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QM PRAXIS

Neue Serie: Kennzahlen und Balanced Scorecard, Teil 1

Kennzahlen quantifizieren die Unternehmensziele

Die Erhebung von Kennzahlen ist im modernen Quali-
tatsmanagement die Grundvoraussetzung dafiir, um die
Vorgehensweisen im Unternehmen strukturiert und ziel-
gerichtet weiterzuentwickeln.
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Tornesch // Vielen Pflegeunterneh-

men fillt es schwer, die ,richtigen”

Kennzahlen zu entwickeln und diese

dann auch kontinuierlich zu etheben

bzw. aus den Ergebnissen zielgerich-
tete Verdnderungen abzuleiten. Be-
vor jedoch dieser Gedanke weiterver-
folgt wird, ist zu kldren, welche Form
von Kennzahlen in einem Unterneh-
men {Uberhaupt erhoben werden
kénnen. Als Kennzahlen werden jene

Zahlen betrachtet, die quantitativ er-

fassbare Sachverhalte in konzentrier-

ter Form erfassen. Sie sind das Ergeb-
nis eines Messvorganges.

Bei Kennzahlen wird eine Syste-
matisierung nach unterschiedlichen
Gesichtspunkten vorgenommen:

m Absolute Zahlen (Anzahl von
Kunden, Haufigkeit von Schulun-
gen usw.).

m Verhiltniszahlen (Quotienten
aus zwei absoluten Zahlen), wie
z.B. Gliederungszahlen (Kran-
kentage im Verhiltnis zu den
Kosten von Leasingkriften).

m Indexzahlen (Entwicklung der
Anzahl der Beschwerden).

Kennzahlen quantifizieren die
Unternehmensziele. Sie kénnen zur
Gegentiberstellung gleicher Kenn-
zahlen aus verschiedenen Zeitrdu-
men oder als Soll-Ist-Vergleich von
geplanten und erreichten Werten
genutzt werden.

Innerhalb des PDCA-Zyklus soll-
te von vornherein die Bewertung
der Qualitit mittels Kennzahlen an-
gedacht werden.

m In der Planungsphase (PLAN)
dienen Kennzahlen zur Quanti-
fizierung von Zielen. Was wollen
wir erreichen?

DIE THEMEN DER REIHE

1. Messen und Bewerten
2. Kennzahlen im Sinne der BSC

m Dazu werden in der Ausfiih-
rungsphase (DO) Ist-Werte er-
mittelt. Wie wollen wir die Da-
ten ermitteln?

m Diese werden in der Phase der
Uberpriifung (CHECK) mit den
geplanten Soll-Werten vergli-
chen. Was haben wir erreicht?

m Inder Verbesserungsphase (ACT)
werden Mafinahmen eingelei-
tet, die die entstandenen Liicken
zwischen erreichten Werten und
den angestrebten Soll-Werten
schliefien sollen. Wie sehen un-
sere neuen Zielwerte aus?

Besonders auf Ergebnis- und
Prozessdaten achten

Viele verantwortliche Leitungskraf-
te sind — auch durch den Pflegepro-
zess geleitet — der Meinung, dass
der PDCA-Zyklus ohne Kennzahlen
auskommen konnte. Jedoch ist in
dem Prozessschritt CHECK eine Be-

// Die grofSe Heraus-
forderung besteht darin,
die richtige Anzahl von
Kennzahlen mit der
nétigen Aussagekraft
festzulegen. //
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trachtung von Daten, Zahlen und
Fakten unumginglich. Auch beim
Qualitdtsmanagement miissen Da-
ten zur Verfligung stehen. Hier ist
besonders auf mégliche Ergebnis-
und Prozessdaten zu achten.

Wenn Arbeit beurteilt werden
soll, muss dafiir die Moglichkeit der
Darstellung und Nachvollziehbar-
keit von Arbeitsschritten und Ar-
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beitsergebnissen vorliegen. Jedes

Qualitdtsmanagement lebt von der

Bewertung durch Messungen. Die

Abbildung 2 zeigt den Kreislauf zwi-

schen Messungen und Kennzahlen

auf. Dabei spielen sechs Punkte eine
wesentliche Rolle:

1. Welche Arbeitsschritte oder Pro-
zesse werden betrachtet?

2. Welche Moglichkeit der Trans-
parenz in der Darstellung der Er-
gebnisse liegt vor?

3. Wie konnen die Ergebnisse dar-
gestellt werden?

4. Welche Werkzeuge stehen der
durchfithrenden Person zur Ver-
fiigung, ihre Ergebnisse zu doku-
mentieren?

5. Wie kann die Erfiillung von Zie-
len aus den Ergebnissen abgelei-
tet werden?

6. Und welche Werkzeuge stehen
zur Bewertung und Verbesse-
rung der Tatigkeiten vor?

Die groffe Herausforderung be-

steht darin, die richtige Anzahl von
Kennzahlen mit der nétigen Aussa-
gekraft festzulegen. Denn gemessen
werden kann jeder Arbeitsschritt. Die-
ses ist jedoch zeitraubend und unren-
tabel. Viele Daten stehen in der Regel
auch schon zur Verfligung, so dass
eine statistische Zusammenfassung
lediglich den letzten Schritt darstellt.
Dies kann gut am Beispiel der
Pflegevisite verdeutlicht werden:
Diese wird im Laufe eines Jahres fiir
viele Kunden durchgefiihrt. Die Do-
kumentation wird auf ihre Stimmig-
keit hin tiberpriift und im Gegenzug
wird erhoben, ob der Pflegezustand
des Kunden mit den Aussagen aus
der Dokumentation tibereinstim-
men. Mogliche Abweichungen wer-
den fiir den Kunden sofort behoben.
Bei 100 oder mehr Kunden kann je-
doch kein Mitarbeiter den Uberblick
uber alle Ergebnisse behalten. Letzt-
endlich stellt hierbei ein Uberblick
iiber die Ergebnisse aller Pflegevisi-
ten ein stimmiges Maf? fiir die Ergeb-
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Ein Uberblick zum Bei;piel iiber die Ergebnisse aller Pflegevisiten stellt ein stimmiges Mag fiir die Ergebnisqualitdt im Pflege-
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nisqualitit im Unternehmen dar. In
diesem Zusammenhang werden die
einzelnen Ergebnisse der Pflegevisite
auf der Kriterienebene, d. h. pro Fra-
gestellung, miteinander verglichen.
Uber die prozentuale Verteilung der
Ergebnisse lassen sich dann Aussa-
gen zu Schulungsbedarfen und mog-
lichen gezielten Dokumentationsbe-
sprechungen durchfithren.

Die Abbildung 1 zeigt die grafi-
sche Darstellung eines Details im
Rahmen einer Dokumentationsvisi-
te. Dasselbe Vorgehen kann bei Be-
schwerden, Hygienekontrollen und
allen weiteren schon existierenden
Vorgédngen gewéhlt werden.

B Der Autor ist Diplom-Psychologe
mit einer Weiterqualifikation
zum Controller.
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Das Zusammenspiel von Messungen und Kennzahlen

Einzelmessung z.B. durch

- Strichliste
- Zeitmessung
- Beobachtungsprotokoll

Auswertung der Messungen nach ei-

g

Werden bei Bewohnern mit erhéhtem Sturzrisiko erforderliche
Prophylaxen gegen Stiirze durchgefiihrt?

nem bestimmten Zeitraum mit Hilfe
statistischer Verfahren.

Entwicklung von VerdnderungsmaR-
nahmen im Bereich der Messung
oder der Arbeitsschritte/Prozesse.
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Abbildung 1: Detail im Rahmen einer Dokumentationsvisite (grafische Darstellung).- Abbildung 2: Bei diesem Schema ist der PDCA-Zyklus von Deming in Ansdtzen wiederzufinden.



