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Ist Qualität im Pflegeheim überhaupt 
noch möglich?
Elsbeth Luginbühl

darum, dass ich Unterstützung erhalte in der Körper
pflege, regelmässig Mahlzeiten serviert bekomme und mit 
Medikamenten versorgt bin? Ein schönes Zimmer mit 
Nasszelle bewohne, das regelmässig gereinigt wird? Ja, das 
alles kann ich erwarten. Aber es geht um mehr als die 
 Unterstützung bei Tätigkeiten, denen ich allein nicht mehr 
nachkommen kann. Ich möchte im Pflegeheim möglichst 
so leben, wie ich zu Hause gelebt habe. Mit viel Selbst
bestimmung und der Gewissheit, dass meine Gewohnhei
ten und Eigenheiten berücksichtigt werden. Auch dann, 
wenn ich diese nicht mehr selbst äussern kann. Ich er warte, 
dass meine Privatsphäre respektiert wird, meine alters
bedingten Beeinträchtigungen und Gesundheits probleme 
erkannt sind und darauf reagiert wird. Kurz: dass ich rund
um gut versorgt bin und dass meine Lebensqualität im 
Zentrum steht.

Qualität im Pflegeheim – 
was erwarte ich als Angehörige?

Beim Eintritt einer pflegebedürftigen Person in ein Heim 
ist es möglich, dass ich als Angehöriger bereits eine be
lastende Geschichte hinter mir habe. Sei es wegen der 
Übernahme von Betreuungsaufgaben, wegen organisa
torischen Tätigkeiten oder einfach dem Aushalten von 

Die Herausforderungen, vor denen die Pflegeheime 

heute und in Zukunft stehen, sind enorm. Der Fach-

kräftemangel ist heftig und es ist kein Ende in Sicht. 

Zahlreiche Babyboomer werden pflegebedürftig 

und kommen in die Heime. Sie erwarten mehr als 

regelmässige Mahlzeiten und Unterstützung bei der 

Medikamenteneinnahme. Ihre Angehörigen wün-

schen, dass sie einbezogen und gut informiert sind. 

Die Mitarbeitenden wollen sich einbringen, Verant-

wortung übernehmen und dabei unterstützt wer-

den. Ist es überhaupt noch möglich, diesen Quali-

tätsansprüchen von Bewohnenden, Angehörigen 

und Mitarbeitenden gerecht zu werden? Eine Be-

trachtung aus verschiedenen Perspektiven.

Qualität im Pflegeheim – 
was kann ich als Bewohnende erwarten?

Nach wie vor ist es so, dass ich als potenzielle Bewohnende 
nicht genau weiss, welche Dienstleistungen in welcher 
Qualität ich in einem Pflegeheim erwarten darf. Geht es 
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anspruchsvollen Situationen. Entsprechend ist vielleicht 
der Eintritt meiner Angehörigen ins Pflegeheim erstmal 
eine Erleichterung. Damit verbunden können jedoch 
auch Schuldgefühle sein. Als Angehörige möchte ich nicht 
plötzlich ausgeschlossen sein, weil jetzt die Profis zustän
dig sind. Ich erwarte beispielsweise, dass ich jederzeit und 
verständlich über den Gesundheitszustand meines Ange
hörigen informiert bin. Dass ich gefragt werde, wie und wo 
ich miteinbezogen werden will oder wo ich Verantwortung 
abgeben will. Im besten Fall werde ich auch mal gefragt, 
wie es mir mit der Situation geht. Kurz: dass ich vertrau
en kann, dass mein Angehöriger gut betreut und gepflegt 
wird und ich mich weiterhin einbringen kann.

Qualität im Pflegeheim – 
was erwarte ich als Pflegefachperson?

Falls ich gerade die Ausbildung abgeschlossen habe, bin 
ich noch eine Novizin. Daher ist für mich ein sanfter Ein
stieg in die Praxis wichtig. Aber auch, wenn ich schon 
 Erfahrung habe, erwarte ich eine gut geplante und solide 
Einführung. Ich wünsche mir Vorgesetzte, die mich wert
schätzen, mit mir im Kontakt sind und ein Interesse daran 
haben, mich zu fördern, mich aber auch zu fordern. Denn 
ich will mich einbringen und Verantwortung übernehmen. 
In schwierigen Situationen mit Bewohnenden und/oder 
Angehörigen benötige ich Unterstützung und möchte 
nicht alleingelassen werden. Es hilft mir, wenn ich auf 
 betriebsspezifische Richtlinien zurückgreifen kann, zum 
Beispiel für das Anlegen eines Kompressionsverbandes 
oder beim Medikamentenmanagement. Das gibt mir Si
cherheit und die Gewissheit, dass meine Kolleginnen und 
Kollegen die Pflege auf die gleiche Art ausführen. Generell 
hilft es mir, wenn ich weiss, wo ich selbst entscheiden kann 
und wo konkret vorgegeben wird, wie etwas ausgeführt 
wird. Bei der aktuellen Personalknappheit will ich von den 
Vorgesetzten wissen, welche Tätigkeiten ich weglassen 
darf und welche zwingend sind. Kurz: Damit ich im Be
trieb bleibe, ist mir eine Vorgesetzte wichtig, die mich und 
das Team wertschätzend führt. Es soll eine Kultur herr
schen, in der ich mich einbringen kann und klare Vorgaben 
gelten – gerade in diesen herausfordernden Zeiten.

Qualität im Pflegeheim – Anforderungen an 
die strategische und operative Führung

Um die Institution aktuell und für die Zukunft zu positio
nieren, ist eine Strategie unabdingbar. Sie muss aufzeigen, 
was den Betrieb ausmacht und wo dieser in drei Jahren ste
hen will. Die strategische Führung hat dabei die Auf gabe, 
diese Strategie zu definieren und die operative Führung in 
der Umsetzung zu unterstützen. Damit verbunden ist das 
Wissen und die Sensibilität dafür, wer die heutigen und 
zukünftigen Bewohnenden und Mitarbeitenden sind. Wel

che Ansprüche und Bedürfnisse haben sie? Dieses Wissen 
ist Voraussetzung, um die Zukunftsfähigkeit des Betriebes 
zu gewährleisten und eine gute Bettenauslastung vorzu
weisen, und es dient als Grundlage für die qualitative Wei
terentwicklung. Dabei spielen die Führungspersonen auf 
allen Ebenen eine zentrale Rolle. Sie schaffen Rahmen
bedingungen und Strukturen (z. B. Prozessbeschreibun
gen, fachliche Vorgaben, Wissenssicherung etc.), die den 
Mitarbeitenden Orientierung und Sicherheit geben. Damit 
einhergehen muss die Entwicklung einer Kultur, in der 
sich die kritische Selbstreflexion und das Lernen etablie
ren. Dies wird Auswirkungen haben auf das Wohlbefinden 
der Mitarbeitenden, und helfen, sie im Beruf zu halten und 
die Qualität des Pflegeheims zu sichern.

Nur wenn klar definiert ist, welches Qualitätsniveau 
angestrebt wird, können begründet und transparent Leis
tungen punktuell weggelassen werden – etwas das in 
Zeiten der Personalknappheit unausweichlich ist. Gere
gelte Strukturen, definierte Prozesse und Leadership ver
hindern zwar den Fachkräftemangel nicht, helfen aber, 
den Betrieb zu gewährleisten und die Mitarbeitenden im 
Beruf/in der Institution zu halten. Es ist wichtig, klar zu 
 kommunizieren, was Bewohnende und deren Angehörige 
aktuell erwarten können, und die effektive Erbringung der 
Qualitätsversprechen zu messen und zu verbessern.
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Das Zertifizierungsverfahren „Swiss Care Excellence 
Certificate“ wurde in Zusammenarbeit mit der Ber-
ner Fachhochschule BFH, Fachbereich Gesundheit, 
und der Zürcher Hochschule für angewandte Wissen-
schaften ZHAW, Institut für Gesundheitsökonomie, 
entwickelt und wird seit 2018 von der concret AG im 
stationären und ambulanten Bereich angewendet. Im 
Zentrum des Verfahrens stehen die Themen rund um 
die Entwicklung der Organisation, die professionelle 
Pflege und die Sicherheit der Bewohnenden. Leader-
ship und der Erhalt der Mitarbeitenden ist dabei ein 
Querschnitt-Thema.
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