
6 fmpro service 5 | 2022

Mensch & Organisation

Zunehmend werden Einrichtungen des Gesundheits-
wesens von den Kunden -
dizinische Leistungen nur schwer beurteilen. Dem-
entsprechend gibt eher die Hotellerie den Ausschlag.

In vielen Heimen und Spitälern werden seit einigen 
Jahren neue Funktionen für Hotellerieassistenzen 
(wie zum Beispiel der Room Service) eingeführt. Die 

-

personals bringt der Room Service das Essen. Die 
Ernährung und Nahrungsaufnahme ist jedoch oft 

also nicht immer sinnvoll.

DIE BEDEUTUNG DER HOTELLERIE  
IN SPITÄLERN
Spitäler enthalten die Hotellerie quasi schon im 
Wort. Hospes, lateinisch für Gast, Hospitalitas, latei-

geschäft ein anderes. 

Für wen ist die Hotellerie im Spital also relevant? Die 
Liegezeiten im Akutbereich sinken laufend. In den 
skandinavischen Ländern sind es bereits nur noch 
drei bis vier Tage. Dies wird in Zukunft auch in der 
Schweiz ähnlich sein. Die Patienten und Patientinnen 

dass sie keine zusätzlichen Hotellerie-Leistungen 
 

internen Kunden müssten in 
Zukunft die eigentliche Zielgruppe der Hotellerie-
Massnahmen in Spitälern sein. 

Prof. Dr. Susanne Hofer, langjährige Forschungsleite-
rin an der Zürcher Hochschule für Angewandte Wis-
senschaften (ZHAW) hält das Facility Management 
für enorm unterschätzt. Sie fordert, bei Plänen zu 
Bau oder Reorganisation die Prozessgestaltung im 
Vorfeld einzubeziehen. Dadurch gibt es später weni-
ger teure Änderungen wie der nachträgliche Umbau 
für führerlose Transportsysteme oder ähnliches.

Die Hotellerie im Spital ist also für viele Häuser ein 
strategischer Ansatzpunkt, um sich von den Mitbe-
werbern abzusetzen. Aber was bedeutet dies eigent-

zueinander stehen. Sie kanibalisieren sich gegensei-
tig, indem sie sich Patienten abwerben. Es gibt also 
mehr Angebot als Nachfrage und dies bedeutet eine 
Überversorgung an Gesundheitsleistungen. Ist das 
wirklich sinnvoll?

Patientenhotels. Ein Spitalbett kostet 800 bis 1000 

IM FOKUS: HOSPITALITY MANAGEMENT

Die Bedeutung der 
Hotellerie im 
 Gesundheitswesen: 
Über- oder unter-
schätzt?

 Zunächst einmal: Was ist Hotellerie im Gesundheitswesen? 
Das Kerngeschäft der Einrichtungen sind die medizinischen 
Leistungen und die Pflege. Im Prinzip gehören alle nicht-medi-
zinischen, nicht-pflegerischen und nicht therapeutischen Leis-
tungen zum Bereich Hotellerie. Das sind im Wesentlichen Atmos - 
phäre, Serviceleistungen, Gastronomie, Reinigung, Logistik und 
ähnliches. Je grösser die Einrichtungen sind, desto mehr sind 
diese FM-Leistungen differenziert und spezialisiert. Zurzeit wer-
den im Gesundheitsbereich durch Neu- und Umbauten die Wei-
chen für die Zukunft gestellt. Die wichtigsten Fragen bei Bau, 
Umbau und Reorganisation ist: Wie ist der Bedarf jetzt und 
wie wird der Bedarf in Zukunft sein? Das Thema Hotellerie ist 
modern, ein Trend im Gesundheitswesen. Spitäler und Pflege-
heime sehen die Hotellerie als Marketing-Argument, als Service 
für die Kunden. Wie sinnvoll ist das? Autorin: Dr. Sylvia Blezinger

Bild 1: Waldklinikum Eisenberg, Restaurant Matteo auf der Komfortstation.
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Dr. Sylvia 

 Blezinger

seit fast 30 Jah - 

ren im Gesundheits - 

we  sen tätig. Seit 

2001 beschäftigt 

sie sich intensiver 

mit Planung, Bau 

und Organisation 

von Spitälern, seit 

7 Jahren zusätz-

lich mit Pflegehei-

men. 2011 

 gründete sie die 

BLEZINGER Health-

care, ein Dienst-

leistungsunter-

nehmen für Fort - 

bildung und 

Personalberatung 

und Services.

Schweizer Franken pro Tag. Patienten, die nicht hoch 

-
lanten Behandlungen ziehen in Zukunft in ein (an-

 
zierungssystem motiviert allerdings nicht unbedingt 
dazu. Sollen in Zukunft die Gesundheitskosten nicht 
unendlich steigen, müssen sich die Anreizsysteme 
deutlich ändern.

BEISPIEL WALDKLINIKEN EISENBERG  
IN DEUTSCHLAND
David Ruben Thies, Geschäftsführer der Waldklini-
ken Eisenberg (DE), implementierte bereits vor dem 

In der Folge erreichten die Waldklinken mehrmals 

-
bettzimmer, die vom Stararchitekten Mateo Thun 
architektonisch so geschickt gebaut wurden, dass 
auch in Zweibettzimmern ein Einzelzimmer-Gefühl 

niken die Patienten- und Gästezufriedenheit auf ein 
neues Level heben. Deshalb wurde der kürzlich fertig 
gestellte Neubau auch als Patientenhotel der Wald-
kliniken Eisenberg und eben nicht als Bettenhaus 
 gebaut. Ein besonders cleverer Schachzug des Ge-
schäftsführers: er hat es vom Bundesverband des 
Hotel und Gaststättengewerbes (DEHOGA) als Vier 

sinnvoll? Ja. Es ist ein Spital mit Schwerpunkt Ortho-
pädie. Hier liegen die Patientinnen eher über eine 

Ein hervorragendes Restaurant (Bild 1) hat in einer 

Die Patientinnen werden so zu Bewegung animiert. 

DIE BEDEUTUNG DER HOTELLERIE  
IN PFLEGEHEIMEN

ihre allerletzten Jahre dort. Sie mussten meist in 
 hohem Alter ihre vertraute Umgebung verlassen. Es 
gebietet der Respekt, diesen letzten Lebensabschnitt 

-

klinik mit 54 Betten und 30 Zimmer für Gäste in der 
-

tende Direktorin, hat ihre langjährige Erfahrung aus 
der gehobenen Hotellerie stimmig eingebracht. Auf 
Sonnmatt wird demzufolge bei Um- oder Neubauten 
der Fokus auf eine Hotelinfrastruktur gelegt, in der 

einer Hotelumgebung medi zinisch versorgt durch 
-

nen. Beispielhaft ist im Sonnmatt damit auch die 

-
zesskette dann auch folgerichtig als orientiert an 
den Gästen und nicht an den medizinischen Prozes-
sen: «Denken aus der Sicht des Gastes» ist sein Credo. 

-
dauer kürzer. Die moderne Technik, medizinische 

-
chen Umfeld zu bleiben. Die Personen, die also letzt - 

-
reits Überlegungen – in den Niederlanden teilweise 
sogar schon umgesetzt –, die Hotellerie in das häus-
liche Umfeld auszuweiten. 

IST DIE HOTELLERIE IM GESUNDHEITSWESEN 
ÜBER- ODER UNTERSCHÄTZT?
Es kommt auf den Blickwinkel an. Es kommt auf den 
Zeitrahmen an.

In den Spitälern ist die Hotellerie in Form der Service-
leistungen eher überschätzt und kostet Geld, das  
die Prämien verteuert. Eine Entwicklung, die wir uns 

Prozess ist dagegen weit unterschätzt. Von Anfang 
an (VOR Bau und Reorganisation) gut durchdachte 

– mehr auf dem Personal liegen. Eine angenehme 
 Arbeitsatmosphäre lässt sich bereits ohne viel Auf-
wand durch die Innenarchitektur (Farben!) erreichen. 
Funktionierende und durchdachte Prozesse, etwas 

-
heim in der Gestaltung ist heute und in Zukunft wün-
schenswert. 
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Sonnmatt Luzern, 

Personalres-

taurant Backstage: 

Gelungene Hotel-

lerie-Massnahme 

für die «internen 

Kunden» (das 

Personal).


