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Vorwort

Von Marina Stelter Geschäftsführerin von ViVa Pflege GmbH

Sind Sie ein Zauberer?
Ja, ich zaubere den Leuten ein Lächeln ins Gesicht…

Das Leben ist wie ein kreativer Raum. Es gibt unterschiedliche The-
men, Rollen und Akteure. Dieser Raum kann aber nur dann gut funktio-
nieren, wenn es ein bestmögliches Programm hat und die Rollen richtig 
verteilt sind.

Als junges Mädchen habe ich im Theater gespielt. Es hat mir sehr viel 
Freude bereitet, interessante Rollen an verschiedenen Orten zu spielen. 
Die Mitwirkenden lachend, weinend, neugierig zu sehen. Und das 
Schönste war der Applaus der Dankbarkeit und Emotionen, die man mit 
Worten nicht wiedergeben kann. Diese Erfahrung begleitet mich das 
ganze Leben. Theater bedeutet für mich Freiheit, aber auch sichtbarer 
Erfolg.

Die kreative Bühne Arbeit unterscheidet sich nur thematisch. Die 
Themen entwickeln sich als Ergebnis der gestellten Aufgaben.
„Bretter, die die Welt bedeuten. `` Friedrich Schiller

Die Rollen werden den Akteuren (Mitarbeiter) nach deren Vorstellun-
gen mutig angeboten.

Dabei ist der Umgangston untereinander entscheidend. Wenn die 
Rollen richtig verteilt sind und die persönlichen Möglichkeiten genutzt 
werden, dann fühlen sich die Akteure wohl und haben die Freude sich 
zu entwickeln und entfalten. So kann sich, wie in der Familie, Vertrauen, 
Geborgenheit, Zutrauen und aktives Handeln immer weiterentwickeln. 
Unsere Kreative Bühne „Pflege“ lebt zudem mit weiteren Mitwirkenden 
(Patienten), mit einzigartigen Charakteren, vielfältigen Ansichten und 
spannenden Lebensgeschichten, die besonders an familiärer Atmo-
sphäre interessiert sind. Und die das Gefühl haben, es wird um sie ge-
kümmert.

Aber: jede Bühne muss sich auch den Realitäten des Alltags stellen 
und sich mit den Fakten ohne Maske zu befassen. Hierbei können Kenn-
zahlen einen wertvollen Beitrag leisten.
Lange Zeit waren Kennzahlen eine unerreichbare Zahlenansammlung, 
die mir nicht viel gesagt hat.
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Im Gegenteil, sie sind eher abstoßend in ihrer Wirkung nicht nur für 
mich, sondern auch für die Patienten.

Was ist Digitalisierung? Ein Knopfdruck und fertig? Bin ich nur eine 
Nummer?

Erst mit der Gründung eines eigenen ambulanten Pflegedienstes hat 
sich diese Haltung verändert. Akzeptanz statt Angst, Mut zur Anwen-
dung und vor allem Verständnis. Dieses Verständnis rührt aus der Er-
kenntnis, dass vor allem der Wunsch nach bestmöglicher Versorgung 
der mir anvertrauten Klienten die Notwendigkeit entsteht, sich mit Zah-
len, Daten und Fakten zu beschäftigen. Die entstehenden Zahlen müs-
sen beherrscht und verstanden werden.
Damit ich ein Lächeln ins Gesicht zaubere… 

Deswegen schätze ich die Hilfsmittel sehr, die mich weiterbringen. 
Dieses Buch ist eines davon! Es schafft Verständnis, Freiheit und Res-
sourcen für das eigentliche Kerngeschäft. Das eigentliche Kerngeschäft 
besteht aus der Pflege, Betreuung und Beratung von Angehörigen und 
pflegebedürftigen Menschen und der Führung und Anleitung der Mit-
arbeiter. 

Meine Sichtweise ist die, dass für eben diese Menschen der größte 
Teil des Tages zur Verfügung stehen sollte. Da bleibt nicht viel Zeit für 
Software, Zahlen, Daten und Fakten. Es muss einfach funktionieren! Da-
mit das eigentliche Ziel und der Sinn unserer Arbeit nicht verloren geht.

Den Führungskräften empfehle ich dieses Buch zu lesen.
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Zum Aufbau dieses Buches

Bevor es um konkrete Kennzahlen geht, muss deutlich werden, auf wel-
cher Basis hier angesetzt worden ist: 
–	 Welche Anforderungen an zeitgemäßes und effektives Management  

bestehen aktuell?
–	 Welche Rolle spielt dabei die Digitalisierung und was bedeutet  

in diesem Zusammenhang das Schlagwort „Organisation und  
Pflege 4.0“?

–	 Welche besonderen Ziele gibt es im Management und wie ist die 
Verbindung zur Qualitätssicherung?

Auf Basis der Antworten zu diesen Fragen werden dann Grundlagen 
und Anwendungsmuster zu Kennzahlen beschrieben. Der folgende Text 
stellt dann die „klassischen“ aber auch spezielle Kennzahlen vor. Jede 
Kennzahl wird mit Hilfe der Gliederungspunkte „Beschreibung und Er-
mittlung der Kennzahl“, „Bedeutung und Nutzung“ vorgestellt und so für 
die Anwendung nachvollziehbar vermittelt.
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KAPITEL 1

Kapitel 1 // Einleitung 
und Begriffsdefinitionen

In diesem Buch wenden wir uns an alle Menschen, die mittelbar und 
unmittelbar mit der Organisation einer Einrichtung der vollstationären 
Altenpflege befasst sind. Es sollen Führungskräfte, als auch interessierte 
Mitarbeiter im Bereich der Administration und Pflege in erster Linie an-
gesprochen werden.

Auch wenn in diesem Buch generalisierend von Mitarbeitern gespro-
chen wird, ist den Autoren bewusst, dass Mitarbeiter, gleich welcher 
Ebene, immer auch Betroffene und Beteiligte der täglichen Prozesse von 
vollstationären Pflegeeinrichtungen sind. Durch ihre Tätigkeit werden 
Prozesse gut oder schlecht gestaltet bzw. ausgeführt. Sie verantworten 
auf vielfältige Art und Weise nicht zuletzt auch den wirtschaftlichen Er-
folg ihres Unternehmens. Ungeachtet und in vollem Bewusstsein dieses 
Sachverhaltes bleiben wir in diesem Buch zum besseren Verständnis bei 
dem Begriff „Mitarbeiter“. Dabei verwenden wir die männliche Form – 
der Einfachheit halber. Wir wenden uns jedoch gleichberechtigt an je-
des Geschlecht!

Ambulante Pflegedienste und Einrichtungen der stationären Alten-
pflege sind Teil des „Gesundheitswesens“ bzw. „Gesundheitssystems“ in 
Deutschland1. Alle diese Einrichtungen sind gleichzeitig Bestandteil des 
deutschen Wirtschaftssystems, das aus Einrichtungen und Personen 
besteht, die unter Einsatz von Maschinen, weiterer Produktionsmittel 
oder auch durch von Menschen erbrachte Dienstleistungen Angebot 
und Nachfrage nach Gütern und Dienstleistungen generieren und regu-
lieren. Alle Einrichtungen des Gesundheitswesens sind ihrem Wesen 
nach Unternehmen, die als einzelner Betrieb oder als Träger mehrerer 
Betriebe auf einem klar definierten Markt erwerbswirtschaftlich agieren.

 

1	 �Unter dem Begriff Gesundheitssystem verstehen die Autoren alle Personen, Organisationen und Einrichtungen, 
die durch Prävention, Behandlung und Betreuung die Gesundheit von Menschen fördern und erhalten und 
Krankheiten bekämpfen. Vollstationäre Pflegeeinrichtungen nehmen hierbei eine spezialisierte Aufgabe wahr, 
ambulante Einrichtungen der Altenpflege wiederum ebenso spezialisierte Aufgaben in anderen Bereichen des 
Systems.



12� Einleitungund Begriffsdefinitionen 

Definition: Die Wirtschaft, auch Ökonomie genannt, besteht aus Ein-
richtungen, Maschinen und Personen, die Angebot und Nachfrage 
generieren und regulieren. Einrichtungen sind Unternehmen bzw. Be-
triebe und Haushalte. Maschinen unterstützen und ersetzen Produk-
tion, Transformation, Konsumation und Distribution von Gütern zie-
lende Aktivitäten von Arbeitskräften, Mittelsmännern und Endkun-
den. Diese erhalten oder entrichten Geld für Erstellung, Vermittlung 
und Anforderung respektive Erwerb oder tauschen ihre Eigentümer 
und Leistungen aus.2

Diese sehr nüchterne und technokratische Definition des Begriffes 
Wirtschaft wird immer noch, insbesondere in Einrichtungen des Ge-
sundheitswesens, also auch der Altenhilfe, mit dem für Wirtschafts-
unternehmen im Bereich der Güterproduktion dominierenden Ziel der 
Gewinnmaximierung verbunden. 
Unvoreingenommen werden mit der Definition jedoch lediglich wert-

freie Argumente geliefert, wo, unter 
welchen Umständen und für wen Güter 
hergestellt, verändert, verteilt, und ver-
braucht werden. Ersetzt man den Be-
griff „Güter“ durch den Begriff „Dienst-
leistung“, gilt die Definition uneinge-
schränkt auch für Einrichtungen des 
Gesundheitswesens. 

Pflegedienste und -einrichtungen 
„produzieren“ mit ihren Tätigkeiten eine 
Dienstleistung für Menschen mit 
Schwerpunkt Pflege und Betreuung. 
Hierzu setzen sie Menschen und Sach-
mittel ein. Die Zielsetzung ist vielleicht 
nicht die Gewinnmaximierung, sicher 
aber eine Kostendeckung der Einrich-
tungen. Und sicher kann man die Er-
stellung einer Dienstleistung im Be-
reich der Betreuung und Pflege auch 
nicht mit einer Güterproduktion, z. B. 

2	 CITATION Pro20 \l 1031 (Bendel, 2020)Prozessverlauf

Prozess-
entwicklung

Prozess-
steuerung

Produktivitäts
-steuerung



Wer eine Pflegeeinrichtung unter den Bedingungen der „Pflege 4.0“ 
leitet, hat das Ziel, flexibel, modern und wirtschaftlich zu steuern.

Damit das Kerngeschäft, die Führung von Mitarbeitern und die  
Pflege und Betreuung von pflegebedürftigen Menschen, stets im 
Mittelpunkt steht, ist der Schwerpunkt die Steuerung von Prozessen 
und somit die Arbeit mit Kennzahlen.

Mit Kennzahlen als fokussiertem Ergebnis der Prozesse ei­
ner Pflegeeinrichtung behalten Sie die Wirtschaftlichkeit und 
die Pflegequalität im Blick, erkennen Schwachstellen und Stär­
ken Ihres Unternehmens, bereiten Entwicklungen vor und prüfen 
u. a., ob die gesetzten Ziele erreicht wurden.

Das Autorenteam stellt eine Vielzahl typischer Kennzahlen vor, 
z. B. Kostendeckung, Auslastung der Einrichtung, Mitarbeiter­
zufriedenheit, erläutert die Arten von Kennzahlen, welche Anfor­
derungen sie erfüllen sollten und für wen sie gedacht sind.

Steuern Sie Ihre Prozesse auf einer gesicherten Datenbasis und 
nehmen Sie die Mitarbeiter mit ins Boot, damit Prozesse und  
Ergebnisse transparent werden. Wie das gelingt, zeigen die Auto­
ren Schritt für Schritt immer mit dem Blick auf Ihren Alltag.

David Thiele ist tätig als Unternehmensberater, Inte­
rim-Manager, Fachbuchautor, Dozent und Referent und 
blickt auf 30 Jahre Pflegeerfahrung zurück. Sein Wer­
degang geht von der examinierten Pflegefachkraft bis 
zum Mitglied in der Geschäftsleitung eines Wohlfahrts­
verbandes und einem privaten Pflegeheimbetreiber. 

Siegfried Loewenguth ist Gesundheitsökonom (ebs) 
und hat langjährige Berufserfahrung  in Führungsposi­
tionen in allen Bereichen des Gesundheitswesens. Er 
ist als  Unternehmensberater für Einrichtungen des Ge­
sundheitswesens tätig und arbeitet mit dem Schwer­
punkt der Organisations- und Prozessoptimierung.
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