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1 Grundlagen und Ziele der Arbeit

Friither oder spiter stellt sich fiir die Mehrzahl der alten Menschen die Frage hin-
sichtlich einer ambulanten oder stationdren Pflege und Betreuung (vgl. West-
hoff, Westhoff 2013: 11). Das ist oftmals mit tiefgreifenden Einschnitten und
Verinderungen in der personlichen Lebensfithrung der alten Menschen verbun-
den (vgl. VMLS o.J.; Nordmann 2013). Die gesellschaftlichen Forderungen
nach einer Stirkung der Teilhabe alter Menschen an ihrer Pflege- und Betreu-
ungssituation nehmen stetig zu (vgl. Riiler, Stiel 2014). Die alten Menschen
sollen und wollen zunehmend mitbestimmen diirfen in Fragen, die ihre Pflege
betreffen. Teilhabe und Kundenorientierung bedeuten Entscheidungsfreiheit fiir
den alten Menschen (vgl. Schoneberg 2010; Garms-Homalova et al. 2008). Bei
der Auswabhl, fiir eine bestimmte Form der Betreuung und Pflege sind sowohl
subjektive Aspekte als auch objektive Kriterien ausschlaggebend. Anspruch-
und Wirklichkeit klaffen dabei haufig stark auseinander (vgl. Walker 2013).
Trotz der verstirkten Bemiihungen um eine verbesserte Teilhabe gehoren alte
Menschen héufig zu den Verlierern der Gesellschaft. Ihre Meinung wird igno-
riert (vgl. Heslop, M. et al. 2002). Ein Problem hierbei stellt die oftmals nur als
gering anzusehende Kundenorientierung derjenigen Personen, Gruppen und Or-
ganisationen - die auf das Leben alter Menschen Einfluss nehmen wollen oder
konnen - dar. Der Kundenbegriff geht sogar noch iiber den Begriff der Teilhabe
hinaus. Denn dieser bedeutet nichts weiter, als dass man sich auf Augenhdhe
begegnet, seinen Gegeniiber als kundig, als ebenbiirtig einstuft (vgl. Maren
2012: 182 ff.; Quernheim 2010). Die Kundenorientierung unterliegt vielerlei
Faktoren. Diese begrenzen und steuern die Kundenorientierung (vgl. Wurzer
2013; Korf, Kalkert 2011). Zur Teilhabe gehort auch die Akzeptanz von diffe-
renzierten Altersbildern (vgl. Volkssolidaritit 2012).

In dieser Arbeit geht es um die Entscheidungen alter Menschen beziiglich ihres
weiteren Lebens, dabei insbesondere um thre Wohnsituation. Ein Ziel der Arbeit
besteht darin, liber die Einflussfaktoren, die die Wahl einer bestimmten Form
der Pflege und Betreuung durch die alten Menschen beeinflussen, aufzukléren.
Das zweite Ziel der Arbeit soll aufzeigen, inwieweit die Kundenorientierung in
Bezug auf die Wahl einer Pflege- und Betreuungsform von allen Akteuren, die
das Leben der alten Menschen mitbestimmen, gesteigert werden kann. Weiter-
hin soll (als drittes Ziel) aufgezeigt werden, wie soziale Dienstleistungsunter-
nehmen als Einheiten, die operativ mit den Kunden arbeiten, diese Kundenorien-
tierung umsetzen konnen.



Dabei sind die erwdhnten Einflusskriterien von diesen unbedingt bei der Leis-
tungserstellung mit zu beriicksichtigen.

Zunichst erfolgt eine kurze Darstellung der grundlegenden Arten der Betreuung
und Pflege von pflegebediirftigen alten Menschen. Im Folgenden setzt sich die
Arbeit mit besagten Einflusskriterien, welche die Entscheidungen der alten
Menschen beziiglich ihrer Pflege und Betreuung betreffen, auseinander. Im
nichsten Kapitel werden einige Losungsvorschldge zur Verbesserung der Teil-
habe aller am Leben der alten Menschen beteiligten Personen oder Gruppen dis-
kutiert. Im Anschluss werden die Auswirkungen der Kundenorientierung auf das
Management sozialer Institutionen erldutert. Gleichzeitig wird in diesem Zu-
sammenhang die Managementrelevanz der FEinflusskriterien beriicksichtigt.
SchlieBlich geht es um die Auswahl einer Form des Wohnens. Hierzu werden
einige Vor- und Nachteile der jeweiligen Pflege- und Betreuungsformen aufge-
zeigt und ein Fazit gezogen. Eigene Gedanken des Autors verbunden und einer
Reflexion der Arbeit runden die Arbeit ab.

Unter anderem geht es um die Darlegung der Vielfalt der Einflussfaktoren, wel-
che auf die Entscheidungen alter Menschen beziiglich der Auswahl threr Wohn-
situation einwirken konnen. Da diese Arbeit vom Umfang her begrenzt ist, kann
es sich nur um eine erste Ubersicht iiber diese Einflussfaktoren handeln. Deshalb
muss auf eine ausfiihrliche, tiefere Beschreibung der Eigenschaften der geschil-
derten Faktoren verzichtet werden. Das gleiche gilt auch fiir die Losungsvor-
schlage zur Verbesserung der Teilhabe und die Darstellung der Managementre-
levanz. Weiterhin wird zur Vereinfachung ausschlieBlich die ménnliche Ge-
schlechtsform benutzt. Einige Begriffe werden synonym gebraucht, z.B. Betreu-
ung und Pflege und Wohnsituation. Obwohl der Ausdruck der Kundenorientie-
rung hoher zu bewerten ist als die reine Teilhabe, werden beide Begriffe wegen
threr engen Verwobenheit nicht streng voneinander getrennt. Der synonyme Ge-
brauch gilt auch fiir: Institution, Organisation und Unternehmen. Die Erldute-
rungen beziehen sich auf die Situation in Deutschland. Weiterhin ist zu erwéh-
nen, dass es zwischen allen Aspekten, die in dieser Arbeit geschildert werden
sowohl zu internen als auch zu externen Uberschneidungen und Wechselwir-
kungen kommt. Das entspricht auch der Realitidt bzw. der Praxis. Bei allen Be-
mithungen in Bezug auf die Kundenorientierung sollte eine integrierte Sichtwei-
se erfolgen. Der Autor verzichtet innerhalb der jeweiligen Kapitel auf gesonder-
te Hinweise bezogen auf diese Tatsachen.



