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Servicequalitat als Qualitatskriterium in Einrichtungen der regionalen Gesundheitsférderung

Klientinnen und Klienten, die Dienstleistungen in der psychosozialen oder in der gesundheitlichen
Versorgung in Anspruch nehmen, haben selten die Wahl: sie miissen nehmen, was sie bekommen - sei
es der Kindergarten- oder Krippenplatz, der noch frei ist, sei es die Betreuung oder Beratung durch den
einzigen ambulanten Pflegedienst am Ort. Doch die Anbieterhaltung &ndert sich zunehmend zugunsten
einer Nachfrageorientierung, denn auch auf dem "Gesundheits- und Sozialmarkt" zieht Konkurrenz ein.
Kundenorientierung bzw. Nutzerorientierung wird daher immer wichtiger.

Eines der wesentlichen Ziele von Qualitatsmanagementprozessen ist, dass Einrichtungen ein
Angebotsprofil entwickeln, das den Nutzerlnnen deutlich vermittelt, "was man/frau hier bekommt" -
welche Erwartungen zurecht gestellt werden kdnnen und auch erfillt werden. Der Schliissel zum Erfolg
liegt jedoch darin, wenn es gelingt, die Klientinnen bzw. Patientinnen am Qualitatsentwicklungsprozess zu
beteiligen - also das Qualitdtsmanagement selbst kundenorientiert zu gestalten.

Doch zu welchen Momenten ist die Einbeziehung der Nutzerlnnen wichtig und welche Formen der
Befragung unterstitzen sinnvoll den Prozess? Mit der Einflhrung eines partizipativen
Qualitdtsmanagements in Einrichtungen der psychosozialen und gesundheitlichen Versorgung und
Gesundheitsforderung in Minchen wurde ein Verfahren zur Nutzerbefragung entwickelt, das die
Erwartungen zur Servicequalitdt der Einrichtung zum Fokus hat. Verfahren, Rahmenbedingungen und
Anwendungsmdglichkeiten werden im Workshop vorgestellt und diskutiert.
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