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Fallstudie: Qualitätsmanagement im Privatspital

Das QM-System sichert zugleich
das vorhandene Know-how
Die Klinik Linde AG in Biel geniesst weit über die Region Biel, Seeland und Berner Jura hinaus eine hervorra-
gende Reputation. Patientenbewertungen ergeben regelmässig Bestnoten. Dahinter steckt System – in der 
medizinischen Versorgung, in der Pflege und im Hotelbetrieb. Spitzenqualität ist die Basis dafür.

Prof. Max W. Twerenbold

Als eine der ersten Privatkliniken der Schweiz 
hat sich die Bieler Klinik vor 13 Jahren ein 
ganzheitliches Qualitätsmanagement ver-
schrieben. Mit Erfolg. 

Bereits im Jahr 2000 erlangte die Linde AG in 
Zusammenarbeit mit der Schweizerischen Ver-
einigung für Qualitäts- und Management-Sys-
teme (SQS) die umfassende ISO-Zertifizierung 
für das ganze Haus – ein Novum im Gesund-
heitswesen. Seither wird konsequent und be-
harrlich an der Verlässlichkeit gearbeitet. Die 

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aller Stufen 
sind in diesen Prozess eingebunden. Und die 
Patienten profitieren, weil sich hier Qualität 
mit Effizienz verbindet.

Am EFQM-Modell orientiert

Die zweisprachig geführte Klinik deckt nahe-
zu alle Spezialgebiete der modernen Medizin 
ab. Sie ist nach ISO 9001 zertifiziert und ver-
fügt seit 2003 zudem über die Zertifikate nach 
ISO 13485/2003 und ISO 17665-1/2006 (Auf-
tragssterilisation als Service für Drittärzte aus 

der Region). Seit mehr als zehn Jahren ist das 
Haus Mitglied der Swiss Leading Hospitals, ei-
ner Gruppierung, die sich vornehmlich am 
EFQM-Modell orientiert. 

Kern des Linde-Q-Managementsystems ist die 
prozessorientierte Führung. Die Prozesse um-
fassen technisches und/oder organisatori-
sches Know-how. Sämtliche Verantwortlich-
keiten sind durchgehend klar geregelt, auch 
an den Prozessnahtstellen, was in einem Spi-
tal von besonderer Bedeutung ist. Operatio-
nalisiert wird das Qualitätsmanagement mit 
einem filigranen Dokumentenlenkungssystem.

Klinik Linde in Zahlen

 ■ 98 Betten
 ■ 4467 stationäre Patienten
 ■ 11 974 ambulante Patienten
 ■ 5,5 Tage durchschnittliche Aufenthalts-
dauer

 ■ 87 Belegärzte
 ■ 393 Mitarbeitende
 ■ 6991 Eingriffe
 ■ 29 142 radiologische Leistungen
 ■ 555 Geburten
 ■ CHF 51,8 Mio. Ertrag
 ■ Verwaltungsratspräsident: Dr. med. Alois 
Lustenberger

 ■ Direktor: Dr. Jürg Nyfeler
 (Zahlen aus 2009)
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«Lebendiges» System

Die Klinik Linde AG hat ihr QM-System in Ma-
nagementprozesse, Kernprozesse und Unter-
stützungsprozesse gegliedert und in eine Pro-
zess-Landkarte gebettet (siehe Abbildung). 
Dort hinterlegt sind alle Arbeitsinstrumente 
für den Klinik-Alltag (Formulare, definierte 
Standards für die vorgesehenen Arbeitsschrit-
te und Schemata mit Richtlinien, welche die 
Anweisungen der Ärzte regeln). Das System 
ist für alle Beteiligten transparent, es ist als 
IT-gestützte Bibliothek für Q-Wissen und Q-
Methoden zugänglich. Auch gesetzte Mark-
steine für die Führung und das Qualitäts-Con-
trolling, wie zum Beispiel Interne Audits oder 
die periodische Evaluation von internen Vor-

schlägen und von Lieferanten, sind im System 
verankert. Fällige Q-Massnahmen mahnt das 
System automatisch an. Dies alles schafft Si-
cherheit, minimiert Risiken und öffnet das Tor 
zum aktiven Mitwirken an der kontinuierlichen 
Verbesserung und Unternehmensentwicklung. 
In der Tat: In Biel wird das Qualitätsmanage-
ment «gelebt».

Mitarbeiter sind Botschafter

An den guten Noten der Klinik Linde AG sind 
alle Mitarbeitenden beteiligt. Systemmässig 
wird unterschieden zwischen den Prozessver-
antwortlichen und den Qualitätsverantwort-
lichen. Jeder Prozess gehört einem zuständi-
gen Prozessverantwortlichen. Dieser hat die 
Aufgabe, «seinen» Prozess laufend zu evalu-
ieren und allenfalls zu verbessern. Er über-
wacht die Einhaltung der Abläufe und setzt 
Massnahmen bei der Feststellung von Abwei-

chungen. Prozessverantwortliche werden für 
diese Aufgabe speziell auf dem Qualitäts- 
und Managementsystem geschult. Sie geben 
ihr Know-how stufengerecht den Benützern 
des Prozesses weiter – den Qualitätsverant-
wortlichen. Verantwortlich für die Qualität in 
der Ausführung der Aufgabe sind alle Mitar-
beitenden. Bei Fehlern sind sie den Prozess-
verantwortlichen meldepflichtig. Die Linde-
Mitarbeitenden werden innerbetrieblich sys-
tematisch geschult. Neueintretenden wird 
schon am ersten Arbeitstag eine Einführung 
geboten, weil Vorkenntnisse erfahrungsge-
mäss nur vereinzelt vorhanden sind. Die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter sind in der Fol-
ge angehalten, sich mit dem QM-System aus-
einanderzusetzen, es zu verinnerlichen. 
Klinikdirektor Jürg Nyfeler sagt: «Wir leisten 
hier wirkungsvolle Aufbauarbeit, denn es gibt 
im Gesundheitswesen bislang nur sehr weni-
ge Spitäler, die systematisch Qualitätsma-
nagement betreiben.»

Die Prozesslandkarte der Klinik Linde AG

   Die Klinik Linde AG in Biel verfügt über 98 
Betten. Die 393 Mitarbeitenden betreuten im 
Jahr 2009 insgesamt 4467 stationäre und 11 974 
ambulante Patienten.

Kundenforderungen und Bedürfnisse

Kundenzufriedenheit

Managementprozesse
Strategische Operative Organisation Kommunikation Kunden und Risikomanagement Beschaffung
Führung Führung und Information und Marketing Partner

Supportprozesse
Hotellerie Patientenadministration Personalwesen Finanzen Spitaltechnik Apotheke

QM-Prozesse
Qualitätsmanagement Kundenzufriedenheit Interne Audits Optimierung (Korrektur und
   Vorbeugemassnahmen)

Leistungsprozesse
Pflege
OP-Bereich
Radiologie
Physiotherapie
Labor
Ernährungsberatung
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Die handfesten Vorteile

Naturgemäss steht das Patientenwohl im  
Zentrum der Klinik Linde AG. Der Weg dorthin 
führt in Biel  über ein Q-Management, das im 
Aufbau und in der Anwendung im Alltag der 
Klinik Bestand hat. Dr. Jürg Nyfeler, selber im 
täglichen Lauftraining, zieht einen Vergleich 
zu seiner Lieblingssportart: «Ab einer gewis-
sen Laufdistanz profitieren gut Trainierte be-
kanntlich von ihrer Kondition. Das ist bei uns 
ähnlich. Unsere Klinik hat diese kritische Weg-
marke bereits hinter sich, kann heute vom  
exzellenten Formstand in Sachen Qualität pro-
fitieren.» Gemäss Nyfeler ist der Return-on-
Investment eindeutig positiv. Aus dem Linde-
QM-System resultieren die folgenden hand-
festen Vorteile:

 ■ Nicht nur die Patientenzufriedenheit, nein, 
auch die generelle Kundenzufriedenheit 
(eingebundene Ärzte, externe und interne 
Kunden) bewegt sich heute auf dem anvi-
sierten hohen Niveau. 

 ■ Die erbrachte Qualität in allen Bereichen er-
füllt höchste Ansprüche und, das ist beson-

ders wichtig, die Qualität der Leistungen 
wird transparent gemacht. «Damit», so Jürg 
Nyfeler, «entsprechen wir schon heute ei-
ner zentralen Forderung des KVG und der 
Gesundheitspolitik.»

 ■ Transparenz wird in Biel auch erreicht, weil 
Information und Kommunikation stimmen.

 ■ Die gute Kommunikation in der Klinik för-
dert das gegenseitige Verständnis für die 
Aufgaben des andern – immer mit Blick auf 
das Patientenwohl. 

 ■ Besseres Verstehen und mehr Verständnis 
schaffen Vertrauen. Und daraus resultiert 
die gute Zusammenarbeit der Mitarbeiter 
und Mitarbeiterinnen. 

 ■ Bereichsübergreifendes Denken und Inter-
disziplinarität wurden so extrem verbessert. 
Trennende Schnittstellen werden in Biel als 
verbindende Nahtstellen betrachtet. Das ist 
nicht selbstverständlich, denn in einem Spi-
tal teilen sich sehr unterschiedliche Berufs-
gruppen aus verschiedenen Kulturen die  
gestellten Aufgaben. 

 ■ Besonders hilfreich: Das QM-System verein-
facht nicht nur die Einführung neuer Mitar-
beitender, sondern sichert gleichzeitig das 
vorhandene Know-how aller Funktionsträ-
ger. Das ist Wissensmanagement mit prak-
tischem Wert.

 ■ Die klar definierten Prozesse ermöglichen 
Reproduktion und Rekonstruktion auch von 
Details.

 ■ Zusammenfassend: Mit dem beharrlichen 
Arbeiten an der Qualität hat sich in der Kli-
nik Linde eine eigentliche Qualitätskultur 
entwickelt. Direktor Nyfeler: «Die Patienten 
spüren nicht das System, sondern die Wir-
kung. Das ist unser wichtigstes Anliegen.»

Kontakt

Dr. phil.nat. Jürg Nyfeler
Direktor

Klinik Linde AG
Blumenrain 105, 2501 Biel

Tel. 032 366 41 11
info@kliniklinde.ch
www.kliniklinde.ch

SQS in Kürze

Die Schweizerische Vereinigung für Quali-
täts- und Management-Systeme SQS ist die 
führende Organisation dieser Art in der 
Schweiz. Bisher hat sie mehr als 12 000 
Zertifikate ausgestellt. In ihrer verantwor-
tungsvollen Tätigkeit lässt sich die Non-
Profit-Organisation von gelebten Werten 
leiten: Glaubwürdigkeit, Neutralität, Unab-
hängigkeit, Ehrlichkeit und Unbestechlich-
keit. SQS-Geschäftsführer Theo Zahner 
dazu: «Auf diesem Fundament zertifizieren 
wir und unterstützen gleichzeitig mit der 
Aufdeckung von Verbesserungspotenzial.»
www.sqs.ch

   Die gute Kommunikation in der Klinik fördert 
das gegenseitige Verständnis. Besseres Verstehen 
und mehr Verständnis wiederum schaffen Ver-
trauen. Und das zum direkten Patientenwohl.


