geǹ
stiegen sind, und die Hnflation und dass Ÿir sehr ŷiel 
in �ualifiƆierung und >ortbildung stecken müssen, 
das alles kostet ŷiel ?eld Ǣ 
Hch ŷerstehe �ie sehr gut, aber �ie müssen auch die 
±orteile sehen, die Ÿir gegenüber anderen Pflegeǹ
diensten haben, und so Ÿeiter Ǧ
>alschǧ

�o sähe die richtige Reaktion ausǤ aach der ŷorǹ
Ÿurfsŷollen >eststellung, dass �ie teuer sind, bestäǹ
tigen �ie das mit einem einfachen lapidaren �atƆǤ
„Ja, das stimmt Frau Müller. Da haben Sie recht.“ 

�nd dann schauen sie >rau `eier anǢ Ɠƒ �ekundenǢ �o 
lange bis sie es nicht mehr aushältǢ 
Bis sie sagtǤ 
„Frau Meier, nun schauen Sie mich nicht so komisch 
an, ich weiß ja, was ich an Ihnen habe.“ 

%ie �egeln der Xomǹ
munikation besagen 
nämlich, dass der 
�ender einer Botschaft 
eine >rage stellt, und �ie 
antŸorten mit ǿVa, das stimmt, 
ǦȀ
ǢǢ dann ist Ÿiederum der �dressat dran, die Xommuǹ
nikation fortƆusetƆenǢ �nd bis er das tut, so lange 
glotƆen sie ihn an, bis der Xunde es aussprichtǢ

%as >aƆit an dieser ?eschichteǤ 
Lassen Sie es Kunden sagen! Rechtfertigen Sie 
sich nicht. aein, das müssen �ie nichtǧ

%ie richtige �ntŸort lautet ŷielleicht sogarǤ 
ǿVa stimmt, da haben �ie �echt ǹ und Ÿie schaut es 
nun ausǩȀ 

Was meinen Sie?

  auf den Punkt – meine Meinung

RechtfertigenSie sich bitte nicht ohneNot!

Sich rechtfertigen? Auf keinen Fall!
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„Nichts geschieht ohne Risiko, aber ohne Risiko geschieht auch nichts.“
Walter Schee

www.siessegger.de
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