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Der Anlass für die Einführung eines 
Q ualit ä t sm anagem ent sy st em s ergib t  sic h aus        
den v erä ndert en geset z lic hen,  w irt sc haft lic hen     
und gesellsc haft lic hen R ahm enb edingungen

1. Hochschulen stehen zunehmend im Wettbewerb und            
mü ssen sich p ositionieren

2 . T hemen wie M ark t und Wettbewerb werden disk utiert            
und f ordern die A useinandersetzung  mit E f f izienz und     
E f f ek tivität von D ienstleistung en

3 . K undenorientierung  und S erviceq ualität sind zunehmend 
A uf g aben und Herausf orderung en f ü r Hochschulen

4 . D as T hema Qualität und Qualitätsbewusstsein  beschäf tig t     
zur Z eit die U nternehmen und damit auch die Hochschulen
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Q ualit ä t sm anagem ent sy st em e und 
Ev aluat io nsv erfahren b esc hä ft igen die    
H o c hsc hulen auf v ielfä lt ige W eise

� Akkreditierungsverfahren zur Genehmigung                    
vo n S tudiengä ngen

� I nterne fac hl ic he E val uierungen vo n             
L ehrangeb o ten

� E x terne E val uierungen durc h P eer R eview s
� Q ual itä tsmanagementsy steme zur S teuerung                   
und L eitung vo n H o c hsc hul en
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G rundsä t z e des Q ualit ä t sm anagem ent s
b esc hreib en die P hil o so p hie des S y stems und               
b il den die Grundl agen fü r ein erfo l greic hes 
H o c hsc hul managementsy stem
1. K und eno r ientier ung :  O rg anisationen häng en von ihren        K unden   ab und sollten danach streben,  deren g eg enwärtig e   und zuk ü nf tig e A nsp rü che zu erf ü llen. Ho c h sc h ulen ar b eiten 

mit unter sc h ied lic h en K und engr up p en,  d er en 
Anf o r d er ungen z u b eac h ten sind .

2 . Fü h r ung :  F ü hrung sk räf te schaf f en das interne U mf eld f ü r die Z ielerreichung  des U nternehmens. D ie Ho c h sc h ulleitung 
v er antw o r tet mit d ie str ategisc h e Ausr ic h tung d er  
Ho c h sc h ule.

3 . Einb ez ieh ung d er  R esso ur c en :  N utzung  der M itarbeiter-k omp etenzen und V erteilung  von F inanz- und S achmittel.         
D ie Sic h er ung v o n Leh r e und  Fo r sc h ung ist eine         
z entr ale Auf gab e d er  Ho c h sc h ulleitung.
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G rundsä t z e des Q ualit ä t sm anagem ent s
4 . P r o z esso r ientier ter  und  sy stemo r ientier ter  Ansatz :  D ie 

D ienstleistung  ist als P rozess zu p lanen,  zu beschreiben        
und sy stemisch umzusetzen:

- M anag ementk omp etenz
- O p erative K omp etenz
- Lehrk omp etenz 
- F orschung sk omp etenz

D ie Ho c h sc h ule b esc h r eib t d ie w ic h tigsten P r o z esse,  
b enennt V er antw o r tlic h e und  d ef inier t Sc h nittstellen          
z u inter nen und  ex ter nen K und en.

.
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5 . Ständ ige V er b esser ung :  K V P  als B asis der 
O rg anisationsop timierung  und 
Wissenschaf tsorientierung  D ie Ho c h sc h ule 
b esc h r eib t P r o z esse f ü r  d ie Ev aluatio n v o n Leh r e 
und  Fo r sc h ung,  w er tet gez ielt P r o b leme und  
B esc h w er d en aus und  b ild et d ad ur c h  d ie 
Gr und lage f ü r  eine ler nend e O r ganisatio n.

6 . Sac h b ez o gener  Ansatz :  E ntscheidung en beruhen auf  
der A naly se von D aten,  F ak ten und Z ahlen.                       
D ie Ho c h sc h ule er h eb t w ir tsc h af tlic h e K ennz ah len 
und  K ennz ah len z ur  Sic h er ung d er  Qualität v o n 
Leh r e und  Fo r sc h ung.
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B edeutung der E infü hrung 
eines 
Q ual itä tsmanagementsy stems

S tru k tu rq u al i tä t P roz e s s q u al i tä t E rge b n i s q u al i tä t

• Ausstattung
• S tud e nte nse r v i c e
• S tud i e nb e r atung
• S tud i e no r gani sati o n
• N e tz w e r k e  m i t 
U nte r ne h m e n

• T r ansp ar e nte  Ab l ä uf e  
( z . B .  L e h r e  und  F o r sc h ung)
• K o m p e te nz tr ansp ar e nz
• K e nnz ah l e n z ur  S te ue r ung    
v o n L e h r e  und  F o r sc h ung
• K V P - al s I nstr um e nt d e r    
P r o z e sso p ti m i e r ung-
• S e r v i c e o r i e nti e r ung

• Ak ad e m i sc h e r  G r ad
• B e r uf si nte gr ati o n
• S tud e nte nz uf r i e d e nh e i t
• w i sse nsc h af tl i c h e   
P o si ti o ni e r ung
• P o si ti o ni e r ung d e r  
H o c h sc h ul e  
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S tudienb ew erb er
G
E
S
E
L
L
S
C
H
A
F
T Hochschule un d U n t ern ehm en  in  

K oop erat ion  ( S y m p osium ,  E x p ert en )
U n t ern ehm en  un d I n st it ut ion en -
Q ualif ik at ion sp rof il der A bsolv en t en

Mitarbeiter L eh re

P ro f es s o renin tern e D L

P rak tik a

D rittm ittel

B eratu n g

W eiterbil d u n g

Hochschule

=
D ip lom
B achelor
M aster
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Leistung sp rozess S tudium

I nf o r m ati o n/  
W e r b ung

B e w e r b ung/  
S tud i e np l atz

Auf nah m e v e r -
f ah r e n/  
T E S T U N G

Z usage  
S tud i e np l atz

E x m atr i k ul ati o n

D i p l o m
B ac h e l o r
M aste r

S e m i nar e

D i p l o m ar b e i t

Al um ni

B e r uf si nte gr ati o n

L e h r e

I m m atr i k ul ati o n

E i nf ü h r ungsp h ase

P r ü f ung

P r ax i sse m e ste r  



Fachhochschule Heidelberg1 0

DIN ISO 9000 2000 –
P r o z e s s m o d e l l  d e r  H o c h s c h u l e

K und e nf o r d e r unge n:
E l te r n
S tud e nte n
Ar b e i tge b e r
( B e f r agunge n,  
K o ngr e sse ,  
B e sc h w e r d e n)

V e r antw o r tung d e r  L e i tung:
Q ual i tä tsp o l i ti k  und  Q ual i tä tsz i e l e
M anage m e ntb e w e r tung
( D e k ansk o nf e r e nz e n,  S e nat)

M e ssung,  Anal y se  und  
V e r b e sse r ung:

S tr ate gi sc h e s
C o ntr o l l i ng:
- Ausw e r tung

d e r  B e f r agunge n,  
- Anm e l d e - und  

Ab b r uc h q uo te n,
- N o te n,  
- V e r m i ttl ungsq uo te n
- V e r ö f f e ntl i c h unge n
- D r i ttm i tte l e i nw e r b ung
- F o r sc h ungsp r o j e k te

P r o d uk tr e al i si e r ung:
D i e nstl e i stungsp r o z e ss:  S tud i um
( F ac h h o c h sc h ul ge se tz ,  S tud i e n-
und  P r ü f ungso r d nunge n,  
Ak k r e d i ti e r unge n)

M anage m e nt v o n R e sso ur c e n:
P e r so nal ,  S ac h m i tte l ,  R ä um e
S tud i e n-und  P r ü f ungso r d nung,  L e h r -
v e r anstal tungsp l an

K und e nz uf r i e d e nh e i t:
E v al uati o n
( B e f r agunge n,  
E v al uati o n
d e r  V o r l e sunge n)
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Q ualit ä t sm anagem ent  ein P ro z ess der Q ualit ä t sm anagem ent  ein P ro z ess der 
O rganisat io nsO rganisat io ns--,  P erso nal,  P erso nal-- und S t rat egieund S t rat egie--
ent w ic k lungent w ic k lung

� B ildung sorientierung :  Wissenschaf tiche Qualität von Lehre                               
und F orschung

� P ersonalorientierung :  Wissenschaf tliche P ersonal,  
V erantwortung s- deleg ation und S teuerung  der 
P ersonalressourcen

� P rozessorientierung :  K ontinuierliche E ntwick lung  von            
Lehre und F orschung

� S trateg ieorientierung :  S trateg ische A uswertung  von              
Z ahlen,  D aten und F ak ten
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Q ualit ä t sm anagem ent  ist  eine Denk halt ung          Q ualit ä t sm anagem ent  ist  eine Denk halt ung          
und w ird v o n den M it arb eit ern get ragenund w ird v o n den M it arb eit ern get ragen

D as S y stem f ordert das ak tive M itdenk en und M itarbeiten         
in der O rg anisation und f ordert von den M itarbeitern:
� D ie notwendig e p ositive E instellung
� D ie ak tive A useinandersetzung  mit                               
g eg ebenen S truk turen

� D as k ontinuierliche Ü berp rü f en traditioneller                   
A bläuf e

� D as Ü berwinden mentaler G renzen
� D ie p ositive E instellung  zum P rozess des F ehler- und 
B eschwerdemanag ements
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Die B edeut ung eines Q ualit ä t sm anagem ent sy st em s Die B edeut ung eines Q ualit ä t sm anagem ent sy st em s 
für H o c hsc hulenfür H o c hsc hulen
Qualitätsmanag ement:

� als strateg isches I nstrument der Hochschulleitung
� als strateg isches I nstrument der T ransp arenz von                R essourcen- und M ittelzuteilung
� als I nstrument der k ontinuierlichen E valuation von              Lehre und F orschung
� als I nstrument der k ontinuierlichen Weiterentwick lung            der Hochschulang ebote
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Qualitätsmanag ement:

� als I nstrument der strateg ischen E ntscheidung sf indung  
auf  der G rundlag e von hochschulstrateg ischen 
K ennzahlen

� als I nstrument zur D ef inition von Lehr- und 
F orschung sq ualität

� als I nstrument zur F ü hrung  und Leitung  von 
Hochschulen,  als I nstrument der 
O rg anisationsentwick lung ,  der P ersonalentwick lung ,  
des C ontrolling s und M ark eting s


