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Vorwort zur 1. Auflage

In Literatur und Praxis wird heute meist festgestellt, dass die Betriebswirtschaft im Sozi-
alsektor „angekommen“ sei. Dies mag grundsätzlich zutreffend sein. Gleichzeitig erlebe 
ich immer noch grundlegende Abwehrhaltungen gegenüber betriebswirtschaftlicher 
Logik. Neben aller berechtigter Kritik an den Auswirkungen einer weiterhin fortschrei-
tenden Ökonomisierung im Sozialbereich sind meiner Einschätzung nach auch hart-
näckige Missverständnisse Hintergrund für Konflikte mit betriebswirtschaftlichen Kon-
zepten. Das scheint in besonderer Weise für das Qualitätsmanagement zu gelten. Schon 
vor über 20 Jahren haben Bobzien, Stark und Straus (1996) darauf hingewiesen. Noch 
heute wird etwa Qualitätsmanagement vielfach mit der ISO-Norm gleichgesetzt, was 
nicht zuletzt durch immer wiederkehrende und auch aktuelle „ISO-lastige“ Veröffent-
lichungen verstärkt wird. Der Blick auf die funktionale Logik und die zentralen Ansätze 
von Qualitätsmanagement wird dabei verstellt. Immer wieder wird auch vorgebracht, 
dass Qualitätsmanagement im Kern auf eine Standardisierung zulaufe und dies mit 
dem Wesen personenbezogener Dienstleistungen nicht in Einklang gebracht werden 
könne. Die vorliegende Veröffentlichung möchte neben der Vermittlung notwendigen 
Wissens auch Überzeugungsarbeit leisten. Die „großen“ Qualitätsmanagementsysteme 
sollen erst mal zurückgestellt und zunächst ein differenziertes Verständnis für die 
methodischen und konzeptionellen Grundlagen von Qualitätsmanagement erreicht 
werden. Die damit verbundene Hoffnung ist, dass das Verstehen elementarer Prinzipien 
des Qualitätsmanagements hilft, die Anschlussfähigkeit dieses Steuerungsansatzes in 
Feldern des Sozial- und Gesundheitswesens zu erkennen. Mit diesem Vorgehen ist eine 
Art Versachlichung der Auseinandersetzung verbunden, die Widerstände gegenüber 
Qualitätsmanagement im Allgemeinen und Qualitätsmanagementsystemen wie die 
DIN EN ISO 9001 im Besonderen abbauen kann.

Qualitätsmanagement wird in der vorliegenden Publikation als unternehmensweiter 
und unternehmensweit zu integrierender Management- beziehungsweise Steuerungs-
ansatz vorgestellt. Auch hier sind in der betrieblichen Praxis oftmals wenige Erfolge zu 
vermelden. Qualitätsmanagementsysteme werden vielfach organisatorisch eingeführt, 
die Zertifizierung mit großem Aufwand erreicht – der Arbeitsalltag jedoch stellt eine 
Art Parallelwelt dar. Neben der Vermittlung theoretischer und methodischer Grundlagen 
sowie der Darstellung bekannter Qualitätsmanagementsysteme gilt ein Augenmerk da-
her auch der Implementierung und praxisgerechten Steuerung von Qualität. Die Ein-
führung von Qualitätsmanagement darf dabei nicht primär als technisches System ver-
standen werden, denn Qualitätsmanagement tangiert in elementarer Weise auch die 
normativen Ebenen des Unternehmens. Soll Qualitätsmanagement dauerhaft umgesetzt 
werden, muss auch eine kulturelle Verankerung erfolgen. Der dritte Teil des Lehrbuches 
widmet sich daher grundlegenden Aspekten der Implementierung beziehungsweise 
Steuerung von Qualitätsmanagement.

Die Idee zum vorliegenden Lehrbuch entstand während der ersten Jahre meiner Lehr-
tätigkeit. Ziel der Veröffentlichung ist es, primär ein grundlegendes und umfassendes Ver-
ständnis für Qualitätsmanagement als unternehmensweiten und branchenübergreifen-
den Steuerungsansatz zu vermitteln. Den Besonderheiten des Qualitätsmanagements 
in den Feldern der Sozialen Arbeit und des Gesundheitswesens wird dabei Rechnung 
getragen. Spezifische Aspekte des Qualitätsmanagements in Sozialunternehmen fließen 
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im allgemeinen Qualitätsverständnis ein, in den Qualitätsmodellen, den Rechtsgrund-
lagen und feldeigenen Qualitätsmanagementkonzepten. Das Lehrbuch umfasst drei 
Teile: Grundlagen – Qualitätsmanagementsysteme und -konzepte – Implementierung und 
Steuerung von Qualitätsmanagement. Die Teile verbindet eine inhaltliche Systematik. 
Gleichwohl ist es möglich, einzelne Kapitel oder Abschnitte separat zu studieren. 

Im Sinne des im Qualitätsmanagement zentralen Prinzips einer kontinuierlichen Weiter-
entwicklung und Verbesserung freue ich mich auf Rückmeldungen und Veränderungs-
vorschläge aus der Leserschaft. 

Jochen Ribbeck München, Oktober 2017
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Vorwort zur 2. Auflage

Das vorliegende Lehrbuch wurde 2018 in der ersten Auflage veröffentlicht. Durch den 
Einsatz in der Lehre, weitere eigene praktische Erfahrungen im Qualitätsmanagement 
und insbesondere Entwicklungsschritte wichtiger Qualitätsmanagementsysteme sehe 
ich den Bedarf für eine Aktualisierung. 

Ziel der zweiten Auflage ist ebenfalls, eine  theoretische, konzeptionelle Grundlegung 
des Qualitätsmanagements in sozialwirtschaftlichen Organisationen vorzunehmen.

 Dabei wird in dieser Auflage die Frage der Implementierung und Steuerung von Quali-
tätsmanagementsystemen stärker fokussiert. Auch in der ersten Auflage wurde diese The-
matik behandelt, aber eher separat am Ende des Buches. Nun wird das Thema inhaltlich 
stärker integriert. 

Die Darstellung der Grundlagen wurde gestrafft, teilweise auch gekürzt. Gleichzeitig 
sind sinnvolle Erweiterungen und Differenzierungen aufgenommen worden.  So wird 
Qualitätsmanagement in seiner historischen Entwicklung betrachtet, um ein besseres 
Verständnis für die Vielschichtigkeit und die unternehmerische Ausrichtung dieses Manage-
mentansatzes zu erzeugen. 

Die Grundsätze des Qualitätsmanagements blieben als zentrales Element für das Ver-
ständnis von Qualitätsmanagement erhalten. Gleichzeitig wurden Veränderungen vor-
genommen, um die Logik des Qualitätsmanagements besser herauszustellen.

Bei der Darstellung der Qualitätsmanagementsysteme wurden Änderungen im EFQM-
Modell eingearbeitet. Die Qualitätsmanagementsysteme wurden insgesamt noch diffe-
renzierter und konkreter erläutert, um die komplexen und abstrakten Modelle greifbarer 
zu machen. Zudem erfolgte eine kritische Bewertung der ISO 9001 und des EFQM-
Modells als „Branchenriesen“.

Insgesamt soll – wie bereits in der ersten Auflage – auch in dieser Aktualisierung die 
Idee von Qualitätsmanagement als umfassenden Steuerungs- oder auch Führungs-
ansatz durchgehend deutlich werden. 

Sprachlich haben Autor und Verlag – noch mehr als in der ersten Auflage – daran gear-
beitet, den Text genderneutral zu halten. Wo das nicht möglich war, wurde die Schreib-
weise mit Schrägstrich verwendet. Bei Fachbegriffen wie etwa „Kundenorientierung“ 
haben wir auf die Genderschreibweise verzichtet, um keine wissenschaftlichen Unschär-
fen zu erzeugen. Gleiches gilt bei Textpassagen, bei denen die Genderschreibweise zu 
orthografischen oder stilistischen Untiefen oder zu Verständnisschwierigkeiten geführt 
hätte. 

Auch für diese Auflage gilt: Im Sinne des im Qualitätsmanagement zentralen Prinzips 
einer kontinuierlichen Weiterentwicklung und Verbesserung freue ich mich auf Rück-
meldungen und Veränderungsvorschläge aus der Leserschaft!

Jochen Ribbeck  München, Juli 2022
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