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PR€VENTION DURCH VER€NDERUNG Ð DAS KONZEPT DER 

INTEGRIERTEN GESCH€FTSFELDENTWICKLUNG UND AR-

BEITSGESTALTUNG

Die Arbeitssituation der BeschŠftigten in der Pßege ist aus ver-
schiedensten GrŸnden physisch und psychisch hoch belastend: 
Nach wie vor wird dort kšrperliche Schwerarbeit geleistet und 
der Zeitdruck verstŠrkt sich immer weiter, auch wenn bereits vor 
Jahren konstatiert wurde, die Belastungsgrenze sei erreicht (z.B. 
ver.di, 2009). Die Anforderung an die psychische WiderstandsfŠ -
higkeit umfasst ebenso Stressresistenz wie die FŠhigkeit zum Um-
gang mit Leid und Tod. Und die Situation wird sich, bedingt 
durch die sich noch weiter šffnende Schere zwischen Pßegebe -
darf und ArbeitskrŠfteangebot, perspektivisch weiter verschŠr -
fen. 

Aus PrŠventionssicht muss es also zum einen darum gehen, 

¥ persšnliche Ressourcen zu identiÞzieren und zu stŠrken, 

PR€VENTION 
DURCH 
VER€NDERUNG

3



¥ Resilienz aufzubauen, um die Belastungen zu ãertragenÒ und zu verarbeiten und 

¥ die BeschŠftigten in die Lage zu versetzen, die eigene Work-Life-Balance besser zu organisieren, 
um Zusatzbelastungen zu vermeiden. 

Zum anderen aber Ð und hier liegen aus Sicht des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 erhebliche unge-
nutzte Potenziale Ð muss versucht werden, die Arbeit in der Pßege selbst anders, d.h. gesŸnder und 
belastungsŠrmer, zu gestalten.

Mit diesem zweiten Punkt beschŠftigt sich die Arbeitsgestaltung seit jeher und verfŸgt Ÿber ein ausge -
feiltes Instrumentarium zur Senkung der Belastung und Fšrderung der Gesundheit. Im Prinzip fu§en 
diese Instrumente darauf, die Hšhe und/oder die Dauer von Belastungen, denen ein Mensch in sei -
ner Arbeitssituation ausgesetzt ist, zu regulieren: Extreme Belastungen sind per se zu vermeiden (e -
benso aber auch zu geringe) und je hšher die Belastung ist, desto kŸrzer sollte sie wirken. Hier spie -
len entsprechend auch Erholungszeiten eine zentrale Rolle, in denen der BeschŠftigte aber keines -
wegs untŠtig sein muss, sondern durchaus andere Arbeiten verrichten kann, die ein anderes Belas -
tungsproÞl ausweisen. So entstehen belastungsreduzierte Arbeitszuschnitte durch eine Mischung 
und Anreicherung von TŠtigkeitsproÞlen, die einseitige Belastung vermeiden und Erholungszeiten vor -
sehen, aber die Arbeitsmenge (und damit die ProduktivitŠt) in der Summe nicht zwangslŠuÞg senken 
mŸssen. Derartige Aufgabenzuschnitte tragen Ÿbrigens auch zur Zufriedenheit der BeschŠftigten 
bei, da das subjektive LeistungsempÞnden hierfŸr eine starke Bestimmungsgrš§e ist.

Klassischerweise werden diese belastungsoptimierten Aufgabenzuschnitte durch Job-Enlargement 
(horizontale Aufgabenerweiterung), Job-Enrichment (vertikale Aufgabenanreichung) und Rotation zwi -
schen ArbeitsplŠtzen oder -aufgaben umgesetzt. Im Zeitverlauf tragen zudem Modelle der Laufbahn -
gestaltung dazu bei, die BelastungsproÞle entlang der individuellen Karriere zu verŠndern und so Ver -
schlei§ und Alterung auf der einen Seite, Erfahrung und Routine auf der anderen Seite Rechnung zu 
tragen. Es entstehen also im Querschnitt wie im LŠngsschnitt einer ErwerbsbiograÞe geplante und un -
ter den Rahmenbedingungen belastungsoptimierte Arbeits- bzw. Aufgabenzuschnitte, die fŸr den Be -
schŠftigten mindestens schŠdigungslos und ertrŠglich, vielleicht sogar interessant und dabei gesund -
heitsfšrderlich sind.

Diese Vorgehensweise setzt aber voraus, dass es genŸgend verschiedenartige TŠtigkeitsbereiche im 
Unternehmen gibt, die abwechslungsreich (und damit belastungsoptimiert) kombiniert werden kšn -
nen. Dies ist in der Pßegebranche nicht in allen Einrichtungen der Fall. Hier hat oftmals die Konzentra -
tion auf die Erbringung der Leistungen, die direkt mit den Kassen abrechenbar sind, im Gegenteil da -
zu gefŸhrt, dass die Aufgabenzuschnitte enger und einseitiger geworden sind. Viele TŠtigkeiten, die 
einen physischen und psychischen Ausgleich geschaffen haben, sind der ãIndustrialisierung der Pße -
geÒ (Ciesinger & Klatt, 2010) zum Opfer gefallen.
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Will man also erweiterte und angereicherte Aufgabenzuschnitte in der Pßege und/oder innovative Ro -
tations- und Laufbahnmodelle entwickeln, so wird in vielen Einrichtungen konstatiert werden mŸssen, 
dass diese in Ermangelung genŸgend diverser TŠtigkeiten nur rudimentŠr umsetzbar sind. Das Pro -
jekt Pßege-PrŠvention 4.0 setzt daher einen Schritt vorher an: bei der Generierung neuer TŠtigkeitsop-
tionen durch die Entwicklung neuer GeschŠftsmodelle.

Neue GeschŠftsfelder Ð wenn sie denn genŸgend weit von den bestehenden entfernt sind Ð tragen 
dazu bei, neue potenzielle TŠtigkeitsfelder fŸr die BeschŠftigten zu entwickeln und schaffen so die 
Voraussetzung fŸr innovative VerhŠltnisprŠvention durch die oben skizzierte Arbeits- und Laufbahnge-
staltung. †berdies bergen erweiterte GeschŠftsmodelle in der Pßege durchaus Optionen fŸr neue 
UmsŠtze und Finanzierungsquellen, fŸr die Bindung von Mitarbeitern durch erweiterte Karrieremšg -
lichkeiten und fŸr die Rekrutierung der FachkrŠfte im War for Talents.

Die Ideen fŸr GeschŠftsfelder kšnnen dabei grundsŠtzlich von den Bedarfen des Marktes oder von 
den Kompetenzen der Anbieter her entwickelt werden: Die bedarfsorientierte Entwicklung beobach -
tet den (bestehenden) Markt und deÞniert daraus mšgliche Produkt- oder Dienstleistungsangebote. 
FŸr diese Angebote werden dann Leistungserstellungsstrukturen aufgebaut. Beispiele sind etwa die 
Marktforschung bei der Planung eines neuen Modells bei einem Autohersteller oder die Entwicklung 
von Produkten fŸr €ltere auf der Basis von Bedarfsprognosen im Zusammenhang mit dem demograÞ -
schen Wandel

Die potenzialorientierte GeschŠftsfeldentwicklung Ÿberlegt im Gegensatz dazu zunŠchst, was der An -
bieter selbst kann (Kompetenz) bzw. hat (Infrastruktur) und versucht dies in neue Kontexte (MŠrkte) 
zu ŸberfŸhren. Als illustrative Beispiele fŸr diese Ð auf den ersten Blick gewšhnungsbedŸrftige Ð Vor-
gehensweise seien die beiden folgenden angefŸhrt:

¥ Die Currywurst der VW-Kantine wurde so beliebt, dass sie nun weltweit vertrieben wird. VW verkauf -
te 2015 mehr CurrywŸrste als Fahrzeuge. 

¥ Der Kaffeeršster Tchibo hatte guten Kundenzugang durch Ladenlokale in Innenstadtlage und Þng 
an, neben Kaffee vollkommen andere Produkte und Dienstleistungen zu verkaufen und wurde so zu 
einem der grš§ten KonsumgŸterunternehmen Deutschlands.

Insbesondere diese potenzialorientierte Vorgehensweise kann in der Pßegebranche zu innovativen 
GeschŠftsfeldideen fŸhren. Denn die BeschŠftigten verfŸgen Ÿber Kompetenzen, etwa im Bereich 
der psychosozialen Betreuung, der Prophylaxe altersbedingter psychischer Erkrankungen wie De -
menz oder auch in der Pßegeplanung und -konzeption, die durchaus offensiver und vor allem in neu -
en Kontexten vermarktet werden kšnnten. Aber auch persšnliche Kompetenzen der BeschŠftigten, 
die nicht im Zusammenhang mit ihrem Einsatz in der Pßege stehen, kšnnen Ausgangspunkt fŸr die 
Entwicklung neuer Dienstleistungen von Pßegeeinrichtungen werden.
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ResŸmee: Die Konzentration von Pßegeeinrichtungen auf kassenÞnanzierte Leistungen setzt sowohl 
der wirtschaftlichen Entwicklung als auch der Schaffung gesundheitsfšrderlicher Arbeit enge Gren -
zen. Eine innovative GeschŠftsfelderweiterung, die auch die bestehenden Kompetenzen der BeschŠf -
tigten in ihrer ganzen Breite als Planungsgrundlage einbezieht, kann hingegen dazu beitragen, das 
auch in der Pßege ãGute ArbeitÒ im Sinne arbeitswissenschaftlicher Forderungen angeboten wird und 
gleichzeitig die Wirtschaftlichkeit der Einrichtungen erhšht werden kann.
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INNOVATION PLUS WIRTSCHAFTLICHKEIT Ð METHODEN 

DER GESCH€FTSMODELLENTWICKLUNG IN DER PFLEGE

Die Idee des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 ist es, neue gesund-
heitsfšrderliche Arbeitsstrukturen und Laufbahnmodelle fŸr die 
Pßegebranche zu entwickeln. Die Basis stellen dabei abwechs -
lungsreiche und belastungsoptimierte Aufgabenzuschnitte fŸr 
die BeschŠftigten dar. Leider hat sich durch die Konzentration 
auf kassenÞnanzierte Leistungen die Aufgabenvielfalt in der Pße-
ge in der Vergangenheit eher reduziert als erweitert. Hier setzt 
die Entwicklung neuer GeschŠftsmodelle an: Gelingt es, neue 
Dienstleistungen am Markt zu platzieren, so ergeben sich neue 
TŠtigkeitsoptionen, die im Rahmen arbeitswissenschaftlich fun-
dierter Gestaltung abwechslungsreich und gesundheitsfšrderlich 
kombiniert werden kšnnen. Aus diesem Blickwinkel ist die Ent -
wicklung innovativer GeschŠftsmodelle also die Voraussetzung 
fŸr Gesundheitsfšrderung in der Pßege Ð aus anderer Perspekti-
ve aber sicherlich auch eine Option fŸr ProduktivitŠt und Wirts-
chaftlichkeit, Mitarbeiterbindung und -gewinnung.

INNOVATION + 
WIRTSCHAFTLICH-
KEIT
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Die Entwicklung von GeschŠftsmodellen spielt sich prinzipiell in einem Vierfelderschema ab (siehe 
Abbildung), das Kunden und Leistungen gegenŸberstellt. Ausgehend vom bisherigen KerngeschŠft 
(bestehende Leistungen werden an bestehende Kunden verkauft) sollen neue GeschŠftsmodelle ent -
wickelt werden. Dieses kann prinzipiell bedeuten,

¥ bestehende Leistungen neuen Kundengruppen anzubieten (Neukundengewinnung),

¥ neue Leistungen zu entwickeln und an Bestandskunden zu vertreiben (Innovative Dienstleistungen) 
oder

¥ neue Leistungen fŸr neue Kundengruppen zu entwickeln, um sich so vollstŠndig vom bisherigen 
KerngeschŠft zu lšsen (Strategische Neuentwicklungen).
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Der Entwicklungsprozess selbst gliedert sich dabei in drei Stufen: 

1. die Analyse der Ausgangssituation hinsichtlich Leistungsvermšgen der Einrichtung und Position 
am Markt,

2. die Generierung von (mšglichst) innovativen Ideen, zunŠchst ohne die EinschrŠnkung der Mach -
barkeit,

3. die Auswahl von Ideen und die †berfŸhrung in tragfŠhige GeschŠftsmodelle.
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PHASE 1: ANALYSE

Neue GeschŠftsideen kšnnen prinzipiell von den Bedarfen des Marktes oder von den Kompetenzen 
der Anbieter her entwickelt werden. Da die Optionen des Kernmarktes der Pßegebranche weitge -
hend ausgeschšpft sind, erscheint es vor allem sinnvoll, neue GeschŠftsideen aus den bestehenden 
Kompetenzen der BeschŠftigten (seien sie pßegespeziÞsch, pßegefremd oder privat) und den beste -
henden Ressourcen der Einrichtungen (Infrastruktur und KundenzugŠnge) zu entwickeln. Bei dieser 
potenzialorientierten GeschŠftsfeldentwicklung steht zunŠchst die Selbstanalyse im Vordergrund:

¥ Was macht mein Unternehmen aus, was habe ich und was kann ich? Kompetenzen, Infrastruktur, 
Produktionsmittel, Kundenzugang, Patente, Schutzrechte etc.

¥ In welchen Bereichen, von welchen Kunden, bei welchen Produkten und Dienstleistungen wird dies 
benštigt?

¥ Wer sind unsere Kunden? Welche weitergehenden Bedarfe kšnnten diese Kunden haben? 

¥ Was sind unsere Angebote? Welchen anderen Kundengruppen kšnnen wir diese Angebote unter -
breiten?

¥ Was sind unsere Kompetenzen? In welchen anderen Kontexten (Kunden, Branchen, Produkten, 
Dienstleistungen) sind diese Kompetenzen gefragt?

¥ Welche Infrastruktur besitzen wir? FŸr welche Kunden kšnnte dies in welchem Kontext interessant 
sein?

PHASE 2: IDEENENTWICKLUNG UND -VERDICHTUNG

In der Phase der Ideengenerierung sollen zunŠchst Ð vollkommen frei von weiteren einschrŠnkenden 
Rahmenbedingungen und ãKillerargumentenÒ wie Machbarkeit und Marktchancen Ð Ideen produziert 
werden. Hierzu werden KreativitŠtstechniken angewendet. Generell werden, gemŠ§ dem Vierfelder -
schema der GeschŠftsmodellentwicklung, folgende Fragen gestellt: 

¥ Welche neuen Leistungen kšnnen wir unseren bestehenden Kunden anbieten? (Beispiel: Senioren -
reisen)

¥ Was kšnnen neue Kunden fŸr unsere bestehenden Dienstleistungen sein? (Beispiel: Essen auf RŠ-
dern fŸr junge BerufstŠtige)

¥ Welche neuen Dienstleistungen kšnnen wir auf Basis unserer Kompetenzen neuen Kunden anbie -
ten? (Beispiel: Beratung von Immobilienentwicklern zur seniorengerechten Wohnraumgestaltung)
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In einem zweiten Schritt werden die Ideen gesichtet und priorisiert. Der allgemeine Prozess der Ideen -
bewertung und -auswahl folgt prinzipiell immer diesem Schema:

I. Grobscreening zur prinzipiellen Eignung der AnsŠtze 

II. Detailbewertung relevanter AnsŠtze: Kundeneignung, innerbetriebliche Eignung, Chancen/Risi -
ken, Wirtschaftlichkeit 

III. Erstellung einer PrioritŠtenliste

IV. Auswahlentscheidung

Die ausgewŠhlten Ideen mit der hšchsten Priorisierung werden in einem dritten Schritt bis zu einem 
kommunizierbaren Ergebnis ausgearbeitet. Dieses Ergebnis ist eine konkretisierte Idee, jedoch noch 
kein GeschŠftsmodell. Die GeschŠftsmodelle werden erst im folgenden Schritt auf der Basis der I -
deen, die von einem Entscheidungsgremium ausgewŠhlt wurden, entworfen.

PHASE 3: GESCH€FTSMODELLENTWICKLUNG

Die †berfŸhrung von Ideen in GeschŠftsmodelle ist nicht trivial, denn die GeschŠftsmodelle mŸssen 
Ð anders als Ideen Ð funktionstŸchtig sein, d.h. dem Kunden einen solchen Nutzen stiften, dass er be-
reit ist, dafŸr zu zahlen. Auf der anderen Seite dŸrfen die GeschŠftsmodelle keine Kosten fŸr die Etab-
lierung (Vorlaufkosten, Investitionen) und den Regelbetrieb des Leistungsangebots verursachen, die 
die Erlšse Ÿbersteigen. Dies erfordert daher eine betriebswirtschaftliche Detailplanung.

Zur Planung von GeschŠftsmodellen bietet sich das prominente Konzept des Business Model Can -
vas (Osterwalder & Pigneur, 2011) an. Es systematisiert ein GeschŠftsmodell in neun Teilaspekten, 
die jeweils zu Fragen fŸhren, die bei der Formulierung eines tragfŠhigen GeschŠftsmodells beantwor -
tet werden mŸssen:

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

5. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

6. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

10.Diese Fragen kšnnen als Strukturierung fŸr die Ausarbeitung erfolgversprechender GeschŠftsmo -
delle genutzt werden. In der konkreten Beantwortung der Fragen werden zudem oftmals die 
SchwŠchen der Idee offenbar.

BERATUNGSINSTRUMENTARIUM ãNEUE GESCH€FTSMODELLE F†R DIE PFLEGEÒ

Im Rahmen des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 entwickelte die DAA ein Beratungsinstrumentarium, 
das die oben beschriebenen Schritte abbildet. Zu jeder Phase und jeder Teilfrage existieren fŸr die 
Pßegebranche adaptierte Instrumente, die im Rahmen von Beratungsprozessen eingesetzt, aber 
auch von Einrichtungen selbst angewendet werden kšnnen: Bestandskundenanalyse und Kundenbe -
fragung, Kompetenzanalyse und PersonalentwicklungsgesprŠche, Wettbewerbsmatrix und Konkur -
renzanalyse, KreativitŠts-, Systematisierungs- und Bewertungstechniken. 

Die Instrumente sind dabei modular und mit skalierbarem Detaillierungsgrad angelegt, sodass im Vor -
feld entschieden werden kann, wie tief der Analyse- und Entwicklungsprozess angelegt und welche 
Schwerpunkte gelegt werden sollen. Hierdurch kšnnen die knappen Ressourcen von Pßegeeinrich -
tungen efÞzient eingesetzt werden.

Als Anregung fŸr Ideengenerierung und die Formulierung der verschiedenen GeschŠftsmodelle wur -
de zudem die Mustersammlung zu innovativen Dienstleistungen in der Pßege angelegt, die im Rah -
men der Beratungen immer weiter mit neuen Ideen angereichert wird.

So steht der Pßegebranche ein Instrumentarium zur VerfŸgung, das die Gestaltung gesundheitsfšr -
derlicher Arbeit durch die Entwicklung von innovativen GeschŠftsmodellen ma§geblich unterstŸtzt 
und zum Teil Ÿberhaupt erst ermšglicht.
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MIT MUT ZU NEUEN IDEEN Ð BEISPIELE NEUER GE-

SCH€FTSMODELLE F†R DIE PFLEGE

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen neue GeschŠftsmodelle 
als Basis mšglicher neuer arbeitsorganisatorischer Zuschnitte fŸr 
die UnterstŸtzung gesundheitsfšrderlicher Arbeit entwickelt wer -
den. Die Grundidee ist dabei einfach: Wenn sich die Einrichtun -
gen nicht auf die Erbringung von Grund- und Behandlungspßege 
beschrŠnken, sondern eine Vielzahl unterschiedlichster Leistun -
gen anbieten, dann entstehen ArbeitsplŠtze, die abwechslungs -
reich sind und gesundheitsschŠdigenden einseitigen Belastun -
gen ebenso vorbeugen wie Stress und Burnout.

Es geht also nicht in erster Linie darum, das unmittelbare Kernge -
schŠft weiter auszubauen, sondern darum, fŸr die bestehende 
Klientel neue, attraktive und vorzugsweise privat abrechenbare 
Leistungen zu entwickeln. In einem weiteren Schritt kšnnen aus -
gehend von den bestehenden Leistungen und Kompetenzen 
neue Dienstleistungen deÞniert werden, die neue Kundengrup -

INNOVATIVE GE -
SCH€FTSMODEL-
LE
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pen aufschlie§en kšnnen und das TŠtigkeitsfeld der Einrichtungen (z.T. erheblich) diversiÞzieren und 
neu positionieren kšnnen.

ERWEITERUNG DER ANGEBOTE F†R DIE BESTEHENDE KLIENTEL (INNOVATIVE DIENSTLEIS-

TUNGEN)

Hier Þnden sich verschiedene GeschŠftsmodelle, die unterschiedlich weit Ÿber den traditionellen, kas -
senÞnanzierten Bereich der Grund- und Behandlungspßege sowie die haushaltsnahen und psychoso -
zialen UnterstŸtzungsleistungen hinausgehen. In diesen GeschŠftsmodellen wird von der Frage aus -
gegangen: Welche neuen Dienstleistungen kšnnen wir der bestehenden Klientel anbieten, um unser 
Portfolio zu erweitern? 

Zielgruppe sind dabei die alten Menschen mit unterschiedlich starkem UnterstŸtzungs- und Pßegebe -
darf. Die bestehende Klientel der PßegebedŸrftigen wird dabei vorsichtig ausgeweitet in Richtung 
nicht pßegebedŸrftiger Senioren. Diese Zielgruppe ist dabei aus zweierlei Hinsicht relevant: Zum ei -
nen ist sie der Stammklientel hinsichtlich ihrer BedŸrfnisse und soziodemograÞschen Struktur sehr 
Šhnlich. Damit steht sie dem bestehenden Personal der Pßegebranche deutlich nŠher als fachfremde 
Zielgruppen. Zum anderen steht die Gruppe der nicht pßegebedŸrftigen Senioren an der Schwelle 
der PßegebedŸrftigkeit und kann daher jederzeit in die Kernzielgruppe aufschlie§en. Die Erbringung 
von Leistungen fŸr nicht pßegebedŸrftige Senioren ist damit auch eine Investition in die Sicherung 
des KerngeschŠfts.

Beispiele in diesem Bereich sind:

¥ NachtcafŽ fŸr Demenzkranke: NŠchtliches Aufenthalts- und Betreuungsangebot fŸr Menschen mit 
Demenz, die noch zuhause leben und einen gestšrten Tages-Nacht-Rhythmus haben 

¥ Beratung KriminalitŠtsprŠvention fŸr Senioren: Steigerung des SicherheitsgefŸhls Šlterer Menschen 
durch z.B. Informationsveranstaltungen zur Sensibilisierung fŸr Gefahren im Wohnumfeld

¥ MuseumsfŸhrung fŸr Menschen mit Demenz und ihre Freunde/Angehšrigen: auf die Bedarfe von 
Menschen mit Demenz abgestimmte MuseumsfŸhrung in Kooperation mit AusstellungstrŠgern

¥ Beratung von BildungstrŠgern hinsichtlich der Gestaltung von Bildungsangeboten fŸr Hochaltrige: 
Entwicklung von Bildungsangeboten fŸr Hochaltrige und PßegebedŸrftige

¥ Lifestyle-PrŠvention: Aktivangebote fŸr ãgesundeÒ Singles im Ruhestand wie z.B. Unterhaltung und 
Kultur, Sport und Reisen sowie šffentlichkeitswirksame Veranstaltungen im Quartier

¥ Essensangebote mit Eventcharakter: Mšglichkeit eines ãAu§er-Haus-EssensÒ auch mit PßegebedŸrf-
tigen/Menschen mit Demenz bzw. auf die Bedarfe bestimmter Erkrankungen abgestimmtes Essen
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¥ Eršffnung eines Pßegehotels: regionaltypische Landhotels mit gro§en, barrierefreien Zimmern, Sani -
tŠranlagen und Gemeinschaftseinrichtungen, auf bestimmte Krankheitsbilder abgestimmtes Ange -
bot, Entlastungsangebote fŸr mitreisende Angehšrige (Entspannung, Wellness, stundenweise indivi -
duelle Seniorenbetreuung etc.) 

¥ Rikschaverleih fŸr AusßŸge mit nicht mehr mobilen PßegebedŸrftigen oder mit Menschen mit De-
menz: Verleih von Rikschas, Tandems und anderen Hilfen zur Organisation von AusßŸgen, Angebot 
von entsprechenden Guided Tours

¥ Vermittlung von komplementŠren Angeboten (Wohnfeldberatung, Handwerker, ...), die die Senioren 
im Quartier nutzen kšnnen und die in Kooperation mit Dienstleistern im Quartier realisiert werden

KOMPETENZBASIERTE ENTWICKLUNG NEUER DIENSTLEISTUNGEN F†R NEUE KUNDENGRUP-

PEN (STRATEGISCHE INNOVATIONEN)

Bei der strategischen Entwicklung neuer Dienstleistungen geht es zum einem um die Ausweitung der 
bestehenden GeschŠftsmodelle auf andere Zielgruppen. Hier wird systematisch ŸberprŸft, welche 
bereits angebotenen Dienstleistungen sich auf andere Zielgruppen Ÿbertragen lassen Ð entweder di -
rekt und unverŠndert oder adaptiert. Die folgende Abbildung veranschaulicht das Prinzip.
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Es geht aber auch darum, auf der Basis der bestehenden Kompetenzen (z.B. das Wissen Ÿber die 
Klientel der alten Menschen) oder auf der Basis bestehender Infrastruktur oder KundenzugŠngen voll -
kommen neue Dienstleistungen zu entwickeln, die neuen Kunden angeboten werden kšnnen.

Beispiele in diesem Bereich sind:

¥ Hausmeisterdienste: Angebot von niedrigschwelligen Diensten an Privathaushalte (Hausmeister, 
Gartenarbeiten, Reinigung), Firmenservices

¥ Angebot von ãEssen auf RŠdernÒ fŸr andere Zielgruppen: Formulierung eines Angebots fŸr z.B. Al-
leinstehende, BerufstŠtige, Mittagstisch fŸr Unternehmen, Lieferservice fŸr Selbstkocher. Angebot 
zugeschnitten auf die AnsprŸche und Gewohnheiten von speziÞschen Zielgruppen (z.B. Veganer)

¥ Lieferservice fŸr SpezialernŠhrung: Lieferung von MenŸs und Zutaten fŸr SpezialernŠhrung bei Man-
gelernŠhrung, Kau- und Schluckstšrungen, Laktoseintoleranz, Diabetes etc.

¥ Organisation eines quartiersbezogenen Internetportals: Ehrenamtliche Redaktion Ÿber Šltere Men-
schen aus dem Quartier, Initiierung sozialer Kontakte im Quartier, Tauschbšrse u.Š.

¥ Technische Assistenzsysteme im Wohnumfeld: Beratung bei der Auswahl und UnterstŸtzung bei 
der Installation von intelligenter Haustechnik (zentral steuerbare GerŠte und Systeme) und sonsti -
gen technischen Assistenzsystemen (Hausnotruf, Treppenlift, Schlie§anlagen, Bildtelefonie etc.)

¥ Telemedizinische Kooperation mit niedergelassenen Arztpraxen: †bernahme von telemedizinischen 
Aufgaben im Rahmen der Pßege, z.B. DurchfŸhrung von Messungen im Auftrag der €rzte

¥ Beratung zum alternsgerechten Bauen: Erstellung von Konzepten und Gutachten fŸr Immobilienpro -
jekte: behinderten-, demenz-, seniorengerechte, barrierefreie Wohneinheiten, GemeinschaftsrŠu -
me/-ßŠchen, Gartenanlagen

¥ Beratung von Kommunen zur altersgerechten Infrastrukturplanung: Bestimmung der Pßegebedarfe, 
Wegeplanung/-gestaltung, Verkehrssicherheit, Versorgungsinfrastruktur, Freizeitinfrastruktur, Ehren -
amtlicheneinsatz, Kultur- und Unterhaltungsangebote usw.

¥ Beratung von Technikentwicklern: Bereitstellung des speziÞschen Know-hows Ÿber Šltere Men-
schen fŸr die Planung von echten seniorengerechten Produkten, deren Alterstauglichkeit Ÿber die 
Vergrš§erung von Tasten und Schriftanzeigen hinausgeht

In der Beratungspraxis zeigt sich, dass Einrichtungen der Pßege Ð wie Ÿbrigens alle Unternehmen in 
allen Branchen Ð oftmals gro§e Schwierigkeiten und auch erhebliche Bedenken haben, von ihrem 
KerngeschŠft zu abstrahieren und sich davon ggfs. auch zu lšsen. Zumindest in der Phase der Ideen -
Þndung ist dies aber die Grundvoraussetzung fŸr die Generierung von neuen, innovativen AnsŠtzen.
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Vor diesem Hintergrund wurde im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 eine Sammlung von Beispielen fŸr 
mšgliche, zum Teil bereits erfolgreich erprobte, zum Teil spekulative GeschŠftsmodelle in der Pßege 
erstellt. Sie umfasst momentan mehr als 70 Ideen, die in Form konkreter GeschŠftsmodelle beschrei -
ben. Diese ãMustersammlungÒ kann als Anregung fŸr die Diskussion eigener neuer GeschŠftsmodel-
le genutzt werden, und wird laufend durch neue Ideen ergŠnzt, die sich zwangslŠuÞg durch die Ar -
beit mit den Einrichtungen im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 ergeben. 
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ERMITTLUNG VON BELASTUNGS- UND RESSOURCENPROFI-

LEN F†R NEUE T€TIGKEITSFELDER IN DER PFLEGE

Das Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 zielt darauf ab, belastungsopti-
mierte ArbeitsplŠtze zu gestalten, die es den BeschŠftigten er -
mšglichen, lange und gesund in der Pßegebranche tŠtig zu blei -
ben. Dabei soll durch (horizontale und vertikale) Mischarbeit und 
die Gestaltung von gesundheitsbewussten Laufbahnmodellen 
versucht werden, Belastungen derart zu reduzieren, dass diese 
jederzeit unterhalb der Auslšserschwelle fŸr gesundheitliche Be -
eintrŠchtigungen bleiben und damit auch zur Zufriedenheit und 
persšnlichen Entwicklung beitragen.

Hierzu werden neue GeschŠftsmodelle entwickelt, die neue TŠtig-
keiten deÞnieren, die ihrerseits wiederum zu neuen, gesundheits-
fšrderlichen Arbeitsinhalten kombiniert werden kšnnen.

Die neuen GeschŠftsmodelle bieten dabei aber nur den Mšglich -
keitsrahmen fŸr innovative, prŠventionsorientierte Arbeitsgestal-
tung. Die eigentliche Aufgabe in der Entwicklung belastungsopti -

BELASTUNGS- 
UND RESSOUR-
CENPROFILE
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mierter ArbeitsplŠtze und Laufbahnmodelle fŸr Einrichtungen der Pßege ist die Rekombination von 
TŠtigkeiten zu Arbeitsinhalten, die ein gesundheitsfšrderliches BelastungsproÞl aufweisen.

Die GeschŠftsmodelle mŸssen daher in einem ersten Schritt in TŠtigkeiten bzw. TŠtigkeitsgruppen 
aufgelšst werden. Eine TŠtigkeitsgruppe ist dabei eine charakteristische Funktion innerhalb eines Ge -
schŠftsmodells, also z.B. Akquisition, Konzeptentwicklung und Kundeninteraktion innerhalb des ãGe -
schŠftsmodells BeratungÒ oder Planung, Zubereitung und Auslieferung im ãGeschŠftsmodell Cate-
ringÒ. Verschiedene TŠtigkeitsgruppen kšnnen dabei, mŸssen aber nicht zwangslŠuÞg von verschie-
denen Personen ausgeŸbt werden.

Jede TŠtigkeitsgruppe innerhalb der GeschŠftsmodelle wird dann hinsichtlich der Belastungen und 
Ressourcen beurteilt. Als fŸr die Pßegebranche relevante Belastungsformen wurden folgende deÞ-
niert: kšrperliche Belastung, psychische Belastung, emotionale Belastung, Zeitdruck, Arbeitsintensi -
tŠt, Zielkonßikte, Unvorhersehbarkeit, Ergebnisdruck, Verantwortungsdruck, Isolation. 

Ressourcen als Pendant zu den Belastungen wurden durch folgende Kriterien operationalisiert: Ar -
beitszeitßexibilitŠt, Teamarbeit, Arbeit am Klienten, GestaltungsfreirŠume, Strukturiertheit, Sinngehalt, 
Arbeitsplatzsicherheit, Entwicklungsmšglichkeiten, Feedback.

Diese Systematik erhebt fŸr den Einzelfall keinen Anspruch auf VollstŠndigkeit. Sie ist lediglich eine 
pragmatische Heuristik, die sich im Kontext der Beratung von Pßegeeinrichtungen bewŠhrt hat.

Diese Belastungsformen und Ressourcen werden nun auf die einzelnen (neuen) TŠtigkeitsgruppen 
innerhalb der GeschŠftsmodelle projiziert. Diese Belastungs- und RessourcenproÞle aus Sicht ge -
sundheitsfšrderlicher Arbeitsgestaltung sind die Basis fŸr die Bildung von neuen Stellenzuschnitten. 

Zur besseren Visualisierung wird dabei ein Ampelsystem verwendet: Dabei werden alle positiven As -
pekte, d.h. geringe Belastungen und hohe Ressourcen mit einem grŸnen Punkt markiert, alle negati -
ven Aspekte (hohe Belastungen, geringe Ressourcen) mit einem roten Punkt. In der praktischen An -
wendung sind damit die Belastungs-Ressourcen-ProÞle unmittelbar und schnell erfassbar. Die Abbil -
dung zeigt ein konkretes Beispiel eines BelastungsproÞls fŸr das GeschŠftsfeld ãImmobilienbera-
tungÒ. 
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Belastungs- und RessourcenproÞl fŸr ein BeispielsgeschŠftsfeld
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Durch die Erstellung der Belastungs- und RessourcenproÞle werden die speziÞschen Chancen und 
Risiken der entwickelten GeschŠftsmodelle fŸr die BeschŠftigten auf die Ebene einzelner TŠtigkeitsfel-
der/-gruppen heruntergebrochen. Es wird deutlich, welche TŠtigkeitsoptionen sich in dem GeschŠfts -
feld ergeben und welchen Belastungen und Ressourcen mit diesen TŠtigkeiten verbunden sein kšn -
nen.

In der Beispielsammlung neuer GeschŠftsmodelle fŸr Einrichtungen der Pßege sind die Belastungs- 
und RessourcenproÞle hinterlegt. Dabei sind die durch das Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 vorgenom-
menen Bewertungen lediglich Anhaltspunkte, denn je nach konkreter Umsetzung kšnnen sich die Be -
lastungsproÞle entscheidend anders darstellen. In der Praxis werden daher die BelastungsproÞle fŸr 
die ausgewŠhlten GeschŠftsmodelle auf der Basis der MusterproÞle ŸberprŸft und korrigiert, ge-
schŠrft und ergŠnzt.

Sie werden dann in einem Þnalen Schritt dazu genutzt, gesundheitsfšrderliche Arbeitsinhalte und 
Laufbahnmodelle zu entwickeln. Dabei sind folgende Leitlinien zu beachten:

1. Belastungen aus den unterschiedlichen TŠtigkeiten, die zu einer Stelle zusammengefasst werden, 
sollten unterschiedlich wirken. €hnliche Belastungen verschiedener TŠtigkeiten fŸhren zu einer ris -
kanten Belastungskumulation, Belastungswechsel hingegen schaffen Ausgleich bzw. Erholungs -
phasen. 

2. Die einzelnen TŠtigkeitsbereiche sind auch mit unterschiedlichen Ressourcen verbunden (z.B. zeit -
liche FlexibilitŠt). Diese Ressourcen kšnnen wiederum einen Ausgleich zu den Belastungen aus 
einem anderen TŠtigkeitsbereich schaffen bzw. Modelle der Work-Life-Balance befšrdern. Es kšn -
nen daher ressourcenreiche TŠtigkeiten mit belastungsstarken kombiniert werden, um gesundheits -
fšrderliche Arbeitsstrukturen zu fšrdern.

3. Die Abfolge von TŠtigkeiten mit mšglichst heterogenen BelastungsproÞlen entlang der Berufsbio -
graÞe kann einer Kumulation von Belastungen im Zeitablauf entgegenwirken. Die Laufbahnpla -
nung sollte daher, soweit wie dies mšglich ist, mit der Arbeitsgestaltung integriert werden.

Im Ergebnis wird es so ermšglicht, fŸr individuelle Mitarbeiter mit individuellen AnsprŸchen an Arbeit 
und Leben ma§geschneiderte Stellen und Karrierewege zu entwickeln. 
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ENTWICKLUNG ãGUTERÒ UND ATTRAKTIVE ARBEIT Ð 

GRUNDLAGEN GESUNDHEITSORIENTIERTER ARBEITSGE-

STALTUNG IN DER PFLEGE 

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen Modelle entwickelt wer-
den, wie PrŠvention fŸr PßegekrŠfte unter den besonderen Bedin-
gungen der Arbeits- und Branchenstrukturen erfolgreich gestal -
tet werden kann. Ein Schwerpunkt liegt dabei auf der VerhŠltnis-
prŠvention, d.h. der Herstellung von Arbeitsbedingungen, die 
nicht nur nicht krank machen, sondern im Idealfall zur Gesund -
heit der BeschŠftigten beitragen kšnnen.

Eine zentrale Frage ist dabei, wie Arbeit in der statischen Be -
trachtung (aktuelle Arbeitsbedingungen) und der dynamischen 
Betrachtung (VerŠnderung der Arbeitsbedingungen im Zeitver -
lauf) in der Pßege gestaltet werden kann.

VerhŠltnisprŠvention bedeutet vor allem die Herstellung von Ar-
beitsbedingungen, die auch auf lŠngere ãDistanzÒ nicht gesund-

GESUNDHEITS-
ORIENTIERTE AR-
BEITSGESTAL-
TUNG
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heitsschŠdlich sind. Im Zentrum stehen dabei Modelle der Bildung von Arbeitsinhalten: Es geht da -
rum, die TŠtigkeiten, die in einer Stelle gebŸndelt sind, so zu schneiden, dass sich ein Optimum hin -
sichtlich verschiedenster Ziele einstellt. Dabei sind aus Sicht der gesundheitsfšrderlichen Arbeit vor 
allem die Optimierung der Belastungen und die StŠrkung der Ressourcen relevant.

Die Arbeitsgestaltung stellt hier verschiedene Prinzipien zur VerfŸgung, die prinzipiell geeignet sind, 
Belastungen zu reduzieren und Ressourcen zu stŠrken.

Die einfachste Form der gesundheitsfšrderlichen Arbeitsgestaltung ist das Job Enlargement . Es be-
zeichnet die Erweiterung der Arbeitsinhalte auf gleicher Ebene. €hnliche, aber doch in ihrer AusfŸh -
rung differente TŠtigkeiten werden zu einer Stelle zusammengefasst. Hierdurch wird zunŠchst er -
reicht, dass durch den notwendigen TŠtigkeitswechsel alle Formen der einseitigen Belastung und de -
ren Folgeprobleme gemindert werden. Dies gilt in umso stŠrkerem Ma§e, je unŠhnlicher sich die Aus -
fŸhrungen der TŠtigkeiten sind. 

Job Enlargement kann in der Pßege vor allem im Bereich der Grund- und Behandlungspßege einge -
setzt werden, indem versucht wird, kumulative Belastungen durch einseitige Verrichtungen zu vermei -
den und die Belastungsarten zu durchmischen.Das Modell des Job Enlargement ist hingegen nur be -
dingt geeignet, Ressourcen aufzubauen, insbesondere im Bereich der individuellen Gestaltungs- und 
Entwicklungsoptionen. Enlargement bedeutet kaum eine Mšglichkeit des berußichen Fortkommens 
und auch die Entwicklungsmšglichkeiten hinsichtlich der QualiÞkationsproÞle sind eng limitiert, da es 
sich um die Erweiterung mit gleichwertigen TŠtigkeiten handelt, die Šhnliche Kompetenzen verlan -
gen.

Anders sind die Modelle des Job Enrichment . Hier werden die Arbeitsinhalte auch um dispositive 
und hšherwertige TŠtigkeiten angereichert. Im einfachsten Fall sind dies z.B. Dokumentationsarbei -
ten in ErgŠnzung kšrperlicher Arbeit, aber Enrichment kann durchaus auch eine Durchmischung von 
operativen TŠtigkeiten mit Leitungs- oder Planungsaufgaben bedeuten.

In der Pßege sind Beispiele hierfŸr die Anreicherung von Grund- und Behandlungspßege mit Einsatz -
planungs- und Pßegeplanungsaufgaben oder die †bernahme von hšherwertigen Spezialaufgaben 
wie BeratungstŠtigkeiten. Die Funktion der gesundheitsfšrderlichen Belastungsoptimierung ist eben -
so zu bewerten wie beim Enlargement. Einseitige Belastungen kšnnen vermieden werden, da ein 
Wechsel zwischen TŠtigkeiten stattÞndet. 

Gerade durch den Einbezug hšherwertiger TŠtigkeiten ist Job Enrichment aber auch geeignet, Res -
sourcen aufzubauen. Die Arbeitszufriedenheit, GestaltungsfreirŠume und auch persšnliche Karriere -
mšglichkeiten kšnnen durch Enrichment gestŠrkt und vorbereitet werden. Enrichment-Modelle wer -
den daher von den BeschŠftigten als attraktiv wahrgenommen werden.
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Rotationsmodelle  gehen einen grundsŠtzlich anderen Weg. Hier werden die Arbeitsinhalte einer 
Stelle beibehalten, wobei die Stelleninhaber ihre kompletten Funktionen in AbstŠnden tauschen. Die -
se Rotation kann kurzzyklisch oder lŠngerfristig sein und zwei oder auch mehr Stellen einbeziehen.

In der Regel werden Rotationen auf gleicher Hierarchieebene durchgefŸhrt (Šhneln also strukturell 
dem Job Enlargement). Es gibt aber auch Modelle, wo FŸhrungsaufgaben in die Rotation einbezo -
gen werden, also z.B. im Rahmen eines monatlichen Wechsels der Teamleitung. In der Pßege sind 
Rotationen z.B. zwischen ambulanter und stationŠrer Pßege mit ihren sehr unterschiedlichen Anforde-
rungs- und BelastungsproÞlen denkbar.

Die Belastungsoptimierung erfolgt durch den Wechsel der Belastungen bei †bernahme der anderen 
Stelle. Dabei ist wichtig, die Rotationszyklen so zu wŠhlen, dass eine Belastungsreduktion und keine 
Belastungsverdichtung, z.B. durch strapazišse Eingewšhnungszeiten, erfolgt. Ebenso wird Rotation 
nur belastungsreduzierend wirken, wenn die unterschiedlichen Stellen genŸgend differente Belas -
tungsproÞle besitzen. Rotation wird ggfs. als Ressource wirken kšnnen, wenn dadurch die Chance 
besteht, aus sehr belastenden Arbeitssituationen (z.B. Palliativpßege) phasenweise herauszukom -
men oder andere ArbeitszusammenhŠnge zu erproben. Eine Entwicklungsmšglichkeit ist damit aller -
dings nur bedingt verbunden.

Das generelle Problem bei Enlargement, Enrichment und Rotation ist die statische Betrachtung des 
Arbeitssystems. Es wird davon ausgegangen, dass der durch die Modelle deÞnierte Aufgabenzu -
schnitt fŸr eine lŠngere Zeit stabil bleibt. Hierdurch entsteht selbstverstŠndlich die Gefahr, dass sich 
Belastungen im Zeitablauf kumulieren und dann zu Problemen und Unzufriedenheit fŸhren.

Innovative, gesundheitsorientierte Laufbahnmodelle  betrachten die Belastungs- und Ressourcensitu -
ation in der LŠngsschnittperspektive und planen die Arbeitsinhalte als Abfolge verschiedener Funktio -
nen im Zeitablauf. Dabei wird das klassische Ziel der Laufbahngestaltung und Karriereplanung, also 
die Vereinbarkeit der betrieblichen und der individuellen Entwicklungsinteressen, nicht vernachlŠs -
sigt. Vielmehr wird Gesundheitsfšrderlichkeit als ein weiteres Ziel in den Bewertungskanon aufgenom -
men.

Klassische Karrierewege sind dabei limitiert: ein vertikaler Aufstieg wird strukturell nur fŸr eine Minder -
zahl der BeschŠftigten mšglich sein. Innovative Laufbahnmodelle ergŠnzen daher Aufstiegslaufbah -
nen z.B. durch Fachkarrieren. Denkbar und besonders praktikabel sind aber auch Entwicklungsfor -
men, die keinem Karriereziel folgen, sondern deren Ziel die Abwechslung selbst ist. Diese Form der 
Laufbahngestaltung kommt so einem Ausscheiden der BeschŠftigten aufgrund von Langeweile und 
SŠttigung, aber auch von †berforderung und einseitiger Belastung zuvor.

Die InstrumentalitŠt der Laufbahnmodelle fŸr Belastungsoptimierung ist sehr stark, da die Belastung 
zusŠtzlich in der zeitlichen Dimension gestaltet werden kann. So kšnnen SchwŠchen der statischen 
Arbeitsgestaltung (z.B. Fehlbelastungen) im Zeitverlauf ausgeglichen werden. Vor allem bei fortschrei -
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tendem Alter, wenn also die LeistungsfŠhigkeit abnimmt und kšrperliche Belastung stŠrker empfun -
den wird, sind Laufbahnmodelle eine hervorragende Lšsung, um nachhaltig speziÞsche Belastungen 
abzubauen.

Attraktive Laufbahnmodelle sind zudem ein Anreiz zum Verbleib in der Einrichtung und der Branche. 
Auch wenn sich mit zunehmendem Alter bestimmte Aspekte der Pßege als nicht mehr akzeptabel he -
rausstellen, ergeben sich durch Laufbahnmodelle tragfŠhige Alternativen innerhalb der Branche und 
die Aufgabe des Berufs ist nicht mehr die einzige Mšglichkeit fŸr die Betroffenen.

Hierzu, wie auch zur Bildung innovativer Arbeitsinhalte im Rahmen der statischen Arbeitsgestaltungs -
ansŠtze, sind selbstverstŠndlich genŸgend diverse TŠtigkeiten als Arbeitsangebot in der Organisati -
on erforderlich. Nur wenn viele verschiedene Aufgaben zu leisten sind, kšnnen hieraus FŸhrungs- 
und Fachkarrieren oder abwechslungsreiche Laufbahnen fŸr alle BeschŠftigten entwickelt werden. 
Auf diesen Punkt wird im Kapitel zu neuen GeschŠftsmodellen in der Pßege ausfŸhrlich eingegan-
gen.
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BELASTUNGS- UND RESSOURCENOPTIMIERUNG IN DER 

PFLEGE Ð EIN VORGEHENSMODELL F†R DIE PRAXIS 

ãGuteÒ und attraktive Arbeit in der Pßege, die es BeschŠftigten 
ermšglicht, ihre Aufgabe leistungsfŠhig und motiviert zu erfŸllen, 
kann nur erreicht werden, wenn die Arbeit gesund gestaltet wird. 
In dieser gesundheitsorientierten Arbeitsgestaltung muss es da -
rum gehen, unter Nutzung des arbeitswissenschaftlichen Instru -
mentariums fŸr den BeschŠftigten individuelle, belastungsopti -
mierte und ressourcenfšrdernde Arbeitsinhalte und Arbeitsfor -
men zu generieren.

Hierzu wurde im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 ein Vorgehensmo-
dell auf der Basis von tŠtigkeitsabhŠngigen Belastungs- und Res -
sourcenproÞlen entwickelt.

Die Entwicklung belastungsoptimierter ArbeitsplŠtze in der Pße-
ge basiert auf der Rekombination von TŠtigkeiten zu Arbeitsinhal -
ten, die in der Summe ein gesundheitsfšrderliches Belastungs -

BELASTUNGS- 
UND RESSOURCE-
NOPTIMIERUNG
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proÞl aufweisen. HierfŸr mŸssen zunŠchst die Belastungs- und RessourcenproÞle der einzelnen TŠtig-
keitsgruppen bestimmt werden. 

Ein Belastungs- und RessourcenproÞl ist die Beschreibung einer TŠtigkeit (wie z.B. Behandlungspße-
ge, Angehšrigenschulung, Pßegeberatung usw.) hinsichtlich ihrer Auswirkungen auf die Belastungssi -
tuation bzw. die Ressourcenoptionen. Es wird also beurteilt, wie stark die erwartbaren Belastungen 
und Ressourcen sind, die damit einhergehen. Als Systematik werden dabei pßegespeziÞsche Listen 
von relevanten Belastungs- und Ressourcenarten herangezogen (zu Details siehe das Kapitel zur Me -
thodik der Belastungs- und RessourcenproÞle).

Zur Visualisierung der ProÞle werden alle positiven Aspekte, d.h. geringe Belastungen und hohe Res -
sourcen, mit einem grŸnen Punkt markiert, alle negativen Aspekte (hohe Belastungen, geringe Res -
sourcen) mit einem roten Punkt. In der praktischen Anwendung sind damit die Belastungs-Ressour -
cen-ProÞle unmittelbar und schnell erfassbar.

Diese Belastungs- und RessourcenproÞle aus Sicht gesundheitsfšrderlicher Arbeitsgestaltung sind 
die Basis fŸr die Bildung von neuen Stellenzuschnitten. Bei der Zusammenstellung von Arbeitsinhal -
ten und bei der Laufbahnplanung muss nun die ãSummeÒ der Belastungen und Ressourcen aus den 
einzelnen TŠtigkeitsfeldern optimiert werden. Dabei sind folgende Leitlinien zu beachten:

1. Belastungen aus den unterschiedlichen TŠtigkeiten, die zu einer Stelle zusammengefasst werden, 
sollten unterschiedlich wirken. €hnliche Belastungen verschiedener TŠtigkeiten fŸhren zu einer ris -
kanten Belastungskumulation, Belastungswechsel hingegen schaffen Ausgleich bzw. Erholungs -
phasen. 

2. Die einzelnen TŠtigkeitsbereiche sind auch mit unterschiedlichen Ressourcen verbunden. Diese 
Ressourcen kšnnen wiederum einen Ausgleich zu den Belastungen aus einem anderen TŠtigkeits -
bereich schaffen befšrdern.

3. Die Abfolge von TŠtigkeiten mit mšglichst heterogenen BelastungsproÞlen entlang der Berufsbio -
graÞe kann einer Kumulation von Belastungen im Zeitablauf entgegenwirken. Die Laufbahnpla -
nung sollte daher mit der Arbeitsgestaltung integriert werden.

Der konkrete Ablauf einer solchen ãBelastungs- und ressourcenbasierten ArbeitsgestaltungsplanungÒ 
umfasst folgende Schritte:

1. BESTANDSAUFNAHME DER VERSCHIEDENEN T€TIGKEITSGRUPPEN

In einem ersten Schritt werden die mšglichen TŠtigkeitsfelder, die im Rahmen der Arbeitsgestaltung 
gemischt werden kšnnen, gesammelt und analysiert. Es handelt sich dabei zum einen um die originŠ -
ren TŠtigkeiten in der Pßege, aber auch um die dispositiven und Leitungsaufgaben innerhalb der Ein -
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richtungen. Hinzu kommen die Arbeitsfelder, die im Rahmen einer mšglichen GeschŠftsmodellpla -
nung neu geschaffen werden kšnnten.

Jede TŠtigkeitsgruppe wird hinsichtlich der zu erbringenden Leistungen, der Kompetenzvorausset -
zungen und der organisatorischen Einbindung und Zusammenarbeit mit anderen Stellen beschrie -
ben. Im Ergebnis entsteht eine Liste aller TŠtigkeiten innerhalb der Einrichtung, die prinzipiell neu ãge -
mischtÒ werden kšnnten.

2. AUFSTELLUNG DER BELASTUNGS- UND RESSOURCENPROFILE F†R JEDE T€TIGKEITS -

GRUPPE

FŸr jede dieser TŠtigkeitsgruppen wird ein speziÞsches Belastungs- und RessourcenproÞl erstellt, 
d.h. die konkreten TŠtigkeiten werden hinsichtlich der Belastungswirkungen und Ressourcenoptionen 
in einem Ampelsystem beschrieben. 

Es bietet sich an, fŸr die Bewertung der Belastungen und Ressourcen bei bestehenden Stellen die 
aktuellen Stelleninhaber zu kontaktieren und deren Expertenwissen einzuholen. FŸr neu einzurichten-
de Funktionen sollten mšglichst mehrere Personen mit Expertenwissen bei der Bewertung der Belas -
tungen und Ressourcen beteiligt werden. 

3. AUSWAHL M…GLICHER T€TIGKEITSGRUPPEN F†R DIE KONKRETEN BESCH€FTIGTEN

Die Entwicklung einer konkreten Stelle bzw. eines Laufbahnmodells sollte mšglichst fŸr eine reale Per -
son vorgenommen werden. Ausgehend von den individuellen Kompetenzen werden diejenigen TŠtig -
keitsgruppen ausgewŠhlt, die prinzipiell von der Person ausgefŸhrt werden kšnnen. Es ergibt sich al -
so eine Shortlist von TŠtigkeiten, die im Rahmen der Gestaltung gemischt werden kšnnen.

Es ist sinnvoll, die betreffenden BeschŠftigten spŠtestens in diesem Planungsschritt einzubeziehen, 
um individuelle Neigungen und Planungen berŸcksichtigen zu kšnnen.

4. ERSTELLUNG VON SUMMARISCHEN BELASTUNGS- UND RESSOURCENPROFILEN F†R VER -

SCHIEDENE T€TIGKEITSKOMBINATIONEN

Wenn im vorangegangenen Schritt potenzielle TŠtigkeitsfelder (oder -gruppen) ausgewŠhlt sind, die 
prinzipiell gemischt werden kšnnten, weil sie den Neigungen und/oder QualiÞkationen der Person ent -
sprechen, so ist der logische nŠchste Schritt die Analyse der summarischen Belastungs- und Res -
sourcenproÞle bei Mischung mehrerer TŠtigkeiten.
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Diese summarischen ProÞle werden Ð aus GrŸnden der praktischen Handhabbarkeit Ð durch Gegen-
Ÿberstellung der ãAmpelanzeigeÒ gebildet. Die Auswertung erfolgt nach folgendem Muster:

¥ Ziel ist es, die Belastungen und Ressourcen hinsichtlich aller Kriterien zu optimieren, d.h. es soll 
mšglichst wenige Belastungskriterien ãim roten BereichÒ geben.

¥ GrŸne Ampelwerte bilden einen Ausgleich gegenŸber roten Werten.

¥ Rote Werte ohne Ausgleich durch grŸne oder gelbe Werte sind zu vermeiden.

¥ Die Dopplung roter Werte aus den verschiedenen TŠtigkeitsbereichen ist unbedingt zu vermeiden. 
Sollte dies an mehreren Stellen das Ergebnis sein, sind die TŠtigkeitsgruppen nicht zur Kombinati -
on geeignet.
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Bewertung der Kombination von ãAmpelanzeigenÒ bei der Aufstellung summarischer Belastungs- 
und RessourcenproÞle

Aus der Bildung summarischer Belastungs- und RessourcenproÞle ergibt sich eine Rangfolge der 
Passung bei der Kombination von TŠtigkeitsgruppen, d.h. eine Liste sinnvoller Kombinationen.

Angemerkt werden muss jedoch, dass sich die summarischen BelastungsproÞle nicht ãmathema -
tischÒ ergeben. Die Bestimmung der ãBelastungssummenÒ ist ein interpretativer und gestalterischer 
Prozess. Daher ist es sinnvoll, wie oben beschrieben mšglichst immer weitere Experten in die Diskus -
sion einzubeziehen.
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5. PERSONALENTWICKLUNGSGESPR€CH UND MONITORING

Auf der Basis dieser Vorarbeiten schlie§t ein PersonalentwicklungsgesprŠch an. Die mšglichen kom -
binierten Arbeitsinhalte bzw. Laufbahnmodelle werden mit der oder dem BeschŠftigten im Detail dis -
kutiert und noch einmal an deren/dessen Karriere- und Lebensplanungen, Neigungen und Kompeten -
zen gespiegelt.

Ergebnis der PE-GesprŠche sind Vereinbarungen Ÿber den neuen Stellenumfang und/oder die ange -
zielte Laufbahnentwicklung. 

Aus Sicht des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 stellt gesundheitsorientierte Arbeitsgestaltung als Form 
der VerhŠltnisprŠvention den ãKšnigswegÒ der betrieblichen PrŠvention dar: Nur ãguteÒ Arbeit kann 
gesund und persšnlichkeitsfšrderlich sein und so dazu beitragen, BeschŠftigte langfristig zu binden 
und NachwuchskrŠfte fŸr den Beruf zu interessieren. Die eingesetzten tŠtigkeitsabhŠngigen Belas-
tungs- und RessourcenproÞle sind eine Mšglichkeit, die komplexe Aufgabe der gesundheitsorientier -
ten Arbeitsgestaltung auch fŸr die Praxis in der Pßegebranche handhabbar zu machen.
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SCH…NE NEUE WELT Ð INWIEWEIT KANN TECHNIKEINSATZ 

IN DER PFLEGE ZU GES†NDERER UND ATTRAKTIVERER AR-

BEIT BEITRAGEN ? 

Die Pßegebranche hat eine beispiellose Entwicklung durchlaufen 
und wird auch in Zukunft wachsen. Der FachkrŠftebedarf wird 
entsprechend weiter steigen Ð und dies bei abnehmendem Fach -
krŠfteangebot am Arbeitsmarkt.

Einrichtungen der Pßege, die wettbewerbsfŠhig bleiben wollen, 
mŸssen daher Sorge tragen, dass ihre BeschŠftigen einerseits 
lange in ihrem Beruf bleiben kšnnen (und wollen) und dass ande -
rerseits die Arbeit in der Pßege fŸr NachwuchskrŠfte so attraktiv 
wird, dass sich genŸgend junge Menschen fŸr das Berufsfeld 
entscheiden. 

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 soll daher u.a. der Frage nach-
gegangen werden, wie attraktive, gesundheitsfšrdernde Arbeit 

TECHNIKEINSATZ
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auch in der Pßege gestaltet werden kann und welche Konzepte zum Einsatz technischer Assistenz -
systeme dabei mšglich sind.

TECHNIKEINSATZ IN DER PFLEGE: EIN WEITES FELD

Der Einsatz von technischen UnterstŸtzungssystemen in der Pßege umfasst eine Vielzahl von Techno-
logien von verschiedener Reichweite und mit heterogenem Reife- und Innovationsgrad. Man kann da -
bei zunŠchst unterscheiden zwischen Technologien, die Pßegende unterstŸtzen sollen, und solchen, 
die PßegebedŸrftige in ihrer SelbststŠndigkeit und Selbstbestimmung, vor allem in ihrer hŠuslichen 
Umgebung, stŠrken:

Techniken zur UnterstŸtzung der Pßegenden sind z.B. Pßegebetten fŸr die Entlastung der PßegekrŠf-
te, Pßegewesten zur Lastverteilung oder Fehlererkennungssysteme etwa im Zusammenhang mit Me-
dikamentenmanagement. Zudem sind hier auch digitale Dokumentationssysteme und elektronische 
Patientenakten angesprochen.

Systeme zur hŠuslichen UnterstŸtzung der PßegebedŸrftigen hingegen sind z.B. die bekannten Mobi -
litŠtshilfen (vom Rollator bis zum Scooter oder Treppenlift), Aufstehhilfen fŸr die PßegebedŸrftigen o-
der bewegungsunterstŸtzende Exoskelette, Hebe- und Tragesysteme fŸr den Haushalt, aber auch au -
tomatisierte Hol- und Bringdienste wie der intelligente KŸhlschrank und integrierte Erinnerungssyste -
me, etwa fŸr den Bereich der FlŸssigkeitsaufnahme. All diese UnterstŸtzungssysteme sind prinzipiell 
auch geeignet, die Belastungen in der ambulanten Versorgung zu reduzieren.

Ein Technologiestrang, der vor allem der medizinischen Versorgung dient, sind telematische Syste-
me. Hier geht es neben der Aufnahme von medizinischen Messdaten durch den PßegebedŸrftigen 
selbst auch um ein kontinuierliches Vitalzeichenmonitoring (z.B. SchlafŸberwachung) und automati -
sche Mess- und Analysesysteme (z.B. intelligente Toilettensysteme). Telematik wird selbstverstŠnd-
lich auch im Rahmen von intelligenten Notrufsystemen, zur Sturzerkennung oder bei †berwachungs- 
und Ortungssystemen bis hin zum Geofencing eingesetzt. Elaborierte Systeme kšnnen Verhaltens- 
oder Stimmmuster auswerten und so RŸckschlŸsse auf den Zustand der Patienten ziehen.

Auch der Bereich der kognitiven und sogar emotionalen Aktivierung  und Mobilisierung kann durch 
speziÞsche Technologien unterstŸtzt werden. Hier werden z.B. Computer Based Trainings eingesetzt, 
um die mentale LeistungsfŠhigkeit bei Demenzpatienten zu erhalten. In diesem Bereich nehmen Ð zu-
mindest in der Entwicklung Ð Serious Gaming AnsŠtze und spezielle Social Media Anwendungen im-
mer mehr Raum ein. 

Der am meisten und kontroversesten diskutierte Bereich der technologischen UnterstŸtzung in der 
Pßege ist derzeit die Robotik. Hier sind verschiedene technologische Entwicklungsstufen zu unter -
scheiden (vgl. Becker et al., 2013).
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Einfachere, manuell gesteuerte TeleprŠsenzroboter dienen z.B. der †berwachung und Diagnostik o -
der der Koordination der hŠuslichen Therapie. Bei diesen Systemen bedient ein Experte (Arzt, Thera -
peut) den Roboter Ÿber telematische Technologien und kann so mit dem Patienten technisch unter -
stŸtzt kommunizieren und bis zu einem gewissen Grade interagieren. 

Assistenzroboter hingegen sind z.B. fŸr Reinigungsarbeiten, Verteilung von Speisen und GetrŠnken 
oder als UnterstŸtzungssysteme fŸr das Transportieren, Tragen und Heben konzipiert. Die DurchfŸh-
rung von pßegerischen Aufgaben ist dabei noch problematisch, weil Roboter aufgrund der Unfallrisi -
ken derzeit nicht an oder mit Menschen arbeiten dŸrfen. Perspektivisch wird auch die Grund- und Be -
handlungspßege aber sicherlich ein Einsatzfeld fŸr Roboter werden. 

In der aktuellen Diskussion sorgen vor allem die sogenannten Emotionsroboter fŸr Aufmerksamkeit. 
Diese Haustieren oder auch Menschen nachempfundenen GerŠte sollen vor allem emotionale und 
kommunikative Funktionen bei vereinsamenden PßegebedŸrftigen und Demenzerkrankten Ÿberneh-
men. WŠhrend diese Roboter in anderen LŠndern wie Japan schon im Einsatz sind, gibt es in 
Deutschland hier gro§e Vorbehalte in der Pßegebranche wie auch der Gesellschaft.

TECHNIK UND PFLEGE: EIN SPANNUNGSFELD

Pßege und Technik beÞnden sich generell in einem Spannungsfeld. Die Bundesanstalt fŸr Arbeits-
schutz und Arbeitsmedizin (2015) fasst dies folgenderma§en zusammen (S. 5):

ãZwischen den neuen Technologien der Arbeitswelt 4.0 und dem durch NŠchstenliebe und Zuwen -
dung geprŠgten SelbstverstŠndnis der Pßege (...) liegen mitunter Welten. Hinzu kommt, dass (...) je-
de Neuerung nicht nur erweiterte Mšglichkeiten und Anreize mit sich fŸhrt, sondern auch potenzielle 
Risiken und Nebenwirkungen, Fragen der Akzeptanz, der Ethik und des Datenschutzes. Schlie§lich 
bleibt derzeit Ð jenseits der technischen Mšglichkeiten Ð offen, wie viel Technik die PßegebedŸrftigen 
selbst bzw. deren Angehšrige im Pßegeprozess Ÿberhaupt zulassen kšnnen und wollen, unabhŠngig 
von deren potenziellem Nutzen fŸr die Pßegenden.Ò 

Der Wert technischer Systeme fŸr VersorgungsqualitŠt und -sicherheit steht im Projekt Pßege-PrŠventi-
on 4.0 allerdings nicht im Vordergrund, ebenso wenig wie die Frage der Akzeptanz technologischer 
Lšsungen bei PßegebedŸrftigen und deren Angehšrigen. Die Frage des Projektes lautet: Kšnnen 
technische AnsŠtze einen Beitrag leisten zu einerseits belastungsreduzierter und andererseits attrakti -
ver Arbeit in der Pßege. Vor diesem Hintergrund sind die zu erwartenden positiven Effekte des Tech -
nikeinsatzes eher begrenzt.

Es ist sogar festzuhalten: Je spektakulŠrer die Technik ist, desto weniger wird sie (aktuell) zu attrakti -
ver Arbeit in der Pßege beitragen, da sie die TŠtigkeitsbereiche vereinnahmt, die fŸr Pßegende am 
wertvollsten sind. Je intelligenter ein Roboter ist, desto mehr ãmenschlicheÒ Arbeit wird er Ÿberneh-
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men. Dies aber sind gerade die TŠtigkeiten, fŸr die die PßegekrŠfte ausgebildet sind und wegen de -
rer sie den Beruf gewŠhlt haben. 

Vor allem Systeme, die Kommunikation und Emotionsarbeit substituieren sollen (wie z.B. Emotionsro-
boter) oder die Selbstbestimmung der Pßegenden einschrŠnken (wie z.B. telematische Therapiesys -
teme), sind fŸr ãGute ArbeitÒ in der Pßege kontraproduktiv. An dieser Stelle drohen RestarbeitsplŠtze 
zu entstehen, die durch den Menschen ausgefŸllt werden mŸssen, weil eine Automatisierung noch zu 
kompliziert, zu teuer oder rechtlich problematisch ist. Das GefŸhl der Degradierung der Pßegeperson 
zu einem ãHandlanger der MaschineÒ dŸrfte zu einem massiven professionellen Selbstwertverlust fŸh-
ren, was erhebliche Auswirkungen auf den gesamten Pßegeberuf (und dessen AttraktivitŠt) hŠtte. 

ãEinfacheÒ technische PßegeunterstŸtzungssysteme hingegen haben einen hohen Wert fŸr den prŠ-
ventiven Arbeits- und Gesundheitsschutz in der Branche, insbesondere im Bereich der Reduzierung 
kšrperlicher Belastung. In diesem eher unspektakulŠren Bereich liegen die grš§ten Chancen auf die 
Gestaltung von gesunden und attraktiven Arbeitsbedingungen.
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ZUKUNFT: PFLEGE 
4.0



Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen zukunftsfŠhige Konzepte der PrŠvention fŸr PßegekrŠfte entwi-
ckelt werden. Hierzu ist es erforderlich, Prognosen Ÿber die Strukturen und BelastungsproÞle der Ar -
beit in der Pßege zu entwerfen, die den Rahmen von Gesundheit und PrŠvention in der Zukunft auf-
spannen werden. Das momentane Leitkonzept fŸr die Entwicklung solcher zukŸnftiger Produktions-, 
Dienstleistungs- und Arbeitsstrukturen ist die Strategie Industrie 4.0.

Der vorliegende Artikel stellt †berlegungen dazu an, wie sich die Arbeit in der Pßege unter den mšgli -
chen Rahmenbedingungen einer Industrie-4.0-Entwicklung auch im Dienstleistungssektor in Zukunft 
darstellen kšnnte und welche Anforderungen an die BeschŠftigten damit einhergehen.

Prinzipien von Industrie 4.0

Industrie 4.0 hat sich in wenigen Jahren als dominantes Paradigma politischer, wirtschaftlicher und 
auch (arbeits-) wissenschaftlicher Diskussionen etabliert. Im Kern fasst das Schlagwort Industrie 4.0 
Entwicklungstendenzen der letzten zwei Jahrzehnte aus den Bereichen der Informatik, Kommunikati -
onstechnologie, Mechatronik, Sensorik, Kybernetik, Automatisierungstechnik (und vielen anderen 
mehr) zusammen und beschreibt die Potenziale mšglicher Verbindungen als vierte industrielle Revo -
lution Ð nach der Mechanisierung, der Massenfertigung und der Informatisierung (vgl. Kagermann & 
Lukas, 2011 oder Kagermann, Wahlster & Helbig, 2012).

Das Konzept Industrie 4.0 kann in folgenden Teilaspekten systematisiert werden (vgl. z.B. Hirsch-
Kreinsen, 2014):

¥ Vernetzung aller Teilsysteme: Maschinen, GerŠte, Sensoren und Menschen kšnnen miteinander 
kommunizieren.

¥ Selbstoptimierung dezentraler Systeme: Cyberphysische Systeme sind in der Lage, eigenstŠndige 
Entscheidungen zu treffen und Aufgaben autonom zu erledigen. 

¥ Integration von realer und virtueller Welt: Sensordaten schaffen ein virtuelles Abbild der Leistungs -
erstellungsprozesse und machen diese automatisiert steuerbar.

¥ Technische Assistenzsysteme unterstŸtzen den Menschen bei Entscheidungen und bei physischer 
Arbeit.

Hieraus ergeben sich vollkommen neue Mšglichkeiten der Fertigungsorganisation, in denen in unter -
schiedlichem Grade auf zentrale Steuerungsprozesse verzichtet werden kann, was die Planungsge -
schwindigkeit ebenso verbessert wie die EntscheidungsqualitŠt. Die entsprechend abgeleiteten Or -
ganisationsprinzipien haben wesentlichen Einßuss darauf, welche Rolle der Mensch in diesen Syste -
men spielt und wie menschliche Arbeit gestaltet ist.
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Industrie 4.0 in der Pßege

Welchen Stellenwert Industrie-4.0-Anwendungen in der Pßege haben werden, ist derzeit noch Gegen -
stand von Spekulationen. Sicher ist, dass sich entsprechende Entwicklungen zeitverzšgert ergeben 
werden, da die Technologien aus dem Bereich der Produktion erstens auf den Bereich der Dienstleis -
tung Ÿbertragen werden mŸssen und zweitens auf den Bereich interaktiver, personenbezogener TŠtig -
keiten, in denen der Mensch (noch) eine SchlŸsselrolle besitzt.

Es existieren aber vielfŠltige AnsŠtze technischer UnterstŸtzung im Bereich der Pßege, die bereits 
jetzt aufzeigen, welche Entwicklungen im Bereich der Pßege prinzipiell mšglich wŠren. Systemati -
sche Darstellungen Þnden sich z.B. bei Bundesanstalt fŸr Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin (2015) 
oder Fuchs-Frohnhofen, Bogert, Palm & Kerger (2017). Geordnet nach den oben angefŸhrten vier 
zentralen Prinzipien von Industrie 4.0 kšnnen schlaglichtartig folgende Entwicklungen angefŸhrt wer -
den.

Im Gestaltungsbereich der Vernetzung sind vielfŠltige telemedizinische Anwendungen bereits heute 
prinzipiell einsatzfŠhig, die eine neue Arbeitsteilung zwischen Arzt, Pßege und auch Patient/Klient be -
deuten kšnnten. Allerdings fehlt hier noch die Akzeptanz Ð und zwar auf allen Seiten. Ebenso anwen -
dungsreif wŠren teilautomatisierte Workßows durch elektronische Patienten- oder Fallakten, bei de-
nen eine Vernetzung verschiedener Akteure im Gesundheitswesen und eine schnittstellenfreie Diag -
nose und Behandlung mšglich wŠre. Ebenso wie im Bereich telemedizinischer Anwendungen gibt es 
hier Akzeptanzprobleme und rechtliche HŸrden.

Systeme zur Information und †berwachung sind hingegen bereits im Einsatz, z.B. zur Sturzerken -
nung, intelligente Notrufsysteme, Vitalzeichenmonitoring, †berwachungs- und Ortungssysteme, Geo -
fencing. Eine Auswertung und intelligente VerknŸpfung der hier entstehenden personenbezogenen 
Daten wie z.B. BewegungsproÞle und Vitaldaten kšnnte ein nŠchster Schritt zur Verfeinerung von di -
agnoserelevanten Informationen sein.

Technische Assistenzsysteme sind in der Pßege ebenfalls bereits recht weit verbreitet, z.B. MobilitŠts -
hilfen und arbeitsunterstŸtzende Systeme. Die Bandbreite ist dabei sehr gro§ und geht von Aufstehhil -
fen bis zu Exoskeletten, von Pßegebetten und Hebesystemen bis zu Assistenzrobotern, von Treppen -
liften bis zur automatischen ãpsychologischenÒ Stimmanalyse.

Alle diese Systeme richten sich entweder explizit auf die UnterstŸtzung der PßegebedŸrftigen oder 
auf die UnterstŸtzung der Pßegenden, tragen aber prinzipiell immer dazu bei, dass das Leben der 
€lteren wie auch die Pßegearbeit einfacher und besser wird. In den letzten Jahren Þnden sich auf -
grund der Fortschritte in der Robotik zunehmend erfolgreichere AnsŠtze von Pßegerobotern. Dabei 
sind zwei wesentliche AnsŠtze zu unterscheiden: Roboter, die einfache Pßegeaufgaben Ÿbernehmen 
sollen wie z.B. Anreichungen oder Lagerung, und Roboter, die den Šlteren Menschen Gesellschaft 
leisten sollen.
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Aufgrund der rechtlichen BeschrŠnkungen einer Zusammenarbeit von Robotern und Menschen (bzw. 
im Fall der Pßege die Arbeit von Robotern am Menschen) sind die ersteren AnsŠtze in Europa weni-
ger verbreitet. Da aber in der Industrie die ersten Roboter fŸr die Kollaboration mit Menschen freige -
geben sind, ist dies nur eine Frage der Zeit.

Die letzteren AnsŠtze, sogenannte humanoide oder Emotionsroboter, haben in den letzten Jahren ei -
nen Entwicklungssprung gemacht. Zwischen den ersten AnfŠngen mit Pet-Robots (eher simplen 
Haustiersimulationen) bis zu den heute verfŸgbaren Companion-Robots wie dem bereits frei am 
Markt erhŠltlichen Roboter Pepper liegen Welten. Es ist dabei zu erwarten, dass sich die Entwick -
lungsdynamik nochmals deutlich beschleunigt, wenn Technologien des Massenmarktes wie Sprach -
systeme (z.B. Siri) in die Robotik eingebunden werden kšnnen. Gleichzeitig dŸrften die Kosten mas -
siv sinken.

Perspektivisch kšnnten sich weitgehende VerŠnderungen in der Pßege durch die Implementation au -
tonomer dezentraler Systeme ergeben, z.B. im Bereich automatisierter Medikation, telematischer Voll -
Ÿberwachung psychophysischer Parameter oder durch Pßegeroboter mit DiagnosefunktionalitŠt. Hier 
kšnnten Maschinen durchaus in der Lage sein, relevante Entscheidungen zu treffen und somit in die 
DomŠnen des Menschen einzudringen. Noch dŸrften solche Systeme zu riskant sein, aber prinzipiell 
ist der Weg von einer Symptomdatenbank, die von einem Arzt durchsucht wird, hin zu einem Ent -
scheidungen treffenden und Therapien verordnenden Diagnoseroboter nicht sehr weit.

Generell sind alle diese Technologien geeignet, die Arbeitsbedingungen in der Pßege zu verbessern. 
Was kšnnte diese Arbeit 4.0 fŸr die Zufriedenheit und Gesundheit der BeschŠftigten in der Pßege be -
deuten? Ist Arbeit 4.0 geeignet, Belastungen in der Pßege zu senken und Ressourcen aufzubauen?

Heutige Belastungen und Ressourcen in der Pßege

Fuchs-Frohnhofen und Kollegen (2017) systematisieren die Belastungen in der heutigen Arbeitsstruk -
tur der Pßege wie folgt:

Vorherrschend sind hohe kšrperliche Belastungen (z.B. durch Heben, Tragen, Lagern), die verstŠrkt 
werden durch Zeitdruck und Personalmangel. Die Zuschnitte von Stationen und Bewohnerzimmern 
oder Wohnungen ambulant betreuter Personen setzen oftmals stark unergonomische Rahmenbedin -
gungen. 

Psychische und emotionale Belastungen ergeben sich vor allem durch den Umgang mit Leiden, Ster -
ben und Tod, aber auch durch Arbeitsunterbrechungen, Umgang mit Angehšrigen, fehlende Ganz -
heitlichkeit der Arbeit und zu hohes Arbeitsvolumen. Es ist kein Zufall, dass Freudenberger das Syn -
drom des Burnout 1974 erstmalig fŸr Pßegeberufe beschrieb, da hier die hohen ethischen AnsprŸ -
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che in gesundheitsgefŠhrdender Weise die Limitationen des Berufsalltags treffen und zu einem stŠn -
digen MissverhŠltnis zwischen Berufsethos und Handlungsmšglichkeit in der konkreten Arbeit fŸhren.

Die Pßegedokumentation ist dabei quasi der Kulminationspunkt dieses MissverhŠltnisses: Statt die 
BedŸrftigen zu pßegen, muss ein nicht unerheblicher Teil des Tages mit der Pßegedokumentation ver -
bracht werden. Dies ist daher emotional und mental in hšchstem Ma§e belastend.

Die gesundheitsfšrderlichen Ressourcen in der heutigen Pßege kšnnen hingegen wie folgt beschrie -
ben werden (vgl. Fuchs-Frohnhofen et al., 2017):

Der Sinngehalt der TŠtigkeit ist sehr hoch. TatsŠchlich zeigt die Sonderauswertung  des DGB-Index 
Gute Arbeit fŸr die Pßege (ver.di, 2009), dass der hohe Sinngehalt der Arbeit aus Sicht der BeschŠf -
tigten selbst generell der positivste Aspekt des Pßegeberufs ist.

Dabei spielen sozial-interaktive TŠtigkeiten mit direkter Verbindung zu Bewohnern bzw. Patienten als 
sinngebender Faktor der Arbeit eine zentrale Rolle. Ebenso ist die UnterstŸtzung durch ein Mitarbei -
terteam bzw. die KollegialitŠt der Arbeitsstrukturen ein weiterer Faktor, der einen emotionalen Aus -
gleich gegenŸber den Arbeitsbelastungen darstellt.

Im positiven Fall kann das Erleben von WertschŠtzung durch die PßegebedŸrftigen oder deren Ange -
hšrige, aber auch die WertschŠtzung innerhalb der Einrichtung eine gro§e Ressource darstellen. Die 
gesellschaftliche WertschŠtzung wird oftmals ambivalent wahrgenommen: Einerseits nimmt der Pße-
geberuf bei Umfragen nach Berufsanerkennung meist einen der vorderen PlŠtze ein. Auf der anderen 
Seite empÞnden die Pßegenden hinsichtlich TariÞerung und medialer Skandalisierung des Berufs oft-
mals keine gesellschaftliche WertschŠtzung. 

Mšglicher Abbau von Belastungen durch Pßegearbeit 4.0

Strukturen von Arbeit 4.0 in der Pßege tragen prinzipiell das Potenzial, die Arbeitsbedingungen fŸr 
die PßegekrŠfte zu verbessern (vgl. z.B. Breisig et al., 2017; Fuchs-Frohnhofen et al., 2017):

¥ Technische Assistenzsysteme, die die Arbeit der Pßegenden unterstŸtzen oder in bestimmten ge -
fŠhrdenden Bereichen substituieren, kšnnten dazu beitragen, kšrperliche Belastungen zu reduzie -
ren.

¥ Optimierte Workßows auf der Basis von intelligenten dezentralen Systemen, zentraler Datenhaltung 
Ÿber Patientenakten und eine integrierte Vernetzung verschiedener Leistungserbringer kšnnten 
Schnittstellenproblematiken reduzieren, Doppelarbeiten vermeiden und damit die Arbeitsbelastung 
senken.
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¥ Technik, die menschliche Arbeit substituiert, kšnnte im Prinzip zu einem Absinken des Workloads 
fŸr die Pßegenden fŸhren, wenn der PersonalschlŸssel nicht im gleichen Ma§e gesenkt wird.

¥ Emotionsroboter kšnnten die psychische und emotionale Belastung der PßegekrŠfte senken, insbe -
sondere in Bereichen, wo die Interaktion mit den PßegebedŸrftigen ermŸdend ist, wie z.B. bei der 
Arbeit mit demenziell verŠnderten Menschen.

¥ Automatisierte und vernetzte Dokumentationssysteme kšnnten die manuelle Dokumentationsarbeit 
massiv reduzieren. Perspektivisch wŠren vollautomatische Aufzeichnungssysteme denkbar, die oh -
ne manuelle Eingaben auskommen kšnnten.

¥ Derzeit kšnnen viele aus Sicht der Pßegenden wichtige Aspekte der Pßege nicht im wŸnschenswer -
ten Umfang geleistet werden. Eine durch Technikeinsatz verbesserte VersorgungsqualitŠt kšnnte 
daher zu einer hšheren Zufriedenheit der Pßegenden fŸhren.

¥ Die Konzentration der BeschŠftigten auf subjektiv sinnvolle und hochwertige TŠtigkeiten (wie etwa 
psychosoziale Betreuung) durch technische Entlastung in anderen Bereichen, wie der Dokumentati -
on und einfacher Grundpßege, kšnnte zu einer weiteren Steigerung des ãSinns in der ArbeitÒ beitra-
gen.

¥ Die technische Entlastung kšnnte zudem zu mehr Zeit fŸr Kommunikation mit den PßegebedŸrfti-
gen und den Kollegen fŸhren.

¥ Ein vermehrter Technikeinsatz kšnnte auch zur einer gesellschaftlichen Aufwertung des Pßegebe -
rufs fŸhren, denn technische Berufe haben hohes gesellschaftliches Ansehen und bergen eine ho -
he Kompetenzvermutung.

Risiko der Arbeit 4.0 in der Pßege

Es bestehen jedoch auch erhebliche Risiken. Je nachdem, welche Rolle der Mensch in der Pßege 
4.0 spielen wird und welche Rolle die Maschinen Ÿbernehmen, wŠren im Hinblick auf den Beitrag von 
Arbeit 4.0 zu ãguter und gesunder ArbeitÒ auch negative Auswirkungen denkbar Ð und nicht einmal 
unwahrscheinlich.

Es ist anzunehmen, dass Maschinen auch in der Pßege perspektivisch preiswerter sein werden als 
Menschen, dies ist das Ergebnis aller drei vorhergehenden Stufen der Industrialisierung gewesen.

Maschinen werden zunŠchst dort eingesetzt werden, wo die Entwicklungskosten am geringsten, die 
Amortisationszeiten also am kŸrzesten sind. Es ist derzeit anzunehmen, dass dies der Bereich der 
psychosozialen Betreuung ist, insbesondere im Bereich Demenz. Hier spielen sich die Entwicklungs -
aufwŠnde im Bereich intelligenter Software ab, ein Bereich, in dem es durch sprachgestŸtzte Assis -
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tenzsysteme in den letzten Jahren bahnbrechende Erfolge gab. TechnologiesprŸnge bei Companion 
Robots sind daher erwartbar. Zudem sind die Folgen bei einem Fehler eines Emotionsroboters we -
sentlich weniger schwerwiegend als bei einem Handhabungsroboter, der den PßegebedŸrftigen 
schweren kšrperlichen Schaden zufŸgen kann. Dies wird die Entwicklungszyklen bei Handhabungs -
robotern erheblich verlŠngern, Zulassungsprozesse komplizieren und  damit zu einem deutlich spŠte -
ren Einsatz in der Praxis fŸhren. 

Es ist also anzunehmen, dass zunŠchst der Bereich der Demenzbetreuung, spŠter der der psychoso -
zialen Betreuung von Robotern Ÿbernommen wird. Pßegearbeiten ãam BettÒ werden aus rechtlichen, 
versicherungstechnischen und auch aus KostengrŸnden in Europa noch sehr lange von Menschen 
ausgefŸhrt werden.

Die Pßegeplanung und die Ablauforganisation in Einrichtungen der stationŠren und ambulanten Pße -
ge werden sukzessive stŠrker informationstechnisch unterstŸtzt und in bereits absehbarer Zeit in wei -
ten Bereichen automatisiert werden. Die Planung basiert auf beschreibbaren Algorithmen, d.h. sie ist 
vergleichsweise einfach durch Programme leistbar, wenn die notwendigen Informationen automati -
siert eingespeist werden. 

†brig bleiben TŠtigkeiten, die schwer automatisierbar oder unškonomisch sind. Auch dies ist ein Er -
gebnis der ersten drei ãIndustriellen RevolutionenÒ: Der Mensch mit seinem hohen FlexibilitŠtspotenzi-
al wird immer dort eingesetzt werden, wo eine Maschine zu teuer oder in der Konstruktion zu kompli -
ziert ist. FrŸher waren das oftmals wissensbasierte TŠtigkeiten, aber diese Zeiten sind vorbei. 

Wenn sich die Anschaffung eines einfachen, fŸr die Betreuung dementer PßegebedŸrftiger ausrei -
chenden Emotionsroboters vielleicht nur noch im Bereich von 1.000 !  abspielt und der Einsatz mit 
der Pßegekasse abgerechnet werden kann, ist die Substitution menschlicher Interaktionsarbeit unaus -
weichlich. Die Pßegekraft wŸrde so im wahrsten Sinne AusfŸhrungsgehilfe einer Technik, die plant 
und organisiert, den Menschen Aufgaben zuweist, kontrolliert, dokumentiert und zudem mit den Pße -
gebedŸrftigen interagiert, d.h. die menschlichste aller Aufgaben Ÿbernimmt. Dies wŠre ein Frontalan -
griff auf das Berufsbild mit fatalen Folgen fŸr die gesamte Branche.
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GRUNDIDEE UND 
PRINZIPIELLE 
VORGEHENSWEISE



PR€VENTION DURCH VER€NDERUNG Ð DAS KONZEPT DER INTEGRIERTEN GESCH€FTS -

FELDENTWICKLUNG UND ARBEITSGESTALTUNG

Die Arbeitssituation der BeschŠftigten in der Pßege ist aus verschiedensten GrŸnden physisch und 
psychisch hoch belastend: Nach wie vor wird dort kšrperliche Schwerarbeit geleistet und der Zeit -
druck verstŠrkt sich immer weiter, auch wenn bereits vor Jahren konstatiert wurde, die Belastungs -
grenze sei erreicht (z.B. ver.di, 2009). Die Anforderung an die psychische WiderstandsfŠhigkeit um -
fasst ebenso Stressresistenz wie die FŠhigkeit zum Umgang mit Leid und Tod. Und die Situation wird 
sich, bedingt durch die sich noch weiter šffnende Schere zwischen Pßegebedarf und ArbeitskrŠftean -
gebot, perspektivisch weiter verschŠrfen. 

Aus PrŠventionssicht muss es also zum einen darum gehen, 

¥ persšnliche Ressourcen zu identiÞzieren und zu stŠrken, 

¥ Resilienz aufzubauen, um die Belastungen zu ãertragenÒ und zu verarbeiten und 

¥ die BeschŠftigten in die Lage zu versetzen, die eigene Work-Life-Balance besser zu organisieren, 
um Zusatzbelastungen zu vermeiden. 

Zum anderen aber Ð und hier liegen aus Sicht des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 erhebliche unge-
nutzte Potenziale Ð muss versucht werden, die Arbeit in der Pßege selbst anders, d.h. gesŸnder und 
belastungsŠrmer, zu gestalten.

Mit diesem zweiten Punkt beschŠftigt sich die Arbeitsgestaltung seit jeher und verfŸgt Ÿber ein ausge -
feiltes Instrumentarium zur Senkung der Belastung und Fšrderung der Gesundheit. Im Prinzip fu§en 
diese Instrumente darauf, die Hšhe und/oder die Dauer von Belastungen, denen ein Mensch in sei -
ner Arbeitssituation ausgesetzt ist, zu regulieren: Extreme Belastungen sind per se zu vermeiden (e -
benso aber auch zu geringe) und je hšher die Belastung ist, desto kŸrzer sollte sie wirken. Hier spie -
len entsprechend auch Erholungszeiten eine zentrale Rolle, in denen der BeschŠftigte aber keines -
wegs untŠtig sein muss, sondern durchaus andere Arbeiten verrichten kann, die ein anderes Belas -
tungsproÞl ausweisen. So entstehen belastungsreduzierte Arbeitszuschnitte durch eine Mischung 
und Anreicherung von TŠtigkeitsproÞlen, die einseitige Belastung vermeiden und Erholungszeiten vor -
sehen, aber die Arbeitsmenge (und damit die ProduktivitŠt) in der Summe nicht zwangslŠuÞg senken 
mŸssen. Derartige Aufgabenzuschnitte tragen Ÿbrigens auch zur Zufriedenheit der BeschŠftigten 
bei, da das subjektive LeistungsempÞnden hierfŸr eine starke Bestimmungsgrš§e ist.

Klassischerweise werden diese belastungsoptimierten Aufgabenzuschnitte durch Job-Enlargement 
(horizontale Aufgabenerweiterung), Job-Enrichment (vertikale Aufgabenanreichung) und Rotation zwi -
schen ArbeitsplŠtzen oder -aufgaben umgesetzt. Im Zeitverlauf tragen zudem Modelle der Laufbahn -
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gestaltung dazu bei, die BelastungsproÞle entlang der individuellen Karriere zu verŠndern und so Ver -
schlei§ und Alterung auf der einen Seite, Erfahrung und Routine auf der anderen Seite Rechnung zu 
tragen. Es entstehen also im Querschnitt wie im LŠngsschnitt einer ErwerbsbiograÞe geplante und un -
ter den Rahmenbedingungen belastungsoptimierte Arbeits- bzw. Aufgabenzuschnitte, die fŸr den Be -
schŠftigten mindestens schŠdigungslos und ertrŠglich, vielleicht sogar interessant und dabei gesund -
heitsfšrderlich sind.

Diese Vorgehensweise setzt aber voraus, dass es genŸgend verschiedenartige TŠtigkeitsbereiche im 
Unternehmen gibt, die abwechslungsreich (und damit belastungsoptimiert) kombiniert werden kšn -
nen. Dies ist in der Pßegebranche nicht in allen Einrichtungen der Fall. Hier hat oftmals die Konzentra -
tion auf die Erbringung der Leistungen, die direkt mit den Kassen abrechenbar sind, im Gegenteil da -
zu gefŸhrt, dass die Aufgabenzuschnitte enger und einseitiger geworden sind. Viele TŠtigkeiten, die 
einen physischen und psychischen Ausgleich geschaffen haben, sind der ãIndustrialisierung der Pße -
geÒ (Ciesinger & Klatt, 2010) zum Opfer gefallen.

Will man also erweiterte und angereicherte Aufgabenzuschnitte in der Pßege und/oder innovative Ro -
tations- und Laufbahnmodelle entwickeln, so wird in vielen Einrichtungen konstatiert werden mŸssen, 
dass diese in Ermangelung genŸgend diverser TŠtigkeiten nur rudimentŠr umsetzbar sind. Das Pro -
jekt Pßege-PrŠvention 4.0 setzt daher einen Schritt vorher an: bei der Generierung neuer TŠtigkeitsop-
tionen durch die Entwicklung neuer GeschŠftsmodelle.

Neue GeschŠftsfelder Ð wenn sie denn genŸgend weit von den bestehenden entfernt sind Ð tragen 
dazu bei, neue potenzielle TŠtigkeitsfelder fŸr die BeschŠftigten zu entwickeln und schaffen so die 
Voraussetzung fŸr innovative VerhŠltnisprŠvention durch die oben skizzierte Arbeits- und Laufbahnge-
staltung. †berdies bergen erweiterte GeschŠftsmodelle in der Pßege durchaus Optionen fŸr neue 
UmsŠtze und Finanzierungsquellen, fŸr die Bindung von Mitarbeitern durch erweiterte Karrieremšg -
lichkeiten und fŸr die Rekrutierung der FachkrŠfte im War for Talents.

Die Ideen fŸr GeschŠftsfelder kšnnen dabei grundsŠtzlich von den Bedarfen des Marktes oder von 
den Kompetenzen der Anbieter her entwickelt werden: Die bedarfsorientierte Entwicklung beobach -
tet den (bestehenden) Markt und deÞniert daraus mšgliche Produkt- oder Dienstleistungsangebote. 
FŸr diese Angebote werden dann Leistungserstellungsstrukturen aufgebaut. Beispiele sind etwa die 
Marktforschung bei der Planung eines neuen Modells bei einem Autohersteller oder die Entwicklung 
von Produkten fŸr €ltere auf der Basis von Bedarfsprognosen im Zusammenhang mit dem demograÞ -
schen Wandel

Die potenzialorientierte GeschŠftsfeldentwicklung Ÿberlegt im Gegensatz dazu zunŠchst, was der An -
bieter selbst kann (Kompetenz) bzw. hat (Infrastruktur) und versucht dies in neue Kontexte (MŠrkte) 
zu ŸberfŸhren. Als illustrative Beispiele fŸr diese Ð auf den ersten Blick gewšhnungsbedŸrftige Ð Vor-
gehensweise seien die beiden folgenden angefŸhrt:
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¥ Die Currywurst der VW-Kantine wurde so beliebt, dass sie nun weltweit vertrieben wird. VW verkauf -
te 2015 mehr CurrywŸrste als Fahrzeuge. 

¥ Der Kaffeeršster Tchibo hatte guten Kundenzugang durch Ladenlokale in Innenstadtlage und Þng 
an, neben Kaffee vollkommen andere Produkte und Dienstleistungen zu verkaufen und wurde so zu 
einem der grš§ten KonsumgŸterunternehmen Deutschlands.

Insbesondere diese potenzialorientierte Vorgehensweise kann in der Pßegebranche zu innovativen 
GeschŠftsfeldideen fŸhren. Denn die BeschŠftigten verfŸgen Ÿber Kompetenzen, etwa im Bereich 
der psychosozialen Betreuung, der Prophylaxe altersbedingter psychischer Erkrankungen wie De -
menz oder auch in der Pßegeplanung und -konzeption, die durchaus offensiver und vor allem in neu -
en Kontexten vermarktet werden kšnnten. Aber auch persšnliche Kompetenzen der BeschŠftigten, 
die nicht im Zusammenhang mit ihrem Einsatz in der Pßege stehen, kšnnen Ausgangspunkt fŸr die 
Entwicklung neuer Dienstleistungen von Pßegeeinrichtungen werden.

ResŸmee: Die Konzentration von Pßegeeinrichtungen auf kassenÞnanzierte Leistungen setzt sowohl 
der wirtschaftlichen Entwicklung als auch der Schaffung gesundheitsfšrderlicher Arbeit enge Gren -
zen. Eine innovative GeschŠftsfelderweiterung, die auch die bestehenden Kompetenzen der BeschŠf -
tigten in ihrer ganzen Breite als Planungsgrundlage einbezieht, kann hingegen dazu beitragen, das 
auch in der Pßege ãGute ArbeitÒ im Sinne arbeitswissenschaftlicher Forderungen angeboten wird und 
gleichzeitig die Wirtschaftlichkeit der Einrichtungen erhšht werden kann.

Aber wie kommt man in der konkreten Praxis von der Idee zu belastungsreduziert gestalteten Arbeits -
plŠtzen? Das vorliegenden Buch beschreibt die Vorgehensweise und stellt eines Sammlung von Me -
thoden und Hilfsmitteln vor, mit denen Einrichtungen der Pßege gesundheitsfšrderliche ArbeitsplŠtze 
entwickeln kšnnen.

DIE VORGEHENSWEISE DER GESUNDHEITSORIENTIERTE ARBEITSGESTALTUNG IN DER PFLE-

GEBRANCHE

1. Ideenentwicklung !
Die praktische Arbeit in einer Einrichtung beginnt mit der Entwicklung von Ideen zur Dienstleis -
tungsdiversiÞzierung. Der erste Schritt ist dabei die Analyse des Marktes und der eigenen Kompe -
tenzen, um daraus erste Ansatzpunkte fŸr GeschŠftsmodellentwicklungen zu generieren. Auf der 
Basis von verschiedenen Methoden und KreativitŠtstechniken werden dann Ideen entwickelt und 
in einem dritten Schritt bewertet. Die Ideen mit dem grš§ten Potenzial werden in formal als Ge -
schŠftsmodelle ausgearbeitet.

2. Belastungs- und RessourcenproÞle !
Auf der Basis der GeschŠftsmodellentwicklungen werden TŠtigkeiten identiÞziert, die im Rahmen 

44



der Umsetzung der GeschŠftsmodelle anfallen. Diese TŠtigkeiten bzw. TŠtigkeitsgruppen werden 
hinsichtlich ihrer Belastungen (kšrperlich und psychisch), aber auch hinsichtlich ihrer Ressourcen 
(gesundheitsfšrderliche Wirkungen) beurteilt. Als Basis dient hier eine Systematik von Belastungs- 
und Ressourcenfaktoren in der Pßege.

3. Arbeitsgestaltung !
Die TŠtigkeitsgruppen werden zu ArbeitsplŠtzen kombiniert. Durch eine GegenŸberstellung der Be -
lastungs- und RessourcenproÞle der TŠtigkeitsgruppen eines Arbeitsplatzes wird die Gesundheits -
fšrderliche oder -schŠdliche Wirkung identiÞziert. Im Rahmen von PersonalentwicklungsgesprŠ -
chen werden abschlie§end neue TŠtigkeitsfelder fŸr die BeschŠftigten vereinbart. Das Monitoring 
hat zum Ziel zu ŸberprŸfen, ob die gesundheitsfšrderliche und motivierende Wirkung tatsŠchlich 
erreicht werden konnte.

Die nachfolgende Abbildung visualisiert den Gesamtprozess der gesundheitsorientierten Arbeitsge -
staltung.
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Diese Vorgehensweise wird in den nŠchsten Kapiteln ausfŸhrlich vorgestellwt. Im Anhang dieses Bu -
ches Þnden sich eine Vielzahl von Methoden und Hilfsmitteln wie GeschŠftsmodellbeispiele und e -
xemplarische Belastungs- und RessourcenproÞle, mit denen Einrichtungen konkret arbeiten kšnnen. 
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METHODIK UND VORGEHEN BEI DER GESCH€FTSMODELLENTWICKLUNG

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen neue GeschŠftsmodelle als Basis mšglicher neuer arbeitsorga-
nisatorischer Zuschnitte fŸr die UnterstŸtzung gesundheitsfšrderlicher Arbeit entwickelt werden. Die -
ses Kapitel stellt den Prozess der GeschŠftsfeldentwicklung vor, der im Rahmen von Workshops mit 
Einrichtungen der Pßege durchlaufen werden soll.

Die GeschŠftsfeldentwicklung verfolgt prinzipiell folgende Fragen:

¥ Welche neuen Leistungen kšnnen wir unseren bestehenden Kunden anbieten? (Beispiel: Senioren -
reisen)

¥ Was kšnnen neue Kunden fŸr unsere bestehenden Dienstleistungen sein? (Beispiel: Essen auf RŠ-
dern fŸr junge BerufstŠtige)

¥ Welche neuen Dienstleistungen kšnnen wir auf Basis unserer Kompetenzen neuen Kunden anbie -
ten? (Beispiel: Beratung von Immobilienentwicklern zur seniorengerechten Wohnraumgestaltung)
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Der Entwicklungsprozess gliedert sich in drei Stufen: 

1. Die Analyse der Ausgangssituation hinsichtlich Leistungsvermšgen der Einrichtung und Position 
am Markt.

2. Die Generierung von (mšglichst) innovativen Ideen, zunŠchst ohne die EinschrŠnkung der Mach -
barkeit.
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3. Die Auswahl von Ideen und die †berfŸhrung in tragfŠhige GeschŠftsmodelle.

Im Folgenden werden die Schritte beschrieben und die zugehšrigen Werkzeuge und Instrumente vor -
gestellt. Der praktische Einsatz wird mit der Einrichtung individuell vereinbart, d.h. nicht alle Schritte 
mŸssen zwangslŠuÞg durchlaufen werden und nicht alle Instrumente sollten angewendet werden. 

PHASE 1: ANALYSE

Neue GeschŠftsfelder kšnnen von den Bedarfen des Marktes oder von den Kompetenzen der Anbie -
ter her entwickelt werden. 

Die Konzentration auf kassenÞnanzierte Leistungen setzt der GeschŠftsfeldentwicklung enge Gren-
zen. Die BeschŠftigten verfŸgen aber Ÿber Kompetenzen, insbesondere im Bereich der psychosozia -
len Betreuung, der Prophylaxe altersbedingter psychischer Erkrankungen wie Demenz oder auch in 
der Pßegeplanung und -konzeption, die durchaus offensiver vermarktet werden kšnnten. Hier beste -
hen erhebliche (kompetenzbasierte) GeschŠftsfeldpotenziale. Beispiele fŸr Leistungen, die ãaus dem 
StandÒ anbietbar wŠren sind etwa: Psychosoziale Betreuung, Edukation, Alltagshilfen, Seniorenunter-
haltung, Immobilienberatung, MobilitŠtshilfen, Versorgungshilfen, Beratungs- und Bildungsleistungen 
etc.

Bei der potenzialorientierten GeschŠftsfeldentwicklung steht zunŠchst die Selbstanalyse im Vorder -
grund:

¥ Was macht mein Unternehmen aus, was habe ich und was kann ich? Kompetenzen, Infrastruktur, 
Produktionsmittel, Kundenzugang, Patente, Schutzrechte etc.

¥ In welchen Bereichen, von welchen Kunden, bei welchen Produkten und Dienstleistungen wird dies 
benštigt?

¥ Wer sind unsere Kunden? Welche weitergehenden Bedarfe kšnnten diese Kunden haben? 

¥ Was sind unsere Angebote? Welchen anderen Kundengruppen kšnnen wir diese Angebote unter -
breiten?

¥ Was sind unsere Kompetenzen? In welchen anderen Kontexten (Kunden, Branchen, Produkten, 
Dienstleistungen) sind diese Kompetenzen gefragt?

¥ Welche Infrastruktur besitzen wir? FŸr welche Kunden kšnnte dies in welchem Kontext interessant 
sein?

Im Folgenden werden verschiedene Analyseinstrumentarien zur Bestimmung der eigenen Kompeten -
zen, zur Wettbewerbsanalyse und zur Kundenanalyse vorgestellt. Die entsprechenden Materialien 
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sind im Anhang bereitgestellt. Die Materialien basieren auf eigenen Projekt- und Beratungserfahrun -
gen und sind durchgŠngig lizenzfreie Eigenentwicklungen.

Die nachfolgend beschriebenen Workshops kšnnen je nach gewŸnschter Analysetiefe als Einzelwork -
shop oder als Session in Workshops zur GeschŠftsmodellentwicklung eingesetzt werden. 

Bereich 1: Kundenanalyse

Im Folgenden werden verschiedene Mšglichkeiten vorgestellt, die bestehenden Kunden der Einrich -
tung genauer zu analysieren.

1.1 Diskussions-Session: ãWer sind unsere Kunden?Ò

Ziel: Vermittlung der Erkenntnis, dass nicht (nur) der pßegebedŸrftige Mensch Kunde ist, auch nicht 
(nur) die Kassen als Finanziers, sondern dass sich die Leistungserbringung in einem komplexen 
Netzwerk von AnsprŸchen und Interessen abspielt. Andererseits zeigt die Liste der ãKundenÒ, mit wie 
vielen Akteuren (und damit potenziellen Neukunden) die Einrichtung bereits in Kontakt steht.

Frage: Wer sind unsere Kunden (PßegebedŸrftige, Angehšrige, Kassen, Stadtteil, TrŠgergesellschaft, 
Kirche, Politik usw.) und was wollen sie?

Methode: Offene Diskussion mit Stichwortsammlung

Ergebnis: Systematische Liste mit Kunden und KundenansprŸchen, ggfs. priorisierbar

1.2 Kundenbefragung (Fragebogen)

Ziel: Genauere Analyse der Bedarfe und Zufriedenheit der Bestandskunden. Hierbei soll vor allem Ÿ -
berprŸft werden, ob die Kunden weitere Bedarfe haben, die noch nicht gedeckt sind und fŸr die die 
Kunden bereit wŠren zu zahlen.

Fragen: Wichtigkeit und Zufriedenheit fŸr bestehende Dienstleistungen, Wunsch nach neuen Dienst -
leistungen und Bereitschaft, dafŸr zu zahlen

Methode: Befragung der Bestandskunden (schriftlich oder durch Interview)

Ergebnis: Liste individueller WŸnsche und Bedarfe der bestehenden Kunden (ŸberfŸhrbar in individu -
elle Angebote), Mšglichkeit zur Formulierung neuer genereller Angebote auf der Basis der Auswer -
tung der Gesamtbefragung
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1.3 Kundenbefragung (Workshop)

Ziel: Detaillierte Analyse der aktuellen und prognostizierten Bedarfe der bestehenden Kunden

Frage: Bewertung der bisher in Anspruch genommenen Dienstleistungen sowie zukŸnftige Bedarfe 
(bei steigender HilfebedŸrftigkeit)

Methode: Moderierte Gruppendiskussion (wichtig ist die genaue Auswahl der ãKundenÒ, siehe Sessi-
on ãWer sind meine Kunden?Ò)

Ergebnis: EinschŠtzung der ãTreffsicherheitÒ und QualitŠt der bestehenden Angebote fŸr die beste-
henden Kunden. Fortschreibung der Bedarfe aus Sicht der Kunden selbst

Problem: Die PßegebedŸrftigen selbst haben manchmal Schwierigkeiten, der Moderation zu folgen, 
sich zu artikulieren und sind wenig kritikbereit. Angehšrige als Vertreter sind ggfs. bessere Teilneh -
mer.

1.4 Kundenstrukturanalyse (PßegebedŸrftige)

Ziel: Die Zusammensetzung der bestehenden Klientel kann die Basis fŸr die Formulierung neuer 
Dienstleistungsangebote sein (z.B. fŸr kulturelle Gruppen). Hierzu muss Transparenz Ÿber alle aktuel -
len Bestandskunden geschaffen werden, auch einrichtungsŸbergreifend.

Frage: Auswertung nach Alter, Pßegestufe, Staatsangehšrigkeit, Religion, Umfeld, Zugang auf Basis 
der Einrichtungs-/Pßegedokumente

Methode: Strukturierte Auswertung der Pßegedokumente der betreuten Kunden, †bertrag in eine Da -
tenbank (bzw. Excel-Tabelle) und Auswertung nach Suchkriterien

Ergebnis: Auswertbare Liste/Datenbank, mit der Schwerpunkte in der Klientel identiÞziert werden kšn -
nen als Basis fŸr die Generierung von Dienstleistungsideen fŸr die identiÞzierten Gruppen.

Bereich 2: Kompetenzanalyse

Die Kompetenzen der Einrichtung und deren Mitarbeiter sind eine wesentliche Voraussetzung fŸr die 
Formulierung neuer Dienstleistungsangebote. Vielfach sind aber die Kompetenzen der BeschŠftigten 
nicht bekannt, weil sie nur in Teilen im AlltagsgeschŠft abgerufen werden. Auch Ÿberfachliche QualiÞ -
kationen und privat oder in frŸheren Berufsphasen erworbene Kompetenzen, die keinen Pßegebezug 
haben, kšnnen Ausgangspunkt fŸr neue Dienstleistungen sein. 
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Die folgenden Methoden zur Kompetenzanalyse wurden in der Pßege entwickelt und stellen damit er -
probte und praxistaugliche Instrumente dar. 

2.1 Kompetenzmatrix

Ziel: ãWenn Siemens wŸsste, was Siemens wei§...Ò !
Ziel des Instrumentes ist die systematische Erfassung der Kompetenzen der Mitarbeiter Ð im Rahmen 
der GeschŠftsmodellentwicklung zur Vorbereitung kompetenzbasierter Dienstleistungen. Der Schwer -
punkt liegt auf den pßegerischen Kernkompetenzen, erfasst werden aber auch Ÿberfachliche sowie 
privat oder in frŸheren Berufsphasen erworbene Kompetenzen, die keinen Pßegebezug haben.

Frage: Welche Kompetenzen haben die BeschŠftigten?

Methode: Fragebogen zur Erfassung der fachlichen, fachfremden und Ÿberfachlichen Kompetenzen 
der BeschŠftigten

Ergebnis: Strukturierte Liste der Kompetenzen jedes einzelnen Mitarbeiters. In der Aggregation ent -
steht eine Kompetenzmatrix (ãwer kann wasÒ) zur IdentiÞkation von Kompetenzschwerpunkten und 
DeÞziten auf Einrichtungsebene. Die Auswertung gibt auch Anhaltspunkte fŸr ungenutzte Kompeten -
zen, die in neue Dienstleistungen ŸberfŸhrt werden kšnnen. Die Ergebnisse sind auch fŸr Personal-
entwicklungs- und QualiÞzierungsma§nahmen nutzbar.

2.2 PersonalentwicklungsgesprŠch

Ziel: PersonalentwicklungsgesprŠche dienen der Entwicklung der BeschŠftigten und zur IdentiÞkati -
on von entsprechenden Kompetenzentwicklungsbedarfe. Sie kšnnen aber ebenso zur IdentiÞkation 
von ãKompetenzŸberschŸssenÒ, also ungenutzten Potenzialen, genutzt werden. 

Fragen: †ber welche Kompetenzen verfŸgen die Mitarbeiter, welche werden genutzt und welche 
nicht? Welche Kompetenzen kšnnen entwickelt, welche im Rahmen neuer Dienstleistungen umge -
setzt werden.

Methode: Fragebogen zur Vorbereitung eines PE-GesprŠchs (Verhalten, Kompetenzen, Ambitionen, 
Ziele)

Ergebnis: Das PersonalentwicklungsgesprŠch kann auf Basis der Vorbereitung mithilfe des Fragebo -
gens strukturiert und so zur Vorbereitung kompetenzbasierter Dienstleistungsentwicklung genutzt 
werden. 
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Bereich 3: Wettbewerbsanalyse

Die Chancen zur Realisierung neuer GeschŠftsmodelle hŠngen zum einen von den potenziellen Kun-
den, zum anderen aber auch von der Konkurrenzsituation im relevanten Markt ab. Wenn MŠrkte von 
Wettbewerbern bereits besetzt sind, ist ein Eindringen in diese MŠrkte schwierig. Auf der anderen Sei -
te kšnnen Mitbewerber aber auch Lieferanten von Ideen fŸr neue Dienstleistungen sein (Me-too-Stra -
tegie).

Im Folgenden werden verschiedene Instrumente vorgestellt, die darauf abzielen, die Wettbewerber 
zu analysieren und eine AbschŠtzung der eigenen Situation im Konkurrenzfeld vorzunehmen.

3.1 Analyse der Konkurrenten

Ziel: Regionale und inhaltliche Bestimmung der Konkurrenzsituation hinsichtlich der Marktversorgung 
in QuantitŠt und QualitŠt 

Frage: Wer sind meine Konkurrenten, wo sind ihre StŠrken, wo die SchwŠchen, wie sind die Angebo-
te der Konkurrenz regional verteilt? Gibt es Angebote bei der Konkurrenz, die ich auch anbieten kšnn -
te?

Methode: Systematische Bestandsaufnahme der Wettbewerber (hinsichtlich Ort, Leistungsangebot, 
KapazitŠten, Besonderheiten) durch Internetrecherche und Dokumentenanalyse, ggfs. Anruf bei den 
Einrichtungen der Konkurrenz, ergŠnzt durch das Konkurrenzwissen der eigenen Leitungsebene

Ergebnis: Transparenz Ÿber das Leistungsspektrum und die StŠrken und SchwŠchen der Konkurrenz 
als Basis fŸr die eigene Standortbestimmung und GeschŠftsfeldplanung

3.2 Wettbewerbsmatrix

Ziel: Bestimmung der eigenen Position im relevanten Wettbewerb im Vergleich mit den direkten 
stŠrksten Konkurrenten

Frage: Wer sind meine stŠrksten Konkurrenten, wo bin ich besser, wo schlechter als der direkte Wett -
bewerb? Kriterien sind die wettbewerbsrelevanten Erfolgsfaktoren in der Pßege 

Methode: Wettbewerbsmatrix zur GegenŸberstellung der eigenen Position mit den stŠrksten Wettbe-
werber. Kriterien sind die wettbewerbskritischen Erfolgsfaktoren in der Pßegebranche: 

¥ QualitŠt der Dienstleistung, ZuverlŠssigkeit, PŸnktlichkeit

¥ Umfassende Versorgung / Versorgungspaket / Netzwerk
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¥ Zeitliche FlexibilitŠt, SpontaneitŠt / Hilfe in NotfŠllen

¥ Fachkompetenz / ProfessionalitŠt / berußiche QualiÞkation

¥ IndividualitŠt / ma§geschneiderte Angebote

¥ ãIdeologieÒ des Systems, ethischer ãMehrwertÒ

¥ Erreichbarkeit fŸr Neukunden

¥ VerstŠndnis, Freundlichkeit

¥ Image, Erscheinungsbild

Ergebnis: Eigene Position und die eigenen StŠrken und SchwŠchen im Wettbewerb. Hieraus kann ei-
nerseits eine Marktstrategie abgeleitet werden (in welchen Bereichen will bzw. kšnnte ich expandie -
ren, welche Wettbewerbsargumente kann ich nutzen). Andererseits kšnnen die SchwŠchen bestimmt 
und Gegenma§nahmen eingeleitet werden, unabhŠngig von der Marktpositionierung.

3.3 Vermarktung von Zusatzdienstleistungen

Ziel: Verdeutlichung der Mšglichkeit des Angebots neuer Dienstleistungen

Frage: Welche Zusatzleistungen erbringen wir bei unseren Kunden, die Ÿber den Leistungskatalog 
nicht abgerechnet werden kšnnen? Welcher zeitliche Aufwand ist mit diesen Leistungen verbunden?

Methoden: 

1. Bestandsaufnahme der Erbringung nicht Þnanzierter Leistungen im Pßegekontext

2. Diskussion, welche weiteren Dienstleistungen in Pßege und Alltagsbegleitung erbracht werden 
kšnnen

3. Diskussion, wie die Kunden angesprochen werden kšnne, um eine freie Finanzierung (Bezahlung) 
fŸr die Dienstleistungen zu erreichen

Ergebnis: Demonstration der Machbarkeit neuer Dienstleistungen au§erhalb der KassenÞnanzierung. 
Orientierungspunkte fŸr die Ideengenerierung einfacher zusŠtzlicher Dienstleistungen.
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PHASE 2: IDEENENTWICKLUNG UND -VERDICHTUNG

In der Phase der Ideengenerierung sollen zunŠchst Ð vollkommen frei von weiteren einschrŠnkenden 
Rahmenbedingungen und ãKillerargumentenÒ wie Machbarkeit und Marktchance Ð Ideen produziert 
werden. Hierzu werden KreativitŠtstechniken angewendet.

Generell werden folgende Fragen gestellt: 

1. Welche neuen Leistungen kšnnen wir unseren bestehenden Kunden anbieten? !
(Beispiel: Seniorenreisen)

2. Was kšnnen neue Kunden fŸr unsere bestehenden Dienstleistungen sein? !
(Beispiel: Essen auf RŠdern fŸr junge BerufstŠtige)

3. Welche neuen Dienstleistungen kšnnen wir auf Basis unserer Kompetenzen neuen Kunden anbie -
ten? (Beispiel: Beratung von Immobilienentwicklern zur seniorengerechten Wohnraumgestaltung)

Als Input fŸr die Diskussion kann die Mustersammlung von neuen GeschŠftsmodellen verwendet wer -
den (Loseblattsammlung zu innovativen Dienstleistungen in der Pßege). In einem zweiten Schritt wer -
den die Ideen gesichtet und in der Gruppe priorisiert. Der allgemeine Prozess der Ideenbewertung 
und -auswahl folgt prinzipiell immer diesem Schema:

1. Grobscreening zur prinzipiellen Eignung der AnsŠtze 

2. Detailbewertung relevanter AnsŠtze: 

¥ Kundeneignung

¥ innerbetriebliche Eignung 

¥ Chancen/Risiken 

¥ Wirtschaftlichkeit 

3.  PrioritŠtenliste

4. Auswahlentscheidung

Die ausgewŠhlten Ideen mit der hšchsten Priorisierung werden in einem dritten Schritt bis zu einem 
kommunizierbaren Ergebnis ausgearbeitet. Dieses Ergebnis ist eine konkretisierte Idee, jedoch noch 
kein GeschŠftsmodell. Die GeschŠftsmodelle werden erst im folgenden Schritt auf der Basis der I -
deen, die von einem Entscheidungsgremium ausgewŠhlt wurden, entworfen.
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Beispiel fŸr assoziative Ideensammlung: Echtes Brainstorming

Schritt 1: Den Teilnehmern wird das Problem dargestellt und gegebenenfalls in einer Initialdiskussion 
vertieft und die Regeln des Brainstormings vorgestellt.

Schritt 2: Die Teilnehmer nennen spontan und ungeÞltert ihre Ideen zur LšsungsÞndung. Die Bezug-
nahme auf andere ist mšglich, aber nicht notwendig.

Schritt 3: Alle Ideen werden protokolliert. Wichtig sind beim (echten) Brainstorming Regeln, damit die 
IdeenÞndung nicht gebremst wird und zum Erfolg fŸhrt:

¥ Keine Kritik an anderen BeitrŠgen, Ideen und LšsungsvorschlŠgen

¥ Auch unmšgliche Ideen aussprechen

¥ Ideen anderer aufgreifen

Beispiel fŸr Ideenbearbeitung: 6-3-5 Methode

(6 Teilnehmer, je 3 Ideen, 5mal weitergeben)

Schritt 1: Jeder Teilnehmer erhŠlt ein vorbereitetes Arbeitsblatt mit sechs Zeilen zu je drei Spalten.

Schritt 2: Jeder der 6 Teilnehmer verfasst nun 3 Ideen und trŠgt diese in die Felder der ersten Zeile 
ein.

Schritt 3: Nach Ablauf einer vorab vereinbarten Zeitspanne werden die ArbeitsblŠtter an den nŠchs -
ten Nachbarn weitergegeben.

Schritt 4: Jeder Teilnehmer soll nun versuchen, die bereits genannten Ideen aufzugreifen, zu ergŠn -
zen oder weiterzuentwickeln. Seine drei weiterentwickelten Ideen trŠgt er in die nŠchste freie Zeile 
ein.

Schritt 5-8: Der Weitergabezyklus wird wiederholt, bis jeder jedes Blatt bearbeitet hat.

Beispiel fŸr analytische Methoden: Morphologischer Kasten

Der Morphologische Kasten bietet die Mšglichkeit, zu einem gestellten Problem den vollstŠndigen Lš -
sungsraum aufzuzeigen. Dazu werden die Gestaltungselemente (Parameter) potenzieller Lšsungen 
in einer Tabelle ihren mšglichen AusprŠgungen gegenŸbergestellt.
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Einzelne Lšsungsalternativen entstehen dadurch, dass man aus jeder Parameterzeile genau eine 
AusprŠgung auswŠhlt und diese (durch Linien) miteinander verbindet. 

Denkbar ist, einen (adaptierten) morphologischen Kasten durch die GegenŸberstellung von Leistun -
gen und Kundengruppen aufzubauen.

Also z.B. Pßege, Haushaltshilfe, Wohnfeldplanung, Essen/Catering als Leistungen und Senioren, jun-
ge Familien, BerufstŠtige, Firmen als Kundengruppen. 
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So wŸrde ein Mšglichkeitenraum deÞniert werden, aus dem Lšsungen ausgesucht werden kšnnen. In 
jeder Zelle des morphologischen Kastens wŸrden denkbare Dienstleistungen stehen: 

Methoden zur Priorisierung und zur Auswahl

¥ Allgemeine Punktevergabe (z.B. mit Klebepunkten auf Metaplanwand), einfaches AuszŠhlen

¥ Erarbeitung eines Kriterienrasters (z.B. Realisierungschance, Ressourceneinsatz, Gewinnerwartung 
etc.) und Vergabe von Punkten in den Kategorien

¥ Pro- und Contra-Listen
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¥ Ausarbeitung jeder Idee durch eine Kleingruppe, PrŠsentation und Vergabe von ãNotenÒ durch eine 
Jury

7K Checkliste

¥ Kundennutzen: Hat die Idee einen Nutzen fŸr den Kunden, fŸr den er bereit sein wird, zu bezahlen?

¥ Kundenpotenzial: Wie gro§ ist der Markt fŸr die Idee?

¥ Konkurrenzvorteile: Welche Vorteile hat die Idee gegenŸber den Konkurrenzangeboten und reichen 
diese fŸr den Kunden aus, um ggf. einen Wechsel zu rechtfertigen?

¥ Kompetenzen: VerfŸgen wir Ÿber die notwendigen Kompetenzen, um die Idee umzusetzen?

¥ Kommunikation: Kšnnen wir die Vorteile des neuen Angebotes Ÿberzeugend kommunizieren?

¥ Kosten: Wie viel werden Vorbereitung und Umsetzung der Idee kosten?

¥ Kapital: Wie hoch ist der Investitionsbedarf fŸr die Idee?

Beispiele fŸr komplexere Methoden

¥ Six Thinking Hats Methode (Analytik, Emotion, Kritik, Optimismus, Assoziation, Moderation)

¥ SWOT-Analyse

¥ Nutzwertanalyse

¥ Portfolioanalyse

¥ Wirtschaftlichkeitsrechnungen

Die Methoden werden nicht weiter ausgefŸhrt, weil sie in der Praxis des Projektes mit grš§ter Wahr-
scheinlichkeit nicht benštigt werden. Sie stehen aber als standardisierte Verfahren generell jederzeit 
zur VerfŸgung.
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PHASE 3: GESCH€FTSMODELLENTWICKLUNG (IN ANLEHNUNG AN CIESINGER & FUCHS-

FROHNHOFEN, 2016)

Die †berfŸhrung von Ideen in GeschŠftsmodelle ist nicht trivial, denn die GeschŠftsmodelle mŸssen 
Ð anders als Ideen Ð funktionstŸchtig sein, d.h. dem Kunden einen solchen Nutzen stiften, dass er be-
reit ist, dafŸr zu zahlen. Auf der anderen Seite dŸrfen die GeschŠftsmodelle keine Kosten fŸr die Etab-
lierung (Vorlaufkosten, Investitionen) und den Regelbetrieb des Leistungsangebots verursachen, die 
die Erlšse Ÿbersteigen. Dies erfordert daher eine betriebswirtschaftliche Detailplanung.

Zur Planung von GeschŠftsmodellen bietet sich das prominente Konzept des Business Model Can -
vas (Osterwalder & Pigneur, 2011) an. Es systematisiert ein GeschŠftsmodell in neun Teilaspekten, 
die jeweils zu Fragen fŸhren, die bei der Formulierung eines tragfŠhigen GeschŠftsmodells beantwor -
tet werden mŸssen. Das Konzept des Business Model Canvas eignet sich als konzeptioneller Rah -
men der †berfŸhrung von Ideen in GeschŠftsmodelle.

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an? !
Das Wertangebot bezeichnet die Dienstleistung, die am Markt angeboten werden soll. Das Wertan -
gebot deÞniert den Nutzen, den der Kunde aus der Leistung zieht. Kernfrage: Was genau hat der 
potenzielle Kunde von meiner Leistung und trifft dieser Nutzen seine Erwartung?

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?!
Die SchlŸsselaktivitŠten umschreiben, was eine Einrichtung in der Summe und im Detail tun muss, 
um das Wertangebot an den Kunden zu bringen und die Leistungen umzusetzen. 

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein? !
Welche Ressourcen man selbst in das GeschŠftsmodell einbringen kann, determiniert einerseits 
die grundsŠtzliche Machbarkeit. Ein GeschŠftsmodell, in das man selbst nicht zentrale Ressour -
cen, seien es Finanzen, Know-how oder Technologie einbringen kann, wird langfristig nicht tragfŠ -
hig sein (umgekehrt wird von den eigenen Ressourcen auch der ãAnteil am GeschŠftÒ bestimmt). 
Je mehr eigene Ressourcen man einbringt und je zentraler diese fŸr das GeschŠftsmodell sind, 
desto hšher die Wertschšpfung und der eigene Anteil am Ertrag. 

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich? !
Aus der Analyse der eigenen Ressourcen ergibt sich auch der Bedarf an externer UnterstŸtzung 
durch Partner und Zulieferer. Die VerlŠsslichkeit der Partner sichert dabei auch die StabilitŠt des 
GeschŠftsmodells. Es ist sinnvoll, genau zu Ÿberlegen, welche Leistungen man selbst einbringt 
(und ggfs. intern aufbaut), welche Leistungen man einkauft und welche man durch strategische 
Kooperationen einbindet.

5. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?!
Die Frage, was fakturiert wird, ist nicht unabhŠngig vom Wertangebot, aber auch nicht zwangslŠu -
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Þg gekoppelt. Hier muss in der Pßege insbesondere unterschieden werden, fŸr wen die Dienstleis -
tung erbracht und mit wem sie abgerechnet wird. Generell mŸssen Fragen wie Einzelverkauf vs. 
Abonnement ebenso diskutiert werden wie Provisionsmodelle oder MischÞnanzierungen.

6. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?!
Kunde und EmpfŠnger der Dienstleistung sind nicht zwangslŠuÞg identisch. So werden Betreu -
ungsleistungen an Senioren erbracht, aber in der Regel durch die pßegenden Angehšrigen beauf -
tragt. Kunden kšnnen in Segmente mit Šhnlichen Charakteristika zusammengefasst werden, um 
sie gezielt anzusprechen und passgenaue Leistungsangebote fŸr sie zu entwickeln.

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein? !
Kunden kšnnen in unterschiedlicher Weise in den Leistungserstellungsprozess eingebunden wer -
den Ð bildlich gesprochen von der Selbstbedienung bis zum Full-Service. In modernen Dienstleis -
tungssystemen wird zunehmend von einer aktiveren Rolle der Kunden im Entwicklungs- und Ge -
staltungsprozess ausgegangen. 

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?!
Die Frage der Kundenerreichung ist zentral fŸr die Akquisition. Insbesondere bei der Akquisition 
von neuen Kundengruppen sollte immer die Mšglichkeit einer Kooperation mit Dritten in ErwŠgung 
gezogen werden, die bereits Ÿber Kunden bzw. die entsprechenden ZugŠnge verfŸgen.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?!
Die Kosten insbesondere fŸr neue Dienstleistungen sind genau zu planen, da eventuell erhebliche 
Vorlaufkosten bzw. Investitionen entstehen, die sich in vertretbaren ZeitrŠumen amortisieren mŸs-
sen. Kooperationen mit kompetenten und erfahrenen Partnern kšnnen die Kosten z.T. erheblich 
senken (allerdings auch den Umsatz).

Die verschiedenen Aspekte des Business Model Canvas sind dabei in der konkreten Planung nicht 
unabhŠngig voneinander. So bedingen sich z.B. eigene Leistungen und die Rollen und Funktionen 
von Partnern ebenso wie etwa Kundensegmente und Einnahmequellen. Gerade dies verdeutlicht und 
systematisiert aber die immanente Dynamik der GeschŠftsmodelle und macht andererseits die kom -
plexe GeschŠftsmodellplanung handhabbar.

Die oben beschriebenen Fragen kšnnen als Strukturierung fŸr einen Workshop Ð entweder sequenzi-
ell oder als Kleingruppenarbeit genutzt werden. Die folgende Abbildung eignet sich dabei als Grund -
lage fŸr die Arbeit.
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Als Anregung fŸr die Formulierung der verschiedenen Konzepte kann die Mustersammlung von neu -
en GeschŠftsmodellen verwendet werden (Loseblattsammlung zu innovativen Dienstleistungen in der 
Pßege).
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð BEISPIELSAMMLUNG Ð

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen neue GeschŠftsmodelle als Basis mšglicher neuer arbeitsorga-
nisatorischer Zuschnitte fŸr die UnterstŸtzung gesundheitsfšrderlicher Arbeit entwickelt werden. Es 
geht darum, das bestehende GeschŠftsfeld zu erhalten und auszubauen, aber auch darum, fŸr die 
bestehende Klientel neue, attraktive und vorzugsweise privat abrechenbare Leistungen zu erbringen. 
In einem weiteren Schritt kšnnen ausgehend von den bestehenden Leistungen und Kompetenzen 
neue Dienstleistungen deÞniert werden, die neue Kundengruppen aufschlie§en kšnnen und das TŠ -
tigkeitsfeld der Einrichtungen (z.T. erheblich) diversiÞzieren und neu positionieren kšnnen.

Die im Projekt entwickelte Loseblattsammlung (siehe Anhang) umfasst Beispiele von mšglichen, zum 
Teil erprobten, zum Teil spekulativen GeschŠftsmodellen in der Pßege. Diese kšnnen als Anregung 
fŸr die Diskussion eigener neuer GeschŠftsmodelle genutzt werden.

1. ERWEITERUNG DER ANGEBOTE F†R DIE BESTEHENDE KLIENTEL (INNOVATIVE DIENST-

LEISTUNGEN)

Im ersten Abschnitt Þnden sich verschiedene GeschŠftsmodelle, die unterschiedlich weit Ÿber den 
traditionellen, kassenÞnanzierten Bereich der Grund- und Behandlungspßege sowie die haushaltsna -
hen und psychosozialen UnterstŸtzungsleistungen hinausgehen.

In diesen GeschŠftsmodellen wird also von der Frage ausgegangen: Welche neuen Dienstleistungen 
kšnnen wir der bestehenden Klientel anbieten, um unser Portfolio zu erweitern? 

Zielgruppe sind dabei die alten Menschen mit unterschiedlich starkem UnterstŸtzungs- und Pßegebe -
darf. Die bestehende Klientel der PßegebedŸrftigen wird dabei vorsichtig ausgeweitet in Richtung 
nicht pßegebedŸrftiger Senioren. Diese Zielgruppe ist dabei aus zweierlei Hinsicht relevant: Zum ei -
nen ist sie der Stammklientel hinsichtlich ihrer BedŸrfnisse und soziodemograÞschen Struktur sehr 
Šhnlich. Damit steht sie dem bestehenden Personal der Pßegebranche deutlich nŠher als fachfremde 
Zielgruppen. Zum anderen steht die Gruppe der nicht pßegebedŸrftigen Senioren an der Schwelle 
der PßegebedŸrftigkeit und kann daher jederzeit in die Kernzielgruppe aufschlie§en. Die Erbringung 
von Leistungen fŸr nicht pßegebedŸrftige Senioren ist damit auch eine Investition in die Sicherung 
des KerngeschŠfts.

Die entsprechenden GeschŠftsmodelle werden im Folgenden geordnet nach inhaltlichen Kriterien 
der Leistungserbringung kurz angerissen. Eine detailliertere Beschreibung Þndet sich im Anhang.
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Alternative Raumnutzung

¥ Angebot eines Gemeinschaftsgartens: Mšglichkeit zur leichten Gartenarbeit in ausgewŠhlten Berei -
chen der Gartenanlage einer Senioreneinrichtung fŸr €ltere, denen bspw. nach Umzug in eine 
Wohnanlage oder eine kleinere Wohnung der eigene Garten fehlt

¥ Geburtstagsfeier in Senioreneinrichtung: Geburtstagsfeier in ungezwungener ãWohnzimmeratmo -
sphŠreÒ (BiograÞezimmer) mit professionellem Service durch die Senioreneinrichtung

¥ NachtcafŽ fŸr Demenzkranke: NŠchtliches Aufenthalts- und Betreuungsangebot fŸr Menschen mit 
Demenz, die noch zuhause leben und einen gestšrten Tages-Nacht-Rhythmus haben 

¥ Raumnutzung durch externe Gruppen: unterschiedliche RŠumlichkeiten (kleine und gro§e Gemein -
schaftsrŠume, BewegungsrŠume, Entspannungsraum, Gartenanlagen) einer Senioreneinrichtung 
kšnnen von externen Gruppen genutzt werden

¥ Schaffung eines Senioren-Aktivplatzes: auch fŸr Externe zugŠngliche AktivitŠtsangebote im Garten 
der Seniorenanlage (Bewegungsparcours, Seniorenspielplatz, Bewegungspark, Sinnesparcours, 
Gymnastikangebote )

¥ Schaffung eines Treffpunkts im Quartier: Etablierung der Senioreneinrichtung als offener Treffpunkt 
(Selbstbestimmter BŸrgertreff oder Partizipationsknotenpunkt) 

Beratungsleistungen

¥ Beratung KriminalitŠtsprŠvention fŸr Senioren: Steigerung des SicherheitsgefŸhls Šlterer Menschen 
durch z.B. Informationsveranstaltungen zur Sensibilisierung fŸr Gefahren im Wohnumfeld

¥ MuseumsfŸhrung fŸr Menschen mit Demenz und ihre Freunde/Angehšrigen: auf die Bedarfe von 
Menschen mit Demenz abgestimmte MuseumsfŸhrung in Kooperation mit AusstellungstrŠgern

¥ JŠhrliche Beratung ãSelbstbestimmte Lebensgestaltung im AlterÒ: Beratung fŸr die Planung der je-
weils nŠchsten Lebensphasen im †bergang zwischen der ErwerbstŠtigkeit und dem Renteneintritt 

¥ PrŠventive Hausbesuche: FrŸherkennung und PrŠvention von gesundheitlichen Risiken, Beratungs-
ansatz zur StŠrkung der Selbstmanagementkompetenzen der Senioren

¥ Beratung von BildungstrŠgern hinsichtlich der Gestaltung von Bildungsangeboten fŸr Hochaltrige: 
Entwicklung von Bildungsangeboten fŸr Hochaltrige und PßegebedŸrftige
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¥ Beratung Seniorengerechte Stadt-/Quartiersentwicklung: Analyse eines Quartiers/Stadtteils aus 
dem Blickwinkel von Senioren, Aufzeigen von Entwicklungsbedarfen in den Quartieren/Stadtteilen

¥ Beratung Seniorengerechte Wohnungsgestaltung durch Licht und Farben: Aufzeigen von einfachen 
Mšglichkeiten zur altersgerechten Umgestaltung des privaten Wohnumfeldes

¥ Soforthilfe in akuten Krisensituationen: Beratung der Betroffenen und ihrer Angehšrigen in akuten 
Krisensituationen, sofortige UnterstŸtzung/Organisation und Auswahl notwendiger Hilfen

¥ Beratung bezŸglich des Umzugs in eine seniorengerechte Wohnung: UnterstŸtzung von Senioren 
und ihren Angehšrigen bei der Auswahl einer geeigneten Wohnung, UnterstŸtzung bei der Vorberei -
tung und DurchfŸhrung des Umzugs

Gesundheits- und Bewegungsangebote

¥ Aktivangebote im vorpßegerischen Bereich: Aktivangebote fŸr ãgesundeÒ Singles im Ruhestand wie 
z.B. Unterhaltung und Kultur, Sport und Reisen sowie šffentlichkeitswirksame Veranstaltungen im 
Quartier

¥ Gestaltung einer wohnortnahen und aktivierenden Infrastruktur im Quartier: Aktivierung Šlterer Men-
schen zur Teilnahme an au§erhŠuslichen AktivitŠten durch Organisation einer breiten Angebotspa -
lette

¥ Gemeinsames Kochen im Quartier: ZielgruppenspeziÞsche Kochangebote: Kochkurse fŸr MŠnner, 
JahreszeitenkŸche, Kochen mit allen Sinnen, HeimatkŸche

¥ GenerationenŸbergreifende Bewegungsangebote: Gemeinsame Bewegung von Alt und Jung, Spie -
lerisches Miteinander innerhalb der Familie oder zwischen Kindertageseinrichtungen und Senioren -
einrichtungen unter fachlicher Anleitung

¥ Initiierung eines MitMachTeams im Quartier: Umsetzung einer ausgewogenen ErnŠhrung und ge -
sundheitsfšrdernden Bewegung im Alter unter Nutzung der Ideen der IN FORM MitMachBox, die 
im Rahmen des Projektes ãIm Alter IN Form: gesund essen, mehr bewegenÒ von der Bundesarbeits-
gemeinschaft der Senioren-Organisationen e.V. (BAGSO) erarbeitet wurde

¥ Lifestyle-PrŠvention: Aktivangebote fŸr ãgesundeÒ Singles im Ruhestand wie z.B. Unterhaltung und 
Kultur, Sport und Reisen sowie šffentlichkeitswirksame Veranstaltungen im Quartier

¥ Monitoring-PrŠvention: Angebot eines Gesundheitsmonitorings auf der Basis telemedizinischer An -
gebote und Selbstaufzeichnung (BalanceGuard)
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¥ Niedrigschwellige Bewegungsangebote im Quartier: Offenes Angebot fŸr kšrperliche AktivitŠten fŸr 
alle Zielgruppen im Quartier

¥ Niedrigschwellige Gesundheitsangebote im Quartier: Wšchentliche Termine zu altersspeziÞschen 
Gesundheitsthemen fŸr Menschen im Rentenalter

¥ PrŠventionsangebote im vorpßegerischen Bereich: PrŠventionsangebote in Zusammenarbeit mit 
Sportvereinen, €rzten, Physiotherapeuten

¥ Angebot von thematischen SpaziergŠngen im Quartier: Aktivierung der Šlteren Menschen zu mehr 
MobilitŠt durch ThemenspaziergŠnge unter Einbezug der Menschen im Quartier bei Planung und 
AusfŸhrung

Kultur- und Bildungsangebote

¥ Essensangebote mit Eventcharakter: Mšglichkeit eines ãAu§er-Haus-EssensÒ auch mit PßegebedŸrf-
tigen/Menschen mit Demenz bzw. auf die Bedarfe bestimmter Erkrankungen abgestimmtes Essen

¥ Interkulturelle Begegnungen im Quartier: Zusammenleben unterschiedlicher Kulturen im Quartier 
gestalten, Kennenlernen der anderen Kulturen

¥ Niedrigschwellige Bildungsangebote im Quartier: Bildung fŸr verschiedene Zielgruppen zu pße -
gerelevanten Themen wie z.B. Demenz, Pßegegesetzgebung, Rechte €lterer und Behinderter etc. 

¥ Niedrigschwellige Kulturangebote im Quartier: Kulturangebote fŸr aktive Alte sowie Hochbetagte 
und PßegebedŸrftige, Veranstaltungen in šffentlichen oder privaten Kulturbetrieben

¥ TagesausßŸge: Organisation von AusßŸgen fŸr die Bewohner, offen fŸr alle Interessenten, Realisati-
on durch Kooperation mit Touristikanbieter

¥ Zugang zu neuen Medien: Zugang zu neuen Medien zur Vermeidung der Abkopplung €lterer von 
der Informationsgesellschaft

Sonstiges

¥ Eršffnung eines Pßegehotels: regionaltypische Landhotels mit gro§en, barrierefreien Zimmern, Sani -
tŠranlagen und Gemeinschaftseinrichtungen, auf bestimmte Krankheitsbilder abgestimmtes Ange -
bot, Entlastungsangebote fŸr mitreisende Angehšrige (Entspannung, Wellness, stundenweise indivi -
duelle Seniorenbetreuung etc.) 
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Strukturelle Angebote im Quartier

¥ Angebot niedrigschwelliger Alltagshilfen: kostengŸnstige UnterstŸtzungsangebote (Einkaufsbeglei -
tung, Fensterputz- und Gardinenwasch-Service, Gartenarbeit, Bepßanzung und Pßege BalkonkŠs-
ten, WŠscheservice), die den Verbleib im eigenen Haus ermšglichen

¥ Betrieb eines mobilen Ladens: Betrieb eines mobilen Kiosks zur Deckung der EinkŠufe des tŠgli -
chen Lebens im Quartier, ggfs. gekoppelt mit dem Verkauf von Mahlzeiten und einem Bestellser -
vice

¥ Garten als GemeinschaftsßŠche im Quartier: unterschiedliche RŠumlichkeiten (kleine und gro§e Ge-
meinschaftsrŠume, BewegungsrŠume, Entspannungsraum, Gartenanlagen) einer Senioreneinrich-
tung kšnnen von externen Gruppen genutzt werden

¥ Angebot Initiierung Quartierskarte: Erstellung einer Karte fŸr das Quartier, auf der alle Angebote fŸr 
Šltere Menschen (formale und informelle Treffpunkte, Bewegung, soziale und geistig anregende Ak -
tivitŠten, Kultur, ErnŠhrung, Beratung,...) verzeichnet werden, Aufbau eines Quartiersnetzwerkes 
aus professionellen und ehrenamtlichen Angeboten

¥ Rikschaverleih fŸr AusßŸge mit nicht mehr mobilen PßegebedŸrftigen oder mit Menschen mit De-
menz: Verleih von Rikschas, Tandems und anderen Hilfen zur Organisation von AusßŸgen, Angebot 
von entsprechenden Guided Tours

¥ Schaffung eines interkulturellen Gartens: Schaffung einer BegegnungsstŠtte zwischen Deutschen 
und Migranten aus unterschiedlichen sozialen Milieus, Lebensformen und Altersgruppen

¥ Senioren-City-Service: Shuttle-Service in die Innenstadt, so dass Bewohner des Quartiers einen 
Stadtbummel machen, ein grš§eres Einkaufszentrum oder kulturelle Einrichtungen besuchen kšn -
nen

¥ Shuttle-Service zur Senioreneinrichtung: Shuttle-Service, so dass Bewohner des Quartiers die offe-
nen Angebote (Mittagstisch, Festlichkeiten, wšchentliche AktivitŠten, einmalige Veranstaltungen) 
einer Senioreneinrichtung problemlos nutzen kšnnen

¥ Vermittlung von komplementŠren Angeboten (Wohnfeldberatung, Handwerker, ...), die die Senioren 
im Quartier nutzen kšnnen und die in Kooperation mit Dienstleistern im Quartier realisiert werden
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2. KOMPETENZBASIERTE ENTWICKLUNG NEUER DIENSTLEISTUNGEN F†R NEUE KUNDEN-

GRUPPEN (STRATEGISCHE INNOVATIONEN)

Bei der strategischen Entwicklung neuer Dienstleistungen geht es zum einem um die Ausweitung der 
bestehenden GeschŠftsmodelle auf andere Zielgruppen. Hier wird systematisch ŸberprŸft, welche 
bereits angebotenen Dienstleistungen sich auf andere Zielgruppen Ÿbertragen lassen Ð entweder di -
rekt und unverŠndert oder adaptiert.

Die folgende Abbildung veranschaulicht das Prinzip.
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Es geht aber auch darum, auf der Basis der bestehenden Kompetenzen (z.B. das Wissen Ÿber die 
Klientel der alten Menschen) oder auf der Basis bestehender Infrastruktur oder KundenzugŠngen voll -
kommen neue Dienstleistungen zu entwickeln, die neuen Kunden angeboten werden kšnnen.

Da diese beiden Bereiche der Dienstleistungsentwicklung in der Praxis ineinander Ÿbergehen und 
nur analytisch zu trennen sind, werden sie in der nachfolgenden Darstellung zusammengefasst.

Folgende GeschŠftsmodelle sind Beispiele fŸr strategische Dienstleistungsinnovationen. Die detaillier -
teren Beschreibungen Þnden sich im Anhang.
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Technische Dienstleistungen

¥ Organisation eines quartiersbezogenen Internetportals: Ehrenamtliche Redaktion Ÿber Šltere Men-
schen aus dem Quartier, Initiierung sozialer Kontakte im Quartier, Tauschbšrse u.Š.

¥ Technische Assistenzsysteme im Wohnumfeld: Beratung bei der Auswahl und UnterstŸtzung bei 
der Installation von intelligenter Haustechnik (zentral steuerbare GerŠte und Systeme) und sonsti -
gen technischen Assistenzsystemen (Hausnotruf, Treppenlift, Schlie§anlagen, Bildtelefonie etc.)

¥ Telemedizinische Kooperation mit niedergelassenen Arztpraxen: †bernahme von telemedizinischen 
Aufgaben im Rahmen der Pßege, z.B. DurchfŸhrung von Messungen im Auftrag der €rzte

Bereich Essen/Catering

¥ Angebot von ãEssen auf RŠdernÒ fŸr andere Zielgruppen: Formulierung eines Angebots fŸr z.B. Al-
leinstehende, BerufstŠtige, Mittagstisch fŸr Unternehmen, Lieferservice fŸr Selbstkocher. Angebot 
zugeschnitten auf die AnsprŸche und Gewohnheiten von speziÞschen Zielgruppen (z.B. Veganer)

¥ Cateringservices: Klassisches Catering fŸr Privatpersonen und Unternehmen, Lieferservice, Ge -
schirrservice, Reinigungsservice, ggfs. in Kooperation mit GetrŠnkelieferanten zum Angebot eines 
Full-Service

¥ CafŽs, Restaurants: Betrieb von offenen CafŽs und Restaurants in Einrichtungen, Spezialisierung 
auf Zielgruppen je nach Quartier (z.B. Mittagstisch fŸr BerufstŠtige, MŸtter-CafŽs, ...)

¥ Lieferservice fŸr SpezialernŠhrung: Lieferung von MenŸs und Zutaten fŸr SpezialernŠhrung bei Man-
gelernŠhrung, Kau- und Schluckstšrungen, Laktoseintoleranz, Diabetes etc.

Angebote Wohnungswirtschaft

¥ Beratung zum alternsgerechten Bauen: Erstellung von Konzepten und Gutachten fŸr Immobilienpro -
jekte: behinderten-, demenz-, seniorengerechte, barrierefreie Wohneinheiten, GemeinschaftsrŠu -
me/-ßŠchen, Gartenanlagen

¥ Beratung zu seniorengerechter Wohnraumgestaltung: bedarfsgerechte und zielgruppenorientierte 
Gestaltung von Seniorenwohnungen durch Beratung aus der Versorgungspraxis heraus

¥ Mieterorientierte Hausmeisterdienste fŸr Wohnanlagen von Senioren: auf die Belange Šlterer und 
ggf. pßegebedŸrftiger Mieter abgestimmter Hausmeisterservice
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¥ Planung zielgruppenorientierter Seniorenwohnanlagen: Planung zielgruppenorientierter Senioren -
wohnanlagen, die sich hinsichtlich ihrer Ausrichtung vom Ÿblichen Angebot abheben

Bereich Haushaltsnahe Dienstleistungen

¥ Hausmeisterdienste: Angebot von niedrigschwelligen Diensten an Privathaushalte (Hausmeister, 
Gartenarbeiten, Reinigung), Firmenservices

¥ Haushaltshilfe: Ausweitung des Angebots fŸr Haushaltshilfe von Senioren auf allgemeine Haushalts-
dienste fŸr solvente Familien, Alleinstehende, Ÿberforderte MŸtter, BerufstŠtige, Angebot an Privat-
personen und Firmen, die dies ihren beschŠftigten in Notsituationen oder z.B. bei KurzzeiteinsŠtzen 
Þnanzieren

Bereich Beratung/Bildung/UnterstŸtzung

¥ Beratung von Kommunen zur altersgerechten Infrastrukturplanung: Bestimmung der Pßegebedarfe, 
Wegeplanung/-gestaltung, Verkehrssicherheit, Versorgungsinfrastruktur, Freizeitinfrastruktur, Ehren -
amtlicheneinsatz, Kultur- und Unterhaltungsangebote usw.

¥ Beratung von Technikentwicklern: Bereitstellung des speziÞschen Know-hows Ÿber €ltere Men -
schen fŸr die Planung von echten seniorengerechten Produkten, deren Alterstauglichkeit Ÿber die 
Vergrš§erung von Tasten und Schriftanzeigen hinausgeht

¥ Beratung von Unternehmen zum Thema pßegende Angehšrige: Unternehmen werden Ÿber Unter -
stŸtzungsmšglichkeiten (und Fšrderung/Finanzierung) fŸr pßegende Angehšrige informiert, damit 
diese mšglichst wenig ArbeitsausfŠlle haben

¥ Angebot eines Full-Service Notfalldienstes fŸr Unternehmen: Bereitstellung von Notfalldienstleistun-
gen fŸr BerufstŠtige mit Kindern oder pßegebedŸrftige Angehšrige, die in Krisensituationen anset -
zen und die Betreuung der Kinder/PßegebedŸrftigen sichern. Finanzierung Ÿber die Unternehmen

¥ Edukation: Beratung/Schulung fŸr Ehrenamtliche und pßegende Angehšrige zu verschiedenen 
Fachthemen. Ggfs. in Kooperation mit BildungstrŠgern wie Volkshochschulen.

¥ Vermittlung von Ehrenamtlern: Aufbau einer Vermittlungsbšrse fŸr ehrenamtliche Dienste (auch 
ggfs. von Bewohnern) an caritative Organisationen und auch an Privatpersonen. Finanzierung Ÿber 
VermittlungsgebŸhren.
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¥ Schulungs-/Beratungsangebote im Bereich PrŠvention: Zielgruppe sind Unternehmen. Breites The -
menspektrum, das alle Kompetenzen der Einrichtung umfasst: ErnŠhrung, Bewegung, Demenzpro -
phylaxe, Stress und Burnout, alternsgerechte Arbeit usw.
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BELASTUNGS- UND RRESSOURCENPROFILE INNERHALB DER GESCH€FTSMODELLE

Das Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 zielt darauf ab, belastungsoptimierte ArbeitsplŠtze zu gestalten, 
die es den BeschŠftigten ermšglichen, lange und gesund in der Pßegebranche tŠtig zu bleiben. Da -
bei soll durch (horizontale und vertikale) Mischarbeit und die Gestaltung von gesundheitsbewussten 
Laufbahnmodellen versucht werden, Belastungen derart zu reduzieren, dass diese jederzeit unter -
halb der Auslšserschwelle fŸr gesundheitliche BeeintrŠchtigungen bleiben. Hierzu werden neue Ge -
schŠftsmodelle entwickelt, die neue TŠtigkeiten deÞnieren, die ihrerseits wiederum zu gesundheitsfšr -
derlichen Arbeitsinhalten kombiniert werden kšnnen.

Die neuen GeschŠftsmodelle bieten dabei zunŠchst aber nur den Mšglichkeitsrahmen fŸr innovative, 
prŠventionsorientierte Arbeitsgestaltung. Der nŠchste Schritt in der Entwicklung belastungsoptimier -
ter ArbeitsplŠtze in der Pßege ist die Rekombination von TŠtigkeiten zu Arbeitsinhalten, die ein ge-
sundheitsfšrderliches BelastungsproÞl aufweisen.

Dabei sind folgende Leitlinien zu beachten:

1. Belastungen aus den unterschiedlichen TŠtigkeiten, die zu einer Stelle zusammengefasst werden, 
sollten unterschiedlich wirken. €hnliche Belastungen verschiedener TŠtigkeiten fŸhren zu einer ris -
kanten Belastungskumulation, Belastungswechsel hingegen schaffen Ausgleich bzw. Erholungs -
phasen. 

2. Die einzelnen TŠtigkeitsbereiche sind auch mit unterschiedlichen Ressourcen verbunden (z.B. zeit -
liche FlexibilitŠt). Diese Ressourcen kšnnen wiederum einen Ausgleich zu den Belastungen aus 
einem anderen TŠtigkeitsbereich schaffen bzw. Modelle der Work-Life-Balance befšrdern.

3. Die Abfolge von TŠtigkeiten mit mšglichst heterogenen BelastungsproÞlen entlang der Berufsbio -
graÞe kann einer Kumulation von Belastungen im Zeitablauf entgegenwirken. Die Laufbahnpla -
nung sollte daher, soweit wie dies mšglich ist, mit der Arbeitsgestaltung integriert werden.

Um diese gesundheitsfšrderliche Arbeitsstrukturierung umzusetzen, mŸssen daher die Belastungs- 
und RessourcenproÞle der einzelnen TŠtigkeitsgruppen innerhalb der GeschŠftsmodelle bestimmt 
werden.
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Prinzipdarstellung eines BelastungsproÞls fŸr ein GeschŠftsfeld

Eine TŠtigkeitsgruppe ist dabei eine charakteristische Funktion innerhalb eines GeschŠftsmodells, 
z.B. Akquisition, Konzeptentwicklung und Kundeninteraktion innerhalb des GeschŠftsmodells Bera -
tung oder Planung, Zubereitung und Auslieferung im GeschŠftsmodell Catering. TŠtigkeitsgruppen 
kšnnen dabei, mŸssen aber nicht zwangslŠuÞg von mehreren Personen ausgeŸbt werden.

Um diese BelastungsproÞle zu erstellen, wurden im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 fŸr den Bereich der 
Pßege relevante Belastungsformen und typische Ressourcen systematisch zusammengestellt. Jede 
TŠtigkeitsgruppe innerhalb der GeschŠftsmodelle wurde dann hinsichtlich der Belastungen und Res -
sourcen beurteilt. Grundlage hierzu waren Expertenurteile (Wissenschaftler und Praktiker aus dem 
Projekt Pßege-PrŠvention 4.0).

Zur besseren Visualisierung wurden dabei alle positiven Aspekte, d.h. geringe Belastungen und hohe 
Ressourcen, mit einem grŸnen Punkt markiert, alle negativen Aspekte (hohe Belastungen, geringe 
Ressourcen) mit einem roten Punkt. In der praktischen Anwendung sind damit die Belastungs-Res -
sourcen-ProÞle unmittelbar und schnell erfassbar.

Diese Belastungs- und RessourcenproÞle aus Sicht gesundheitsfšrderlicher Arbeitsgestaltung sind 
die Basis fŸr die Bildung von neuen Stellenzuschnitten. 

Im Folgenden werden zunŠchst die fŸr die Pßegebranche als relevant identiÞzierten Belastungsfor-
men vorgestellt. Sie wurden im Rahmen von Workshops mit Einrichtungen der Pßege auf der Basis 
arbeitswissenschaftlicher Systematiken entwickelt. Die Belastungsformen orientieren sich an dem 
BRR (Fragebogen der Erfassung von betrieblichen Risiken und Ressourcen) der Technischen Univer -
sitŠt Dortmund, der im Rahmen des BMBF-gefšrderten Projektes pragdis (PrŠventiver Arbeits- und 
Gesundheitsschutz in diskontinuierlichen ErwerbsverlŠufen) entwickelt wurde. Im Rahmen dieses Pro -
jektes wurden auf der Basis des BRR die Top-Ten Belastungs- und Ressourcenfaktoren der moder -
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nen Arbeitswelt identiÞziert (vgl. Siebecke, 2010a; Siebecke, Klatt & Ciesinger, 2010; Siebecke & Lisa -
kowski, 2010).

BELASTUNGSFORMEN

Belastungen stellen aus arbeitswissenschaftlicher Sicht die Šu§eren Einwirkungen auf den Menschen 
im Rahmen seiner Arbeit dar, also z.B. die Schwere, Menge und Dauer der Arbeit, der Zeitdruck, die 
klimatischen Bedingungen, aber auch z.B. das FŸhrungsverhalten oder soziale Spannungen am Ar -
beitsplatz. Die folgende Systematik erhebt fŸr den Einzelfall keinen Anspruch auf VollstŠndigkeit. Sie 
ist lediglich eine pragmatische Heuristik, die sich im Kontext der Beratung von Pßegeeinrichtungen 
bewŠhrt hat. 

Kšrperliche Belastung

Unter kšrperlicher Belastung werden in der Pßege vor allem die Einwirkungen auf das Muskel-Skelett -
system verstanden, z.B. durch heben, tragen, lagern, aber auch Arbeit in Zwangshaltungen. Die kšr -
perliche Belastung ist in der klassischen Grund- und Behandlungspßege hoch bis sehr hoch. Einwir -
kungen durch Klima, LŠrm, Gase, StŠube, DŠmpfe u.Š. gehšren auch zu den kšrperlichen Belastun -
gen, werden in der Pßege aber nur vereinzelt bedeutsam sein.

Psychische Belastung

Psychische Belastung entsteht durch kognitive Anforderungen am Arbeitsplatz (Aufmerksamkeit, Ge -
dŠchtnisleistungen, Problemlšsungen), aber auch Umgang mit Konßikten, BewŠltigung von Entschei -
dungs- und Verantwortungsdruck etc.. Als Faustregel gilt, dass die psychischen Belastungen mit der 
Abnahme kšrperlicher Belastungen steigen.

Emotionale Belastung

Emotionale Belastungen sind in der Pßege sehr verbreitet und entstehen aus Situationen, die negati -
ve GefŸhle auslšsen: Mitleid mit Patienten, Wut bei Konßikten mit Vorgesetzten, Kollegen und Kun-
den, Panik bei Zeitdruck seien hier als Beispiele genannt. In der Pßege resultieren negative Emotio -
nen zudem aus dem GefŸhl der Hilßosigkeit aufgrund der schweren und des letztendlich immer Þnal 
mit dem Tod des Klienten endenden Aufgabe.

Zeitdruck

Wenn die gleiche Arbeitsmenge in kŸrzerer Zeit geschafft werden muss, erhšht sich die Leistungsan -
forderung (Leistung gleich Arbeit durch Zeit), was wie in jedem physikalischen System zu einem er -
hšhten Energieeinsatz fŸhrt. Bei zu hohem Zeitdruck wird der optimale Punkt der Leistungskurve Ÿ -
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berschritten und es kommt zu Fehlern und UnproduktivitŠt bei gleichzeitig stark steigendem Energie -
einsatz (Anstrengung). 

ArbeitsintensitŠt

Die ArbeitsintensitŠt resultiert einerseits aus Arbeitsmenge und Zeitdruck (s.o.). Andererseits spielt 
hier auch die Mšglichkeit zu Regeneration, z.B. durch Pausen oder Abwechslung (DurchfŸhrung an -
derer TŠtigkeiten mit anderem BelastungsproÞl) eine Rolle.

Zielkonßikte

Gerade in der Pßege spielen Zielkonßikte eine gro§e Rolle. Insbesondere der Konßikt zwischen wirt-
schaftlichen Zielen der Einrichtung und den Versorgungszielen der Pßegenden fŸhren konßigieren in 
der konkreten Arbeit. Zielkonßikte kšnnen dabei zu individuell-internen Problemen fŸhren (man tut et -
was entgegen seiner †berzeugung und leidet darunter) oder zu Problemen zwischen Leitungen und 
BeschŠftigten. 

Unvorhersehbarkeit

Wenn der Fortgang der Arbeit nicht vorhersehbar ist, kommt es zu Stšrungen und Unterbrechungen. 
Dies behindert die ProduktivitŠt wie auch die Zufriedenheit der BeschŠftigten. Im Extremfall kann die 
Unvorhersehbarkeit zu HilßosigkeitsgefŸhlen fŸhren, wenn PlŠne grundsŠtzlich nicht eingehalten wer-
den kšnnen und stŠndig revidiert werden mŸssen.

Ergebnisdruck

Der Ergebnisdruck ist ein Pendant zum Zeitdruck: Hohe Ergebniserwartungen, seien sie betrieblich 
oder persšnlich begrŸndet, fŸhren zu hšheren Leistungsanforderungen und steigendem Energiever -
brauch. Besonders problematisch wird dies, wenn das Ergebnis nicht nur von Kompetenz und An -
strengung, sondern auch von nicht beeinßussbaren externen Faktoren abhŠngt. Dies ist z.B. im Be -
reich der Akquisition oftmals der Fall.

Verantwortungsdruck

Mit der †bernahme dispositiver Aufgaben steigt in der Regel auch der Verantwortungsdruck. Der 
Druck kann sich auf die Verantwortung fŸr Dinge und GŸter (Maschinen, Finanzen) oder auch auf Per-
sonen (Mitarbeiter) beziehen. Verantwortungsdruck zieht die gleichen Konsequenzen nach sich wie 
Ergebnis und Zeitdruck, wird jedoch aufgrund der ãmoralisch-ethischenÒ Komponente von den Betrof -
fenen oft schwerwiegender wahrgenommen.

Isolation

Der Mensch als soziales Wesen bevorzugt soziale Arbeitssituationen. Die Zusammenarbeit mit ande -
ren Menschen oder die Interaktion mit Kunden sind daher eigene Werte zufriedenstellender Arbeitssi -
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tuationen. In der Pßege entstehen isolierte Arbeitsfelder vor allem im ambulanten Bereich oder in Fel -
dern, in denen ausgebildete PßegekrŠfte entgegen ihren berußichen Erwartungen nicht mit Men -
schen arbeiten.

RESSOURCEN/CHANCEN

Ressourcen sind das Pendant zu den Belastungen. Sie sind im Prinzip dazu geeignet, Belastungen 
auszugleichen oder abzuwehren. Dies kann einerseits durch die StŠrkung der eigenen Widerstands -
kraft erfolgen, z.B. dadurch, dass man einen Sinn in der Arbeit sieht und so die Belastungen besser 
ertragen kann. Manche Ressourcen wirken aber nicht direkt, sondern indirekt, indem sie Mšglichkei -
ten eršffnen, um Belastungen zu senken: Bei hohen Freiheitsgraden kann man seine Arbeit selbst so 
gestalten, dass sie belastungsoptimiert ist. 

ArbeitszeitßexibilitŠt

Die ßexible Einteilung der Arbeitszeit ist eine Ressource, die vor allem fŸr die Verwirklichung der 
Work-Life-Balance von entscheidender Bedeutung ist. ArbeitszeitßexibilitŠt ist in bestimmten Lebens -
phasen (z.B. in der Familienphase) wichtiger als in anderen. Dabei ist zu berŸcksichtigen, dass auch 
unattraktive Arbeitszeitlagen (wie z.B. Nachtschicht) unter bestimmten UmstŠnden fŸr einzelne Be -
schŠftigte attraktiv sein kšnnen (z.B. fŸr Eltern).

Teamarbeit

Die Zusammenarbeit mit anderen und das Funktionieren des Teams sind wesentliche Motivatoren. Un -
gŸnstige Arbeitsbedingungen kšnnen in einem funktionierenden Sozialsystem besser ãertragenÒ und 
bewŠltigt werden als allein. Ein auf berußicher wie persšnlicher Ebene funktionierendes Team ist zu -
dem die mŠchtigste Widerstandsressource gegenŸber suboptimaler FŸhrung.

Arbeit am Klienten

Was in anderen Berufsgruppen wie der Verwaltung oftmals als Belastung empfunden wird, ist in der 
Pßege eine Ressource: die Arbeit am Klienten. Das Interesse an Menschen und der Wunsch zu hel -
fen ist immer noch der wesentliche Beweggrund fŸr die Wahl des Berufsfelds Pßege. Daher wird es 
als sehr frustrierend erlebt, wenn die Arbeit am Klienten nicht den genŸgenden Raum in der TŠtigkeit 
einnimmt. Im Extremfall kann diese EnttŠuschung zur Ausbildung von Burnout-Symptomen beitragen.

GestaltungsfreirŠume

GestaltungsfreirŠume bzgl. der eigenen Arbeit beziehen sich auf das ãwas, wie und wannÒ: Je stŠrker 
die BeschŠftigten selbst ihre Arbeit hinsichtlich des Inhaltes, der Reihenfolge und der zeitlichen Per -
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spektive oder der Arbeit und Weise der AusfŸhrung selbst organisieren und gestalten kšnnen, desto 
eher sind sie in der Lage, †berlastungen zu vermeiden und Erholungsphasen einzuhalten.

Strukturiertheit

Eine gute strukturierte Arbeitsaufgabe gibt einen stabilen Rahmen vor, der unnštige Belastungen ver -
meiden hilft. Auch FlexibilitŠt ist leichter zu realisieren, wenn der grundsŠtzliche Rahmen der Arbeit 
und die Organisation der Einrichtung gut strukturiert sind.

Sinngehalt

Der Sinngehalt der Arbeit ist laut DGB-Index Gute Arbeit (2009) in der Pßege einer der wenigen hoch 
bewerten Kriterien der Arbeitszufriedenheit. Die zunehmende Konzentration auf kassenÞnanzierte 
Leistungen (ãIndustrialisierung der PßegeÒ, Ciesinger et al., 2011) stellt sich dabei als problematisch 
dar, weil dadurch die subjektive EmpÞndung des Sinns der Arbeit gestšrt ist.

Arbeitsplatzsicherheit

Die Angst vor Arbeitsplatzverlust stellt eine massive Belastung und Bedrohung dar. Arbeitsplatzsi -
cherheit hingegen kann eine ãBaseline der GelassenheitÒ schaffen. Allerdings sind sich BeschŠftigte 
mit stabilen ArbeitsverhŠltnissen oftmals nicht darŸber im Klaren, dass dies ein besonderer Wert ist. 
Arbeitsgestaltung muss daher auch auf diesen Wert hinweisen und dafŸr sensibilisieren.

Entwicklungsmšglichkeiten

Eine zentrale Gesundheitsressource Ð dies ist die Grundannahme des Projektes Pßege-PrŠvention 
4.0 Ð sind die Entwicklungsmšglichkeiten der BeschŠftigten. Diese fŸhren dazu, dass belastende TŠ-
tigkeiten nicht ãein Leben langÒ ausgeŸbt werden mŸssen, sondern sich im Verlauf des Arbeitslebens 
ein abwechslungsreicher Belastungsmix ergibt, der immer unterhalb der schŠdigenden oder gesund -
heitsgefŠhrdenden Grenzbelastung (auch in der Kumulation der Belastungen) bleibt.

Feedback

Das Feedback Ÿber die eigene Arbeit ist eine zentrale Anforderung fŸr zufriedenstellende und gesun -
de Arbeit. Feedback ermšglicht den BeschŠftigten, sich fachlich und persšnlich weiterzuentwickeln. 
Auch die ãGesundheitsressource WertschŠtzungÒ (Fischbach, 2010; Siebecke 2010b) hŠngt entschei-
dend von funktionierenden Feedbackstrukturen ab.

BEISPIEL: BELASTUNGS- UND RESSOURCENPROFIL IMMOBILIENBERATUNG

Im Folgenden wird ein Beispiel fŸr ein Belastungs- und RessourcenproÞl eines GeschŠftsmodells dar-
gestellt. 
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Das GeschŠftsmodellbeispiel

Derzeit werden nahezu alle neuen Immobilien alternsgerecht konzipiert. Dabei haben Projektentwick -
ler nur rudimentŠre (und oft falsche) Vorstellungen von den Bedarfen alter und dementer Menschen, 
sodass hier ein gro§es Marktpotenzial besteht.

Leistungsangebote in diesem Bereich sind daher: Erstellung von Konzepten und Gutachten fŸr Immo -
bilienprojekte: behinderten-, demenz-, seniorengerechte, barrierefreie Wohneinheiten, Gemeinschafts -
rŠume/-ßŠchen, Gartenanlagen.

Hierzu sind folgende TŠtigkeiten erforderlich:

¥ Beratung von Immobilienunternehmen im Planungsstadium

¥ Mitarbeit in Planungsgruppen

¥ Schulung von Projektentwicklern

Diese TŠtigkeiten lassen sich analytisch in drei TŠtigkeitsfeldern mit unterschiedlichen Anforderungen 
einordnen:

1. Akquisition: Durch Kaltakquise und Netzwerkarbeit in der Region mŸssen Immobilienunternehmen 
Ÿber das Leistungsangebot der Pßegeeinrichtung informiert und als Kunden gewonnen werden. 
Zur Akquisition gehšren zudem die Vertragsverhandlungen (Vertriebsau§endienst) und die SpeziÞ -
zierung und interne Koordination der Leistungsanforderungen (Vertriebsinnendienst).

2. Konzeptentwicklung: Im Rahmen dieses TŠtigkeitsfeldes werden, weitgehend ohne Kundenkon -
takt, Konzepte fŸr senioren- und alternsgerechtes Bauen erarbeitet und prŠsentationsfŠhig aufbe -
reitet.

3. Kundeninteraktion: Die Beratung der Kunden vor Ort, die PrŠsentation der erarbeiteten Konzepte 
sowie die Mitarbeit in Arbeits- und Planungsgruppen beim Kunden und Schulungen sind die Leis -
tungen, die in diesem TŠtigkeitsfeld erbracht werden.

Die drei TŠtigkeitsfelder kšnnen getrennt oder integriert bearbeitet werden. Sie stellen aber je fŸr sich 
distinkte Anforderungen an die Kompetenz und LeistungsfŠhigkeit der Mitarbeiter und haben z.T. 
sehr unterschiedliche BelastungsproÞle.

Die Belastungen und Ressourcen in den TŠtigkeitsfeldern

Die nachfolgende Abbildung zeigt die unterschiedlichen Belastungen und Ressourcen, die mit den 
TŠtigkeitsfeldern verbunden sind. Die Darstellung erfolgt dabei im Ampelsystem:
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¥ GR†N  bedeutet, dass eine Belastung gering bzw. eine Ressource hoch ist,

¥ GELB bedeutet moderate Werte in beiden Bereichen,

¥ ROT bedeutet sehr hohe Belastungen bzw. sehr geringe Ressourcen.
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Die Argumentationen fŸr die Vergabe der einzelnen Werte seien exemplarisch wie folgt beschrieben. 
(Dabei ist festzuhalten, dass die BelastungseinschŠtzung je nach konkreter Umsetzung des Ge -
schŠftsmodells variieren kann. Die ãAmpelanzeigeÒ ist damit nur ein grober Richtwert Ð ebenso wie 
die allgemeine Beschreibung der GeschŠftsmodelle in der Beispielsammlung. Die konkreten Belas -
tungen und Ressourcen mŸssen in der Praxis bei jedem Planungszyklus in einer Einrichtung selbst 
ŸberprŸft und ggfs. auf die konkrete Situation vor Ort adaptiert werden.)

Die kšrperliche Belastung  ist in allen drei TŠtigkeitsfeldern sehr gering und stellt damit einen potenzi -
ellen Ausgleich gegenŸber den klassischen kšrperbetonten Pßegedienstleistungen dar.

Die psychische Belastung  ist in der Akquisition hoch, da dort erhebliche unmittelbar ŸberprŸfbare 
Leistungsanforderungen bzgl. des Erfolgs bestehen. Im Bereich der Konzeptentwicklung sind die 
psychischen Belastungen Ÿberschaubar, da hier Kompetenz und Routine ausgespielt werden kšn -
nen. Die Arbeit mit dem Kunden kann je nach GegenŸber psychisch sehr oder gering belastend 
sein.

Die emotionale Belastung ist in allen drei TŠtigkeitsfeldern eher gering zu veranschlagen, da es keine 
kritischen Kundeninteraktionen und keine emotional belastenden TŠtigkeitsinhalte gibt.

Der Zeitdruck hingegen ist bei allen TŠtigkeitsfeldern im Durchschnitt eher moderat. Die Art der Bera -
tungsprojekte ist nicht auf zeitkritisches MassengeschŠft angelegt, sondern individuell. Dies schlie§t 
jedoch nicht aus, dass es im Einzelfall erheblichen Zeitdruck geben kann.

Die ArbeitsintensitŠt ist im Bereich der Akquisition voraussichtlich am hšchsten, da hiervon der Erfolg 
des GeschŠftsfeldes abhŠngt. Da es sich um ein neues, innovatives GeschŠftsfeld handelt, mŸssen 
die Leistungserstellungsstrukturen aufgebaut werden, was zu einer hohen ArbeitsintensitŠt auch bei 
der Konzeption und im Bereich der Kundeninteraktion fŸhren wird. Diese geht aber im Zuge der Etab -
lierung und Routinisierung zurŸck.

Zielkonßikte sind im Bereich der Akquisition wie auch der Kundeninteraktion nicht zu erwarten. Im Be -
reich der Konzeptentwicklung kann es jedoch dazu kommen, wenn z.B. Þnanzielle und Versorgungs -
ziele in einem Konzept in Einklang gebracht werden mŸssen.

Die Unvorhersehbarkeit ist im Bereich der Akquisition eine der grš§ten Belastungen, da sich je nach 
Kundenverhalten (Angebotsannahme oder -ablehnung) vollkommen andere Rahmenbedingungen fŸr 
die weitere Arbeit ergeben. Im Bereich der Konzeptentwicklung sind Planungen hingegen sehr gut 
mšglich und stabil. Jede Art der Kundeninteraktion hŠngt vom Kunden (als ãKšnigÒ) ab und ist daher 
in gewissem Ma§e unvorhersehbar.

Der Ergebnisdruck  ist im Bereich der Akquisition naturgemŠ§ sehr hoch, wŠhrend in den anderen bei -
den TŠtigkeitsbereichen Ð eine solide Kompetenz vorausgesetzt Ð die Arbeitsergebnisse wenig ge-
fŠhrdet sind und die BeschŠftigten daher kaum unter Druck stehen. Hiermit korrespondiert auch der 
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Verantwortungsdruck, der bei der Akquisition hoch ist (ohne AuftrŠge keine GeschŠftsfeld) und bei 
den anderen beiden TŠtigkeitsfeldern moderat bis gering.

BeschŠftigte mit Akquisitionsaufgaben fŸhlen sich oft sozial isoliert, einerseits, weil sie im Au§en-
dienst kaum Kontakte zu den Kollegen haben. Im Bereich des Innendienstes sind sie als Vertreter 
der Kundenforderungen ebenfalls sozial isoliert und ãgehšren nicht zum TeamÒ. Die Konzeptentwick-
lung kann als reine Schreibtischarbeit als isoliert empfunden werden, wŠhrend die Interaktionsarbeit 
mit dem Kunden per se eine soziale Aufgabe ist.

Die ArbeitszeitßexibilitŠt ist in der Akquisition besonders hoch, da hier die Termingestaltung weitge -
hend frei ist. Auch bei der Konzeptentwicklung kann die Zeit ßexibel eingeteilt werden, solange die 
Deadlines eingehalten werden. Im Bereich der direkten Kundeninteraktion ist man jedoch von der 
Zeit- und Termingestaltung der Kunden abhŠngig und daher gebunden und nicht ßexibel.

Teamarbeit in der Akquisition ist kaum anzutreffen, weil Akquisition als Einzelarbeit, oft mit abgrenzen -
den Strukturen (Vertriebsgebiete) angelegt ist. In den anderen beiden TŠtigkeitsbereichen ist Teamar -
beit prinzipiell mšglich, wird aber nicht die grundlegende Organisationsform sein.

In der Akquisition wie auch in der Kundeninteraktion Þndet die Arbeit am Klienten (dem Immobilienun-
ternehmen) statt. Dieser Kunde ist allerdings wahrscheinlich nicht der Endkunde (Bewohner). Im Rah -
men der Konzeptentwicklung Þndet in der Regel kein Austausch mit dem Klienten statt.

Die GestaltungsfreirŠume in der Akquisition sind sehr hoch, da in der Regel nur Ergebnisse erwartet 
werden. Auch in der Konzeption wird die Arbeit mit einigen GestaltungsfreirŠumen versehen sein. Die 
Arbeit in Interaktion mit dem Kunden wird jedoch weitgehend vom Kunden reglementiert und vorge -
geben, sodass hier wenige Freiheitsgrade fŸr die BeschŠftigten bestehen.

Die Arbeit in der Akquisition, vor allem beim Vertrieb neuer Dienstleistungen, ist wenig bis gar nicht 
strukturiert. Hingegen sind die Konzeptions- und Beratungsarbeiten in Interaktion mit dem Kunden 
durch den vereinbarten Auftrag deÞniert und liegen damit in der Grundstruktur fest.

Der Sinngehalt der Arbeit ist bei der Konzeption und bei der Beratung des Kunden vor Ort hoch, da 
hier PßegekrŠfte ihre Expertise zum Wohle der spŠteren Bewohner einsetzen kšnnen. Bei der Akquisi-
tion geht es jedoch primŠr nicht um die Erhšhung der LebensqualitŠt der €lteren, sondern im die Ein -
werbung Þnanziell attraktiver AuftrŠge, was durchaus im Einzelfall ein Widerspruch sein kann.

Die Arbeitsplatzsicherheit  ist vom Erfolg des GeschŠftsmodells abhŠngig und kann daher in allen TŠ-
tigkeitsfeldern hoch oder niedrig sein.

Die Entwicklungsmšglichkeiten  fŸr die BeschŠftigten sind in allen TŠtigkeitsbereichen gro§, weil die 
PßegekrŠfte sich durch die Arbeit im neuen GeschŠftsfeld QualiÞkationen verschaffen, die sie fŸr 
neue Aufgaben empfehlen.
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Das Feedback ist bei den TŠtigkeiten, die im Kundenkontakt erfolgen (Akquisition und Kundenbera -
tung), schnell und direkt, aber nicht immer konstruktiv und wohlwollend. D.h., die BeschŠftigten mŸs -
sen durchaus lernen, mit dieser Kritik als Ressource umzugehen. Das Feedback bzgl. der Konzept -
entwicklung ist voraussichtlich eher indirekt und wird durch den Vertriebsinnendienst gegeben.

RES†MEE

Durch die Erstellung der Belastungs- und RessourcenproÞle werden die speziÞschen Chancen und 
Risiken der entwickelten GeschŠftsmodelle auf die Ebene einzelner TŠtigkeitsfelder/-gruppen herun -
tergebrochen. Es wird deutlich, welche TŠtigkeitsoptionen sich in dem GeschŠftsfeld ergeben und 
welchen Belastungen und Ressourcen mit diesen TŠtigkeiten verbunden sein kšnnen.

Dabei sind die durch das Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 vorgenommenen Bewertungen lediglich An -
haltspunkte, denn je nach konkreter Umsetzung kšnnen sich die BelastungsproÞle entscheidend an -
ders darstellen. In der Praxis werden daher die BelastungsproÞle fŸr die ausgewŠhlten GeschŠftsmo-
delle auf der Basis der MusterproÞle ŸberprŸft und korrigiert, geschŠrft und ergŠnzt.

Sie werden dann in einem Þnalen Schritt dazu genutzt, fŸr individuelle Mitarbeiter mit individuellen An -
sprŸchen an Arbeit und Leben ma§geschneiderte Stellen und Karrierewege zu entwickeln.
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ARBEITSORGANISATORISCHE MODELLE IN DER PFLEGE

Im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 sollen Modelle entwickelt werden, wie PrŠvention fŸr PßegekrŠfte un-
ter den besonderen Bedingungen der Arbeits- und Branchenstrukturen erfolgreich gestaltet werden 
kann. Ein Schwerpunkt liegt dabei auf der VerhŠltnisprŠvention, d.h. der Herstellung von Arbeitsbe -
dingungen, die nicht nur nicht krank machen, sondern im Idealfall zur Gesundheit der BeschŠftigten 
beitragen kšnnen. Eine zentrale Frage ist dabei, wie Arbeit in der statischen Betrachtung (aktuelle Ar -
beitsbedingungen) und der dynamischen Betrachtung (VerŠnderung der Arbeitsbedingungen im Zeit -
verlauf) in der Pßege gestaltet werden kann.

Dieses Kapitel fasst die arbeitswissenschaftlichen Grundlagen zusammen, entwirft das Modell der 
Arbeitsgestaltung auf der Basis von sogenannten Belastungs- und RessourcenproÞlen und stellt rea -
le Beispiele innovativer Arbeitsgestaltung in der Pßege vor.

Verhalten und VerhŠltnis

In der Arbeitsgestaltungs- und PrŠventionsforschung hat sich die Unterscheidung zwischen Verhal -
tensprŠvention und VerhŠltnisprŠvention bewŠhrt. Die VerhaltensprŠvention beschreibt dabei die Ma§-
nahmen, die ein Individuum trifft, um sich gesundheitsbewusst zu verhalten. Dies kann sich darauf 
beziehen, ungesundes Verhalten zu unterlassen (wie z.B. Verzicht auf Tabak oder Alkohol) oder ge -
sundheitsfšrderliches Verhalten auszuŸben (z.B. Sport, ErnŠhrung, Entspannung).

VerhŠltnisprŠvention bezieht sich auf die Beeinßussung der Šu§eren Bedingungen, denen ein Indivi-
duum ausgesetzt ist. Dies meint in der Arbeitswissenschaft meist in erster Linie die Gestaltung der 
Arbeitsbedingungen, sollte aber durchaus auch den Privatbereich einbeziehen, von dem selbst -
verstŠndlich auch Belastungen und Gefahren fŸr die Gesundheit ausgehen, z.B. durch familiŠre Ver -
pßichtungen als additive Belastung.

Obwohl beide Formen der PrŠvention immer in einem Atemzug genannt werden, ist eine deutliche Pri -
oritŠt fŸr VerhaltensprŠvention im Rahmen betrieblicher AnsŠtze des Gesundheitsmanagements zu 
konstatieren. Angebote betrieblicher Gesundheitsfšrderung, aber auch kassenÞnanzierte PrŠventi -
onsangebote beziehen sich fast ausschlie§lich auf den Bereich verhaltensprŠventiver Ma§nahmen: 
Suchtberatung, Entspannungskurse, Selbst- und Zeitmanagement, StressbewŠltigung, Resilienztrai -
nings, Sportangebote, gesunde ErnŠhrung usw. usf. sind die zentralen Themen der praktischen Ge -
sundheitsfšrderung.

Auch die therapeutischen Angebote, z.B. bei Burnouterkrankungen, richten sich auf das Individuum. 
Ziel ist es, seine Ressourcen und WiderstandskrŠfte zu steigern und Verhalten zu trainieren, das es 
ermšglichen soll, mit den (unverŠnderten) Belastungen des Arbeitslebens wieder umgehen zu kšn -
nen, ohne dabei weiteren gesundheitlichen Schaden zu nehmen. Betriebliches Wiedereingliederungs -
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management nach lŠngeren Krankheitsphasen beschrŠnkt sich in der Regel darauf, den Zeitanteil 
der arbeitsbedingten Belastung langsam zu steigern, nicht aber die Arbeitsbedingungen strukturell 
zu verŠndern.

Genau der letztgenannte Aspekt wŠre aber zentrales Thema der VerhŠltnisprŠvention. Hier mŸsste es 
darum gehen, Arbeit quantitativ wie auch qualitativ so zu gestalten, dass sie nicht krank macht und 
im Idealfall die Gesundheit fšrdert. Dies Þndet jedoch weitaus seltener statt als verhaltensprŠventive 
Angebote. Der Grund dafŸr sind die hšheren Kosten und Ð wahrscheinlich gravierender Ð die Komple -
xitŠt der Aufgabe: VerhŠltnisprŠvention greift tief in die Organisation ein und soll diese mit dem Ziel 
der Gesundheitsfšrderung verŠndern. Da hierbei technische und wirtschaftliche Ziele nicht ausge -
klammert werden kšnnen, ist gesundheitsfšrderliche Arbeitsgestaltung ein sehr komplexer, weitrei -
chender und voraussetzungsvoller Prozess.

Andererseits ist VerhŠltnisprŠvention Ð zumindest aus arbeitswissenschaftlicher Sicht Ð zweifellos der 
ãKšnigswegÒ. Sie stellt strukturelle, zeitstabile Bedingungen her, die Gesundheit fšrdern, und schafft 
damit eine PrŠventionsbasis, deren gesundheitsfšrderliche Wirkungen durch VerhaltensansŠtze noch -
mals gesteigert werden kšnnen. Umgekehrt wird es aber niemals gelingen, schlechte Arbeitsbedin -
gungen langfristig durch verhaltensprŠventive Ma§nahmen auszugleichen.

Und selbst wenn dies mšglich wŠre, es wŠre ethisch nicht vertretbar. Es ist nicht akzeptabel, dass 
schlechte Arbeitsbedingungen zum individuellen Problem deklariert werden und die Verantwortung 
fŸr die Gesunderhaltung der BeschŠftigten vom Unternehmen auf den BeschŠftigten Ÿbertragen 
wird. UnabhŠngig davon, ob der Stresskurs vom Unternehmen bezahlt wird, hat das Unternehmen 
zunŠchst die Pßicht zu ŸberprŸfen, ob der Stress nicht durch Ma§nahmen von Organisation, Arbeits-
gestaltung oder FŸhrung vermeidbar ist. 

Dies soll andererseits aber nicht implizieren, dass Unternehmen die Verantwortung fŸr die Gesund -
heit ihrer BeschŠftigten in einem umfassenden Sinn haben. Ungesunde LebensfŸhrung, individuelles 
Risikoverhalten oder Zusatzbelastungen aus dem Privatleben sind Bereiche, in denen das Unterneh -
men keinen unmittelbaren Einßuss hat und daher keine Verantwortung Ÿbernehmen kann und soll. 
Hier trŠgt der BeschŠftigte die Verantwortung und hat das Recht, sich individuell gesund zu verhalten 
Ð oder auch nicht. Im Bereich der Arbeit jedoch hat das Unternehmen Schutz- und FŸrsorgepßichten.

ARBEITSORGANISATORISCHE MODELLE UND IHRE PR€VENTIONSWIRKUNGEN

VerhŠltnisprŠvention im engeren Sinne, d.h. bezogen auf die Arbeitswelt, bedeutet vor allem die Her -
stellung von Arbeitsbedingungen, die auch auf lŠngere ãDistanzÒ nicht gesundheitsschŠdlich sind.

Im Bereich des Arbeitsschutzes liegen hier Regelwerke mit vielfŠltigen Belastungsgrenzwerten vor, 
seien sie bezogen auf Arbeits- und Einsatzzeiten, den Umgang mit Maschinen, GerŠten, Materialien 
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und Stoffen, Umgebungsbedingungen, den Arbeitsvollzug selbst (vor allem in kšrperlicher Hinsicht) 
und vielem anderen mehr. Diese Grenzwerte dienen allerdings nicht zur DeÞnition attraktiver, ãguterÒ 
Arbeit, sondern dazu, arbeitsbedingte Erkrankungen zu verhindern. 

Die Prinzipien der Arbeitsgestaltung sind hingegen genau an dem Ziel orientiert, Ÿber die gesetzli -
chen Vorgaben und Ÿber die Kriterien der AusfŸhrbarkeit, ErtrŠglichkeit, SchŠdigungslosigkeit und 
BeeintrŠchtigungsfreiheit hinaus Arbeitsbedingungen zu erzeugen, die persšnlichkeits- und gesund -
heitsfšrderlich sind. 

Im Zentrum stehen dabei Modelle der Bildung von Arbeitsinhalten: Es geht darum, die TŠtigkeiten, 
deren AusfŸhrung in einer Stelle gebŸndelt sind, so zuzuschneiden, dass sich ein Optimum hinsicht -
lich verschiedenster Ziele einstellt. Dabei sind aus Sicht der gesundheitsfšrderlichen Arbeit vor allem 
die Optimierung der Belastungen und die StŠrkung der Ressourcen relevant.

Optimierung der Belastung

Belastung ist nicht per se negativ zu sehen. Sowohl kšrperliche wie auch geistige Belastung stellt zu -
nŠchst eine Trainingsmšglichkeit dar und steigert dadurch die physische und psychische Leistungs -
fŠhigkeit. Einseitige oder zu hohe Belastung fŸhrt hingegen zu Verschlei§.

FŸr den Bereich der Arbeit in der Pßege wurden im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 folgende Belas-
tungsformen als relevant identiÞziert (vgl. hierzu die ausfŸhrliche Darstellung im vorangegangenen 
Kapitel  zu den Belastungs- und RessourcenproÞlen).

¥ Kšrperliche Belastung

¥ Psychische Belastung

¥ Emotionale Belastung

¥ Zeitdruck

¥ ArbeitsintensitŠt

¥ Zielkonßikte

¥ Unvorhersehbarkeit

¥ Ergebnisdruck

¥ Verantwortungsdruck

¥ Isolation
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StŠrkung der Ressourcen

Ressourcen sind das Pendant zu den Belastungen. Sie sind im Prinzip dazu geeignet, Belastungen 
auszugleichen oder abzuwehren. Dies kann einerseits durch die StŠrkung der eigenen Widerstands -
kraft erfolgen, z.B. dadurch, dass man einen Sinn in der Arbeit sieht und so die Belastungen besser 
ertragen kann. Manche Ressourcen wirken aber nicht direkt, sondern indirekt, indem sie Mšglichkei -
ten eršffnen, um Belastungen zu senken: Bei hohen Freiheitsgraden kann man seine Arbeit selbst so 
gestalten, dass sie belastungsoptimiert ist. Auch die relevanten speziÞschen Ressourcen in der Pße -
ge wurden im Projekt systematisiert:

¥ ArbeitszeitßexibilitŠt

¥ Teamarbeit

¥ Arbeit am Klienten

¥ GestaltungsfreirŠume

¥ Strukturiertheit

¥ Sinngehalt

¥ Arbeitsplatzsicherheit

¥ Entwicklungsmšglichkeiten

¥ Feedback

Im Folgenden werden die grundlegenden arbeitsorganisatorischen Modelle vorgestellt und ihr mšgli -
cher, prinzipieller Beitrag zur Optimierung der Belastungen und StŠrkung der Ressourcen abgeleitet.

Job Enlargement

Die einfachste Form der gesundheitsfšrderlichen Arbeitsgestaltung ist das Job Enlargement. Es be -
zeichnet die Erweiterung der Arbeitsinhalte auf gleicher Ebene. €hnliche, aber doch in ihrer AusfŸh -
rung differente TŠtigkeiten werden zu einer Stelle zusammengefasst.

Hierdurch wird zunŠchst erreicht, dass durch den notwendigen TŠtigkeitswechsel alle Formen der ein -
seitigen Belastung und deren Folgeprobleme gemindert werden. Dies gilt in umso stŠrkerem Ma§e, 
je unŠhnlicher sich die AusfŸhrungen der TŠtigkeiten sind. Wenn Ð um ein einfaches Beispiel zu wŠh-
len Ð eine TŠtigkeit hohe Belastungen der Armmuskulatur bedeutet, so kann durch eine Erweiterung 
der Stelle um TŠtigkeiten, die die Beinmuskulatur beanspruchen, ein Ausgleich geschaffen werden. 
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Job Enlargement kann in der Pßege vor allem im Bereich der Grund- und Behandlungspßege einge -
setzt werden, indem versucht wird, kumulative Belastungen durch einseitige Verrichtungen zu vermei -
den und die Belastungsarten zu durchmischen.

Das Modell des Job Enlargement ist hingegen nur bedingt geeignet, Ressourcen aufzubauen, insbe -
sondere im Bereich der Gestaltungs- und Entwicklungsmšglichkeiten. Enlargement bedeutet kaum 
eine Mšglichkeit des berußichen Fortkommens und auch die Entwicklungsmšglichkeiten hinsichtlich 
der QualiÞkationsproÞle sind eng limitiert, da es sich um die Erweiterung mit gleichwertigen TŠtigkei -
ten handelt, die Šhnliche bis gleiche Kompetenzen verlangen.

Job Enrichment

Anders sind die Modelle des Job Enrichment. Hier werden, ebenso wie beim Enlargement die Arbeits -
inhalte erweitert bzw. angereichert, diesmal aber auch um dispositive und hšherwertige TŠtigkeiten. 
Im einfachsten Fall sind dies z.B. Dokumentationsarbeiten in ErgŠnzung kšrperlicher Arbeit, Enrich -
ment kann aber durchaus auch eine Durchmischung von operativen TŠtigkeiten mit Leitungs- oder 
Planungsaufgaben bedeuten. In der Pßege sind Beispiele hierfŸr die Anreicherung von Grund- und 
Behandlungspßege mit Einsatzplanungs- und Pßegeplanungsaufgaben oder die †bernahme von hš -
herwertigen Spezialaufgaben wie BeratungstŠtigkeiten.

Da hinsichtlich der Einbeziehung hšherwertiger TŠtigkeiten prinzipiell keine Grenzen gesetzt sind, 
kann Enrichment auch zur Vorbereitung von KarrieresprŸngen eingesetzt werden, indem die hšher -
wertigen TŠtigkeiten der angezielten neuen Stelle der bestehenden Stelle nach und nach zugeschla -
gen werden und so erlernt werden kšnnen. Die Funktion der gesundheitsfšrderlichen Belastungsopti -
mierung ist ebenso zu bewerten wie beim Enlargement. Einseitige Belastungen kšnnen vermieden 
werden, da ein Wechsel zwischen TŠtigkeiten stattÞndet. 

Gerade durch den Einbezug hšherwertiger TŠtigkeiten ist Job Enrichment aber auch geeignet, Res -
sourcen aufzubauen. Die Arbeitszufriedenheit, GestaltungsfreirŠume und auch persšnliche Karriere -
mšglichkeiten kšnnen durch Enrichment gestŠrkt und vorbereitet werden. Enrichment-Modelle wer -
den daher von den BeschŠftigten als attraktiv wahrgenommen werden.

Job Rotation

Rotationsmodelle gehen einen grundsŠtzlich anderen Weg. Hier werden die Arbeitsinhalte einer Stel -
le beibehalten, wobei die Stelleninhaber ihre kompletten Funktionen in AbstŠnden tauschen. Diese 
Rotation kann kurzzyklisch oder lŠngerfristig sein und zwei oder auch mehr Stellen einbeziehen.
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In der Regel werden Rotationen auf gleicher Hierarchieebene durchgefŸhrt (Šhneln also strukturell 
dem Job Enlargement). Es gibt aber auch Modelle, wo FŸhrungsaufgaben in die Rotation einbezo -
gen werden, also z.B. im Rahmen eines monatlichen Wechsels der Teamleitung. In der Pßege sind 
Rotationen z.B. zwischen ambulanter und stationŠrer Pßege mit ihren sehr unterschiedlichen Anforde-
rungs- und BelastungsproÞlen denkbar.

Die Belastungsoptimierung erfolgt durch den Wechsel der Belastungen bei †bernahme der anderen 
Stelle. Dabei ist wichtig, die Rotationszyklen so zu wŠhlen, dass eine Belastungsreduktion und keine 
Belastungsverdichtung, z.B. durch strapazišse Eingewšhnungszeiten, erfolgt. Ebenso wird Rotation 
nur belastungsreduzierend wirken, wenn die unterschiedlichen Stellen genŸgend differente Belas -
tungsproÞle besitzen.

Rotation wird ggfs. als Ressource wirken kšnnen, wenn dadurch die Chance besteht, aus sehr belas -
tenden Arbeitssituationen (z.B. Palliativpßege) phasenweise herauszukommen oder andere Arbeitszu -
sammenhŠnge zu erproben. Eine Entwicklungsmšglichkeit ist damit nur bedingt verbunden, es sei 
denn, Rotation wird zum Entwicklungsprinzip gemacht: Z.B. basieren Traineeprogramme auf dem 
Durchlaufen verschiedener Stationen und dem Erlernen differenter TŠtigkeiten.

Laufbahnmodelle

Das generelle Problem bei Enlargement, Enrichment und eingeschrŠnkt auch bei Rotation ist die stati -
sche Betrachtung des Arbeitssystems. Es wird davon ausgegangen, dass der durch die Modelle deÞ -
nierte Aufgabenzuschnitt fŸr eine bestimmte (lŠngere) Zeit stabil bleibt. Hierdurch entsteht selbst -
verstŠndlich die Gefahr, dass sich Belastungen im Zeitablauf kumulieren und dann zu Problemen und 
Unzufriedenheit fŸhren. Je lŠnger die Zeitdauer kontinuierlicher Belastung, desto grš§er die Gefahr, 
dass Grenzen der ErtrŠglichkeit, Akzeptanz und Duldung Ÿberschritten werden.

Innovative, gesundheitsorientierte Laufbahnmodelle betrachten die Belastungs- und Ressourcensitua -
tion in der LŠngsschnittperspektive und planen die Arbeitsinhalte als Abfolge verschiedener Funktio -
nen im Zeitablauf. Dabei wird das klassische Ziel der Laufbahngestaltung und Karriereplanung, also 
die Vereinbarkeit der betrieblichen und der individuellen Entwicklungsinteressen, nicht vernachlŠs -
sigt. Vielmehr wird Gesundheitsfšrderlichkeit als ein weiteres Ziel in den Bewertungskanon aufgenom -
men.

Klassische Karrierewege sind dabei limitiert: Ein vertikaler Aufstieg ist strukturell nur fŸr eine Minder -
zahl der BeschŠftigten mšglich. Innovative Laufbahnmodelle ergŠnzen Aufstiegslaufbahnen daher 
z.B. durch Fachkarrieren. Denkbar und besonders praktikabel sind aber auch Entwicklungsformen, 
die keinem Karriereziel folgen, sondern deren Ziel die Abwechslung selbst ist. Diese Form der Lauf -
bahngestaltung reagiert auf den hŠuÞg bei Stellenwechseln formulierten Grund: ãich muss mal wie-
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der was anderes machenÒ und kommt so einem Ausscheiden der BeschŠftigten aufgrund von Lange -
weile und SŠttigung, aber auch von †berforderung und einseitiger Belastung zuvor.

Die InstrumentalitŠt der Laufbahnmodelle fŸr Belastungsoptimierung ist sehr stark, da die Belastung 
zusŠtzlich in der zeitlichen Dimension gestaltet werden kann. So kšnnen SchwŠchen der statischen 
Arbeitsgestaltung (z.B. Fehlbelastungen) im Zeitverlauf ausgeglichen werden. Vor allem bei fortschrei -
tendem Alter, wenn also die LeistungsfŠhigkeit abnimmt und kšrperliche Belastungen stŠrker empfun -
den werden, sind Laufbahnmodelle eine hervorragende Lšsung, um nachhaltig speziÞsche Belastun -
gen abzubauen.

Attraktive Laufbahnmodelle sind zudem ein Anreiz zum Verbleib in der Einrichtung und der Branche. 
Auch wenn sich mit zunehmendem Alter bestimmte Aspekte der Pßege als nicht mehr akzeptabel he -
rausstellen, z.B. die kšrperliche Belastung in der ãPßege am BettÒ, ergeben sich durch Laufbahnmo-
delle tragfŠhige Alternativen innerhalb der Branche und das Ausscheiden aus dem Beruf ist nicht 
mehr die einzige Mšglichkeit fŸr die Betroffenen.

Hierzu sind selbstverstŠndlich genŸgend diverse TŠtigkeiten als Arbeitsangebot in der Organisation 
erforderlich. Nur wenn viele verschiedene Aufgaben zu leisten sind, kšnnen hieraus FŸhrungs- und 
Fachkarrieren oder abwechslungsreiche Laufbahnen fŸr alle BeschŠftigten entwickelt werden. 

VORGEHEN BEI DER GESUNDHEITSORIENTIERTEN ARBEITSGESTALTUNG

Folgt man der oben angefŸhrten Argumentation, so muss es in der gesundheitsorientierten Arbeitsge -
staltung darum gehen, 

¥ unter Nutzung des arbeitswissenschaftlichen Instrumentariums

¥ fŸr den BeschŠftigten individuelle,

¥ belastungsoptimierte und

¥ ressourcenfšrdernde 

Arbeitsinhalte und Arbeitsformen zu generieren.

Die Entwicklung belastungsoptimierter ArbeitsplŠtze in der Pßege besteht somit in der Rekombinati -
on von TŠtigkeiten zu Arbeitsinhalten, die ein gesundheitsfšrderliches BelastungsproÞl aufweisen.
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Belastungs- und RessourcenproÞl

Um diese gesundheitsfšrderliche Arbeitsstrukturierung umzusetzen, mŸssen daher die Belastungs- 
und RessourcenproÞle der einzelnen TŠtigkeitsgruppen bestimmt werden. Vor diesem Hintergrund 
wurde im Projekt die Methodik des Belastungs- und RessourcenproÞls entwickelt (fŸr Details dazu sie -
he deas vorangegangene Kapitel Ÿber Belastungs- und RessourcenproÞle der GeschŠftsmodelle in 
der Pßege).

Ein Belastungs- und RessourcenproÞl ist die Beschreibung einer TŠtigkeit oder TŠtigkeitsgruppe (wie 
z.B. Behandlungspßege, Angehšrigenschulung, Pßegeberatung usw.) hinsichtlich ihrer Auswirkun -
gen auf die Belastungssituation bzw. die Ressourcenoptionen.

Es wird also Ð immer unter der Annahme, dass die TŠtigkeit stŠndig ausgeŸbt werde Ð beurteilt, wie 
stark die erwartbaren Belastungen und Ressourcen sind, die damit einhergehen. Als Systematik wer -
den dabei die oben angefŸhrten Listen von relevanten Belastungs- und Ressourcenarten in der Pße -
ge herangezogen.

Zur Visualisierung der ProÞle werden dabei alle positiven Aspekte, d.h. geringe Belastungen und ho -
he Ressourcen, mit einem grŸnen Punkt markiert, alle negativen Aspekte (hohe Belastungen, geringe 
Ressourcen) mit einem roten Punkt. Gelbe Markierungen erhalten Belastungen und Ressourcen, die 
moderat oder ambivalent beurteilt werden. In der praktischen Anwendung dieses Ampelsystems sind 
damit die Belastungs-Ressourcen-ProÞle unmittelbar und schnell erfassbar.

Diese Belastungs- und RessourcenproÞle aus Sicht gesundheitsfšrderlicher Arbeitsgestaltung sind 
die Basis fŸr die Bildung von neuen Stellenzuschnitten. 

Beispiel fŸr ein Belastungs- und RessourcenproÞl

Ein typisches Belastungs- und RessourcenproÞl fŸr den TŠtigkeitsbereich der Organisation der Sofort -
hilfe in Krisensituationen, z.B. bei plštzlich eintretendem Pßegebedarf eines Angehšrigen, wŸrde sich 
beispielsweise folgenderma§en darstellen.

Die TŠtigkeit umfasst die Organisation von Soforthilfema§nahmen in Krisensituation, d.h. wenn ein Fa-
milienmitglied unerwartet zum Pßegefall wird. Die konkreten Aufgaben sind die Beratung der Betroffe -
nen und ihrer Angehšrigen in akuten Krisensituationen und die Organisation sofortiger UnterstŸtzung 
bzw. die Auswahl notwendiger Hilfen. Hierzu sind ErstgesprŠche zur Analyse der Krisensituation zu 
fŸhren sowie weiterfŸhrende persšnliche BeratungsgesprŠche mit den Betroffenen und/oder den An -
gehšrigen hinsichtlich der Themen Finanzen, Umgebung/RŠumlichkeiten, pßegerische Versorgung 
und ggf. Work-Life-Balance der pßegenden Angehšrigen. Eine schnelle pßegerische Versorgung der 
PßegebedŸrftigen sowie eine hauswirtschaftliche UnterstŸtzung fŸr die ersten Tage nach Auftreten 

92



der Krisensituation sind zu organisieren. Hierzu sind geeignete Anbieter auszuwŠhlen, zu beauftra -
gen und mit den KostentrŠgern abzurechnen.

Belastungs- und Ressourcenprofil

TŠtigkeitsfeld: Soforthilfe in Krisensituationen

Belastungen
Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback

Beispielhaftes Belastungs- und RessourcenproÞl fŸr den Bereich ãOrganisation von Soforthilfe in Kri-
sensituationenÒ
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Die TŠtigkeit umfasst die Organisation von Soforthilfema§nahmen in Krisensituation, d.h. wenn ein Fa-
milienmitglied unerwartet zum Pßegefall wird. Die konkreten Aufgaben sind die Beratung der Betroffe -
nen und ihrer Angehšrigen in akuten Krisensituationen und die Organisation sofortiger UnterstŸtzung 
bzw. die Auswahl notwendiger Hilfen. Hierzu sind ErstgesprŠche zur Analyse der Krisensituation zu 
fŸhren sowie weiterfŸhrende persšnliche BeratungsgesprŠche mit den Betroffenen und/oder den An -
gehšrigen hinsichtlich der Themen Finanzen, Umgebung/RŠumlichkeiten, pßegerische Versorgung 
und ggf. Work-Life-Balance der pßegenden Angehšrigen. Eine schnelle pßegerische Versorgung der 
PßegebedŸrftigen sowie eine hauswirtschaftliche UnterstŸtzung fŸr die ersten Tage nach Auftreten 
der Krisensituation sind zu organisieren. Hierzu sind geeignete Anbieter auszuwŠhlen, zu beauftra -
gen und mit den KostentrŠgern abzurechnen.

Die Belastungssituation stellt sich exemplarisch wie folgt dar:

¥ Die kšrperliche Belastung ist eher gering, weil keine Pßegearbeit geleistet wird.

¥ Die psychische Belastung ist moderat und entspringt vor allem dem extrem hohen Verantwortungs- 
und Zeitdruck, der mit der KrisenbewŠltigung immer einhergeht.

¥ Die emotionale Belastung durch die BeschŠftigung mit den Problemen der Klienten ist durchaus 
vorhanden, aber nicht so hoch wie in anderen Bereichen der Pßege, in denen die direkte Arbeit am 
(oftmals leidenden) Klienten gefordert ist.

¥ Die ArbeitsintensitŠt kann phasenweise extrem sein, da die Krisenprobleme gelšst sein mŸssen, be -
vor Entspannungsphasen mšglich sind.

¥ Zielkonßikte kšnnen auftreten, wenn z.B. die Versorgung aufgrund von Finanzierungsproblemen 
nicht so realisiert werden kann, wie dies notwendig und wŸnschenswert wŠre.

¥ Das Auftreten von KrisenfŠllen ist unvorhersehbar, die Strategien der KrisenbewŠltigung sind je -
doch nach einer Einarbeitungszeit Routine, sodass hier nur ab und zu †berraschungen zu erwar -
ten sind.

¥ Der Ergebnisdruck ist ebenso hoch wie der Verantwortungsdruck, da Lšsungen in kurzer Zeit zwin -
gend gefunden werden mŸssen.

¥ Ein IsolationsempÞnden nicht zu erwarten, weil die Funktion mit hohen kommunikativen Anteilen be-
legt ist, sowohl im Umgang mit dem Klienten als auch mit den Kooperationspartnern und Auftrag -
nehmern.
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Die Ressourcenpotenziale der TŠtigkeit sind folgenderma§en beschreibbar:

¥ Die ArbeitszeitßexibilitŠt ist kaum zu gewŠhrleisten, da das Auftreten der KrisenfŠlle nicht steuerbar 
ist und andererseits unmittelbaren Handlungsbedarf erzeugt. 

¥ Teamarbeit ist trotz der hohen kommunikativen Anteile kaum mšglich, wie die TŠtigkeit eine Schalt -
stellenfunktion ist, die von einer einzelnen Person ausgefŸllt wird.

¥ Die Arbeit am Klienten (d.h. meist dem Angehšrigen) ist ausgeprŠgt, weil hier viele persšnliche Ab -
stimmungen und Beratungen zu leisten sind.

¥ Die GestaltungsfreirŠume bei der Arbeit sind durchaus vorhanden, werden aber durch den erhebli -
chen Zeit- und Ergebnisdruck, der standardisiertes Vorgehen erzwingt, limitiert.

¥ Diese starke Standardisierung trŠgt auf den anderen Seite zur Strukturiertheit der Aufgabe bei, die 
Sicherheit schafft.

¥ Der Sinngehalt der Arbeit ist sehr hoch, da die TŠtigkeit dazu beitrŠgt, dass z.T. dramatische Prob -
lemlagen der Klienten bewŠltigt werden.

¥ Die Arbeitsplatzsicherheit hŠngt von der Einbindung der Arbeit in die Struktur der konkreten Einrich -
tung ab, kann also hoch oder niedrig sein.

¥ Die Entwicklungsmšglichkeiten sind sehr hoch, weil durch die Arbeit viele Kontakte zu Kooperati -
onspartnern und Klienten sowie Schnittstellenkompetenzen aufgebaut werden, die fŸr eine Karriere 
wertvoll sein kšnnen.

¥ Das Feedback kommt unmittelbar und schnell: Wenn eine Lšsung herbeigefŸhrt und die Versor -
gung des PßegebedŸrftigen sichergestellt wurden, ist die Leistungsbilanz positiv.

Leitlinien der belastungs- und ressourcenoptimierten Arbeitsgestaltung

Bei der Zusammenstellung von Arbeitsinhalten (durch Job Enlargement, Job Enrichment, Job Rotati -
on) und bei der Laufbahnplanung auf der Basis der oben beschriebenen Belastungs- und Ressour -
cenproÞle muss nun die Summe der Belastungen und Ressourcen aus den einzelnen TŠtigkeitsfel-
dern optimiert werden. Dabei sind folgende Leitlinien zu beachten:

1. Belastungen aus den unterschiedlichen TŠtigkeiten, die zu einer Stelle zusammengefasst werden, 
sollten different wirken. €hnliche Belastungen verschiedener TŠtigkeiten fŸhren zu einer riskanten 
Belastungskumulation, Belastungswechsel hingegen schaffen Ausgleich bzw. Erholungsphasen. 
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2. Die einzelnen TŠtigkeitsbereiche sind auch mit unterschiedlichen Ressourcen verbunden (z.B. zeit -
liche FlexibilitŠt). Diese Ressourcen kšnnen wiederum einen Ausgleich zu den Belastungen aus 
einem anderen TŠtigkeitsbereich schaffen bzw. Modelle der Work-Life-Balance befšrdern.

3. Die Abfolge von TŠtigkeiten mit mšglichst heterogenen BelastungsproÞlen entlang der Berufsbio -
graÞe kann einer Kumulation von Belastungen im Zeitablauf entgegenwirken. Die Laufbahnpla -
nung sollte daher, soweit wie dies mšglich ist, mit der Arbeitsgestaltung integriert werden.

DER SCHRITTE DER ãBELASTUNGS- UND RESSOURCENBASIERTEN ARBEITSGESTALTUNG Ò

Die Arbeitsgestaltung mit Orientierung auf Gesundheitsfšrderung ist wie oben beschrieben ein kom -
plexer Prozess. Durch das Instrument der Belastungs- und RessourcenproÞle kann er jedoch hand -
habbar gemacht werden. Der konkrete Ablauf einer solchen ãBelastungs- und ressourcenbasierten 
ArbeitsgestaltungsplanungÒ umfasst dabei folgende Schritte:

1. Bestandsaufnahme der verschiedenen TŠtigkeitsgruppen

In einem ersten Schritt werden die mšglichen TŠtigkeitsfelder, die im Rahmen der Arbeitsgestaltung 
gemischt werden kšnnen, gesammelt und analysiert. Es handelt sich dabei zum einen um die originŠ -
ren TŠtigkeiten in der Pßege, aber auch um die dispositiven und Leitungsaufgaben innerhalb der Ein -
richtungen. Hinzu kommen die Arbeitsfelder, die im Rahmen einer mšglichen GeschŠftsmodellpla -
nung neu geschaffen werden kšnnten.

Jede TŠtigkeitsgruppe wird hinsichtlich der zu erbringenden Leistungen, der Kompetenzvorausset -
zungen und der organisatorischen Einbindung und Zusammenarbeit mit anderen Stellen beschrie -
ben. Hierzu werden die Ÿblichen Standards von Stellenbeschreibungen der jeweiligen Organisation 
herangezogen.

Im Ergebnis entsteht eine Liste mit Beschreibungen aller mšglichen TŠtigkeitsgruppen innerhalb der 
Einrichtung, die prinzipiell auf der Basis von Enlargement, Enrichment und Rotation sowie Laufbahn -
gestaltung neu ãgemischtÒ werden kšnnten.

2. Aufstellung der Belastungs- und RessourcenproÞle fŸr jede TŠtigkeitsgruppe

FŸr jede dieser TŠtigkeitsgruppen wird ein speziÞsches Belastungs- und RessourcenproÞl erstellt. 
Dies erfolgt nach dem oben beschriebenen Muster: Die konkreten TŠtigkeiten, die ausgeŸbt werden 
mŸssen, werden hinsichtlich der Belastungswirkungen und Ressourcenoptionen in einem Ampelsys -

96



tem beschrieben (s.o.). Es bietet sich an, fŸr die Bewertung der Belastungen und Ressourcen bei 
bestehenden Stellen die aktuellen Stelleninhaber zu kontaktieren und deren Expertenwissen einzuho -
len. 

FŸr neu einzurichtende Funktionen sollten mšglichst mehrere Personen mit Expertenwissen bei der 
Bewertung der Belastungen und Ressourcen beteiligt werden, um eine Bandbreite unterschiedlicher 
Aspekte und Argumente berŸcksichtigen zu kšnnen. Dennoch werden sich bei diesen neuen TŠtig -
keitsgruppen immer UnschŠrfen ergeben, sodass es sinnvoll erscheint, (z.B. ein Jahr) nach Einrich -
tung der entsprechenden Stelle eine Aktualisierung des ProÞls auf der Basis der Erfahrungen vorzu -
nehmen.

BeispielproÞle fŸr annŠhernd 150 verschiedene Funktionen innerhalb von GeschŠftsmodellen in der 
Pßegebranche wurden im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 als Orientierungshilfe zur Aufstellung von indi-
vidualisierten Belastungs- und RessourcenproÞlen erarbeitet.

3. Auswahl mšglicher TŠtigkeitsgruppen fŸr die konkreten BeschŠftigten

Die Entwicklung einer konkreten Stelle bzw. eines Laufbahnmodells sollte mšglichst fŸr eine reale Per -
son vorgenommen werden. SelbstverstŠndlich ist auch die Entwicklung von Musterlšsungen und -mo -
dellen denkbar, die individuellen WŸnsche und Voraussetzungen sowie Lebenssituationen und -pla -
nungen werden an dieser Stelle jedoch eine dominante Rolle spielen. Daher sollte die Entwicklung ab 
diesem Punkt auf eine konkrete reale Person ausgerichtet sein.

Ausgehend von den individuellen Kompetenzen werden diejenigen TŠtigkeitsgruppen ausgewŠhlt, 
die prinzipiell von der Person ausgefŸhrt werden kšnnen Ð sei es ohne oder mit vorlaufenden QualiÞ-
zierungsma§nahmen. Es ergibt sich also eine Shortlist von TŠtigkeiten, die im Rahmen der Gestal-
tung gemischt werden kšnnen.

Es ist sinnvoll, im Vorfeld dieses Planungsschrittes bereits mit der betreffenden Person RŸcksprache 
Ÿber ihre Neigungen und Planungen zu halten, um eine Vorauswahl treffen zu kšnnen Ð"sofern dies 
nicht den FŸhrungskrŠften aus den obligatorischen PE-GesprŠchen ohnehin bereits bekannt ist.

4. Erstellung von summarischen Belastungs- und RessourcenproÞlen fŸr verschiedene TŠtig -
keitskombinationen

Wenn im vorangegangenen Schritt potenzielle TŠtigkeitsfelder (oder -gruppen) ausgewŠhlt sind, die 
prinzipiell gemischt werden kšnnten, weil sie den Neigungen und/oder QualiÞkationen der Person ent -
sprechen, so ist der logische nŠchste Schritt die Analyse, welche summarischen Belastungs- und 
RessourcenproÞle sich ergeben, wenn die TŠtigkeiten zu einer Stelle zusammengefasst wŸrden.
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Die summarischen ProÞle werden Ð aus GrŸnden der Vereinfachung und praktischen Handhabbar-
keit Ð durch tatsŠchliche Summation der ãAmpelanzeigeÒ gebildet. Die Auswertung erfolgt nach fol-
gendem Muster:

¥ Ziel ist es, die Belastungen und Ressourcen hinsichtlich aller Kriterien zu optimieren, d.h. es soll 
mšglichst wenige Belastungskriterien ãim roten BereichÒ geben.

¥ GrŸne Ampelwerte bilden einen Ausgleich gegenŸber roten Werten.

¥ Rote Werte ohne Ausgleich durch grŸne oder gelbe Werte sind zu vermeiden.

¥ Die Dopplung roter Werte aus den verschiedenen TŠtigkeitsbereichen ist unbedingt zu vermeiden. 
Sollte dies an mehreren Stellen das Ergebnis sein, sind die TŠtigkeitsgruppen nicht zur Kombinati -
on geeignet.

Die nachfolgende Abbildung gibt eine Interpretationshilfe der summarischen Belastungs- und Res -
sourcenproÞle.

!"#$%&'$#() !"#$%&'$#(**'+',#-.%

/,$#',$-0(1 !"#$"%&"#'()*+,"-./
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Bewertung der Kombination von ãAmpelanzeigenÒ bei der Aufstellung summarischer Belastungs- 
und RessourcenproÞle

Aus der Bildung summarischer Belastungs- und RessourcenproÞle ergibt sich eine Rangfolge der 
Passung bei der Kombination von TŠtigkeitsgruppen, d.h. eine Liste sinnvoller Kombinationen Ð rein 
aus der Perspektive der GesundheitsprŠvention.

Dabei ist es aus der Sicht der Belastungs- und Ressourcenoptimierung zunŠchst beliebig, ob die TŠ -
tigkeiten in einer Stelle gemischt werden oder nacheinander im Sinne einer Laufbahn aufeinanderfol -
gen. Der Entlastungseffekt ist im Prinzip Šhnlich.
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Angemerkt werden muss jedoch, dass sich die summarischen BelastungsproÞle nicht ãmathema -
tischÒ ergeben. Die Bestimmung der ãBelastungssummenÒ ist ein interpretativer und gestalterischer 
Prozess. Daher ist es sinnvoll, wie oben beschrieben mšglichst immer weitere Experten in die Diskus -
sion einzubeziehen.

5. PersonalentwicklungsgesprŠch und Monitoring

Auf der Basis dieser Vorarbeiten schlie§t ein PersonalentwicklungsgesprŠch an. Die mšglichen kom -
binierten Arbeitsinhalte bzw. Laufbahnmodelle werden mit der oder dem BeschŠftigten im Detail dis -
kutiert und noch einmal an deren/dessen Karriere- und Lebensplanungen, Neigungen und Kompeten -
zen gespiegelt.

Das PersonalentwicklungsgesprŠch folgt dabei den in der Einrichtung angewendeten Standards fŸr 
PE-GesprŠche. ZusŠtzlich werden aber die summarischen Belastungs- und RessourcenproÞle als 
Diskussions- und Entscheidungsgrundlage herangezogen. Ergebnis der PE-GesprŠche sind Verein -
barungen Ÿber den neuen Stellenumfang und/oder die angezielte Laufbahnentwicklung.

Sinnvollerweise werden die Aspekte der Belastungs- und Ressourcenoptimierung in die turnusmŠ§i -
gen PE-GesprŠche der Organisation integriert. Hierdurch kšnnen ein Belastungs- und Ressourcenmo -
nitoring vorgenommen und die Arbeitsgestaltungs- bzw. Laufbahnplanung fortgeschrieben oder aktu -
alisiert werden. Als Basis des Monitorings kann wiederum das Belastungs- und RessourcenproÞl, das 
diesmal erfahrungsbasiert vom BeschŠftigten selbst fŸr seine aktuelle TŠtigkeit erstellt wurde, heran-
gezogen werden.

ZUSAMMENFASSUNG UND RES†MEE

Aus Sicht des Projektes Pßege-PrŠvention 4.0 stellt die VerhŠltnisprŠvention den wichtigeren Part des 
betrieblichen PrŠvention dar: Nur ãguteÒ Arbeit kann gesund und persšnlichkeitsfšrderlich sein und 
so dazu beitragen, BeschŠftigte langfristig zu binden und NachwuchskrŠfte fŸr den Beruf zu interes -
sieren. VerhaltensprŠvention hat bei ãschlechterÒ Arbeit lediglich Reparaturcharakter und ist daher e-
thisch fragwŸrdig, kann aber andererseits die Effekte ãguterÒ Arbeit verstŠrken.

Abwechslungsreiche Arbeitsinhalte, Rotation und Laufbahngestaltung sind hervorragende Mšglich -
keiten zur VerhŠltnis-PrŠvention. Hier kšnnen Belastungen reduziert und ausgeglichen werden, um in 
der Summe Arbeitsstrukturen zu schaffen, die gesundheitsfšrderlich und attraktiv sind.

Hierzu ist es notwendig, die Belastungswirkungen einzelner, konkreter TŠtigkeiten zu analysieren. Zu -
dem dŸrfen die Ressourcen, die mit bestimmten TŠtigkeitsfeldern einhergehen, nicht au§er Acht ge -
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lassen werden, da sie einen wichtigen Ausgleich gegenŸber den negativen Belastungswirkungen bie -
ten kšnnen.

Hierzu wurde im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 das Instrument des Belastungs- und RessourcenproÞls 
entwickelt, mit dem auf der Ebene einzelner TŠtigkeitsgruppen sowohl die Belastungen als auch die 
Ressourcen abgebildet und visualisiert werden kšnnen. Die Kategorisierung in diesem Instrument ist 
zugeschnitten auf die Praxis von Pßegeeinrichtungen.

Die TŠtigkeitsgruppen in Pßegeeinrichtungen kšnnen so auf der Basis der Belastungs- und Ressour -
cenproÞle unter Nutzung des arbeitswissenschaftlichen Repertoires aus Job Enlargement, Job Enrich -
ment und Job Rotation zu neuen Stellen kombiniert und durch eine intelligente Laufbahnplanung ab -
gerundet werden, wobei sich Belastungen und Ressourcen der verschiedenen TŠtigkeiten ausglei -
chen kšnnen. Dieses Vorgehen muss eingebettet werden in die PersonalentwicklungsgesprŠche und 
frŸhzeitig die BeschŠftigten einbinden, denn ob eine Arbeit als ãgutÒ und attraktiv bewertet wird, ent-
scheidet sich auf der individuellen Ebene. Das Ergebnis werden so attraktive und gesundheitsfšrderli -
che ArbeitsplŠtze sein.

Innovative Arbeitsgestaltung ist aber im Kostenkorsett der Pßegeversicherung kaum mšglich. Alterna -
tive, zusŠtzliche GeschŠftsmodelle kšnnen neue attraktive TŠtigkeitsoptionen schaffen. Die Entwick-
lung innovativer GeschŠftsfelder ist aufgrund des Kompetenzvorsprungs der Pßegebranche durch -
aus mšglich. Hierzu wurden im Projekt Pßege-PrŠvention 4.0 eigene Strategien und Instrumente entwi-
ckelt, die im Arbeitspapier ãGeschŠftsmodellentwicklung in der PßegeÒ vorgestellt werden.
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ANH€NGE



Sammlung von Methoden zur Entwicklung neuer, kompetenz -
basierter GeschŠftsmodelle in der Pßegebranche

¥ Fragebogen zur Kundenbefragung hinsichtlich des Angebots -
spektrums

¥ Kundenworkshop zur Ermittlung von neuen Angebotsstrukturen

¥ Kundenstrukturanalyse

¥ Fragebogen zur Kompetenzanalyse

¥ Vorbereitung von PersonalentwicklungsgesprŠchen

¥ Wettbewerbsanalyse

METHODEN DER 
GESCH€FTSMO-
DELLENTWICK-
LUNG
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FRAGEBOGEN ZUR KUNDENBEFRAGUNG HINSICHTLICH DES ANGEBOTSSPEKTRUMS

109



110

 

 

! 

Liebe Kunden, 
liebe Angehšrige, 
 

unser Ziel ist es, unsere Leistungen und Angebote noch stŠrker auf Ihre WŸnsche und BedŸrfnisse 
abzustimmen und die QualitŠt unserer Arbeit permanent zu verbessern. 

Damit dies gelingen kann, mšchten wir Sie bitten sich 5 Minuten Zeit zu nehmen und uns einige 
Fragen zu unserer Arbeit und unserem Leistungsspektrum zu beantworten. Die Auswertung der 
Fragebšgen erfolgt selbstverstŠndlich anonym. 

Bei jedem Themenfeld haben Sie die Mšglichkeit, eigene Punkte zu ergŠnzen, die Ihnen wichtig sind. 
Falls Sie noch weitere Anregungen fŸr uns haben, freuen wir uns jederzeit Ÿber Ihre konstruktive 
Kritik. 

 

Angebotsspektrum  

Wie wichtig sind Ihnen die 
einzelnen Angebote unseres 
ambulanten Dienstes? 
unwichtig sehr wichtig 

 Wie zufrieden sind Sie mit 
unserer Leistung in diesem 
Bereich? 
unzufrieden sehr zufrieden 

 !  !  !  !  !  Kšrperpflege  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Betten und Lagern  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Ankleiden  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  UnterstŸtzung bei der ErnŠhrung  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  BewegungsŸbungen  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  

Behandlungspflege / 
medizinische Leistungen 
(VerbŠnde, Blutdruck-, 
Blutzuckermessung, ...) 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  
Hauswirtschaftliche 

Dienstleistungen (Einkaufen, 
Putzen, MŸllentsorgung, ...) 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  GesprŠche mit Angehšrigen und 
Kunden 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  RegelmŠ§ige Beratungsbesuche  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Notruftelefon  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  
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! 

ZusŠtzliche, neue Dienstleist ungen  

Welche Angebote und 
Serviceleistungen wŸrden Sie 
sich Ÿber unser bisheriges 
Angebot hinaus wŸnschen? 

unwichtig sehr wichtig 

 WŠren Sie bereit, fŸr diese 
Serviceleistungen zusŠtzlich zu 
zahlen? 
nein, die  
Leistung mŸsste ja, auch einen 
kostenlos sein hšheren Betrag 

 !  !  !  !  !  Seminare / Schulungen fŸr 
Angehšrige 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Betreuung durch Ehrenamtliche  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Weihnachtsfeier, Sommerfest, 
kulturelle Veranstaltungen, ... 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 

Service  

Wie wichtig sind folgende 
Leistungen im Bereich Service  
fŸr Sie? 
unwichtig sehr wichtig 

 Wie zufrieden sind Sie mit 
unserer Leistung in diesem 
Bereich? 
unzufrieden sehr zufrieden 

 !  !  !  !  !  Freundlichkeit der PflegekrŠfte  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  PŸnktlichkeit der PflegekrŠfte  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Fachliche Kompetenz der 
PflegekrŠfte 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Persšnlicher Kontakt mit den 
PflegekrŠften 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  KontinuitŠt in der Betreuung / 
Pflege  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Telefonische Erreichbarkeit der 
Sozialstation 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Umgang mit Reklamationen / 
SonderwŸnschen 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  
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Auswahlkriterien  Pflegedienst  

Welche Punkte waren 
entscheidend fŸr die Wahl  
unseres Pflegedienstes? 
unwichtig sehr wichtig 

 Haben wir Ihre Erwartungen 
erfŸllt? 
 
nicht erfŸllt vollstŠndig erfŸllt 

 !  !  !  !  !  Empfehlung durch Bekannte, 
Freunde, Nachbarn, ... 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Empfehlung durch Arzt, 
Krankenhaus, Krankenkasse, ... 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Positive Berichte in der Presse  !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  Telefonischer Erstkontakt war 
Ÿberzeugend 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  AufnahmegesprŠch / Darstellung 
der Leistung 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  
Erste positive Kontakte 

bestanden Ÿber 
Beratungsbesuch 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  
ggf. Einbindung des 

Pflegedienstes in kirchliche 
Strukturen 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !  ggf. Christliches Menschenbild 
der PflegekrŠfte 

 !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 !  !  !  !  !    !  !  !  !  !  

 

Weitere Anregungen, Anmerkungen, WŸnsche, Ideen, ...  

 

 

 

 

 

 

 

Wir danken Ihnen recht herzlich fŸr Ihre UnterstŸtzung und werden uns bemŸhen, Ihre Anregungen 
kurzfristig in unsere Arbeit einzubinden. 



KUNDENWORKSHOP ZUR ERMITTLUNG VON NEUEN ANGEBOTSSTRUKTUREN

(BEISPIEL)
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Im Rahmen von zwei moderierten Workshops wurden Bestandskunden nach ihrer Bewertung der bis -
her in Anspruch genommenen Dienstleistungen sowie nach den zukŸnftigen Bedarfen gefragt. Der 
Auftraggeber hat fŸr die Workshops Teilnehmer aus Service-Wohnanlagen gewonnen, in denen er als 
Dienstleister aktiv ist.

Die Teilnehmer der beiden Workshops unterschieden sich wesentlich: Der erste Workshop wurde do -
miniert von eher aktiven und noch recht selbstŠndigen Senioren, die bislang kaum Leistungen des 
Auftraggebers in Anspruch nehmen. Beim zweiten Workshop lag das Durchschnittsalter der Teilneh -
mer wesentlich hšher und die meisten Teilnehmer nahmen bereits Leistungen aus dem ambulanten 
Bereich in Anspruch. 

Ziel der Workshops war es, eine EinschŠtzung des vorhandenen Angebotes des Auftraggebers zu 
erhalten und WŸnsche bezŸglich zusŠtzlicher Angebote zu erheben. 

Hinsichtlich der Potenziale fŸr GeschŠftsfeldentwicklungen des Auftraggebers ergab die Diskussion 
mit den beiden unterschiedlich strukturierten Kundengruppen die folgenden zentralen Ergebnisse.

ERSTER KONTAKT ZU DEN ANGEBOTEN DES AUFTRAGGEBERS IM BEREICH SERVICE-WOH-

NEN

Bei der Auswahl einer Service-Wohnanlage steht aufgrund begrenzter verfŸgbarer Wohneinheiten 
der Verbleib im Quartier nicht an erster Stelle. 

Vielmehr bedeutet der Umzug in eine Service-Wohnanlage fŸr die Betroffenen einen bewussten Neu -
anfang. So lie§ sich in den Workshops beobachten, dass viele Bewohner aus anderen Orten in die 
Service-Wohnanlagen gezogen sind, weil Kinder in dem jeweiligen Ort wohnen. FŸr die Senioren war 
der Einzug in die Service-Wohnanlage daher verbunden mit einem GefŸhl des Fremd-Seins. Sie wa-
ren gezwungen, im Alter noch einmal ganz neu zu orientieren und sich von Altem (sowohl Mšbel und 
sonstige ErinnerungsstŸcke wie auch soziale Kontakte) bewusst zu trennen. In diesem Zusammen -
hang kommt den Ansprechpartnerinnen des Auftraggebers in den Service-Wohnanlagen eine wichti -
ge Lotsenfunktion zu. Sie mŸssen den neuen Bewohnern bei der ersten Orientierung helfen, sie in die 
Hausgemeinschaft einfŸhren und beim Aufbau neuer Kontakte unterstŸtzen.

Auch die Auswahl eines bestimmten Dienstleisters steht nicht im Fokus der Senioren oder ihrer Ange -
hšrigen. Macht die Wohnanlage einen guten Eindruck, stimmt das Preis-LeistungsverhŠltnis, zieht 
man ein. Welcher Dienstleister in einer Wohnanlage vertreten ist, spielt (insbesondere fŸr die Angehš -
rigen) keine entscheidende Rolle. Die Bewohner der Service-Wohnanlagen sind daher bislang also 
eher Zufallskunden.
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BEURTEILUNG DER SERVICEWOHNANLAGEN

Lage und Ausstattung der Wohnanlagen

Ursache fŸr den Umzug in eine Servicewohnanlage ist hŠuÞg die fehlende Barrierefreiheit der bisheri -
gen Wohnung sowie das GefŸhl, mit dem Umfang der Garten- und Hausarbeit Ÿberfordert zu sein.

Bei der Auswahl der Servicewohnanlage ist es daher wichtig, dass die Wohnungen keine Treppen ha -
ben, die BŠder seniorengerecht ausgestattet sind und dass das Haus Ÿber einen funktionierenden 
Aufzug verfŸgt. ZusŠtzliche AttraktivitŠt bekommen Service-Wohnanlagen, wenn sie relativ ruhig gele-
gen sind, aber trotzdem auf der Stra§e ein gewisses Leben beobachtet werden kann. So wurde von 
den Workshopteilnehmern die NŠhe zur Schule extrem positiv bewertet (ãMan hat das GefŸhl, dass 
man noch lebt.Ò).

Wichtig ist auch eine zentrale Lage der Wohnanlage. Die Senioren legen Wert darauf, dass Einkaufs -
mšglichkeiten fu§lŠuÞg erreichbar sind. Das zusŠtzliche Angebot eines mobilen Einkaufsladens wur -
de ebenfalls positiv bewertet.

Positiv bewertet wird darŸber hinaus das Vorhandensein eines Gartens bzw. einer attraktiven Au§en-
anlage, die aber nicht selbst gepßegt werden muss. Eine Ÿberschaubare Grš§e der Anlage wird von 
den Senioren positiver empfunden als grš§ere Einheiten. (ãIn kleinen Einheiten kann man schneller 
Kontakt zu den Nachbarn knŸpfen.Ò ãIch hatte Angst, plštzlich in einem Haus mit mehreren Mietpartei-
en zu wohnen.Ò) DarŸber hinaus wird es insbesondere von denjenigen, die vorher in einem eigenen 
Haus gewohnt haben, als wichtig eingeschŠtzt, dass die Wohnungen gut schallisoliert sind und man 
die Nachbarn kaum hšrt.

Auch das Vorhandensein von GemeinschaftsrŠumen wird (allerdings nicht als Entscheidungskriteri -
um beim Einzug) von den Mietern positiv gesehen. Negativ beurteilt wurde allerdings, dass die vor -
handenen GemeinschaftsrŠume zu klein oder im Keller gelegen sind.

Sicherheitsaspekte

Ein weiterer wichtiger Aspekt im Zusammenhang mit dem Umzug in eine Service-Wohnanlage ist die 
Vermittlung eines GefŸhls von Sicherheit. Die Bewohner der Anlagen achten aufeinander und infor -
mieren die Ansprechpartner des Auftraggebers, wenn sie einen Nachbarn lŠnger nicht gesehen ha -
ben oder wenn jemand die RollŠden nicht zur Ÿblichen Zeit šffnet oder schlie§t. Die VerfŸgbarkeit 
von Hausnotrufsystemen vermittelt ein zusŠtzliches SicherheitsgefŸhl.

DarŸber hinaus gibt es den Senioren Sicherheit, dass sie auch im Krankheitsfall oder bei zunehmen -
der PßegebedŸrftigkeit in der Wohnung verbleiben kšnnen und dort versorgt werden, wenn das ir -
gendwann erforderlich sein sollte.
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An einem der Standorte wird es als Pluspunkt gesehen, dass sich die Sozialstation des Auftragge -
bers mit im Haus beÞndet. Die Senioren haben dadurch das GefŸhl, dass im Notfall schnell Hilfe vor 
Ort in der Wohnung ist. DarŸber hinaus sehen sie die Sozialstation au§erhalb der Beratungszeiten 
der Ansprechpartnerin aus dem Servicewohnen als Anlaufstelle fŸr Fragen oder WŸnsche.

Personal

Den Mitarbeitern des Auftraggebers in den Service-Wohnanlagen kommt eine zentrale Bedeutung 
zu. Sie sind fŸr die Bewohner absolute Vertrauenspersonen und erste Ansprechpartner bei allen auf -
tretenden Fragen und Problemen. Die Workshopteilnehmer machten deutlich, dass sie sich bei einer 
Verschlechterung des eigenen Gesundheitszustands in jedem Fall an ihre Ansprechpartnerin im 
Haus wenden wŸrden. Sie sind Ÿberzeugt davon, hier eine kompetente und auf ihre individuellen Be -
darfe abgestimmte Beratung zu erhalten.

FŸr den Auftraggeber bedeutet das, dass der Auswahl dieser Mitarbeiter/-innen sehr gro§e Bedeu -
tung zukommt. Sie sind diejenigen, die zusŠtzliche Dienstleistungen verkaufen kšnnen und dafŸr sor -
gen, dass aus den Bewohnern der Service-Wohnanlage auch Kunden des Auftraggebers werden. 
Sie kennen die Bewohner im Regelfall gut und wissen, welche der vorhandenen Angebote aus dem 
Portfolio des Auftraggebers am besten zu dem jeweiligen Kunden passen. 

Wichtig ist es den Senioren in diesem Zusammenhang, dass ihre Vorstellungen und WŸnsche vom 
Auftraggeber respektiert werden. Hierzu gehšrt insbesondere im ambulanten Bereich der Wunsch 
nach festen PßegekrŠften (Bezugspßegekraft) und der Wunsch, dass die PßegekrŠfte ihre Arbeit 
nicht gehetzt absolvieren.

Bei der Vermittlung externer Dienstleister ist es wichtig, dass sich der Auftraggeber vorab von der 
QualitŠt der Dienstleistung Ÿberzeugt. In den Workshops wurde deutlich, dass die Senioren nicht un -
terscheiden, ob es sich um ein Angebot des Auftraggebers oder um ein externes Angebot handelt.

Aus diesem Grund ist eine regelmŠ§ige Kontrolle der externen Dienstleister / Kooperationspartner so -
wie eine Befragung der Kunden nach der Zufriedenheit mit den unterschiedlichen Dienstleistern drin -
gend erforderlich.

KomplementŠre Dienstleistung: Mittagstisch

Bei den komplementŠren Dienstleistungen kommt dem Mittagessen eine besondere Bedeutung zu. 

Diejenigen, die nicht (mehr) kochen kšnnen, nutzen innerhalb der Woche meist das Angebot des 
Mahlzeitenlieferdienstes. In diesem Zusammenhang wurde allerdings kritisiert, dass das Essen nicht 
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sehr abwechslungsreich sei. Es entstand der Vorschlag, unter Anleitung des Auftraggebers einmal 
wšchentlich im Gemeinschaftsraum gemeinsam zu kochen. Auch der Einkauf fŸr dieses gemeinsame 
Essen soll durch die Bewohner organisiert werden.

Am Wochenende nutzen einige Bewohner den offenen Mittagstisch in einem nahe gelegenen Alten -
heim. Einige Bewohner haben zwar Interesse an diesem Angebot, sind aber nicht in der Lage, die 
Strecke zu Fu§ zurŸckzulegen. Hier entstand der Wunsch nach einem entsprechenden Shuttle-Dienst 
am Wochenende.

Kosten

Das Preis-Leistungs-VerhŠltnis spielt fŸr die Entscheidung fŸr eine Service-Wohnanlage bei den Kun-
den des Auftraggebers eine wichtige Rolle. So wurde deutlich, dass die Anlage eines privaten Anbie -
ters aufgrund des hšheren Preisniveaus keine Alternative darstellte.

Auch im Zusammenhang mit den Kosten fŸr weitere Serviceleistungen ist die Bereitschaft zur Zuzah -
lung begrenzt. Die Senioren wŸnschen sich zwar Zusatzangebote wie Begleitservice beim Einkaufen 
oder auf dem Weg zum Mittagstisch, wollen dabei aber nach Mšglichkeit auf ehrenamtliche Struktu -
ren zurŸckgreifen.

IDEEN F†R ZUS€TZLICHE DIENSTLEISTUNGEN / ANGEBOTE

Hausmeisterdienste / haushaltsnahe Dienstleistungen

Die Workshopteilnehmer Šu§erten sich unzufrieden mit dem bestehenden Hausmeisterservice, der 
durch den Betreiber der Wohnanlage (nicht durch den Auftraggeber) beauftragt wurde. So werden 
die MŸlltonnen aus Sicht der Hausbewohner nicht zur richtigen Zeit an die Stra§e gestellt und teilwei -
se auch erst sehr spŠt wieder weggerŠumt. Auch die Reinigung der Au§enanlage (Laubengang) er -
folgt nicht in der Form, die sich die Bewohner wŸnschen. Aus diesem Grund sollte der Auftraggeber 
(in Abstimmung mit dem Betreiber der Wohnanlage) diskutieren, ob ein eigener Hausmeisterdienst 
vorgehalten werden kann, der mieterorientierter arbeitet.

DarŸber hinaus Šu§erten die Mieter den Wunsch nach einem Angebot fŸr einen Fensterputz-Service 
fŸr alle Wohnungen.

WŠhrend der Urlaubszeiten sollte es die Mšglichkeit geben, dass eine entsprechende Servicekraft 
die RollŠden šffnet und schlie§t.
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Betreuungs- / Begleitdienste

Die Workshopteilnehmer wŸnschen sich ein kostengŸnstiges Begleitangebot auf dem Weg zum Ein -
kaufen oder fŸr SpaziergŠnge. DarŸber hinaus wird die Organisation eines Shuttle-Service an Wo-
chenenden und Feiertagen zum Mittagstisch in ein benachbartes Altenheim gewŸnscht.

Organisation von GemeinschaftsaktivitŠten

Die noch recht mobilen und eigenstŠndigen Bewohner der einen Service-Wohnanlage haben zusŠtz -
lich zu den bestehenden Angeboten kein Interesse an weiteren GemeinschaftsaktivitŠten. Sie organi -
sieren ihr Freizeitprogramm weitestgehend eigenstŠndig.

Die Bewohner der zweiten Wohnanlage dagegen wŸnschen sich mehr gemeinsame AktivitŠten. Als 
VorschlŠge wurden gemeinsames Fu§ball schauen und Konzerte hšren, ein Kinonachmittag oder -a -
bend, die regelmŠ§ige WeiterfŸhrung des Malkurses mit externen KŸnstlern, gemeinsames Kochen 
im Gemeinschaftsraum und weitere Aktionen mit dem Kindergarten gewŸnscht. DarŸber hinaus ha -
ben die Bewohner der Service-Wohnanlage Interesse, an ausgewŠhlten Veranstaltungen in einem be -
nachbarten Altenheim teilzunehmen.

FAZIT

Je nach Altersstruktur und Gesundheitszustand sind die Erwartungen der Kunden sehr unterschied -
lich. Eine stŠrkere Inanspruchnahme von Dienstleistungen der des Auftraggebers tritt derzeit erst ein, 
wenn entsprechende EinschrŠnkungen in der MobilitŠt vorliegen. 

DarŸber hinaus lŠsst sich beobachten, dass sich die Bewohner der Service-Wohnanlagen eher zufŠl -
lig fŸr den Auftraggeber als Dienstleister entscheiden. Aus diesem Grund sollte Ÿberlegt werden, ob 
der Auftraggeber nicht in der Lage ist, die mit einer Service-Wohnanlage verbundenen Dienstleistun -
gen (seniorengerechte Gestaltung des Wohnumfelds, Vermittlung eines GefŸhls von Sicherheit durch 
entsprechende Serviceangebote, Angebot von GemeinschaftsaktivitŠten im Quartier etc.) bewusst 
auch in den ãeigenen Vier WŠndenÒ potenzieller Kunden anzubieten und sich hier von Anfang an als 
professioneller und kompetenter Dienstleistungen rund ums Alter zu positionieren.
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KUNDENSTRUKTURANALYSE

(BEISPIEL)
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† BERSICHT †BER DIE DERZEITIGE KUNDENSTRUKTUR UND DARAUS ABGELEITETE M…GLI -

CHE FRAGESTELLUNGEN (BEISPIEL)

Ausgewertet werden die Kundenstammdaten einer Einrichtung, ergŠnzt durch Befragungen der Be -
wohner.

1. Alter
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1 1 1 0 0 
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20 - 49 

50 - 69 
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80 - 89 

90 und Šlter 

Altersstruktur (MŠnner)

AuffŠlligkeiten:

¥ Die Zielgruppe liegt eindeutig im Bereich der 70-89jŠhrigen, wobei die Gruppe der 80-89jŠhrigen 
etwas Ÿberwiegt

¥ Frauen Ÿberwiegen in der gesamten Zielgruppe

¥ Frauen Ÿberwiegen ebenfalls in der Gruppe der 80-89jŠhrigen

Ideen/Fragen

¥ Sind spezielle Angebote fŸr MŠnner sinnvoll? 

¥ Sollen auch bereits jŸngere Menschen angesprochen werden?
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2. Umfeld
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wohnt alleine 

bei Kindern/ Verwandten 

mit gesundem Partner 

mit pflegebedŸrftigem Partner 

Umfeld (MŠnner)

AuffŠlligkeiten:

¥ Allein lebende, pßegebedŸrftige Frauen stellen einen gro§en Anteil dar

¥ AuffŠllig viele PßegebedŸrftige mit gesundem Partner, darunter Ÿberwiegend MŠnner mit gesunder 
Partnerin

Ideen/Fragen

¥ Wie kšnnen jŸngere pßegende Angehšrige (Kinder / Schwiegerkinder) mit den Dienstleistungen 
besser erreicht werden? 
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3. Religion
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keine Religionszugehšrigkeit 

Religion (MŠnner)

AuffŠlligkeiten:

¥ Keine eindeutig Ÿberwiegende Religionszugehšrigkeit

¥ Mehr evangelische PßegebedŸrftige sowohl bei den Frauen als auch bei den MŠnnern

¥ AuffŠllt, dass Ÿberwiegend keine Angaben zur Religionszugehšrigkeit gemacht werden kšnnen

Ideen/Fragen 

¥ Wie kommt das? Ist die Religionszugehšrigkeit fŸr die Auswahl des Pßegeanbieters irrelevant? Spre-
chen wir religišs orientierte Menschen mit unserem Angebot nicht an?
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4. Staatsangehšrigkeit
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AuffŠlligkeiten:

¥ HauptsŠchlich Deutsche zu Pßegende

¥ Wenige OsteuropŠer

Ideen/Fragen 

¥ Ist es sinnvoll spezielle Angebote fŸr Migranten zu entwickeln?

¥ VerfŸgen wir Ÿber entsprechende Kompetenzen?
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5. Pßegestufe
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AuffŠlligkeiten:

¥ Viele PßegebedŸrftige der Pßegestufe I

¥ Ebenso viele PßegebedŸrftige, die in keiner Pßegestufe sind

¥ Wenig zu Pßegende mit Pßegestufe II und III

Ideen/Fragen 

¥ Wie kšnnen mehr PßegebedŸrftige der Pßegestufen II und III gewonnen werden?

¥ Wie kann die hohe QualiÞkation der PßegekrŠfte bekannt gemacht werden, damit PßegebedŸrftige 
mit hšheren Pßegestufen auch erreicht werden?
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6. Aufmerksam geworden durch...
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Aufmerksam geworden durch ... (MŠnner)

AuffŠlligkeiten:

¥ Verwandte und Freunde hŠuÞg genannt

¥ AuffŠllig hŠuÞg durch €rzte

Ideen/Fragen 

¥ Wie kann ich die €rzte dazu bringen, vermehrt auch Patienten hšherer Pßegestufen zu schicken?

¥ Gibt es eine HŠufung bestimmter Arztpraxen? Wie kšnnen Kontakte zu weiteren Praxen geknŸpft 
werden?
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FRAGEBOGEN ZUR KOMPETENZANALYSE
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Miteinander arbeiten hei§t voneinander lernen! 

Ihre Kenntnisse und Fertigkeiten sind wertvoll fŸr unser Unternehmen und interessieren uns daher sehr. 

Bitte nehmen Sie sich Zeit und fŸllen Sie diesen Bogen sorgfŠltig aus.   

Ausbildung / Weiterbildung  

1. Ich h abe folgende Ausbildung / folgendes Studium absolviert:  

 
Ausbildung  

 _ Altenpflegerin / Altenpfleger  

 _ Gesundheits- und Krankenpflegerin / Gesundheits- und Krankenpfleger 

 _ Gesundheits- und Kinderkrankenpflegerin / Gesundheits- und Kinderkrankenpfleger 

 _ Altenpflegehelferin / Altenpflegehelfer 

 _ Krankenpflegehelferin / Krankenpflegehelfer 

 _ Familienpflegerin / Familienpfleger 

 _ Hauswirtschafterin / Hauswirtschafter 

 _ Als Erstausbildung habe ich ____________________________________________________________ gelernt. 
(Muss nichts mit Altenpflege zu tun haben.) 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 

 
Studium  

 _ Sozialarbeit / SozialpŠdagogik 

 _ Pflegemanagement / Pflegewissenschaft 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 

Thema der Abschlussarbeit: ___________________________________________________________ 
 

2. Ich habe folgende Weiterbildung absolviert:  

 
 _ Fachkraft fŸr geriatrische Pflege ( ___ Stunden) _    QualitŠtsbeauftragte/r ( ___ Stunden) 

 _ Weiterbildung Gerontopsychiatrie ( ___ Stunden)  _   Hygienebeauftragte/r ( ___ Stunden) 

 _ Fachkraft fŸr Psychiatrie ( ___ Stunden)  _   Sicherheitsbeauftragte/r ( ___ Stunden) 

 _ Wohnbereichsleitung ( ___ Stunden)  _   Praxisanleitung ( ___ Stunden) 

 _ Pflegedienstleitung ( ___ Stunden)  _   Mentorenweiterbildung ( ___ Stunden) 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________ ( ___ Stunden) 

Thema der Fach-/Abschlussarbeit: ___________________________________________________________ 
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QualitŠtsmanagement 

3. Ich habe folgende besondere Kenntnisse im Ber eich QualitŠtsmanagement  

 
_  QualitŠtszirkelarbeit  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Moderatorenkompetenz   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflegekonzepte /-theorien erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges  ___________________________________________________________ 
 

EDV 

4. Ich habe folgende besondere EDV -Kenntnisse:  

 
 _ EDV-Pflegedokumentation erworben durch ______________________________________________ 

 _ Word  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Excel  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Powerpoint  erworben durch ______________________________________________ 

 _ MS Publisher  erworben durch ______________________________________________ 

 _ _________________________  erworben durch ______________________________________________ 

 _ _________________________  erworben durch ______________________________________________ 
 

Kompetenzen in den AEDL 

5. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Kommunikation:  

 
 _ LogopŠdie, Sprachtherapie erworben durch ______________________________________________ 

 _ GebŠrdensprache   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit HšrgerŠten erworben durch ______________________________________________ 

 _ basale Stimulation   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Validation   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Fremdsprachenkenntnisse:  ___________________________________________________________ 

 _ Sonstiges:   ___________________________________________________________ 
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6. Ich habe die folgenden speziellen Kompetenzen im Bereich Bewegung:  

 
 _ Dekubitusprophylaxe  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Wundversorgung  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Kontrakturenprophylaxe  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Bobath-Konzept   erworben durch ______________________________________________ 

 _ KinŠsthetik  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit Prothesen   
(Arm-, Beinprothesen) erworben durch ______________________________________________ 

 _ besondere Mobilisationstechniken: ___________________________________________________________ 

 _ besondere Lagerungstechniken: ___________________________________________________________ 

 _ AusŸbung folgender Sportart:  ___________________________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

7. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Vitalfunktionen:  

 
 _ Erste-Hilfe-Kurs  

 _ Pflege bei Atemwegserkrankungen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pneumonieprophylaxe  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit BeatmungsgerŠten  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflege bei beatmeten Bewohnern   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflege bei tracheostomierten  
Bewohnern  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit SauerstoffgerŠten   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

8. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Kšrperpflege:  

 
 _ beruhigende Waschungen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ anregende Waschungen   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Wickel und Auflagen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Aromatherapie   erworben durch ______________________________________________ 

 _ ManikŸre   erworben durch ______________________________________________ 

 _ PedikŸre   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
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9. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich ErnŠhrung:  

 
 _ ErnŠhrung bei 

Diabetes mellitus   erworben durch ______________________________________________ 

 _ MangelernŠhrung  erworben durch ______________________________________________ 

 _ ErnŠhrungsberatung   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflege bei Schluckstšrungen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Parenterale ErnŠhrung   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit ErnŠhrungspumpen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Legen einer (nasalen)   
Magensonde  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Wirkung von KrŠutern, Tees 

 _ Kochen 

 _ Backen 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

10. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Ausscheidung:  

 
 _ Stomapflege   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Blasentraining  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Beckenbodentraining   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Legen eines Dauerkatheters   
bei einer Frau  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Legen eines Dauerkatheters   
bei einem Mann  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

11. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Kleidung:  

 
 _ Textilkenntnisse   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Typberatung   erworben durch ______________________________________________ 

 _ NŠhen 

 _ Stopfen 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

12. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Ruhen/Wohnen und Schl afen:  

 
 _ Ma§nahmen bei Schlafstšrungen  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Milieugestaltung   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
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13. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich BeschŠftigung:  

 
 _ Organisation von Veranstaltungen 

 _ Singen 

 _ Tanzen 

 _ Malen 

 _ Stricken 

 _ Handwerkliche FŠhigkeiten:  ___________________________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

14. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich sich als Mann oder Frau fŸhlen:  

 
 _ SexualitŠt im Alter 

 _ Umgang mit †bergriffen gegenŸber PflegekrŠften 

 _ Sonstiges: ___________________________________________________________ 
 

15. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich fŸr Sicherheit sorgen:  

 
 _ Sturzprophylaxe   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Fixierung   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Umgang mit aggressiven   
Bewohnern erworben durch ______________________________________________ 

 _ besondere hygienische    
Ma§nahmen (z.B. Isolation) erworben durch ______________________________________________ 

 _ barrierefreie   
Umgebungsgestaltung  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflege bei Demenz   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Betreuungsrecht   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Haftungsrecht   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
 

16. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich soziale Bereiche des Lebens sich ern:  

 
 _ Biografiearbeit   erworben durch ______________________________________________ 

 _ †berleitungsmanagement   erworben durch ______________________________________________ 

 _ besondere Orts- Stadtteilkenntnisse  
(z.B. Ergste):  __________________________________________________________ 

_  Angehšrigenarbeit   erworben durch ______________________________________________ 

 _ Sonstiges:  ___________________________________________________________ 
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17. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich  Mit existenziellen Erfahrungen des Lebens umgehen:  

 
 _ BewŠltigungsgesprŠche  

(bei Verlusten / Krisen)  erworben durch ______________________________________________ 

 _ Pflege bei Schmerzpatienten  erworben durch _____________________________________________ 

 _ besondere Glaubenskenntnisse: __________________________________________________________ 

 _ Laienprediger 

 _ Sonstiges:  __________________________________________________________ 
 

18. Ich habe die folgenden speziellen  Kompetenzen im Bereich Umgang mit dem Tod:  

 
 _ Sterbebegleitung   erworben durch _____________________________________________ 

 _ Hospizarbeit   erworben durch _____________________________________________ 

 _ TrauerbewŠltigung in besonderen  
Kulturkreisen:  __________________________________________________________ 

 _ Sonstiges:  __________________________________________________________ 
 

 

19. Ich habe sonstige Interessen / Hobbies, die ich gerne in meine Arbeit einbringen wŸrde:  
Schreiben Sie hier bitte auch Dinge auf, die im ersten Augenblick  in gar keinen Zusammenhang mit der eigentlichen 
Arbeit stehen. Vielleicht ergeben sich Mšglichkeiten, an die man zunŠchst gar nicht denkt!  

 
 _____________________________________________________________________________________________________ 

 _____________________________________________________________________________________________________  

_____________________________________________________________________________________________________  

_____________________________________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________________________________  

_____________________________________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________________________________  

_____________________________________________________________________________________________________ 

 _____________________________________________________________________________________________________ 
 

 

 

 

Vielen Dank fŸr Ihre Mitarbeit! 
 

 

 
 
Name: ______________________________ 

Vorname:  ______________________________ 

Haus:  ______________________________ 

Wohnbereich:  ______________________________ 



VORBEREITUNG VON PERSONALENTWICKLUNGSGESPR€CHEN

(BEISPIELE HAUSWIRTSCHAFT UND PFLEGE)

139



140

 

 

! 

 

Vorbereitung zum PersonalentwicklungsgesprŠch ( Hauswirtschaft ) 

 

 

Name des Mi tarbeiters / der Mitarbeiterin:  ___________________________________ 

Geplantes Datum fŸr das GesprŠch:  ___________________________________ 

 

 

Wir mšchten das PersonalentwicklungsgesprŠch mit allen Mitarbeitern dazu nutzen, von Ihnen zu 
hšren, wie zufrieden Sie mit Ihrer Arbeit sind, wo Sie Ihre StŠrken und SchwŠchen sehen, wo Sie 
UnterstŸtzungsbedarf haben und was Sie mittelfristig in unserem Unternehmen erreichen 
mšchten. Sie sollen aber auch eine EinschŠtzung von uns dazu erhalten, wie zufrieden wir mit 
Ihnen und Ihrer Arbeit sind, wo wir Sie unterstŸtzen kšnnen, wo wir aber auch Handlungsbedarf 
bei Ihnen sehen. 

Damit wir eine gute GesprŠchsgrundlage haben, haben wir den vorliegenden Bogen entwickelt. 
Beim AusfŸllen des Bogens werden Sie sich Gedanken zu verschiedenen Bereiche machen, die 
mit Ihrer Arbeit zusammenhŠngen. Ihre Vorgesetzten fŸllen diesen Bogen ebenfalls aus und 
machen sich Gedanken Ÿber Sie und Ÿber Ihre Arbeit. 

Bitte bringen Sie den ausgefŸllten Bogen unbedingt zum GesprŠch mit!  

Im Anschluss an das GesprŠch werden wir gemeinsam konkrete Ziele fŸr das kommende Jahr 
definieren. Damit diese Ziele verbindlich vereinbart werden, unterschreiben Mitarbeiter und 
Vorgesetzte diese Zielvereinbarungen. Wir werden in den kommenden Monaten ŸberprŸfen, ob 
wir den vereinbarten Zielen bereits nŠher gekommen sind oder ob weitere Ma§nahmen oder 
Vereinbarungen getroffen werden mŸssen. 
 

 

Ihre Unternehmensleitung 
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Verhalten im Team  

Wie kommen Sie mit Ihren Kolleginnen und 
Kollegen zurecht? 

Wenn nicht gut, warum nicht? 

 

!  gut !  eher nicht gut !  schlecht 

Wie sehen Sie Ihre berufliche Rolle innerhalb 
des Teams? UnterstŸtzen Sie die Kollegen 
fachlich oder fragen Sie eher andere um Rat? 

Wie sieht das konkret aus? 

 

!  ich unter- !  sowohl als auch !  ich brauche 
stŸtze die eher den Rat 
Kollegen  anderer 

Machen Sie VerbesserungsvorschlŠge? 

Werden diese angenommen? 

Nennen Sie einige Beispiele und ihren 
Ausgang.  

 

 

 

!  oft !  manchmal !  nie 

!  oft !  manchmal !  nie 

Hier sind nicht nur VerbesserungsvorschlŠge im hauswirtschaftlichen Bereich gemeint, sondern auch Anregungen, die Sie zur 
Optimierung von ArbeitsablŠufen, zur Verbesserung der QualitŠt oder im organisatorischen Bereich haben. Auch Ideen, wo man 
sparen kann oder welche neuen Angebote sinnvoll sind, gehšren zu den VerbesserungsvorschlŠgen. 

Wie hoch schŠtzen Sie Ihre Bereitschaft zu den folgenden Punkten ein?  

Einspringen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 

 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

 

Kollegen bei der Arbeit helfen / unterstŸtzen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Die UnterstŸtzung und Hilfe bezieht sich sowohl auf hauswirtschaftliche Arbeiten als auch auf die Pflege etc. 
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Fachliche Kompetenzen  

Wie schŠtzen Sie Ihre folgenden fachlichen Kompetenzen ein? 

Einhalten von Zeitvorgaben  

Wenn gering, warum haben Sie damit 
Probleme? 

 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Hier ist gemeint, ob Sie die Zeitvorgaben, die Sie fŸr Ihre TŠtigkeiten erhalten, einhalten kšnnen. 

Ordnung und Sauberkeit des Arbeitsplatzes 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 
 
 

 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

 

Umgang mit Lebensmitteln 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 

 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Essensplanung 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 

 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Kontrolle von Lebensmitteln 
 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 
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Umgang mit Kunden 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Umgang mit Angehšrigen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Umgang mit Kooperationspartnern 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Zu den Kooperationspartnern gehšren Essenlieferanten, die WŠscherei etc.. 

KooperationsfŠhigkeit 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Wie klappt die Zusammenarbeit mit anderen Personen, die an der Arbeit beteiligt sind? Kšnnen Sie auch mit Personen 
zusammenarbeiten, die Sie nicht mšgen? Trennen Sie den beruflichen vom Umgang auf privater Ebene oder glauben Sie, dass man 
sich mit Kollegen gut verstehen muss, um gut zusammen zu arbeiten? 

VerfŸgen Sie Ÿber Kenntnisse oder 
FŠhigkeiten, die Sie in Ihrer jetzigen TŠtigkeit 
nicht oder zu wenig einsetzen kšnnen? 
FŸhlen Sie sich manchmal unterfordert? Gibt 
es Dinge, die Sie gerne zusŠtzlich machen 
wŸrden? 

Nennen Sie Beispiele!  

 

 

!  ja !  nein 

Denken Sie hier sowohl an Ihre fachlichen Kenntnisse (z.B. ErnŠhrungslehre), aber auch an Ihre sonstigen FŠhigkeiten (Betreuen 
von Auszubilden oder Praktikanten, Beratung von Angehšrigen, KnŸpfen von Kontakten zu Lieferanten, VortrŠge halten, 
Veranstaltungen organisieren, ...). 

In welchen Situationen sto§en Sie mit Ihrem 
Wissen oder Ihren FŠhigkeiten an Grenzen? 
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Wo und wie haben Sie sich innerhalb und 
au§erhalb Ihrer Arbeitszeit fortgebildet? Wo 
haben Sie Neues gelernt, das Sie im Beruf 
einsetzen kšnnen? 

 

 

 

Wenn Sie sich au§erhalb Ihrer Arbeitszeit 
nicht fortgebildet haben, warum nicht? 

 

 

  

 

Denken Sie hier sowohl an Seminare und Kurse, die Sie besucht haben, aber auch an andere AktivitŠten, die Sie zu Ihrer 
Fortbildung unternommen haben. Zum Lernen gehšren auch Recherchen im Internet, der fachliche Austausch mit Kollegen oder 
Bekannten, das Lesen von FachbŸchern oder Fachzeitschriften, das Ansehen von Fernsehsendungen, die etwas mit ErnŠhrung oder 
Altenpflege zu tun haben, ... 

 

Weitere Kompetenzen   

Welche weiteren Kompetenzen besitzen Sie? 
ErklŠrungskompetenz 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 

 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Hiermit ist Ihre FŠhigkeit zur Weitergabe von Wissen, von fachlichen Inhalten gemeint. Verstehen Ihre Kollegen Sie sofort, wenn Sie 
etwas erklŠren?  

Konfliktlšsungskompetenz 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Denken Sie hier an Konflikte, die zwischen Kollegen, mit Angehšrigen oder mit Kunden auftreten. Sind Sie jemand, der Probleme 
zwischen verschiedenen Personen gerne und meist erfolgreich lšst oder versuchen Sie eher, den Problemen aus dem Weg zu 
gehen und hoffen, dass sich die Sache von selbst erledigt? Fragen Kollegen Sie oft um Rat oder Hilfe, wenn sie Probleme mit 
anderen Menschen haben? 
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FŸhlen Sie sich auch fŸr andere 
Arbeitsbereiche verantwortlich / zustŠndig? 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  

 
 
 

!  ja !  eher nicht !  nein 

Denken Sie darŸber nach, wie Sie reagieren, wenn Sie Fremde im Haus treffen. Fragen Sie diese, was sie im Haus wollen oder 
widmen Sie sich Ihren eigentlichen Aufgaben? Erledigen Sie die Aufgaben von Kollegen, wenn Sie feststellen, dass diese etwas 
vergessen oder Ÿbersehen haben? Sprechen Sie Kollegen an, wenn Sie sehen, dass diese etwas nicht ganz richtig machen? 

 
 

Zielerreichung    

Welche Ziele wurden beim letzten GesprŠch gesteckt? 
 
 
 

 

 
 
Was haben Sie als Mitarbeiter getan, um diese Ziele zu erreichen?  
 
 
 
Was hat das Unternehmen getan, um diese Ziele zu erreichen?  
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Zielfindung    

Abstecken von neuen Zielen / modifizieren 
der vergangenen Ziele:  
 
1. Verhalten im Team: 
 
 
 
 
 
2. Fachliche Kompetenzen: 
 
 
 
 
 
3. Weitere Kompetenzen: 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

_________________ _______________________________ 
Datum Unterschrift des Mitarbeiters 

 
 _______________________________ 
 Unterschrift der Hauswirtschaftsleitung 
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Vorbereitung zum PersonalentwicklungsgesprŠch (Pflege)  

 

 

Name des Mi tarbeiters / der Mitarbeiterin:  ___________________________________ 

Geplantes Datum fŸr das GesprŠch:  ___________________________________ 

 

 

Wir mšchten das PersonalentwicklungsgesprŠch mit allen Mitarbeitern dazu nutzen, von Ihnen zu 
hšren, wie zufrieden Sie mit Ihrer Arbeit sind, wo Sie Ihre StŠrken und SchwŠchen sehen, wo Sie 
UnterstŸtzungsbedarf haben und was Sie mittelfristig in unserem Unternehmen erreichen 
mšchten. Sie sollen aber auch eine EinschŠtzung von uns dazu erhalten, wie zufrieden wir mit 
Ihnen und Ihrer Arbeit sind, wo wir Sie unterstŸtzen kšnnen, wo wir aber auch Handlungsbedarf 
bei Ihnen sehen. 

Damit wir eine gute GesprŠchsgrundlage haben, haben wir den vorliegenden Bogen entwickelt. 
Beim AusfŸllen des Bogens werden Sie sich Gedanken zu verschiedenen Bereiche machen, die 
mit Ihrer Arbeit zusammenhŠngen. Ihre Vorgesetzten fŸllen diesen Bogen ebenfalls aus und 
machen sich Gedanken Ÿber Sie und Ÿber Ihre Arbeit. 

Bitte bringen Sie den ausgefŸllten Bogen unbedingt zum GesprŠch mit!  

Im Anschluss an das GesprŠch werden wir gemeinsam konkrete Ziele fŸr das kommende Jahr 
definieren. Damit diese Ziele verbindlich vereinbart werden, unterschreiben Mitarbeiter und 
Vorgesetzte diese Zielvereinbarungen. Wir werden in den kommenden Monaten ŸberprŸfen, ob 
wir den vereinbarten Zielen bereits nŠher gekommen sind oder ob weitere Ma§nahmen oder 
Vereinbarungen getroffen werden mŸssen. 
 

 

Ihre Unternehmensleitung 
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Verhalten im Team  

Wie kommen Sie mit Ihren Kolleginnen und 
Kollegen zurecht? 

Wenn nicht gut, warum nicht? 

 

!  gut !  eher nicht gut !  schlecht 

Wie sehen Sie Ihre berufliche Rolle innerhalb 
des Teams? UnterstŸtzen Sie die Kollegen 
fachlich oder fragen Sie eher andere um Rat? 

Wie sieht das konkret aus? 

 

!  ich unter- !  sowohl als auch !  ich brauche 
stŸtze die eher den Rat 
Kollegen  anderer 

Machen Sie VerbesserungsvorschlŠge? 

Werden diese angenommen? 

Nennen Sie einige Beispiele und ihren 
Ausgang.  

 

 

 

!  oft !  manchmal !  nie 

!  oft !  manchmal !  nie 

Hier sind nicht nur VerbesserungsvorschlŠge im pflegerischen Bereich gemeint, sondern auch Anregungen, die Sie zur Optimierung 
von ArbeitsablŠufen, zur Verbesserung der QualitŠt oder im organisatorischen Bereich haben. Auch Ideen, wo man sparen kann 
oder welche neuen Angebote sinnvoll sind, gehšren zu den VerbesserungsvorschlŠgen. 

Wie hoch schŠtzen Sie Ihre Bereitschaft zu den folgenden Punkten ein?  

Einspringen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 

 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

 

Kollegen bei der Arbeit helfen / unterstŸtzen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Die UnterstŸtzung und Hilfe bezieht sich sowohl auf pflegerische Arbeiten als auch auf die Dokumentation, die Pflegeplanung etc. 
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Fachliche Kompetenzen   

Wie schŠtzen Sie Ihre folgenden fachlichen Kompetenzen ein? 

Ordnung und Sauberkeit des Arbeitsplatzes 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 
 
 

  

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

 

Pflegedokumentation 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 

 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Pflegeplanung 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 

 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Umsetzung der Pflegeplanung in die Praxis 
 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort: 
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

 

Einhalten von Zeitvorgaben  

Wenn gering, warum haben Sie damit 
Probleme? 

 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Hier ist gemeint, ob Sie die Zeitvorgaben, die Sie fŸr die Pflege, die Dokumentation und sonstige TŠtigkeiten erhalten, einhalten 
kšnnen. 

Psychische Belastbarkeit 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Wie kommen Sie mit dem Stress zurecht, der mit dem Pflegeberuf zusammenhŠngt? Kšnnen Sie gut abschalten, wenn Sie 
Feierabend haben oder nehmen Sie die beruflichen Probleme mit nachhause? 
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Umgang mit Kunden 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Umgang mit Angehšrigen 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Umgang mit Kooperationspartnern 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Zu den Kooperationspartnern gehšren Arztpraxen, Apotheken, SanitŠtshŠuser, Essenslieferanten, die WŠscherei etc.. 

KooperationsfŠhigkeit 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Wie klappt die Zusammenarbeit mit anderen Personen, die an der Pflege beteiligt sind? Kšnnen Sie auch mit Personen 
zusammenarbeiten, die Sie nicht mšgen? Trennen Sie den beruflichen vom Umgang auf privater Ebene oder glauben Sie, dass man 
sich mit Kollegen gut verstehen muss, um gut zusammen zu arbeiten? 

VerfŸgen Sie Ÿber Kenntnisse oder 
FŠhigkeiten, die Sie in Ihrer jetzigen TŠtigkeit 
nicht oder zu wenig einsetzen kšnnen? 
FŸhlen Sie sich manchmal unterfordert? Gibt 
es Dinge, die Sie gerne zusŠtzlich machen 
wŸrden? 

Nennen Sie Beispiele!  

 

 

!  ja !  nein 

Denken Sie hier sowohl an Ihre medizinischen und pflegerischen Kenntnisse (z.B. Dinge wie Blutabnahme, ErnŠhrungsberatung, 
Wundmanagement), aber auch an Ihre sonstigen FŠhigkeiten (Betreuen von Auszubildenden oder Praktikanten, Beratung von 
Angehšrigen, KnŸpfen von Kontakten zu €rzten oder Apotheken, VortrŠge halten, Veranstaltungen organisieren, ...). 

In welchen Situationen sto§en Sie mit Ihrem 
Wissen oder Ihren FŠhigkeiten an Grenzen? 
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Wo und wie haben Sie sich innerhalb und 
au§erhalb Ihrer Arbeitszeit fortgebildet? Wo 
haben Sie Neues gelernt, das Sie im Beruf 
einsetzen kšnnen? 

 

 

 

Wenn Sie sich au§erhalb Ihrer Arbeitszeit 
nicht fortgebildet haben, warum nicht? 

 

 

  

 

Denken Sie hier sowohl an Seminare und Kurse, die Sie besucht haben, aber auch an andere AktivitŠten, die Sie zu Ihrer 
Fortbildung unternommen haben. Zum Lernen gehšren auch Recherchen im Internet, der fachliche Austausch mit Kollegen oder 
Bekannten, das Lesen von FachbŸchern oder Fachzeitschriften, das Ansehen von Fernsehsendungen, die etwas mit Gesundheit 
oder Altenpflege zu tun haben, ... 

 

Weitere Kompetenzen   

Welche weiteren Kompetenzen besitzen Sie? 
ErklŠrungskompetenz 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 

 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Hiermit ist Ihre FŠhigkeit zur Weitergabe von Wissen, von fachlichen Inhalten gemeint. Verstehen Ihre Kollegen Sie sofort, wenn Sie 
etwas erklŠren?  

Konfliktlšsungskompetenz 
 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  
 
 
 

!  hoch !  nicht so hoch !  gering 

Denken Sie hier an Konflikte, die zwischen Kollegen, mit Angehšrigen oder mit Kunden auftreten. Sind Sie jemand, der Probleme 
zwischen verschiedenen Personen gerne und meist erfolgreich lšst oder versuchen Sie eher, den Problemen aus dem Weg zu 
gehen und hoffen, dass sich die Sache von selbst erledigt? Fragen Kollegen Sie oft um Rat oder Hilfe, wenn sie Probleme mit 
anderen Menschen haben? 



152

 

 

! 

 

FŸhlen Sie sich auch fŸr andere 
Arbeitsbereiche verantwortlich / zustŠndig? 

 
BegrŸnden Sie Ihre Antwort:  

 
 
 

!  ja !  eher nicht !  nein 

Denken Sie darŸber nach, wie Sie reagieren, wenn Sie Fremde im Haus treffen. Fragen Sie diese, was sie im Haus wollen oder 
widmen Sie sich Ihren eigentlichen Aufgaben? Erledigen Sie die Aufgaben von Kollegen, wenn Sie feststellen, dass diese etwas 
vergessen oder Ÿbersehen haben? Sprechen Sie Kollegen an, wenn Sie sehen, dass diese etwas nicht ganz richtig machen? 

 
 

Zielerreichung    

Welche Ziele wurden beim letzten GesprŠch gesteckt? 
 
 
 

 

 
 
Was haben Sie als Mitarbeiter getan, um diese Ziele zu erreichen?  
 
 
 
Was hat das Unternehmen getan, um diese Ziele zu erreichen?  
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Zielfindung    

Abstecken von neuen Zielen / modifizieren 
der vergangenen Ziele:  
 
1. Verhalten im Team: 
 
 
 
 
 
2. Fachliche Kompetenzen: 
 
 
 
 
 
3. Weitere Kompetenzen: 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

_________________ ____________________________ 
Datum Unterschrift des Mitarbeiters 

 
 ____________________________ 
 Unterschrift der Pflegedienstleitung 



WETTBEWERBSANALYSE
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METHODIK

1. Diskussion zur IdentiÞkation der zentralen Wettbewerber 

2. Verortung der eigenen Positionierung hinsichtlich der wettbewerbskritischen Erfolgsfakto -
ren

¥ QualitŠt der Dienstleistung, ZuverlŠssigkeit, PŸnktlichkeit

¥ Umfassende Versorgung / Versorgungspaket / Netzwerk

¥ Zeitliche FlexibilitŠt, SpontaneitŠt / Hilfe in NotfŠllen

¥ Fachkompetenz / ProfessionalitŠt / berußiche QualiÞkation

¥ IndividualitŠt / ma§geschneiderte Angebote

¥ ãIdeologieÒ des Systems, ethischer ãMehrwertÒ

¥ Erreichbarkeit fŸr Neukunden

¥ VerstŠndnis, Freundlichkeit

¥ Image, Erscheinungsbild

3. GegenŸberstellung mit der EinschŠtzung der AusprŠgung bei den wichtigsten Konkurrenten

4. IdentiÞkation der eigenen StŠrken und SchwŠchen am Markt
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Beispiele innovativer GeschŠftsmodelle mit den entsprechen -
den TŠtigkeitsgruppen und zugehšrigen Belastungs- und 
RessourcenproÞlen

NEUE GE-
SCH€FTSMODEL-
LE
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð BEREICH ALTERNATIVE RAUMNUTZUNG Ð
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ANGEBOT EINES GEMEINSCHAFTSGARTENS

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Mšglichkeit zur leichten Gartenarbeit in ausgewŠhlten Bereichen der Gartenanlage einer Seniorenein -
richtung fŸr €ltere, denen bspw. nach Umzug in eine Wohnanlage oder eine kleinere Wohnung der 
eigene Garten fehlt

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber die Mšglichkeiten des Gemeinschaftsgartens in der Seniorenanlage

Festlegung bzgl. Nutzung und Aufteilung der GartenßŠche (VerhŠltnis Blumen zu Nutzpßanzen, Ge-
staltung als Entspannungs- und RuheßŠche, ...)

Abstimmung von Aufgaben und ZustŠndigkeiten und ggf. Schaffung einer Gruppenstruktur

Vereinbarungen hinsichtlich der Kosten fŸr Pßanzen, Erde, DŸnger, Wasser etc.

Organisation regelmŠ§iger Treffen der beteiligten ãGŠrtnerÒ

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Teil der vorhandenen Gartenlage / des GrundstŸcks

RŠumlichkeiten fŸr Treffen der ãGŠrtnerÒ

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Kooperation mit lokalen GŠrtnereien / Landschaftsbaubetrieben !
(Mšglichkeit der Werbung / Sonderkonditionen fŸr Pßanzen etc.)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

€ltere, die keinen eigenen Garten zur Bewirtschaftung haben, sich einen solchen aber wŸnschen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

?

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Rahmenbedingungen der Nutzung und Rechte sowie Pßichten der ãGŠrtnerÒ mŸssen ausgehandelt 
werden

161



8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Informationsveranstaltungen in SeniorenbegegnungsstŠtten

Plakate im Einzelhandel und an von Senioren frequentierten PlŠtzen

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Auswahl eines geeigneten Teils der Au§enanlage

Zeitaufwand: Aushandeln der Rahmenbedingungen fŸr die Nutzung des Gemeinschaftsgartens

Zeitaufwand: regelmŠ§ige Betreuung der ãGŠrtnerÒ

Kosten fŸr Pßanzen, Erde, Wasser, GartengerŠte etc.

10. Weitergehende Informationen

Homepage ãNetzwerk NachbarschaftÒ mit grundlegenden Informationen zu GEmeinschaftsgŠrten!
http://www.netzwerk-nachbarschaft.net/home/45-checklisten/76-checkliste-gemeinschaftsgarten.html

Toolkit ãNeues urbanes GrŸnÒ!
http://common-grounds.net/2015/01/356/

Homepage der Initiative ãanstiftungÒ, die zu Aufbau, GrŸndung und Weiterentwicklung von Gemein-

schaftsgŠrten und Interkulturellen GŠrten berŠt!
http://anstiftung.de/urbane-gaerten/beratung
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Gemeinschaftsgarten

TŠtigkeitsfelder: Betreuung 
GŠrtner

Beschaffung 
Material

Wartung 
GerŠte

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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GEBURTSTAGSFEIER IN SENIORENEINRICHTUNG

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Geburtstagsfeier in ungezwungener ãWohnzimmeratmosphŠreÒ (BiograÞezimmer) mit professionel-
lem Service durch die Senioreneinrichtung

Au§er-Haus-Feier auch fŸr demenziell erkrankte ãGeburtstagskinderÒ, fŸr die der Besuch eines 
Restaurants oder CafŽs oft schwierig ist

auf Wunsch auf bestimmte Erkrankungen abgestimmtes Essen (z.B. Fingerfood fŸr demenziell er -
krankte Menschen)

bei Bedarf sind Ruhemšglichkeiten fŸr Šltere GŠste vorhanden

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information von Angehšrigen Ÿber die Anforderungen Šlterer und hochaltriger Menschen an eine ge -
lungene Feier

Beratung hinsichtlich mšglicher AblŠufe und der Dauer der Feier

Beratung bei der Auswahl des Essens und der GetrŠnke (abgestimmt auf bestimmte Erkrankungen, 
aber auch auf die Vorlieben der Šlteren Menschen)

Beratung hinsichtlich einer bedarfsgerechten Gestaltung der RŠumlichkeiten (ErinnerungsgegenstŠn -
de, GerŸche, Tischdekoration, Bewegungsfreiheit der GŠste, Abstellmšglichkeiten Rollatoren, Be -
leuchtung etc.)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

RŠumlichkeiten

Personal

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

evtl. externes Catering

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Angehšrige, die geeignete RŠumlichkeiten fŸr einen Seniorengeburtstag suchen
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€ltere Menschen, die ihren Geburtstag professionell organisiert au§erhalb der eigenen 4 WŠnde fei -
ern wollen, sich aber in einem ãnormalenÒ Restaurant nicht adŠquat versorgt fŸhlen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Raummiete

Service

Essen und GetrŠnke

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Dienstleistung (nur Raummiete, Raum plus Service oder Raum plus Service plus Cate -
ring) in Abstimmung mit den Kunden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Werbung Ÿber ambulante Pßegedienste, Tagespßegen, DemenzcafŽs, Angehšrigengruppen, Bera -
tungsstellen

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Freie Zeiten der RŠumlichkeit (BiograÞezimmer) fŸr externe Veranstaltungen deÞnieren 
(insbesondere WE und abends)

Abstimmung eines Service- und Cateringkonzept mit den hauswirtschaftlichen KrŠften

Erstellung eines Flyers

ggf. Schulung des hauswirtschaftlichen Personals

Auswahl und Schulung von Mitarbeitern, die die Beratung im Vorfeld und Planung und DurchfŸhrung 
der Feier Ÿbernehmen
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Gemeinschaftsgarten

TŠtigkeitsfelder: Betreuung 
GŠrtner

Beschaffung 
Material

Wartung 
GerŠte

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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NACHTCAFƒ F†R DEMENZKRANKE

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

NŠchtliches Aufenthalts- und Betreuungsangebot fŸr Menschen mit Demenz, die noch zuhause le -
ben und einen gestšrten Tages-Nacht-Rhythmus haben (viele Nacht-CafŽs sind nur bis in den spŠten 
Abend gešffnet)

Entlastung fŸr pßegende Angehšrige

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Vorstellung der vorhandenen RŠumlichkeiten und Betreuungsangebote

Abstimmung der Kundenerwartungen mit den Mšglichkeiten der Senioreneinrichtung

Vorstellung ergŠnzender Angebote (Hol- und Bringservice, stundenweise Betreuung im Tagesbe -
reich, ...)

Information Ÿber Kosten und Finanzierungsmšglichkeiten

Angebot einer Probenacht

Festlegung der HŠuÞgkeit der nŠchtlichen Betreuung

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

RŠumlichkeiten, die fŸr die Betreuung von Menschen mit Demenz geeignet sind

Fachwissen der BeschŠftigten im Umgang mit demenziell Erkrankten

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Angehšrige von demenziell erkrankten Menschen mit verŠndertem Tages-Nacht-Rhythmus

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

nŠchtliche Pßege und Betreuung

Hol- und Bringservice
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ergŠnzende Angebote (z.B. Mahlzeitenservice, stundenweise Betreuung im Tagesbereich, ...)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Dienstleistung muss mit den Kunden abgestimmt werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Informationsßyer in Arztpraxen, Apotheken und Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige

Informationsveranstaltungen im Quartier

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Gewinnung von Kunden

evtl. Gewinnung zusŠtzlicher Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die die nŠchtliche Betreuung Ÿberneh -
men (PßegefachkŠfte ergŠnzt durch geschulte Ehrenamtliche)

zusŠtzliche Personalkosten
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Gemeinschaftsgarten

TŠtigkeitsfelder: Betreuung 
GŠrtner

Beschaffung 
Material

Wartung 
GerŠte

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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RAUMNUTZUNG DURCH EXTERNE GRUPPEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

 unterschiedliche RŠumlichkeiten (kleine und gro§e GemeinschaftsrŠume, BewegungsrŠume, Ent-
spannungsraum, Gartenanlagen) einer Senioreneinrichtung kšnnen von externen Gruppen genutzt 
werden

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Vorstellung der vorhandenen RŠumlichkeiten, Abstimmung der Kundenerwartungen mit den Mšglich -
keiten und Erwartungen der Senioreneinrichtung

Diskussion Ÿber eine mšgliche Aufwertung der Senioreneinrichtung durch die externe Raumnutzung 
(intergenerationelle Begegnungen, Tierbesuche, Teilnahmemšglichkeit fŸr Bewohner der Senioren -
wohnanlage oder die Angehšrigen etc.), im Gegenzug werden die RŠumlichkeiten kostenlos oder ge -
gen geringe GebŸhr zur VerfŸgung gestellt

GesprŠche bezŸglich eines mšglichen Caterings durch die Senioreneinrichtung

Aufbau von Netzwerkstrukturen im Quartier

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

RŠumlichkeiten

Cateringangebot durch Hauswirtschaft

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Vereine, soziale Einrichtungen und sonstige Gruppen, die regelmŠ§ig oder anlassbezogen RŠumlich -
keiten benštigen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Raummiete (ggf.)

Essen und GetrŠnke
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Rahmenbedingungen der Dienstleistung mŸssen mit den Kunden ausgehandelt werden (ofÞzieller 
Mietvertrag oder kostenlose Raumnutzung aufgrund einer Win-Win-Situation)

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache von Vereinen, sozialen Einrichtungen und sonstigen Gruppen

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Freie Zeiten der verschiedenen RŠumlichkeiten deÞnieren und regelmŠ§ig aktualisieren

Festlegung von Raummieten fŸr die unterschiedlichen RŠume bei unterschiedlichen Nutzungszeiten

Abstimmung eines Cateringangebots mit den hauswirtschaftlichen KrŠften

Auswahl und Schulung von Mitarbeitern, die die GesprŠche mit den externen Nutzern fŸhren sollen
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Raumnutzung externe Gruppen

TŠtigkeitsfelder: Akquisition
Raum-
management

Betreuung 
Gruppen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SCHAFFUNG EINES SENIOREN-AKTIVPLATZES

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

auch fŸr Externe zugŠngliche AktivitŠtsangebote im Garten der Seniorenanlage

FitnessgerŠte mit entsprechender Anleitung (Bewegungsparcours, Seniorenspielplatz, Bewegungs -
park)

Sinnesparcours

Gymnastikangebote und weitere offene Sportangebote im Freien

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber den Senioren-Aktivplatz in der …ffentlichkeit

Einweisung interessierter Seniorinnen und Senioren in die Nutzung der GerŠte durch eine therapeuti -
sche Fachkraft zu festen Terminen

Entwicklung ergŠnzender Angebote gemeinsam mit Sportvereinen, Physiotherapeuten, Gesundheits -
zentren, Senioreninitiativen etc.

Belebung des Gartens der Seniorenanlage durch Aktionen mit Vereinen, VerbŠnden oder sozialen 
Einrichtungen im Quartier (generationenŸbergreifend, multikulturell, ...)

Entwicklung ergŠnzender Angebote (gesunder Mittagstisch, CafŽ im Bewegungsgarten, ...)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Garten der Seniorenanlage

therapeutische Fachkompetenz hinsichtlich Bewegung und PrŠvention im Alter

Cateringangebot

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Sponsoren zur Finanzierung der GerŠte und / oder Sportangebote

Kommune zur Beteiligung an den Einrichtungs- / Instandhaltungskosten

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Bewohner der Seniorenanlage
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€ltere und jŸngere Menschen aus dem Quartier, die sich in Gemeinschaft im Freien bewegen mšch -
ten

Angehšrige der Bewohner, die auf dem Aktivplatz Angebote fŸr die ganzen Familie vorÞnden

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Einweisung in die GerŠte

angeleitetes Sport- / Kursangebot

Catering

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Kundenbefragung hinsichtlich des Kursangebotes und weiterer ßankierender Angebote auf dem Ak -
tivplatz

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Informationen in der lokalen Presse

Informationsßyer in GeschŠften, Institutionen etc. im Quartier

direkte Ansprache von Vereinen, sozialen Einrichtungen und sonstigen Gruppen

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

Einweihungsparty und weitere šffentlichkeitswirksame Veranstaltungen

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Einrichtung und Instandhaltung des Aktivplatzes

Zeitaufwand: Gewinnung von Sponsoren

Zeitaufwand: Erstellung einer AngebotsŸbersicht mit ßankierenden Angeboten

Zeitaufwand: Kontaktaufnahme und regelmŠ§ige Kontaktpßege zu externen Partnern

10. Weitergehende Informationen

Leitfaden und Checkliste Seniorenparcours !
http://www.diebewegung.de/Þleadmin/pdf/Checkliste_Bewegungsparcours.pdf
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Zentrum fŸr Bewegungsfšrderung Rheinlad-Pfalz / Saarland (Teil der Kampagne In Form, Deutsch -

lands Initiative fŸr gesunde ErnŠhrung und mehr Bewegung)!
http://www.diebewegung.de
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Senioren-Aktivplatz

TŠtigkeitsfelder:

Gewinnung 
Sponsoren 
und Partner

Einrichtung 
und Instand-
haltung

Betreuung 
Senioren

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SCHAFFUNG EINES TREFFPUNKTS IM QUARTIER

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Etablierung der Senioreneinrichtung als offener Treffpunkt (Selbstbestimmter BŸrgertreff oder Partizi -
pationsknotenpunkt) fŸr die Zielgruppe 55 oder 60 plus im Quartier

Mšglichkeit zur Mitgestaltung / zum ehrenamtlichen Engagement fŸr interessierte Šltere BŸrger im 
Quartier

PßegebedŸrftige und Nicht-pßegebedŸrftige Menschen treffen sich in den RŠumlichkeiten der Senio -
reneinrichtung

Thematische und offene Angebote (VortrŠge, Workshops, Kurse, offener Treff), die partizipativ entwi -
ckelt werden

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Kontaktaufnahme zu lokalen Partizipationsstrukturen sowie partizipationsunterstŸtzenden Strukturen 
(Seniorenvertretungen, SeniorenbeirŠte, Senioreninitiativen und Ðprojekte, SeniorenbŸros, Freiwilligen-
bŸros etc.)

Sammlung von Ideen zum bŸrgerlichen Engagement und zur Schaffung / Aufrechterhaltung sozialer 
Strukturen im Quartier (z.B. im Rahmen einer BŸrgerkonferenz im Quartier)

Schaffung notwendiger infrastruktureller Rahmenbedingungen in einem partizipativen Prozess (Ge -
staltung von RŠumlichkeiten, Catering, ...; externe Moderation durch die Senioreneinrichtung)

Entwicklung und Umsetzung konkreter Angebote (externe Moderation und UnterstŸtzung durch die 
Senioreneinrichtung)

UnterstŸtzung beim Aufbau von Netzwerkstrukturen auf lokaler und regionaler Ebene

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

RŠumlichkeiten

Cateringangebot durch Hauswirtschaft

Moderationskompetenz

Kontakte zu potenziellen Netzwerkpartnern sowie auf kommunaler Ebene
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4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

lokale Partizipationsstrukturen sowie partizipationsunterstŸtzende Strukturen (Seniorenvertretungen, 
SeniorenbeirŠte, Senioreninitiativen und Ðprojekte, SeniorenbŸros, FreiwilligenbŸros etc.)

Kommune (zur Þnanziellen UnterstŸtzung des Vorhabens im Rahmen der Stadtteilfšrderung)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

engagierte Šltere BŸrgerinnen und BŸrger aus dem Quartier

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Nutzung der RŠumlichkeiten (Finanzierung durch kommunale Gelder)

Begleitung und Beratung der ehrenamtlichen Akteure in der Planungs- und Startphase (Finanzierung 
durch kommunale Gelder)

Catering (Nutzerinnen und Nutzer)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Konzept ist durchgŠngig partizipativ angelegt

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache von lokale Partizipationsstrukturen sowie partizipationsunterstŸtzende Strukturen

Informationsveranstaltungen im Quartier

Pressearbeit

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Verhandlungen mit der Kommune hinsichtlich einer Þnanziellen UnterstŸtzung

Zeitaufwand: Ansprache von lokale Partizipationsstrukturen sowie partizipationsunterstŸtzende Struk -
turen und Abstimmung inhaltlicher Vorstellungen

Auswahl eines geeigneten Mitarbeiters zur Begleitung und Beratung der ehrenamtlichen Akteure in 
der Planungs- und Startphase
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10. Weitergehende Informationen

Modellprojekt ãSelbstbestimmter BŸrgertreffÒ Ð Ein Praxisbericht zur Neuausrichtung der Seniorenar-

beit in Rheine!
http://www.marktplatzdergenerationen.de/Þles/Dokumentation_Selbstbestimmter_Buergertreff.pdf
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Treffpunkt Quartier

TŠtigkeitsfelder:
Akquisition 
Gelder

Aufbau 
Strukturen

Betreuung 
Ehrenamtler

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð ANGEBOTE F†R DIE WOHNUNGSWIRTSCHAFT Ð
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BERATUNG ZUM ALTERNSGERECHTEN BAUEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Erstellung von Konzepten und Gutachten fŸr Immobilienprojekte: behinderten-, demenz-, seniorenge -
rechte, barrierefreie Wohneinheiten, GemeinschaftsrŠume/-ßŠchen, Gartenanlagen

Derzeit werden nahezu alle neuen Immobilien alternsgerecht konzipiert. Dabei haben Projektentwick -
ler nur rudimentŠre (und oft falsche) Vorstellungen von den Bedarfen alter und dementer Menschen, 
sodass hier ein gro§es Marktpotenzial besteht.

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Beratung von Immobilienunternehmen im Planungsstadium

Mitarbeit in Planungsgruppen

Schulung von Projektentwicklern

Themen: alternsgerechte Gestaltung von Wohnraum und Au§enanlagen

Spezialthemen: behindertengerechte, demenzgerechte Planung

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Profundes Wissen zu den EinschrŠnkungen, Vorlieben und Gewohnheiten alternder und alter Men-
schen 

Ggfs. Kontakte zur Immobilienwirtschaft durch eigene Immobilien und Wohnprojekte

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht benštigt

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Immobilienwirtschaft, Wohnungswirtschaft, Projektentwickler

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Honorare fŸr Beratung, Mitarbeit in Planungsteams

Honorare fŸr Gutachten

Honorare fŸr Schulungsma§nahmen
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Die Kunden kšnnen die Beratungs- und Schulungsleistungen ßexibel abrufen.

Die Angebote werden ma§geschneidert.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Ansprache der bekannten regionalen Immobilienwirtschaft

Kaltakquise bei gro§en Immobilienentwicklern

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Vorlaufkosten fŸr die Entwicklung von Materialien, Checklisten fŸr die Planung etc. (evtl. Ÿber ein ers-
tes Projekt zu reÞnanzieren)

Ggfs. Aufschulung von eigenen Mitarbeitern fŸr den Bereich Immobilienwirtschaft/Immobilienplanung

Variable Kosten im laufenden Betrieb sind lediglich  Personal- und Reisekosten, alle anderen Kosten -
strukturen sind bereits abgedeckt oder vernachlŠssigbar.
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Immobilienberatung

TŠtigkeitsfelder: Akquisition
Konzept-
entwicklung

Kunden-
interaktion

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG ZU SENIORENGERECHTER WOHNRAUMGESTALTUNG

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

bedarfsgerechte und zielgruppenorientierte Gestaltung von Seniorenwohnungen durch Beratung aus 
der Versorgungspraxis heraus

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Außisten aktueller DeÞzite bestehender Seniorenwohnungen (Begehung des vorhandenen Wohnungs-
bestands)

DeÞnition von relevanten Seniorengruppen im Einzugsgebiet des Kunden (kšrperliche oder geistige 
Ressourcen, besondere soziale oder religišse Merkmale, soziale Einbindung, Bildungsstand, ...) und 
EinschŠtzung hinsichtlich der zukŸnftigen quantitativen Entwicklung dieser Gruppen

Formulierung der speziÞschen Anforderungen unterschiedlicher Gruppen hinsichtlich Raumgrš§en, 
Erreichbarkeit der Wohnungen, technischer Ausstattung der Wohnungen, Sicherheitskonzepten, Ser -
viceangeboten, Gemeinschaftsangeboten etc.

Mšglichkeiten der Begleitung beim Umzug in eine seniorengerechte Wohnung (Auswahl von Mšbeln, 
die mitgenommen werden kšnnen; Organisation des Umzugstages, Begleitung in den ersten Tagen 
oder Wochen)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse bzgl. aktueller DeÞzite seniorengerechter Wohnungen

4. SchlŸsselpartner:  Welche Partner habe ich / benštige ich?

?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Wohnungswirtschaft

Architekten, die seniorengerechte Wohnungen planen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung
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7. Kundenbeziehungen : Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

?

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

DurchfŸhrung eines internen Workshops zur DeÞnition von Wohnraumbedarfen Šlterer Menschen 
(ggf. mit der IdentiÞkation unterschiedlicher Zielgruppen)

Checkliste zur Bewertung des vorhandenen Wohnungsbestands

Ablaufschema zur Ableitung relevanter Seniorengruppen fŸr bestimmte Regionen / Kunden und zu 
den Wachstumschancen dieser Gruppen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die die Ansprache der Wohnungswirtschaft / der Architek -
ten Ÿbernehmen

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs und des Um -
gangs mit der Wohnungswirtschaft und Architekten

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Wohnraumgestaltung 

TŠtigkeitsfelder:
Erstellung 
Checklisten 
etc.

Akquisition 
Kunden

DurchfŸhrung 
Beratungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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MIETERORIENTIERTE HAUSMEISTERDIENSTE F†R WOHNANLAGEN VON SENIOREN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

auf die Belange Šlterer und ggf. pßegebedŸrftiger Mieter abgestimmter Hausmeisterservice

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Organisation einer Bewohnerbefragung / eines Bewohnerworkshops zur Ermittlung aktueller DeÞzite 
bestehender Hausmeisterdienste durch 

Bewohnerbefragung oder Workshop zur DeÞnition von ZusatzwŸnschen, die durch den bisherigen 
Service nicht abgedeckt werden

Formulierung der speziÞschen Anforderungen unterschiedlicher Bewohnergruppen hinsichtlich Auf -
treten, Umgang mit den Mietern, optionaler kostenpßichtiger Angebote etc. des Hausmeisterdienstes

Schulungsmodul zur QualiÞzierung vorhandener Hausmeister

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse bzgl. aktueller DeÞzite von Standard-Hausmeisterdiensten

4. SchlŸsselpartner:  Welche Partner habe ich / benštige ich?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Wohnungswirtschaft

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Vorhalten und Vermittlung qualiÞzierter Hausmeister (Hausmeisterpool)

Schulung der bestehenden Hausmeister

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

DurchfŸhrung einer Bewohnerbefragung

Diskussion der Befragungsergebnisse und DeÞnition eines Schulungsbedarfs

ggf. Auswahl eines geeigneten Hausmeisters aus dem vorhandenen Pool
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

DurchfŸhrung eines internen Workshops zur DeÞnition von Erwartungen Šlterer Menschen an Haus-
meisterdienste (ggf. mit der IdentiÞkation unterschiedlicher Zielgruppen)

Entwicklung von Fragebšgen / eines Workshop-Ablaufs zur Ermittlung konkreter Bewohnerbedarfe

Entwicklung eines Schulungsmoduls fŸr Hausmeister

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Kompetenzen zur DurchfŸh -
rung der Befragungen / Workshops und Schulungen verfŸgen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die die Ansprache der Wohnungswirtschaft Ÿbernehmen

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Hausmeisterdienste

TŠtigkeitsfelder:
Bedarfs-
ermittlung Akquisition

Schulung 
Hausmeister

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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PLANUNG ZIELGRUPPENORIENTIERTER SENIORENWOHNANLAGEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Planung zielgruppenorientierter Seniorenwohnanlagen, die sich hinsichtlich ihrer Ausrichtung vom Ÿb -
lichen Angebot abheben

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

DeÞnition von interessanten Kundengruppen, die durch das derzeitige Angebot von Seniorenwohnun -
gen nicht oder nur unzureichend erreicht werden

DeÞnition von Mietergruppen, die sich in den bestehenden Wohnanlagen nicht wohl fŸhlen

Analyse der Ursachen fŸr das Nicht-Erreichen bestimmter Zielgruppen bzw. fŸr auftretende Probleme 
mit bestimmten Bewohnergruppen

Festlegung (wirtschaftlich) interessanter Zielgruppen fŸr bestimmte Quartiere (Neubau oder Umnut -
zung bestehender Wohnanlagen)

DurchfŸhrung einer Befragung zur Ermittlung von zielgruppenspeziÞschen Erwartungen dieser 
Kundengruppen hinsichtlich der baulichen Gestaltung sowie vorhandener Dienstleistungs- und Servi -
ceangebote

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse bzgl. aktueller DeÞzite seniorengerechter Wohnungen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Wohnungswirtschaft

Architekten, die seniorengerechte Wohnungen planen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

191



7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

gemeinsamer Erhebungs- und Planungsprozess

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

DurchfŸhrung interner Workshops zur DeÞnition von Wohnraumbedarfen unterschiedlicher Zielgrup -
pen Šlterer Menschen 

Ablaufschema zur Ableitung relevanter Seniorengruppen fŸr bestimmte Quartiere und zur Ermittlung 
der Wachstumschancen dieser Gruppen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die die Ansprache der Wohnungswirtschaft / der Architek -
ten Ÿbernehmen

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs und des Um -
gangs mit der Wohnungswirtschaft und Architekten

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Zielgr.orientierte Wohnanlagen

TŠtigkeitsfelder:
Erstellung 
Checklisten 
etc.

Akquisition 
Kunden

DurchfŸhrung 
Beratungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð BERATUNG UND BILDUNG Ð
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BERATUNG VON KOMMUNEN ZUR ALTERSGERECHTEN INFRASTRUKTURPLANUNG

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Bestimmung der Pßegebedarfe, Wegeplanung/-gestaltung, Verkehrssicherheit, Versorgungsinfrastruk -
tur, Freizeitinfrastruktur, Ehrenamtlicheneinsatz, Kultur- und Unterhaltungsangebote usw. fŸr die Zu-
kunftsplanung von Kommunen.

Kommunen mŸssen ihre Investitionen langfristig planen und sind daher darauf angewiesen, eine de -
mograÞefeste Infrastruktur zu legen 

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Erstellung von Gutachten zu verschiedenen Planungsthemen

Persšnliche Beratung von kommunalen TrŠgerschaften bzw. EntscheidungstrŠgern und Gremien

UnterstŸtzung bei Planungsprozessen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Wissen Ÿber die verŠnderten Bedarfe von alternden Menschen, d.h. nicht nur der alten Menschen, 
sondern auch der sich verŠndernden Bedarfe im Alterungsprozess

Regionale Kenntnis von Strukturen und Angeboten

Kenntnis der lokalen Politikfelder und der EntscheidungstrŠger

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

keine

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Kommunale EntscheidungstrŠger: StadtrŠte, BŸrgermeister, Dezernenten etc.

BŸrgerinitiativen und -vereine

Politische Gremien, AusschŸsse

Parteien, Politiker

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

TagessŠtze fŸr Beratung
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Pauschalpreise fŸr Gutachten

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Enge persšnliche Betreuung der EntscheidungstrŠger

Ggfs. Engagement in der lokalen Politik

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Lobbyarbeit in der Lokalpolitik

Persšnliche Beziehungen

Engagement zu alternsbezogenen Sachthemen 

Angebot der Leistungen in anderen Kommunen (Kaltakquise)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Keine Vorlaufkosten, sofern interne Kompetenzen vorhanden sind

Ggfs. mŸssen Rechercheleistungen erbracht werden, fŸr die speziÞsche Kompetenzen aufgebaut 
werden mŸssen

Es werden keine Investitionen in Sachausstattung erforderlich. 
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Beratung Kommunen

TŠtigkeitsfelder: Akquisition
Konzept-
entwicklung

Kunden-
interaktion

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG KRIMINALIT€TSPR€VENTION F†R SENIOREN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Steigerung des SicherheitsgefŸhls Šlterer Menschen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Informationsveranstaltungen zur Sensibilisierung fŸr Gefahren im Wohnumfeld

Informationsveranstaltungen zur AufklŠrung Ÿber aktuelle TrickbetrŸgereien etc.

TheaterstŸck zur KriminalitŠtsprŠvention

Aufzeigen von Mšglichkeiten zur Erhšhung der Sicherheit der eigenen Wohnung / des eigenen Hau -
ses

Aufzeigen von Mšglichkeiten zur Reduzierung der Gefahr von TaschendiebstŠhlen / Raubdelikten

Schulung von Seniorensicherheitsberatern

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kontakte zur Zielgruppe

Kenntnisse Ÿber bestehende €ngste Šlterer Menschen hinsichtlich ihrer Sicherheit

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

šrtliche Polizeidienststelle

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Seniorinnen und Senioren im Quartier

Bewohnerinnen der eigenen Seniorenwohnanlagen

Kunden des eigenen ambulanten Pßegedienstes

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Auswahl des geeigneten Informations- oder Beratungsangebotes in einem persšnlichen GesprŠch
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Kontaktaufnahme Polizei

Zeitaufwand: Vorbereitung und DurchfŸhrung der Informationsveranstaltungen

10. Weitergehende Informationen

Sicher zu Hause Ð Ratgeber fŸr Seniorinnen und Senioren!
http://www.polizei-beratung.de/medienangebot/medienangebot-details/detail/229.html

Sicher leben Ð Ratgeber fŸr €ltere und Junggebliebene !
http://www.polizei-beratung.de/medienangebot/medienangebot-details/detail/228.html

KriminalitŠtsprŠvention fŸr Senioren Ð"Polizei Bremen!
http://www.polizei.bremen.de/sixcms/detail.php?gsid=bremen09.c.24584.de

Schulung von Seniorensicherheitsberatern im Saarland http://www.saarland.de/10495.htm

TheaterstŸck zur KriminalitŠtsprŠvention - Polizei Bremen: 
http://www.polizei.bremen.de/sixcms/detail.php?gsid=bremen09.c.24584.de
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: KriminalitŠtsprŠvention

TŠtigkeitsfelder:
Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrun
g Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback

200



BERATUNG VON TECHNIKENTWICKLERN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Bereitstellung des speziÞschen Know-hows Ÿber €ltere Menschen fŸr die Planung von echten senio -
rengerechten Produkten, deren Alterstauglichkeit Ÿber die Vergrš§erung von Tasten und Schriftanzei -
gen hinausgeht. 

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Beratung von Technikherstellern bei der Adaption von Produkten fŸr die Altersgruppe der Senioren

Erstellung von altersspeziÞschen Teilen von Pßichtenheften

Organisation von Testumgebungen (mit der Klientel der PßegebedŸrftigen) fŸr die Erprobung von Se -
niorenprodukten

Entwicklung von originŠren Produktideen fŸr €ltere und/oder kšrperlich/geistig EingeschrŠnkte

Angebot von Workshops/Schulungen zur den Charakteristika €lterer fŸr Produktentwickler

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Wissen Ÿber LeistungseinschrŠnkungen €lterer (Was kšnnen €ltere nicht?)

Wissen Ÿber Interessen €lterer (Welche Produkte wŠren fŸr €ltere interessant?)

Wissen Ÿber Gewohnheiten €lterer (Welche Produkte werden €ltere nicht annehmen?)

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Keine, der Kunde ist der Entwicklungspartner

Ggfs. benštigt man Technologiepartner, die in der Lage sind, †bersetzungsprozesse zwischen Pße -
gedienstleistern  und Ingenieuren/Technikherstellern zu Ÿbernehmen

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Hersteller, die bereits seniorengerechte Produkte anbieten, die aber noch verbessert werden kšnnen

Hersteller, die Produkte fŸr andere Zielgruppen anbieten, die fŸr Senioren adaptiert werden kšnnten

Hersteller, die sich dem wachsenden Markt fŸr Seniorenprodukte nŠhern wollen, aber noch gar keine 
BezŸge zu seniorengerechten Produkten haben und nach Ideen suchen
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Die Branche ist dabei zunŠchst vollkommen austauschbar, da alle Produkte auch von Šlteren Men -
schen genutzt werden kšnnen (sofern sie seniorengerecht sind).

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

TagessŠtze fŸr Beratung

TeilnehmerbeitrŠge fŸr Schulungen

Honorare fŸr VortrŠge

Pauschalen fŸr die Bereitstellung von Testumgebungen bzw. DurchfŸhrung von Betatests

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde ist hier teil der Dienstleistung, da sich erst durch das Zusammenspiele technischer Kom -
petenzen bzw. Wissen Ÿber die Produkte und dem Wissen Ÿber Senioren Produktinnovationen gene-
rieren lassen.

Die Zusammenarbeit mit dem Kunden erfordert ein zumindest rudimentŠres Wissen Ÿber dessen Ge -
schŠftsmodell und Produktspektrum.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Kaltakquise bei (regionalen) Produktionsbetrieben

Akquise durch konkrete ProduktverbesserungsvorschlŠge

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Kosten fŸr Kaltakquise, die voraussichtlich extern eingekauft werden muss

Vorlaufkosten fŸr die Recherche der Bedingungen und Anforderungen  mit der jeweiligen Produzen -
tenbranche. 

Ggfs. Kosten fŸr die Einschaltung des ã†bersetzersÒ von den Pßegeexperten zu den Technikexper-
ten
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Beratung Technikentwickler

TŠtigkeitsfelder: Gutachten
Face-to-Face 
Beratung Schulungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG VON UNTERNEHMEN ZUM THEMA PFLEGENDE ANGEH…RIGE

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Unternehmen werden Ÿber UnterstŸtzungsmšglichkeiten (und Fšrderung/ Finanzierung) fŸr pßegen -
de Angehšrige informiert, damit diese mšglichst wenig ArbeitsausfŠlle haben

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Entwicklung eines Beratungsangebots fŸr Unternehmen

Korrespondierendes Beratungsangebot fŸr BeschŠftigte

Entwicklung eines Informationsworkshops oder einer Schulung

Vermittlungsservice zu UnterstŸtzungsstrukturen (Kurzzeitpßege, PßegestŸtzpunkte etc.)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Profundes Wissen Ÿber Rechte der BeschŠftigten und Pßichten der Unternehmen

Wissen Ÿber regionale UnterstŸtzungsstrukturen

Wissen Ÿber Angebote und Finanzierungsformen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Um Zugang zu den Unternehmen zu bekommen, wŠre eine Kooperation mit VerbŠnden oder auch 
Gewerkschaften sinnvoll.

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Personalverantwortliche in Unternehmen, die die Ausfallzeiten senken wollen

BeschŠftigte, die sich auf Pßegezeiten vorbereiten wollen

VerbŠnde und Gewerkschaften, die das Thema Pßege in ihrer Branche thematisieren wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Honorare fŸr VortrŠge und Beratungen

TeilnehmergebŸhren bei Schulungen oder Veranstaltungen
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VermittlungsgebŸhren von Dienstleistern, wenn zu ihnen hin vermittelt wird oder wenn Werbung fŸr 
sie gemacht wird

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde erhŠlt ein umfassendes Angebot von der Information bis hin zur Vermittlung von Unter -
stŸtzungsdienstleistungen.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Kaltakquise bei Unternehmen

Kooperation mit VerbŠnden und Gewerkschaften zur Ansprache von Unternehmen

Angebot von Informationsveranstaltungen evtl. in Zusammenarbeit mit VHS o.Š.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Keine Investitionskosten 

Vorbereitungskosten fŸr die Erstellung von PrŠsentationsmaterial

Alle anderen Kosten sind auftragsabhŠngig und beziehen sich auf Personal- und Reisekosten.
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Beratung Unternehmen

TŠtigkeitsfelder: Gutachten
Face-to-Face 
Beratung Schulungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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MUSEUMSF†HRUNG F†R MENSCHEN MIT DEMENZ UND IHRE FREUNDE / ANGEH…RIGEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

auf die Bedarfe von Menschen mit Demenz abgestimmte MuseumsfŸhrung 

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Sprache der FŸhrung auf die Bedarfe von Menschen mit Demenz abstimmen

Dauer der FŸhrung auf die Bedarfe von Menschen mit Demenz abstimmen

Auswahl der besuchten GegenstŠnde auf die Bedarfe von Menschen mit Demenz abstimmen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Menschen mit Demenz

ggf. Personal zur pßegefachlichen Begleitung der FŸhrungen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Museum

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Museen in der Region, die zusŠtzliche Besuchergruppen gewinnen wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Ausarbeitung der FŸhrung in Kooperation mit dem Museum

pßegefachliche Begleitung der FŸhrung (Demenzfachkraft)

Schulung der Museumsmitarbeiter im Umgang mit Menschen mit Demenz

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

gemeinsame Ausarbeitung des FŸhrungskonzeptes mit dem Museum

8. KanŠle:  Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache von Museen
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9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Auswahl eines geeigneten Museums 

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Museen

Ausarbeitung Kooperationsvereinbarung

Ausarbeitung einer demenzgerechte MuseumsfŸhrung 

Auswahl und Schulung geeignete Mitarbeiter(teams) im Museum und auf Seiten der Altenhilfe
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: DemenzfŸhrung Museum

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrun
g Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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EDUKATION

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Beratung/Schulung fŸr Ehrenamtliche und pßegende Angehšrige zu verschiedenen Fachthemen. 
Ggfs. in Kooperation mit BildungstrŠgern wie Volkshochschulen.

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Niederschwellige Pßegeausbildung fŸr Menschen, die Pßegeaufgaben konfrontiert werden, ohne 
dass sie darauf vorbereitet sind.

Schulung von pßegenden Angehšrigen und Ehrenamtlern.

Basisschulungen und Schulungen zu verschiedenen Spezialthemen oder Krankheitsbildern wie De -
menz 

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Profundes Wissen Ÿber alle pßegerelevanten Themen

Kontakte zu Angehšrigen und Ehrenamtlern

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Sofern keine eigene pŠdagogische Kompetenz vorhanden ist, werden Partner benštigt.

Partner kšnnen aus dem Bereich Weiterbildung kommen und Kompetenz bei der Generierung von 
Curricula und der Wissensvermittlung einbringen.

Ebenso kšnnen Weiterbildner organisatorisch und durch die Bereitstellung von Infrastruktur unterstŸt -
zen: SchulungsrŠume, Lehrtechnik fŸr pßegerische und medizinische Themen, Demonstratoren.

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Pßegende Angehšrige, Ehrenamtler als Zielgruppe

Unternehmen, die diese Weiterbildung ihren BeschŠftigten bereitstellen

Vereine, die sich weiterbilden wollen, um ihre alternden (oder z.B. dementen) Mitglieder zu integrie -
ren

Caritative Organisationen, die ihre Ehrenamtler schulen lassen wollen
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Kommunale TrŠger, die ihre Mitarbeiter zu bestimmten Themen (z.B. Demenz oder Barrierefreiheit) 
weiterbilden wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

TeilnehmerbeitrŠge fŸr Einzelpersonen 

Honorare fŸr die Trainer

Pakete fŸr Schulungen im Auftrag von Unternehmen und Organisationen

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Die genauen Bildungsinhalte sind abhŠngig von den konkreten Bedarfen der Teilnehmer oder der be -
auftragenden Institutionen.

Die Kunden mŸssen daher im Vorfeld in die curriculare Planung bzw. den Zuschnitt der Lerneinheiten 
eingebunden werden.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Ansprache von Einzelpersonen Ÿber Auslage von Werbematerial in Arztpraxen, KrankenhŠusern, Pße-
geberatungsstellen etc.

Kaltakquise von Unternehmen und Organisationen (Telefon, Mailing, Besuche)

Networking mit regionalen Strukturen

Ggfs. Kooperation mit VerbŠnden und Gewerkschaften zur Ansprache der Unternehmen

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Vorlaufkosten entstehen durch die Vorbereitung von Curricula und Lerneinheiten. Diese sollten modu -
lar aufgebaut und auf die Kunden anpassbar gestaltet sein.

Kosten fŸr die DurchfŸhrung der Schulungen: Trainerhonorare, Raumkosten, Technikeinsatz, Lehrma-
terial

Werbekosten
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Edukation

TŠtigkeitsfelder: Organisation Schulungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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J€HRLICHE BERATUNG ãSELBSTBESTIMMTE LEBENSGESTALTUNG IM ALTERÒ

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Beratung fŸr die Planung der jeweils nŠchsten Lebensphasen

Umfassende und frŸhe Beratung, die ca. im †bergang zwischen der ErwerbstŠtigkeit und dem Ren -
teneintritt einsetzt

Einstiegsberatung verbunden mit einer prŠventiven Beratung fŸr die Planung der jeweils nŠchsten Le -
bensphasen und der damit verbundenen UnterstŸtzungsbedarfe

angelegt als jŠhrliches VorsorgegesprŠch

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Analyse der Ist-Situation (Was fŠllt zunehmend schwer? Wo gibt es €ngste?)

Bandbreite von PrŠventionsangeboten zur Aufrechterhaltung / StŠrkung vorhandener Ressourcen auf-
zeigen

Bandbreite von UnterstŸtzungsangeboten (weitergehende Beratung und Dienstleitungen) aufzeigen

AufklŠrung Ÿber Finanzierungsmšglichkeiten und Kosten

Schriftliche Fixierung der aktuellen Anforderungen und individuellen Ziele des Kunden 

Vermittlung von Kontakten zu Beratungsstellen und Dienstleistern, Sportvereinen etc.

UnterstŸtzung bei der Auswahl geeigneter Dienstleistungen / Angebote und Beratung beim Ab -
schluss von VertrŠgen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

GespŸr fŸr die €ngste, die mit eingeschrŠnkter SelbstŠndigkeit im Alter verbunden sind

Kompetenzen hinsichtlich der StŠrkung / Aktivierung von Ressourcen

Kenntnisse bzgl. lokaler Angebote im Bereich von Beratung und Dienstleistungen fŸr Senioren, geeig -
neter Sport- sowie sonstiger Aktivierungs- und PrŠventionsangebote

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?
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5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die sich Gedanken Ÿber den Erhalt ihrer SelbststŠndigkeit im Alter machen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Beratung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Organisation von Infoabenden

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer †bersicht Ÿber vorhandene Angebote und Dienstleistungen zur UnterstŸtzung im Al -
ter (PrŠvention, Beratung, Dienstleistungen)

Erstellung eines GesprŠchsleitfadens sowie eines Formblattes zur Erhebung der Ist-Situation

Erstellung eines Flyers, der einen †berblick Ÿber das Beratungsangebot sowie die damit verbunden 
Kosten gibt

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Informationen Ÿber verfŸgbare und geplante Angebote 
sammeln und aktuell halten

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs und der Vermitt -
lung weitergehender Dienstleitungen sowie beim Abschluss von VertrŠgen

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Beratung Selbstbestimmung

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrung 
Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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ANGEBOT EINES FULL-SERVICE NOTFALLDIENSTES F†R UNTERNEHMEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Bereitstellung von Notfalldienstleistungen fŸr BerufstŠtige mit Kindern oder pßegebedŸrftigen Ange -
hšrigen, die in Krisensituationen ansetzen und die Betreuung der Kinder/PßegebedŸrftigen sichern. 
Finanzierung Ÿber die Unternehmen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Bereitstellung einer kompletten Infrastruktur fŸr Betreuungsdienstleistungen (TagesmŸtter, Pßegende, 
Kita-NotfallplŠtze, Kurzzeitpßege etc.)

Organisation von Abhol-/Bringdiensten und Vor-Ort-Diensten

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Eigene KapazitŠten der verschiedenen betreuungsformen

Kooperationsbeziehungen oder Netzwerk mit anderen Dienstleistern

Organisationskompetenz

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Kooperationen mit VerbŠnden und/oder Gewerkschaften zur Ansprache der Unternehmen wŠre sinn -
voll.

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Unternehmen, die die ArbeitsfŠhigkeit ihrer hochqualiÞzierten (teuren) BeschŠftigten sichern wollen  

BeschŠftigte, die in akuten Notsituationen Hilfestellungen benštigen

VerbŠnde und Gewerkscahften, die dies als Service anbieten wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Versicherungssystem mit kleineren BeitrŠgen pro BeschŠftigten, die die Inanspruchnahme der Leis -
tungen vollstŠndig abdecken

Bezahlung nur bei Inanspruchnahme der Leistungen
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BeitrŠge kšnnen von BeschŠftigten und Unternehmen erbracht werden (Beitragssystem analog eines 
Employee Assistance Programme wŠre Ÿblich)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Die Kunden sollen in Krisensituationen unterstŸtzt und vollstŠndig von eigenen Planungen, Organisati -
onen und PßegetŠtigkeiten befreit werden.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Kaltakquise von Unternehmen

Zugang zu Unternehmen Ÿber VerbŠnde und Gewerkschaften

Werbung in Kitas, bei Pßegeeinrichtungen und €rzten

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erhebliche Organisationskosten fŸr den Aufbau des Nothilfesystems, das schnell und zuverlŠssig 
funktionieren muss

Die Leistungserbringung selbst erfordert keine weiteren KapazitŠten (die Notfallhilfe ãlŠuft mitÒ und 
bindet kaum eigene Ressourcen
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Notfalldienst fŸr Unternehmen

TŠtigkeitsfelder: Akquisition Organisation Notfalleinsatz

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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PR€VENTIVE HAUSBESUCHE

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

FrŸherkennung und PrŠvention von gesundheitlichen Risiken

Informationen, Beratung und Anleitung zu Themen der selbstŠndigen LebensfŸhrung, Gesunderhal -
tung und Krankheitsvermeidung im hŠuslichen Umfeld

ganzheitlicher, meist mehrere Interventionen umfassender Beratungsansatz zur StŠrkung der Selbst -
managementkompetenzen der Senioren

angelegt als VorsorgegesprŠch

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Analyse der Ist-Situation im hŠuslichen Umfeld (Kšrperliche und kognitive EinschrŠnkungen, Wohn -
raumsituation), ggf. Hinzuziehen medizinischer Kompetenz

Bandbreite von UnterstŸtzungsangeboten und Hilfsmitteln zur Aufrechterhaltung / StŠrkung vorhande -
ner Ressourcen aufzeigen

AufklŠrung Ÿber Finanzierungsmšglichkeiten und Kosten

Vermittlung von Kontakten zu Dienstleistern, Sportvereinen etc.

UnterstŸtzung bei der Auswahl geeigneter Dienstleistungen / Angebote und Beratung beim Ab -
schluss von VertrŠgen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse zur EinschŠtzung gesundheitlicher BeeintrŠchtigungen im kognitiven und physischen Be -
reich (Assessmentinstrumente)

Kompetenzen hinsichtlich der StŠrkung / Aktivierung von Ressourcen (Sturzprophylaxe etc.)

Kenntnisse bzgl. lokaler Angebote und Dienstleistungen fŸr Senioren, geeigneter Sport- sowie sonsti -
ger Aktivierungs- und PrŠventionsangebote

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. niedergelassene Arztpraxen fŸr eine umfassende Analyse der Ist-Situation
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5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die sich Gedanken Ÿber den Erhalt ihrer SelbststŠndigkeit im Alter machen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Beratung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Organisation von Infoabenden

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer †bersicht Ÿber vorhandene Angebote und Dienstleistungen zur UnterstŸtzung im Al -
ter (Assessments, PrŠventionsangebote, Dienstleistungen)

Erstellung eines GesprŠchsleitfadens sowie eines Formblattes zur Erhebung der Ist-Situation, ggf. in -
terdisziplinŠr

Erstellung eines Flyers, der einen †berblick Ÿber das Beratungsangebot sowie die damit verbunden 
Kosten gibt

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs und der Vermitt -
lung weitergehender Dienstleitungen sowie beim Abschluss von VertrŠgen

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: PrŠventive Hausbesuche

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrung 
Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SCHULUNGS-/BERATUNGSANGEBOTE IM BEREICH PR€VENTION

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Zielgruppe sind Unternehmen. Schulungen und Beratungen zu einem breiten Themenspektrum, das 
alle Kompetenzen der Einrichtung umfasst: ErnŠhrung, Bewegung, Demenzprophylaxe, Stress und 
Burnout, alternsgerechte Arbeit usw.

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Pßegeeinrichtungen verfŸgen Ÿber ein breites Wissensspektrum im Kontext von Gesundheit und PrŠ-
vention. Unternehmen investieren derzeit vor dem Hintergrund des drohenden FachkrŠftemangels 
viel in die Gesundheit der BeschŠftigten.

Pßegeeinrichtungen kšnnen daher Informationen, Schulungen und Beratungen zu den Themen Er -
nŠhrung, Bewegung und PrŠvention anbieten. 

Themenspektrum: je nach Kompetenzspektrum des Anbieters 

Leistungsspektrum: Informationsveranstaltungen, VortrŠge, Gesundheitstage, Schulungen, Trainings, 
Beratungen zum betrieblichen Gesundheitsmanagement

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Wissen in den Themenfeldern

Beratungs- und Schulungskompetenz

Ggfs. UnterstŸtzungsstrukturen (z.B. Hotlines), die einbezogen werden kšnnen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Je nach eigenem Leistungsspektrum sollten weitere Partner eingebunden werden, die Kompetenzen 
aus anderen Feldern einbringen.

FŸr Gesundheitstage und Šhnliche Angebote ist die Zusammenarbeit mit Krankenkassen sinnvoll.

Zur Ansprache der Unternehmen ist eine Kooperation mit VerbŠnden und Gewerkschaften sinnvoll.

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Unternehmen, die sich um die Gesundheit der BeschŠftigten kŸmmern wollen

Grš§e: eher grš§ere MittelstŠndler und Gro§unternehmen
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Honorare fŸr Beratungen und Schulungen

Paketpreise fŸr Veranstaltungen wie Gesundheitstage

KoÞnanzierung durch Krankenkassen prinzipiell mšglich

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunden kann an jeder Stelle des Leistungserstellungsprozesses einbezogen werden, je nach -
dem, Ÿber welche Strukturen er selbst verfŸgt (z.B. eigenes BGM).

Ein Full-Service fŸr Unternehmen bis hin zum Aufbau eines betrieblichen Gesundheitsmanagements 
ist mšglich.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Aktive Werbung durch direkte Ansprache von Unternehmen (Mailing, Flyer, telefonische Ansprache)

Networking Ÿber die VerbŠnde und Gewerkschaften

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Vorlaufkosten beschrŠnken sich auf die Formulierung von Angeboten und Werbemittel.

Je nach Leistungsspektrum fallen Kosten fŸr Honorare, Raummieten, Technik, Catering, Reisekosten 
und GerŠte/Material an. Diese Einzelkosten sind bei der Preisgestaltung zu berŸcksichtigen.
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: PrŠventionsberatung Unternehmen

TŠtigkeitsfelder: Akquisition
Face-to-Face 
Beratung Schulungen

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG VON BILDUNGSTR€GERN HINSICHTLICH DER GESTALTUNG VON BILDUNGSANGE-

BOTEN F†R HOCHALTRIGE

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Entwicklung von Bildungsangeboten fŸr Hochaltrige und PßegebedŸrftige

Erschlie§ung neuer Kundengruppen

Nutzung neuer Zugangswege fŸr Bildungsanbieter (Tagespßegen, Senioreneinrichtungen, Senioren -
wohnanlagen)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Außisten aktueller DeÞzite bestehender Bildungsangebote (Erreichbarkeit, Teilnehmerkreis, Barriere-
freiheit etc.)

Interessensabfrage / aktivierende Befragung bei Hochaltrigen (Interviews)

Analyse vorhandener Bildungsangebote bzgl. ihrer inhaltlichen Eignung fŸr Hochaltrige

Auswahl von Bildungsangeboten, die speziell fŸr die Zielgruppe der Hochaltrigen angeboten werden 
sollen (Festlegung geeigneter RŠumlichkeiten und Veranstaltungszeiten etc.)

Entwicklung weiterer Serviceangebote, um Hochaltrigen die Teilnahme an bestehenden Angeboten 
zu ermšglichen (z.B. Hol-/Bringdienste)

UnterstŸtzung der BildungstrŠger bei der Ansprache von Senioreneinrichtungen / Gewinnung von Teil -
nehmern

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Interessen von hochaltrigen und pßegebedŸrftigen Menschen

Kenntnisse bzgl. aktueller DeÞzite von Bildungsangeboten

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

BildungstrŠger
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

gemeinsame Konzeption neuer Angebote entsprechend der Interessenslage des Bildungsanbieters

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

DurchfŸhrung eines internen Workshops zur DeÞnition von Bildungsbedarfen Hochaltriger und Pßege-
bedŸrftiger (partizipativer Prozess)

Checkliste zur Bewertung der vorhandenen Bildungsangebote

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die die Ansprache der Bildungsanbieter Ÿbernehmen

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs, des Umgangs 
mit den Bildungsanbietern und ggf. der Gewinnung von Teilnehmern
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Bildungsangebote

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrun
g Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG SENIORENGERECHTE STADT- / QUARTIERSENTWICKLUNG

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Analyse eines Quartiers / Stadtteils aus dem Blickwinkel von Senioren

Aufzeigen von Entwicklungsbedarfen in den Quartieren / Stadtteilen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Organisation von Stadtteilbegehungen durch Senioren

Markierung von Gefahren- / Problempunkten / Barrieren auf StadtplŠnen

Dokumentation von Gefahren- / Problempunkten / Barrieren mittels Fotos und ergŠnzender ErlŠuterun-
gen

Entwicklung von mšglichst kostengŸnstigen VerbesserungsvorschlŠgen in moderierten Workshops 
mit Senioren und Stadtplanern

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Teilhabe von hochaltrigen und pßegebedŸrftigen Menschen

Kenntnisse bzgl. der Wahrnehmungs- und BewegungseinschrŠnkungen Šlterer Menschen au§erhalb 
der eigenen Wohnung

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Seniorenvertretungen, Seniorengruppen etc.

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Quartiersmanager

Kommunen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratung zur seniorengerechten Umgestaltung des šffentlichen Raums

Erhebung und schriftliche Ausarbeitung von Handlungsbedarfen im Quartier

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?
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Schwerpunktsetzung bei der Begehung entsprechend der Interessenslage des Auftraggebers

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

direkte Ansprache

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

10. Weitergehende Informationen

Organisation und DurchfŸhrung von Stadtteilbegehungen !
http://www.bewegung-foerdern.de/Recherche.15.0.html?&no_cache=1&tx_listetail_pi1[uid]=33
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Quartiersentwicklung

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrung 
Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG SENIORENGERECHTE WOHNUNGSGESTALTUNG DURCH LICHT UND FARBEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Sensibilisierung von Šlteren Menschen und ihre Angehšrigen fŸr die Auswirkungen von Licht und 
Farbgebung auf Sicherheit, Orientierungsvermšgen und das individuelle WohlbeÞndens

Aufzeigen von einfachen Mšglichkeiten zur altersgerechten Umgestaltung des privaten Wohnumfel -
des

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber die Bedeutung von Licht und Farben (Sicherheit, Orientierung, WohlbeÞnden)

Begehung der Wohnung des Šlteren Menschen zur Analyse der Ist-Situation hinsichtlich der Lichtver -
hŠltnisse und der Farbgebung (in Zusammenarbeit mit externen Fachleuten)

Dokumentation von ãSchwachstellenÒ durch Fotomaterial und Texte

Formulierung von konkreten VorschlŠgen zur Optimierung von Licht- und FarbverhŠltnissen

bei Bedarf: Vermittlung von entsprechend sensibilisierten Fachleuten (Anstreicher "/ Tapezierer und 
Lichtberater / -planer) zur AusfŸhrung der Arbeiten

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Wissen zu kšrperlichen EinschrŠnkungen / eingeschrŠnkter SehfŠhigkeit bei hochaltrigen und pßege -
bedŸrftigen Menschen

Kenntnisse zur Bedeutung von Farben bei demenziellen und anderen alterstypischen Erkrankungen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

fŸr die Bedarfe Šlterer Menschen sensibilisierte Anstreicher"/ Tapezierer und Lichtberater / -planer

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Šltere Menschen, die ihre Wohnung prŠventiv altersgerecht gestalten wollen

Šltere Menschen, die sich in ihrer jetzigen Wohnung nicht mehr optimal orientieren kšnnen oder sturz -
gefŠhrdet sind

Angehšrige, die die Wohnung ihrer allein lebenden Šlteren Angehšrigen sicherer gestalten wollen
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Angehšrige, die in ihrer Wohnung Šltere Menschen versorgen und diese daher mit einfachen Mitteln 
in Teilen altersgerecht umgestalten wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Beratungsleistung wird mit dem Kunden abgestimmt

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Organisation von Infoabenden

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

direkte Ansprache von Senioren und pßegenden Angehšrigen

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung von Checklisten zur Begehung der Wohnungen

Zeitaufwand fŸr Auswahl und Schulung von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Kompetenzen 
verfŸgen

Zeitaufwand fŸr die Auswahl geeigneter externer Partner

Akquisition von Kunden

10. Weitergehende Informationen

Licht + Farbe: WohnqualitŠt fŸr Šltere Menschen (KDA)!
http://www.kda.de/kdaShop/altersgerechtes-planen-bauen-und-wohnen/7022/licht-farbe-wohnqualita
et-fuer-aeltere-menschen.html

Farbe ins Heim (KDA)!
http://www.kda.de/kdaShop/altersgerechtes-planen-bauen-und-wohnen/7021/farbe-ins-heim-farbvors
chlaege-des-kuratoriums-deutsche-altershilfe.html

Licht fŸr Senioren Leitlinien zur tageslichtorientierten Innenraum-Beleuchtung von Wohnungen fŸr Šlte-

re Menschen!
http://www.fvlr.de/downloads/FitLicht_Licht_fuer_Senioren_09_2009.pdf
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Gutes Licht in der Seniorenpßege!
https://www.waldmann.com/waldmann-media/Þle/ff8081814a15bf61014ae3eacbf03dd5.de.0/lichttec
hnische_planungsgrundlagen_de.pdf

Aus Rosa wird Beige Ð Artikel Ÿber Frabwahrnehmung im Alter (Malerblatt 1/2013)!
http://www.brillux.de/uploads/media/2013-01Malerblatt_Farbgestaltung.pdf

Die Kraft der Farben (Malerblatt 6/2012) !
http://www.brillux.de/uploads/media/062012_malerblatt_farbe_ist_medizin.pdf
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Wohnung Licht und Farbe

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrung 
Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SOFORTHILFE IN AKUTEN KRISENSITUATIONEN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Beratung der Betroffenen und ihrer Angehšrigen in akuten Krisensituationen

sofortige UnterstŸtzung / Organisation und Auswahl notwendiger Hilfen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Telefonisches ErstgesprŠch zur Analyse der Krisensituation 

Persšnliches BeratungsgesprŠch mit den Betroffenen und / oder den Angehšrigen hinsichtlich der 
Themen Finanzen, Umgebung / RŠumlichkeiten, pßegerische Versorgung und ggf. Work-Life-Balance 
der pßegenden Angehšrigen

Organisation einer schnellen pßegerischer Versorgung der PßegebedŸrftigen sowie einer hauswirt -
schaftlichen UnterstŸtzung fŸr die ersten Tage nach Auftreten der Krisensituation

Informationen zu nachhaltigen Hilfe- und Versorgungssystemen und UnterstŸtzung bei der Auswahl 
geeigneter Anbieter

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kenntnisse hinsichtlich der Belastung von Betroffenen und Angehšrigen in Krisensituationen

Kenntnisse hinsichtlich der Finanzierungsmšglichkeiten von Pßege und Hilfsmitteln

Erfahrungen in der Beantragung einer Pßegestufe und geeigneter Hilfsmittel

Kenntnisse Ÿber regionale Angebote im Bereich Pßege, Beratung und Betreuung

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Dienstleister mit Pßege-, Beratungs- und Betreuungsangeboten

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, in einer akuten Krisensituation

Angehšrige, von Senioren in einer akuten Krisensituation

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

IntensitŠt der Beratung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen, Sozialdienste der 
KrankenhŠuser etc.

Organisation von Infoabenden

direkte Ansprache von Kunden (Betreutes Wohnen, ambulante Pßege, Essen auf RŠdern etc.)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer Checkliste zur Analyse der Krisensituation

eigene Erstellung von Informationsmaterialien oder Zusammenstellung externer Informationen: Finan-
zen, Umgebung / RŠumlichkeiten, pßegerische Versorgung und Work-Life-Balance der pßegenden 
Angehšrigen

Erstellung eines Flyers, der einen †berblick Ÿber das Beratungsangebot und die damit verbunden 
Kosten gibt

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Kontakt zu regionalen Anbietern halten und einen †ber -
blick Ÿber deren besondere Kompetenzen haben

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs

Zeitaufwand fŸr die Akquisition von Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Soforthilfe Krisensituation

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial

Beratungs-
gesprŠch

Organisation 
Versorgung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BERATUNG BEZ†GLICH DES UMZUGS IN EINE SENIORENGERECHTE WOHNUNG

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Beratung von Senioren und ihren Angehšrigen bezŸglich des richtigen Zeitpunkts zum Umzug

UnterstŸtzung von Senioren und ihren Angehšrigen bei der Auswahl einer geeigneten Wohnung

UnterstŸtzung bei der Vorbereitung und DurchfŸhrung des Umzugs

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Bandbreite von seniorengerechten Wohnungen aufzeigen

AufklŠrung hinsichtlich unterschiedlicher Wartezeiten, geplanter Seniorenwohnungen, geplanter Re -
novierungen etc.

AufklŠrung der Angehšrigen: Was bedeutet der Umzug in eine seniorengerechte Wohnung fŸr Šltere 
Menschen? Wie kann der †bergang erleichtert werden?

Formulierung der speziÞschen Anforderungen des Kunden hinsichtlich Raumgrš§en, Erreichbarkeit 
der Wohnung, technischer Ausstattung der Wohnung, Sicherheitskonzepten, Serviceangeboten, Ge -
meinschaftsangeboten, Quartiersangeboten etc.

gemeinsame Besichtigung von seniorengerechten Wohnungen / Wohnanlagen

Vermittlung eines Kontakts zu Seniorenwohnanlagen (z.B. Schnuppertag Gemeinschaftsangebote)

Begleitung beim Umzug in eine seniorengerechte Wohnung (Auswahl von Mšbeln, die mitgenommen 
werden kšnnen; Organisation des Umzugstages, Begleitung in den ersten Tagen oder Wochen)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

GespŸr fŸr die €ngste, die mit einem Umzug im Alter verbunden sind

GespŸr fŸr die WŸnsche von Angehšrigen nach Sicherheit der Šlteren Menschen

Kenntnisse zu lokalen Angeboten im Bereich seniorengerechter Wohnungen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Anbieter von seniorengerechten Wohnungen
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5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die sich Gedanken um einen Umzug im Alter machen

Angehšrige, die den Umzug der Senioren in eine seniorengerechte Wohnung als notwendig erachten

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

Organisation des Umzugs und Begleitung bei der ãEingewšhnungÒ

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang und Dauer der Begleitung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Organisation von Infoabenden

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer †bersicht Ÿber den vorhandenen und den geplanten Wohnungsbestand

Erstellung einer Checkliste zur Bedarfserhebung der Senioren und der WŸnsche der Angehšrigen

Erstellung von Checklisten: Umzug in eine seniorengerechte Wohnung (Checkliste fŸr Senioren und 
Checkliste fŸr Angehšrige)

Erstellung eines Flyers, der einen †berblick Ÿber die mšglichen Beratungs- und Begleitangebote so -
wie die damit verbunden Kosten gibt

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern mit entsprechender Beratungskompetenz

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Informationen Ÿber verfŸgbare und geplante Senioren-
wohnungen sammeln und aktuell halten

Schulung der Mitarbeiter hinsichtlich der DurchfŸhrung eines BeratungsgesprŠchs und des Um -
gangs mit Anbietern von Seniorenwohnanlagen

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Umzug Seniorenwohnung

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Checklisten, 
Infomaterial Akquisition

DurchfŸhrung 
Beratung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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VERMITTLUNG VON EHRENAMTLERN

1. Wertangebot:  Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Aufbau einer Vermittlungsbšrse fŸr ehrenamtliche Dienste (auch ggfs. von Bewohnern) an caritative 
Organisationen und auch an Privatpersonen. Finanzierung Ÿber VermittlungsgebŸhren.

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Einwerbung von Ehrenamtlern

Aufbau einer Datenbank von ehrenamtlichen Helfern mit SpeziÞzierung von deren Kompetenzen und 
Interessen

Vermittlung von diesen Helfern an caritative Organisationen und auch an (bedŸrftige) Privatpersonen

Betreuung und Motivierung der ehrenamtlichen Helfer

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kontaktstrukturen zu potenziellen ehrenamtlichen Strukturen

SeriositŠt

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Keine Partner erforderlich

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Privatpersonen, die Hilfe benštigen, sich aber keine Dienstleistungen einkaufen kšnnen 

Caritative Organisationen oder gemeinnŸtzige Vereine/Strukturen, die keine eigene Betreuung von Eh-
renamtlern leisten wollen, aber gern auf Ehrenamtler zurŸckgreifen wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

VermittlungsgebŸhr

Diese kann gestaffelt sein je nach BedŸrftigkeit. So kšnnten bedŸrftige Privatpersonen weniger oder 
gar nichts zahlen, Vereine oder Organisationen, die die Ehrenamtsbetreuung outsourcen wollen, 
mehr.
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Beratung des Kunden bei der Bestimmung der Mšglichkeiten, wo ehrenamtliche Hilfe einsetzen 
kann.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Direkte Ansprache von TrŠgern, Organisationen und Vereinen im lokalen Umfeld

Internetangebot (Vermittlungsplattform)

Auslegen von Flyern an zentralen Orten, wie z.B. Arztpraxen, KindergŠrten, KrankenhŠusern etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Vorlaufkosten durch den Aufbau der Datenbank

Werbekosten zur Bekanntmachung des Angebots
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Vermittlung Ehrenamt

TŠtigkeitsfelder:
Datenbank-
aufbau Vermittlung

Betreuung 
Ehrenamtler

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð CATERING Ð
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CAFƒS , RESTAURANTS

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Betrieb von CafŽs und Restaurants, mšgliche Spezialisierung auf Zielgruppen je nach Quartier (z.B. 
Mittagstisch fŸr BerufstŠtige, MŸtter-CafŽs, ...)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Analyse der Bedarfe verschiedener mšglicher Zielgruppen am Standort der CafŽs/Restaurants

Konkurrenzanalyse bestehender Angebote und IdentiÞzierung von LŸcken

Formulierung von zielgruppenspeziÞschen Angeboten je nach Klientel im Quartier bzw. Konkurrenz -
angeboten

Werbung/Marketing

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Eigene Immobilien/RŠumlichkeiten

KapazitŠten zur Speisenzubereitung

EinkaufskanŠle fŸr Lebensmittel und GetrŠnke

Entsprechenden ZertiÞzierungen und Lizenzen als Gastronomiebetrieb

Geschultes Personal

4. SchlŸsselpartner:  Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht benštigt

5. Kundensegmente:  Wer sind genau meine Kunden?

Laufkundschaft (je nach Lage des CafŽs)

Spezielle Zielgruppen wie MŸtter, Arbeitslose, Rentner, SchŸler

kulturelle šder religišse Bindungen sind mšglich

BerufstŠtige (Mittagstisch)

Vereine und Vereinigungen (fŸr Sitzungen oder Abendveranstaltungen)
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6. Einnahmequellen:  WofŸr kann ich Geld verlangen?

Verkauf von Speisen und GetrŠnken

Vermietung fŸr Treffen und Veranstaltungen

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Keine Einbindung der Kunden in die Leistungserstellung

Einbindung in die Angebotsplanung mšglich, z.B. durch Befragung der BŸrger im lokalen Umfeld

Zusammenarbeit mit Firmen mšglich (Mittagstisch fŸr BeschŠftigte)

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Verteilung von Angebotsßyern im Quartier

Au§enwerbung

Pressearbeit

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Investitionskosten sind variabel, je nachdem, ob an eine eigene KŸche/Kantine angekoppelt werden 
kann 

Marketingkosten: Kundenanalyse und Werbung

Kosten fŸr den konkreten Zuschnitt des Angebots auf andere Zielgruppen (z.B. variable Speisekarte, 
Alkoholausschank u.Š.)
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: CafŽ, Restaurantbetrieb

TŠtigkeitsfelder:
Planung, 
Organisation Zubereitung Service

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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CATERINGSERVICES

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Klassisches Catering fŸr Privatpersonen und Unternehmen, Lieferservice, Geschirrservice, Reini -
gungsservice

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Angebot von Speisen und GetrŠnken fŸr Privatpersonen und Firmen, vorwiegend fŸr Veranstaltungen

Dekoration von VeranstaltungsrŠumen

Lieferung von Essen und GetrŠnken inkl. Geschirr und GlŠsern

Abholservice, ggfs. Reinigung von VeranstaltungsrŠumen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

KapazitŠten fŸr Essenzubereitung und Auslieferung

Geschultes Personal im Bereich Gastronomie

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Kooperationen sind nicht notwendig, sofern eine KŸche und ein Lieferservice (z.B. von Essen auf RŠ-
dern) vorhanden ist

Eventuell wŠre eine Zusammenarbeit mit einem GetrŠnkehandel sinnvoll (fŸr GlŠser, Zapfanlagen)

Kooperation mit Veranstaltungslocations (Messe, TagungsstŠtten) bringen stabile KundenzugŠnge

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Privatleute (z.B. geburtstagsfeiern)

Unternehmen (Firmenfeiern)

Veranstalter (die kein eigenes Catering haben)

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Essen und GetrŠnke, abrechenbar als Pauschalangebote oder nach Verzehr

Ausstattung des Veranstaltungsraums, Reinigung
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Kellnerservice

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde kann bestimmen, welche Teile der Leistung er selbst Ÿbernimmt und welche er beauf -
tragt:  Vorbereitung des Raums, Anlieferung Essen und GetrŠnke, Bereitstellung Geschirr, GlŠser, Kell-
nerservice, Abholung, Reinigung des Veranstaltungsraumes

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Durch die Kooperation mit Veranstaltern und GetrŠnkelieferanten

Werbung im Quartier

Werbung bei der bestehenden Klientel und in den bestehenden RŠumlichkeiten (z.B. Heimen, Bera -
tungsstellen, KindergŠrten)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Kaum Vorbereitungskosten, sofern KŸche und Lieferinfrastruktur vorhanden sind

Ausdehnung der Arbeitszeiten bedingt Personalbedarf oder †berstunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Cateringservices

TŠtigkeitsfelder:
Planung, 
Organisation Zubereitung Lieferung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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ANGEBOT VON ãESSEN AUF R€DERN Ò F†R ANDERE ZIELGRUPPEN

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Formulierung eines Essen-Angebots fŸr z.B. Alleinstehende, BerufstŠtige, Mittagstisch fŸr Unterneh-
men, Lieferservice fŸr Selbstkocher. Angebot zugeschnitten auf die AnsprŸche und Gewohnheiten 
von speziÞschen Zielgruppen (z.B. Veganer)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Analyse der Bedarfe verschiedener mšglicher Zielgruppen 

Analyse der Gewohnheiten und AnsprŸche der Zielgruppe

Formulierung von zielgruppenspeziÞschen Angeboten

AdŠquate Ansprache der Zielgruppen

Ggfs. €nderung der Darreichungsform (Geschirr) und des Speisenangebots in AbhŠngigkeit der Ziel -
gruppe

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

KapazitŠten fŸr Essenzubereitung und Auslieferung

RŠumlichkeiten fŸr Treffen der ãGŠrtnerÒ

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht benštigt

ggf. wŠre eine Kooperation mit einem anderen Caterer oder einem Gastronomiebetrieb mšglich, um 
unter einem anderen Label anbieten zu kšnnen (Essen auf RŠdern hat nicht unbedingt bei allen Ziel -
gruppen einen guten Ruf)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Alleinstehende, die kein Interesse am Kochen haben

BerufstŠtige oder z.B. MŸtter, die keine Zeit zum Kochen haben

Firmen, die keine eigene Kantine haben

Alle Menschen, die sich das Kochen sparen mšchten (und sich daher liefern lassen)
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Abonnementsystem analog Essen auf RŠdern

Einzelbestellung und Einzellieferung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde soll mšglichst niederschwellig bestellen und bedient werden, denn es geht gerade da -
rum, ihm Arbeit abzunehmen.

Beim Lieferservice von Zutaten fŸr Selbstkocher (Beispiel: https://www.hellofresh.de) wird der Kunde 
einbezogen, indem er selbst kocht

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Verteilung von Angebotsßyern dort, wo sich die Zielgruppe aufhŠlt, z.B. KindergŠrten, BŸrozentren 
etc.

InformationsstŠnde in Stadtteilzentren, am Bahnhof

Plakate im Stadtviertel

Eintragung bei Lieferheld oder anderen Portalen

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Keine Vorbereitungs-/Investitionskosten fŸr die Zubereitung und Lieferung, da hierfŸr alle Vorausset-
zungen vorliegen

Marketingkosten: Kundenanalyse und Werbung

Kosten fŸr den konkreten Zuschnitt des Angebots auf andere Zielgruppen (z.B. variable Speisekarte, 
andere Lieferzeiten)
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Lieferservice Mahlzeiten

TŠtigkeitsfelder:
Angebotsent-
wicklung

Organisation 
Lieferservice Ladenlokal

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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LIEFERSERVICE F†R SPEZIALERN€HRUNG

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Lieferung von MenŸs und Zutaten fŸr SpezialernŠhrung bei MangelernŠhrung, Kau- und Schluckstš-
rungen, Laktoseintoleranz, Diabetes etc., aber auch bei DiŠten und zur UnterstŸtzung von Men -
schen, die sich bewusst gesund ernŠhren wollen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Erstellung einer Systematik mšglicher konkreter Kundengruppen, deren Beschwerden und Bedarfen

Formulierung von konkreten Angeboten fŸr Zubereitung und Lieferung von MenŸs sowie Bereitstel -
lung von Zutaten

Kopplung des Vertriebswegs an den Lieferservice von Essen auf RŠdern

Aufbau eines Ladenlokals fŸr SpezialernŠhrung 

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Know-how zum Thema medizinische ErnŠhrung und SpezialernŠhrung

KapazitŠten fŸr die Zubereitung von Mahlzeiten

Einkaufsstrukturen fŸr Lebensmittel

Lieferwege

Zugang zu Kundengruppen (€ltere und Kranke) 

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht zwingend benštigt

ggf. wŠre eine Kooperation mit anderen Gesundheitsdienstleistern z.B. aus dem Bereich Fitness und 
ErnŠhrung sinnvoll, um neue Kundengruppen zu erreichen (z.B. gesundheitsbewusste Menschen, 
die in Fitnesszentren trainieren oder ErnŠhrungskurse besuchen)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Menschen, die auf ihre ErnŠhrung achten mŸssen (Chroniker, Rekonvaleszente, ...)

Menschen, die sich gesund ernŠhren wollen 
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Sportler, Schwangere, Gesundheits-Lifestyler

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Abonnementsystem analog Essen auf RŠdern

Einzelbestellung und Einzellieferung

Komplette MenŸs, ErnŠhrungsberatung und Zutatenlieferung bzw. Verkauf im Ladenlokal

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde erhŠlt die Mšglichkeit, von der ErnŠhrungsberatung Ÿber den Kauf oder die Lieferung von 
Zutaten bis hin zum Einkauf von KomplettmenŸs alles zu beauftragen. 

Er kann, muss aber nicht aktiv Arbeiten im Rahmen der Planung oder Zubereitung Ÿbernehmen.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Ansprache Ÿber Arztpraxen (Chroniker, Kranke)

Ansprache Ÿber Fitnesstudios (Sportler)

Ansprache Ÿber KrankenhŠuser, Hebammen (Schwangere)

Inserate in Lifestyle-Magazinen (Regionalteile)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Keine Vorbereitungs-/Investitionskosten fŸr die Zubereitung und Lieferung, da hierfŸr alle Vorausset-
zungen vorliegen

Marketingkosten: Kundenanalyse und Werbung

Kosten fŸr den konkreten Zuschnitt des Angebots auf die Zielgruppen 

Ggfs. Kosten fŸr den Aufbau eines Ladenlokals
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Vertrieb Spezialnahrung

TŠtigkeitsfelder:
Angebotsent-
wicklung

Organisation 
Lieferservice Ladenlokal

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback

256



INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð HAUSHALTSNAHE DIENSTLEISTUNGEN Ð
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HAUSHALTSHILFE

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Ausweitung des Angebots fŸr Haushaltshilfe von Senioren auf allgemeine Haushaltsdienste fŸr solven-
te Familien, Alleinstehende, Ÿberforderte MŸtter, BerufstŠtige, Angebot an Privatpersonen und Fir-
men, die dies ihren BeschŠftigten in Notsituationen oder z.B. bei KurzzeiteinsŠtzen Þnanzieren

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Angebot von Haushaltshilfen: Reinigung, WŠsche, Kochen, Gartenarbeit, auch Kinderversorgung 
und temporŠre Pßege €lterer

Flexibel buchbare Kontingente, ßexible Zeiteinteilung

Notfalldienste 

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Personelle KapazitŠten und Infrastruktur (Fahrzeuge, Reinigungsmaterial etc.) sind vorhanden

Logistik zur Organisation des Dienstes ist vorhanden

Es handelt sich lediglich um eine Ausweitung des Kundenkreises.

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht benštigt

Zur Ansprache von Unternehmen fŸr diese Dienstleistung ist eine Zusammenarbeit mit VerbŠnden 
und Gewerkschaften sinnvoll

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Alle Personengruppen, die einen Bedarf an UnterstŸtzung im Haushalt haben: solvente Familien mit 
Bedarf an ãBedienstetenÒ, Alleinstehende, Ÿberforderte MŸtter mit kleinen Kindern, BerufstŠtige

Das Angebot richtet sich an Privatpersonen (Selbstzahler) und Firmen, die diesen Service ihren Be -
schŠftigten anbieten, die temporŠren UnterstŸtzungsbedarf haben (z.B. in familiŠren NotfŠllen oder 
bei UmzŸgen).

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Einzelabrechnung der Dienstleistungen nach Stunden oder deÞnierter Leistungen
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ãVersicherungsmodellÒ fŸr Notfalldienstleistungen fŸr Unternehmen (kleiner laufender Beitrag, keine 
Kosten bei Inanspruchnahme der Leistung)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde soll mšglichst niederschwellig bedient werden, denn es geht gerade darum, ihm Arbeit 
abzunehmen.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Verteilung von Angebotsßyern dort, wo sich die Zielgruppe aufhŠlt, z.B. KindergŠrten, BŸrozentren 
etc.

InformationsstŠnde in Stadtteilzentren, am Bahnhof

Plakate im Stadtviertel

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Keine Vorbereitungs-/Investitionskosten fŸr die Bereitstellung der Dienstleistung, da hierfŸr alle Vo-
raussetzungen vorliegen

Marketingkosten fŸr Werbemittel und Akquise
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Haushaltshilfe

TŠtigkeitsfelder:
Planung, 
Organisation Hausmeister

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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HAUSMEISTERDIENSTE

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Angebot von niedrigschwelligen Diensten an Privathaushalte (Hausmeister, Gartenarbeiten, Reini -
gung, kleine Renovierung, Instandhaltung), Firmenservices fŸr kleinere Unternehmen

Da diese Leistung fŸr Privatpersonen derzeit fast nur Ÿber den Schwarzmarkt abgewickelt wird, kšnn -
te es ein lukrativer Markt sein, sofern vertretbare Preise angeboten werden.

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Angebot von einfachen ãHausmeister-TŠtigkeitenÒ (Gartenarbeiten, Reinigung, kleine Renovierung, 
Instandhaltung) als Service fŸr Privatpersonen

Realisierung Ÿber den bestehenden Hausmeisterservice der Einrichtungen

Firmenservices (GebŠudemanagement) fŸr kleinere Unternehmen

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Hausmeisterservice der Einrichtungen kann die neue Dienstleistung erbringen

Material, Fahrzeuge, GerŠtschaften sind vorhanden

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Partner werden nicht benštigt

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Alle Personengruppen, die einen Bedarf an UnterstŸtzung zur Pßege der Immobilie haben.

Das Angebot richtet sich an Privatpersonen und (kleinere) Firmen, die kein eigenes GebŠudemanage -
ment haben.

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Abonnementsystem: Þxer Monatsbetrag, alle Leistungen sind dann inklusive

Bestellung und Berechnung einzelner Leistungen
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Der Kunde soll mšglichst niederschwellig bedient werden, denn es geht gerade darum, ihm Arbeit 
abzunehmen.

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Verteilung von Angebotsßyern dort, wo sich die Zielgruppe aufhŠlt, z.B. KindergŠrten, BŸrozentren 
etc.

InformationsstŠnde in Stadtteilzentren, am Bahnhof

Plakate im Stadtviertel

Verteilung von Flyern an Haushalte

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

K Keine Vorbereitungs-/Investitionskosten fŸr die Bereitstellung der Dienstleistung, da hierfŸr alle Vo-
raussetzungen vorliegen

Marketingkosten fŸr Werbemittel und Akquise
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Hausmeisterdienste

TŠtigkeitsfelder:
Planung, 
Organisation Hausmeister

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð KULTUR-UND BILDUNGSANGEBOTE , SOZIALE KONTAKTE Ð
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ESSENSANGEBOTE MIT EVENTCHARAKTER

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Mšglichkeit eines ãAu§er-Haus-EssensÒ auch mit PßegebedŸrftigen / Menschen mit Demenz

auf die Bedarfe von Familien mit PßegebedŸrftigen abgestimmtes Ambiente (Abstellmšglichkeiten fŸr 
Rollatoren, ausreichend Abstand zwischen den Tischen, behindertengerechte Toiletten, ruhige Musik 
etc.)

auf die Bedarfe bestimmter Erkrankungen abgestimmtes Essen (z.B. farbenfrohes Fingerfood und 
bunte GetrŠnke fŸr Menschen mit Demenz)

ansprechende, ãbesondereÒ AtmosphŠre (Candle-Light-Dinner, jahreszeitliche Gestaltung, LŠnder-
abende mit Urlaubsbildern und landestypischer Musik, ...) mit abgestimmten Speisen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Interessenslage / Bedarfe und Budgetvorstellungen Pßegender Angehšriger und PßegebedŸrftiger 
sowie von Menschen mit Demenz erheben

Konzeption und Veršffentlichung eines entsprechenden Angebotes

DurchfŸhrung des Angebotes in regelmŠ§igen AbstŠnden (z.B. einmal monatlich)

Resonanz zum Angebot bei den GŠsten einholen und Angebot ggf. weiterentwickeln

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse zu Besonderheiten hinsichtlich der ErnŠhrung von Šlteren Menschen / Menschen mit De-
menz

Kenntnisse hinsichtlich der WŸnsche / Bedarfe Pßegender Angehšriger

ggf. RŠumlichkeiten und hauswirtschaftliches Personale mit entsprechendem Know-how

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Restaurants, mit denen die Dienstleistung als Kooperationsangebot erbracht wird
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5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

PßegebedŸrftige/Menschen mit Demenz, die eigenstŠndig nicht mehr ins Restaurant gehen kšnnen

Pßegende, die mit ihren pßegebedŸrftigen Angehšrigen nicht mehr in ein ãnormalesÒ Restaurant ge-
hen mšchten

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Essen und GetrŠnke

Pßege- oder demenzfachliche Betreuung rund um das Essen (in den Preis eingerechnet)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

regelmŠ§ige Beurteilung des Angebots durch die Kunden; Weiterentwicklung entsprechend der Kun -
denwŸnsche

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel, Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, 
FamilienbegegnungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Erstellung des Angebotes und einer TerminŸbersicht

Kosten fŸr die Vorbereitung / Dekoration der RŠumlichkeiten oder Absprachen mit einem externen 
Restaurant

Kosten fŸr hauswirtschaftliche KrŠfte und fachlich geschultes Servicepersonal

10.! Weitergehende Informationen

Candelight-Dinner (Demenz Support Stuttgart) !
http://www.demenz-stuttgart.de/assets/Þles/materialien/ßyer-candle-light-dinner.pdf

Das perfekte Dinner Ð Essen als sinnliche Erfahrung (Demenz Support Stuttgart)!
http://www.demenz-support.de/Repository/dem_04_s18-19.pdf

Infos zu den Bedarfen und fehlender Angebote demenzfreundlicher Restaurants !
http://nahrungsverweigerung.de/kochkurse-und-restaurants-fuer-menschen-mit-demenz-und-deren-a
ngehoerigen/
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Essen mit Eventcharakter

TŠtigkeitsfelder: Bedarfs-
erhebung

Konzeption 
Angebot

DurchfŸhrung 
Angebot

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INTERKULTURELLE BEGEGNUNGEN IM QUARTIER

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Zusammenleben unterschiedlicher Kulturen und Generationen im Quartier gestalten

nicht Integration sondern Kennenlernen der anderen Kulturen

Šltere Menschen mit Zuwanderungsgeschichte und ihre Familien stŠrker ins Quartiersleben integrie -
ren

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Abbau von Vorurteilen gegenŸber anderen Kulturen insbesondere in der Generation 70 plus

Aufbau von Akzeptanz durch Einzelaktionen, die Neugier wecken (z.B. multikulturelles Buffet im Gar -
ten der Senioreneinrichtung, afrikanische Musiker in der SeniorenbegegnungsstŠtte, ...)

Verstetigung durch wiederkehrende Aktionen oder thematischer Reihen (regional, unterschiedliche 
Tageszeiten, jahreszeitliche Feste, ...)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

GespŸr fŸr die €ngste, die im Alter gegenŸber fremden Kulturen bestehen

kulturelles Wissen der eigenen BeschŠftigten mit auslŠndischen Wurzeln

Kenntnisse Ÿber lokale Gruppen / Akteure aus anderen Kulturkreisen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Einrichtungen und Vereine fremder Kulturen

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Menschen aller Altersgruppen und HerkunftslŠnder, die Interesse an einem Miteinander der Kulturen 
und Religionen haben

Bewohner und GŠste der eigenen Senioreneinrichtungen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Eintrittsgelder

Catering
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Veranstaltungsschwerpunkte werden mit allen Akteuren gemeinsam deÞniert

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Infozettel verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegegnungs -
stŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Schnupperveranstaltungen im šffentlichen Raum

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand fŸr die Konzeption der Angebote

Zeitaufwand fŸr die Vorbereitung der einzelnen Veranstaltungen

Zeitaufwand fŸr die DurchfŸhrung der einzelnen Veranstaltungen

Zeitaufwand fŸr die Kontaktpßege zu externen Partnern

10.! Weitergehende Informationen

Forum Interkulturelle Begegnung in Einrichtungen stationŠrer und gemeinwesenorientierter Senioren-

arbeit von Kirche und Diakonie !
http://www.eeb-nordrhein.de/Þleadmin/user_upload/downloads/servicebereich/broschuere_forum_int
erkulturell.pdf

interkulturelle AktivitŠten in Hamburg !
http://www.hag-gesundheit.de/lebenswelt/stadtteil/aktivitaeten
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Interkulturelle Begegnung

TŠtigkeitsfelder: Konzeption

Vorbereitung 
konkreter 
Veranstal-
tungen DurchfŸhrung 

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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NIEDRIGSCHWELLIGE BILDUNGSANGEBOTE IM QUARTIER

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

niedrigschwellige Bildungsangebote im Quartier, die speziell auf €ltere zugeschnitten sind (beispiels -
weise Neuorientierung fŸr Menschen in der dritten Lebensphase, seniorenspeziÞsche Themen zu Ge-
sundheit, ErnŠhrung und Wohnformen im Alter)

Bildungsangebote, die fu§lŠuÞg im Quartier erreichbar sind

auf das Lernverhalten Šlterer Menschen abgestimmte Angebote (Lerntempo, AnknŸpfen an Bekann -
tes, ...)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Bildungsbedarfe (thematisch, rŠumlich, zeitlicher Umfang, Uhrzeit, Kosten) der €lteren im Quartier 
erheben

modellhafte Angebote entwickeln und mit der Zielgruppe diskutieren

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

GespŸr fŸr die Themen, die aktuell im Alter diskutiert werden

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Weiterbildner aus der Umgebung, die bereit sind, Veranstaltungen im Quartier durchzufŸhren

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Šltere Menschen, die den Austausch mit Menschen der gleichen Generation innerhalb der Quartier -
sstrukturen suchen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Teilnahme an den Weiterbildungsangeboten

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Angebote werden in Kooperation mit den Kunden entwickelt

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Pressemeldungen (Rubrik Termine) und Presseartikel Ÿber das Konzept als Solches
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BroschŸre mit Weiterbildungsangeboten verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, Seniorenbegeg -
nungsstŠtten, FamilienbegegnungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegebera-
tungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand Bedarfserhebung

Zeitaufwand Erstellung Weiterbildungsangebot

Druck einer BroschŸre mit den Angeboten

Zeitaufwand fŸr die Akquisition von Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: niedrigschw. Bildungsangebote

TŠtigkeitsfelder:
Bedarfs-
erhebung

Erstellung 
Bildungs-
angebote

Gewinnung 
Kunden

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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NIEDRIGSCHWELLIGE KULTURANGEBOTE IM QUARTIER

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Angebote fŸr aktive Alte sowie Hochbetagte und PßegebedŸrftige 

Kulturangebote in Senioreneinrichtungen

Veranstaltungen in šffentlichen oder privaten Kulturbetrieben

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Scheu vor kulturellen Angeboten abbauen, BerŸhrungsŠngste abbauen

Bedarfserhebung bei der Zielgruppe

Kommunikation der kulturellen Angebote im Umfeld der Zielgruppen

Konzeption aufsuchender Kulturangebote

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kenntnisse hinsichtlich vorhandener kultureller Angebote in Senioreneinrichtungen

Kenntnisse zu Vorlieben Šlterer Menschen hinsichtlich kultureller Angebote

Kenntnisse Ÿber AngebotsdeÞzite

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Anbieter von Kulturveranstaltungen

KŸnstler

Kulturvereine

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

aktive Alte sowie Hochbetagte und PßegebedŸrftige, die Interesse an kultureller Unterhaltung haben 
(breit gefŠchert)

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Besuch der Veranstaltungen
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Angebotsschwerpunkte kšnnen im Rahmen der Bedarfserhebung durch Kunden beeinßusst werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel / Pressemitteilungen (Rubrik Termine)

Infozettel / Programm verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familien-
begegnungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand Bedarfserhebung

Zeitaufwand Planung der Veranstaltungen und eines Gesamtterminplans

Druck von InfoblŠttern / Plakaten zu den jeweiligen Veranstaltungen

Zeitaufwand fŸr die aktive Bewerbung der Veranstaltungen

10.! Weitergehende Informationen

SchulungsprogrammÒKulturfŸhrerscheinÒ zur Planung und DurchfŸhrung von Kulturveranstaltungen 

fŸr Senioren!
KulturfŸhrerschein

Schulung im Hinblick auf mobile Kulturangebote !
Kultur auf RŠdern
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: niedrigschw. Kulturangebote

TŠtigkeitsfelder:
Bedarfs-
erhebung

Erstellung 
Bildungs-
angebote

Gewinnung 
Kunden

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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TAGESAUSFL†GE

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Organisation von TagesausßŸgen in kleinen und grš§eren Gruppen

Begleitung bei TagesausßŸgen durch Ehrenamtliche

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Bedarfserhebung bei potenziellen Kunden hinsichtlich Gruppengrš§en, Budgetvorstellungen, Aus -
ßugszielen, Dauer und Rahmenprogramm

Vorstellung der Tagesausßugsangebote im Rahmen eines Programmheftes

Kundenbefragung (Zufriedenheitsanalyse) nach DurchfŸhrung jedes Ausßugs

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Wissen hinsichtlich geeigneter Ausßugsziele

Kontakte zu mšglichen Kooperationspartnern (Bus- und Taxiunternehmen, Ehrenamtliche zu Beglei -
tung)

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Bus- und Taxiunternehmen

Ehrenamtliche zur Begleitung

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die aufgrund fehlender MobilitŠt selbst keine lŠngeren AusßŸge mehr machen kšnnen

Senioren, die gerne in einer Gruppe etwas unternehmen mšchten

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Organisation des kompletten Tagesausßugs (inkl. Eintrittsgelder, Transfer, Begleitung etc.)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Art des Angebotes wird im Rahmen einer Bedarfsanalyse bei den Kunden deÞniert 
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Organisation von Infoabenden

Presseartikel

Bšgen zur Bedarfserhebung und Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, Seniorenbe -
gegnungsstŠtten, FamilienbegegnungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegebe -
ratungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

DurchfŸhrung und Auswertung der Bedarfserhebung

Suche nach und Abstimmung mit externen Partnern

Erstellung eines ãProgrammheftesÒ

Nachbereitung der AusßŸge (Auswertung Feedback-Bšgen, ggf. ModiÞkation der Angebote)
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: TagesausflŸge

TŠtigkeitsfelder:

Erstellung 
Materialien 
(Fragebšgen, 
Programmheft)

DurchfŸhrung 
Bedarfser-
hebung und 
Feedback

Organisation 
TagesausflŸge

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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ZUGANG ZU NEUEN MEDIEN

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Zugang zu neuen Medien zur Vermeidung der Abkopplung €lterer von der Informationsgesellschaft

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Abbau von €ngsten vor dem Computer und Verdeutlichung des Wertes der neuen Techniken fŸr den 
persšnlichen Alltag durch eine Sensibilisierungskampagne im Quartier

DurchfŸhrung von Computerkursen (Handhabung PC, Sicheres Navigieren im Informationsangebot, 
Nutzung eMail und andere KommunikationskanŠle, selbst gesteuertes Lernen) fŸr €ltere

Etablierung langfristiger UnterstŸtzungsangebote (z.B. Senioren-Internet-CafŽ, Sicherheits- und Soft -
wareupdates per Fernwartung, Telefonhotline bei Fragen, Beratung beim Kauf und der Einrichtung 
neuer Hard- und Software)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Wissen um BerŸhrungsŠngste Šlterer Menschen gegenŸber Computern

Kenntnisse Ÿber seniorengerechte GerŠte und Software

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

BildungstrŠger

EDV-Fachhandel

EDV-Dienstleister

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die Computer nutzen, aber €ngste / Probleme hinsichtlich der korrekten Handhabung ha -
ben

Senioren, die noch nie einen Computer genutzt haben

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

DurchfŸhrung von Kursen
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Angebot bzw. Vermittlung weitergehender Dienstleistungen (ggf. durch externe Partner)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Leistung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

DurchfŸhrung einer lokalen Sensibilisierungskampagne

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Organisation von Infoabenden

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Konzeption und Realisierung einer Sensibilisierungskampagne (ggf. in Kooperation mit EDV-Dienst -
leistern / EDV-Fachhandel)

Erstellung von Schulungsangeboten (ggf. in Kooperation mit BildungstrŠgern)
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Zugang zu neuen Medien

TŠtigkeitsfelder:

Konzeption und 
Umsetzung Sen-
sibilisierungs-
kampagne

Erstellung 
Schulungs-
angebote

Organisation 
weitergehende 
UnterstŸtzung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð SONSTIGES Ð

283



ER…FFNUNG EINES PFLEGEHOTELS

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

regionaltypische Landhotels mit gro§en, barrierefreien Zimmern, SanitŠranlagen und Gemeinschafts -
einrichtungen

auf bestimmte Krankheitsbilder abgestimmtes Speise- und GetrŠnkeangebot

pßegerisch geschultes Hotelpersonal

Entlastungsangebote fŸr mitreisende Angehšrige (Entspannung, Wellness, stundenweise individuelle 
Seniorenbetreuung etc.) 

breites Angebot an Sport, Freizeit, Wellness und speziellen Therapie- oder Serviceleistungen fŸr Pße-
gebedŸrftige

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Vorteile des Pßegehotels gegenŸber pßegenden Angehšrigen, ambulanten Pßegediensten und statio -
nŠren Einrichtungen bekannt machen

Beratung Ÿber Finanzierungsmšglichkeiten im Rahmen der Verhinderungspßege

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Wissen hinsichtlich der Bedarfe von PßegebedŸrftigen und ihren Angehšrigen

Kenntnisse hinsichtlich der DeÞzite ãnormalerÒ Hotels

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Hotelier, der Interesse am gemeinsamen Betrieb eines Pßegehotels hat

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

PßegebedŸrftige, die mit ihren Angehšrigen Urlaub in einer ãsicherenÒ Umgebung machen mšchten

pßegende Angehšrige, die gemeinsam mit den PßegebedŸrftigen Urlaub in einer ãsicherenÒ Umge-
bung machen mšchten

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Vermierung RŠumlichkeiten
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Verpßegung

pßegerische Versorgung

Wellness- und Entspannungsangebot fŸr Angehšrige und PßegebedŸrftige

Betreuungs- und AktivitŠtenprogramm fŸr alle oder bestimmte GŠstegruppen

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Leistungen kšnnen aus dem Angebotsspektrum individuell zusammengestellt werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Werbung in Apotheken- / Seniorenzeitschriften

Werbung Ÿber Altenheime, ambulante Pßegedienste, Beratungsstellen etc.

Pressearbeit

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erwerb / Anmietung Immobilie (sofern keine Kooperation)

auf die Zielgruppe abgestimmter Umbau des Hotels

Personalkosten

Erstellung Au§enauftritt (Homepage, Flyer, ...)

10.! Weitergehende Informationen

Pßegehotels in Deutschland!
http://www.hotelier.de/hotellerie/hotelgewerbe/43512-pßegehotels-deutschland

Rosowski, K. (2014): Zukunftsmarkt Pßegehotel. Eine Marktanalyse, Kindle Edition. Grin-Verlag. ASIN: 
B01BPXIJJE.
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Pflegehotel

TŠtigkeitsfelder: Auswahl 
Immobilie

Konzeption 
und Umbau Betrieb

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð STRUKTURELLE ANGEBOTE IM QUARTIER Ð
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ANGEBOT NIEDRIGSCHWELLIGER ALLTAGSHILFEN

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

kostengŸnstige UnterstŸtzungsangebote (Einkaufsbegleitung, Fensterputz- und Gardinenwasch-Ser -
vice, Gartenarbeit, Bepßanzung und Pßege BalkonkŠsten, WŠscheservice), die den Verbleib im eige-
nen Haus ermšglichen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Außistung mšglicher Alltagshilfen inkl. Kosten

Analyse der individuellen Bedarfe

Beratung hinsichtlich Finanzierungsmšglichkeiten, UnterstŸtzung bei der Beantragung von ZuschŸs -
sen etc.

Erstellung eines verbindlichen Angebotes

Matching zwischen Kunden und Alltagshelfern

regelmŠ§ige RŸckmeldungen bei Kunden und Alltagshelfern hinsichtlich der Zufriedenheit

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der UnterstŸtzungsbedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse der Wohnsituation der Šlteren Menschen

Vertrauensbasis zu den Senioren

BeschŠftigte im hauswirtschaftlichen Bereich

Kontakt zu Ehrenamtlichen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. externer Dienstleister, sofern das eigene Personal nicht ausreicht

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die UnterstŸtzung im eigenen Haushalt benštigen

Angehšrige, die sich fŸr Šltere Menschen eine bestimmte UnterstŸtzung wŸnschen
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Erbringung der ausgewŠhlten Dienstleistungen

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Dienstleistung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Organisation von Infoabenden

gezielte Ansprache von Bestandskunden (Senioren oder Angehšrige)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer †bersicht Ÿber mšgliche Alltagshilfen mit Preisen

Zeitaufwand fŸr AuswahlgesprŠche mit potenziellen Alltagshelfern

Erstellung einer †bersicht von Alltagshelfen mit persšnlichen Kompetenzen (Sprachkenntnisse, religi -
šse Besonderheiten, Hobbies etc.), um ein gutes Matching zu ermšglichen

Erstellung eines Leitfadens zur Analyse der Kundenbedarfe

Zeitaufwand fŸr Kundenakquise

Zeitaufwand fŸr Feedback-GesprŠche
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Alltagshilfen

TŠtigkeitsfelder:

Konzeption 
und 
Management 
Angebot

Akquisition 
Kunden

Kunden-
betreuung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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BETRIEB EINES MOBILEN LADENS

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

universelle mobile Einkaufsmšglichkeit fŸr Waren des tŠglichen Bedarfs im Quartier

Sicherstellung einer Nahversorgung fŸr Menschen, die nicht mobil sind

Vorhalten einer Bestellmšglichkeit fŸr SonderwŸnsche, die Ÿber das regulŠre Sortiment hinausgehen

Angebot von Hausbesuchen, wenn die Kunden aufgrund des Wetters die Wohnung nicht verlassen 
mšchten

Serviceangebot zum Transport der gekauften Waren in die Wohnung

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber das Angebot

Erhebung des Bedarfs (Waren, Marken, Zeiten) mšglicher Kunden

Angebot von besonderen Produkten (z.B. regionale Produkte von Selbstvermarktern, Bio-Lebensmit -
tel, Delikatessen, lŠndertypische Angebote)

Entwicklung von mšglichen Zusatzserviceangeboten (Hausbesuch, Lieferung in die Wohnung, Mit -
nahme von Paketen, ...)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

als rollender Supermarkt ausgestattetes Fahrzeug

Kontakte zu nicht mehr mobilen Senioren im Qaurtier

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Gemeinden zur GrundÞnanzierung des Angebotes

Regionalmanager zur Akquise von EU-Mitteln (z.B. Fšrderprogramm Leader) 

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Menschen, die nicht mehr oder zeitweise nicht mobil sind 

Menschen, die keine Zeit fŸr einen Au§er-Haus-Einkauf haben

291



Menschen, die Interesse an besonderen Waren (z.B. von umliegenden Bauernhšfen) haben

Senioreneinrichtungen, Betreute Wohnanlagen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Verkauf der Waren

ggf. fŸr Zusatzservice (Hausbesuch, Lieferung in die Wohnung)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Sortiment kann durch die Kunden mitbeeinßusst werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Krabbelgruppen, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen 
etc.

Mund-zu-Mund-Propaganda

PrŠsentation des mobilen Ladens im Rahmen von Veranstaltungen / Events

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Anschaffung und Wartung des mobilen Ladens

Personalkosten

Vorhalten verderblicher Waren

10.! Weitergehende Informationen

Rollender Supermarkt!
http://www.unser-rollender-supermarkt.de /

Rollender Kaufmann mit kommunaler UnterstŸtzung!
http://www.shz.de/lokales/schleswiger-nachrichten/mit-dem-supermarkt-von-tuer-zu-tuer-id12531081.
html

Mobiler Laden mit EU-Zuschuss!
http://www.lvz.de/Region/Delitzsch/Mobiler-Laden-mit-Europa-Zuschuss
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: mobiler Laden

TŠtigkeitsfelder:
Akquise 
Gelder

Erhebung 
Bedarfe / 
Weiterent-
wicklung 
Angebot

Betrieb des 
Ladens

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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GARTEN ALS GEMEINSCHAFTSFL€CHE IM QUARTIER

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Gartenanlage der Senioreneinrichtung wird bewusst auch fŸr Externe gešffnet

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

optische …ffnung der Gartenanlage fŸr externe Besucher

DurchfŸhrung von kleineren Veranstaltungen im Garten (in Kooperation mit Vereinen, KindergŠrten 
und sonstigen Akteuren aus dem Quartier)

Verankerung des Gartens als Treffpunkt im Quartier durch ein attraktives Catering-Angebote (CafŽ, 
Grillabende, ...) oder kulturelle Veranstaltungen und Workshops im Garten (Konzerte, Lesungen, Krea -
tivangebote)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Garten

Cateringangebot durch Hauswirtschaft

Mitarbeiter zur DurchfŸhrung kultureller Angebote

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

lokale Partner aus dem Quartier zur DurchfŸhrung von kleineren Veranstaltungen

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Bewohner des Quartiers

Bewohner / GŠste der Senioreneinrichtung und ihre Angehšrigen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

ggf. Eintrittsgelder / TeilnahmegebŸhr bei kulturellen Veranstaltungen / Workshops

Essen und GetrŠnke

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Kunden werden aufgefordert, eigene Ideen / WŸnsche einzubringen
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Werbematerial im Quartier auslegen / aufhŠngen (Einzelhandel, stark frequentierte PlŠtze)

Pressearbeit

direkte Ansprache von Vereinen, sozialen Einrichtungen und sonstigen Gruppen

Mund-zu-Mund-Propaganda im Quartier

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Konzeption der Angebote

Zeitaufwand: Kontakte zu externen Partnern im Quartier

Zeitaufwand: DurchfŸhrung der Angebote
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Gemeinschaftsgarten

TŠtigkeitsfelder: Konzeption 

Gewinnung 
Partner im 
Quartier

DurchfŸhrung 
Angebote

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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ANGEBOT INITIIERUNG QUARTIERSKARTE

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Erstellung einer Karte fŸr das Quartier, auf der alle Angebote fŸr Šltere Menschen (formale und infor-
melle Treffpunkte, Bewegung, soziale und geistig anregende AktivitŠten, Kultur, ErnŠhrung, Bera -
tung,...) mit farbigen FŠhnchen markiert werden

Einbindung aller Interessierten im Quartier in die Aktualisierung der Karte

Aufbau eines Quartiersnetzwerkes aus professionellen und ehrenamtlichen Angeboten

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Organisation von Stadtteilbegehungen durch Senioren

Markierung von Angeboten auf StadtplŠnen

Dokumentation von interessanten Punkten / Angeboten mittels Fotos und ergŠnzender ErlŠuterungen

Entwicklung von weitergehenden Angeboten in moderierten Workshops mit Senioren und Akteuren 
aus dem Quartier

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kontakte zu Šlteren Menschen, Akteuren im Quartier und kommunalen Akteuren

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Stadtplaner / Quartiersmanager

Geldgeber zur Finanzierung des Prozesses (Kommune, Stiftungen, ...)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die das eigene Quartier seniorenfreundlicher gestalten wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

?
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Kunden lenken den gesamten Prozess mit

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Ansprache von Vereinen, VerbŠnden und Institutionen im Quartier

Organisation von Infoabenden

direkte Ansprache von Senioren

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand fŸr die Akquise von Fšrdergeldern

Zeitaufwand fŸr die Gewinnung von Senioren

Organisation von Stadtteilbegehungen

Zeitaufwand fŸr die Aufbereitung der Ergebnisse

Zeitaufwand fŸr die DurchfŸhrung von Workshops zur Entwicklung weitergehender Angebote
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Quartierskarte

TŠtigkeitsfelder:
Gewinnung 
Senioren

Akquisition 
Fšrdergelder

Umsetzung 
und 
Aufbereitung 
Ergebnisse

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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RIKSCHAVERLEIH F†R AUSFL†GE MIT NICHT MEHR MOBILEN PFLEGEBED†RFTIGEN ODER 

MIT MENSCHEN MIT DEMENZ

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Angehšrige / Ehrenamtliche haben die Mšglichkeit, mit den Senioren gemeinsam einen Ausßug zu 
machen

Senioren kšnnen alte ãLieblingsplŠtzeÒ aufsuchen und reaktivieren bestimmte SinneseindrŸcke (Fahrt-
wind, GerŸche in der Natur, ...)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information von Angehšrigen Ÿber die positiven Aspekte der Rikscha-AusßŸge (frische Luft, intensive -
re EindrŸcke als im Auto, grš§erer Aktionsradius als zu Fu§, gemeinsames positives Erlebnis in der 
Familie) 

EinfŸhrung in die Handhabung der Rikscha fŸr Fahrer und Mitfahrer

†bersichtskarte mit besonders geeigneten Wegen im Quartier

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

GespŸr fŸr die €ngste, die mit einem Umzug im Alter verbunden sind

GespŸr fŸr die WŸnsche von Angehšrigen nach Sicherheit der Šlteren Menschen

Kenntnisse zu lokalen Angeboten im Bereich seniorengerechter Wohnungen

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Sponsoren zur Finanzierung einer Rikscha

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Angehšrige, die mit ihren Šlteren Menschen AusßŸge in die Natur unternehmen wollen

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Anmietung der Rikscha mit EinfŸhrung in das Rikschafahren
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

?

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Infomaterial bei den Kunden meiner Einrichtung verteilen

Organisation von Infoabenden

Plakate im Quartier

direkte Ansprache von Angehšrigen

persšnliche Werbung durch Mitarbeiter

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Anschaffung und Wartung Rikscha

Zeitaufwand fŸr Erstellung Infomaterial

Zeitaufwand fŸr die Koordination der Verleihzeiten, Ausgabe und RŸcknahme der Rikscha, EinfŸh-
rung der Fahrer etc.

Zeitaufwand fŸr Einarbeitung in Rikscha-Handhabung, Zusammenstellen geeigneter Route / Wege 
und Ausßugsziele etc. 

10.! Weitergehende Informationen

Initiative Radeln ohne Alter!
http://radelnohnealter.de /
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Rikschaverleih

TŠtigkeitsfelder:

Einwerben 
Sponsoren / 
Gelder

Anschaffung 
und Wartung 
Rikscha

Organisation 
des Verleihs

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SCHAFFUNG EINES INTERKULTURELLEN GARTENS

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Schaffung einer BegegnungsstŠtte zwischen Deutschen und Migranten aus unterschiedlichen sozia -
len Milieus, Lebensformen und Altersgruppen

Schaffung von attraktiven Mšglichkeiten des bŸrgerschaftlichen Engagements fŸr Migrantinnen und 
Migranten

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber die Mšglichkeiten des interkulturellen Gartens in der Seniorenanlage

Festlegung bzgl. Nutzung und Aufteilung der GartenßŠche (VerhŠltnis Blumen zu Nutzpßanzen, Ge-
staltung als Entspannungs-, Ruhe- und SpielßŠche, ...)

Abstimmung von Aufgaben und ZustŠndigkeiten und ggf. Schaffung einer Gruppenstruktur

Vereinbarungen hinsichtlich der Kosten fŸr Pßanzen, Erde, DŸnger, Wasser etc.

Organisation regelmŠ§iger Treffen der beteiligten ãGŠrtnerÒ

Organisation von interkulturellen Gartenfesten

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Teil der vorhandenen Gartenlage / des GrundstŸcks

RŠumlichkeiten fŸr Treffen der ãGŠrtnerÒ

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. Kooperation mit lokalen GŠrtnereien / Landschaftsbaubetrieben !
(Mšglichkeit der Werbung / Sonderkonditionen fŸr Pßanzen etc.)

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Migranten und Deutsche aller Altersgruppen, die keinen eigenen Garten zur Bewirtschaftung haben, 
sich einen solchen aber wŸnschen

Menschen, die sich gerne im Rahmen eines interkulturellen Projektes ehrenamtlich engagieren wollen
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Eintritt

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Rahmenbedingungen der Nutzung und Rechte sowie Pßichten der ãGŠrtnerÒ mŸssen ausgehandelt 
werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Informationsveranstaltungen im Quartier

Plakate im Einzelhandel und an viel frequentierten PlŠtzen im Quartier

Ansprache der BeschŠftigten und Mund-zu-Mund-Propaganda in deren Umfeld

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand: Auswahl eines geeigneten Teils der Au§enanlage

Zeitaufwand: Aushandeln der Rahmenbedingungen fŸr die Nutzung des interkulturellen Gartens

Zeitaufwand: regelmŠ§ige Betreuung der ãGŠrtnerÒ

Kosten fŸr Pßanzen, Erde, Wasser, GartengerŠte etc.

10.! Weitergehende Informationen

Homepage der Initiative ãanstiftungÒ, die zu Aufbau, GrŸndung und Weiterentwicklung von Gemein-

schaftsgŠrten und Interkulturellen GŠrten berŠt!
http://anstiftung.de/urbane-gaerten/interkulturelle-gaerten-ig

304

http://anstiftung.de/urbane-gaerten/interkulturelle-gaerten-ig
http://anstiftung.de/urbane-gaerten/interkulturelle-gaerten-ig


Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: interkultureller Garten

TŠtigkeitsfelder:
Konzeption 
Angebot

Gewinnung 
und 
Betreuung 
GŠrtner

Wartung 
GerŠte, 
Einkauf 
Material

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback

305



SENIOREN-CITY-SERVICE

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Wšchentlicher Shuttle-Service in die Innenstadt, so dass Bewohner des Quartiers einen Stadtbummel 
machen, ein grš§eres Einkaufszentrum oder kulturelle Einrichtungen besuchen kšnnen

auf der RŸckfahrt werden die Senioren mit ihren EinkŠufen direkt vor der HaustŸr abgesetzt

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Analyse der Bedarfslage (Kosten, Dauer des Aufenthaltes, Wochentag, Uhrzeit, ...)

Information Ÿber das Shuttle-Angebot

Fšrderung der sozialen Kontakte zwischen den Teilnehmern

Einrichtung einer Notfall-Hotline (Unfall, Unwohlsein, Verlaufen, ...)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kontakte zu Šlteren Menschen im Quartier

Fahrzeuge fŸr einen Hol- / Bringdienst

geschulte Fahrer

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

ggf. ehrenamtliche Begleiter fŸr einige Senioren

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die nur noch eingeschrŠnkt mobil sind

Senioren, die gerne gemeinsam mit Anderen einen Stadtbummel machen mšchten

Angehšrige, die Angst vor dem Verlust sozialer Kontakte der Šlteren Menschen haben

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Bustransfer
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7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

zeitliche Verankerung kann durch den Kunden beeinßusst werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Mund-zu-Mund-Propaganda

gezielte Ansprache von Angehšrigen und Senioren

Plakate / Infozettel im Quartier

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand Ermittlung der Bedarfe

Zeitaufwand Gewinnung von Kunden

Erstellung und Druck Infozettel und Plakate
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Senioren-City-Service

TŠtigkeitsfelder:
Konzeption 
Angebot Akquisition

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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SHUTTLE-SERVICE ZUR SENIORENEINRICHTUNG

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Shuttle-Service, so dass Bewohner des Quartiers die offenen Angebote (Mittagstisch, Festlichkeiten, 
wšchentliche AktivitŠten, einmalige Veranstaltungen) einer Senioreneinrichtung problemlos nutzen 
kšnnen

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information potenzieller Kunden Ÿber offene Angebote der Senioreneinrichtung (Infoveranstaltungen)

Erstellung einer †bersicht mit Zeiten, Inhalten und Kosten aller Angebote

regelmŠ§ige Information der Bestandskunden Ÿber wechselnde Angebote (z.B. Wochenplan bei Mit -
tagstisch)

Informationsmšglichkeit fŸr Neukunden (telefonisch oder im Internet) Ÿber kontinuierliche und wech -
selnde Angebote

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

vorhandene Angebote, die fŸr Externe offen sind

Kontakte zu Senioren im Quartier

Fahrzeug und Fahrer fŸr Hol-/Bringdienst

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die nur eingeschrŠnkt mobil sind, aber Interesse an den offenen Angeboten haben

Angehšrige, die Angst vor dem Verlust sozialer Kontakte der Šlteren Menschen haben

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Kosten fŸr die Teilnahme an den offenen Angeboten

ggf. Shuttle-Service

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

?
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8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Mund-zu-Mund-Propaganda

gezielte Ansprache von Angehšrigen und Senioren

Plakate / Infozettel im Quartier

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand Auswahl geeigneter offener Angebote

Zeitaufwand Gewinnung von Kunden

Erstellung und Druck Infozettel und Plakate
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Shuttle-Service im Quartier

TŠtigkeitsfelder:
Konzeption 
Angebot Akquisition

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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VERMITTLUNG VON KOMPLEMENT€REN ANGEBOTEN

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Vermittlung von Dienstleistern und Ehrenamtlichen im Quartier, die auf die Bedarfe von Senioren im 
Quartier abgestimmte Zusatzangebote vorhalten

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Erhebung von Bedarfen hinsichtlich komplementŠrer Dienstleistungen im Quartier

Information Ÿber die komplementŠren Angebote mit Preisen

InformationsbroschŸre zu den spezialisierten Anbietern (besondere Kompetenzen, Vernetzung mit 
anderen Anbietern, ...)

Initiierung eines quartiersbezogenen Bewertungsportals

Angebot eines BeratungsgesprŠches beim Kunden vor Ort zur Analyse von UnterstŸtzungsbedarfen 
und zur Erstellung eines Angebotes unter BerŸcksichtigung externer Finanzierungsmšglichkeiten 
(Pßegekasse etc.)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

Kenntnisse zu lokalen Angeboten im Bereich komplementŠrer Dienstleistungen

Kontakte zu externen Dienstleistern, Vereinen, VerbŠnden, Ehrenamtlichen etc.

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

weitere Dienstleister, Vereine, Ehrenamtliche aus dem Quartier

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die sich fŸr bestimmte Aufgaben externe UnterstŸtzung wŸnschen und bereit sind, hierfŸr 
Geld auszugeben

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Grundbetrag der Partner fŸr die Teilnahme am Vermittlungsnetzwerk

Provision fŸr jede Vermittlung
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DurchfŸhrung eines AnalysegesprŠchs beim Kunden

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Dienstleistung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Organisation von Infoabenden

Einrichtung eines Info- und Bewertungsportals im Internet

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung einer Checkliste fŸr das AnalysegesprŠch

Erstellung von Info- / Werbematerialien

Erstellung eines Internetauftritts

Zeitaufwand fŸr Auswahl von und regelmŠ§ige Kontaktpßege mit Partnern (ggf. Entwicklung von Qua-
litŠtskriterien)

Zeitaufwand fŸr die Auswahl eines Mitarbeiters zur Organisation des Vermittlungsnetzwerkes

Schulung der Mitarbeiter zur DurchfŸhrung der AnalysegesprŠche

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: komplementŠre Dienstleistungen

TŠtigkeitsfelder:

Konzeption 
und 
Management 
Angebot

Akquisition 
Kunden

Kunden-
betreuung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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INNOVATIVE DIENSTLEISTUNGSANGEBOTE IN DER PFLEGE

Ð TECHNISCHE DIENSTLEISTUNGEN Ð
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ORGANISATION EINES QUARTIERSBEZOGENEN INTERNETPORTALS

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

†bersicht Ÿber Angebote im Quartier fŸr die unterschiedlichsten Anliegen Šlterer Menschen

Initiierung sozialer Kontakte im Quartier

Tauschbšrse

Ehrenamtliche Redaktion Ÿber Šltere Menschen aus dem Quartier

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

aktive, technikinteressierte Senioren im Quartier vom Nutzen eines quartiersbezogenen Internets Ÿ-
berzeugen

Strukturen und Themen des Quartiersportals deÞnieren

Schulungen zum Umgang mit einem Redaktionssystem durchfŸhren

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

†bersicht Ÿber Angebote fŸr Senioren

Kontakte zu engagierten Senioren, Vereinen, Multiplikatoren

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

EDV-Ansprechpartner zur UnterstŸtzung der Senioren

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

engagierte, technisch interessierte Senioren aus dem Quartier

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Senioren Ÿbernehmen die Gestaltung und Pßege des Portals weitgehend selbst

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel
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Organisation von Infoabenden

Bewerbung Ÿber Multiplikatoren (Seniorentreffs, Vereine, Beratungsstellen, ...)

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand fŸr die Initiierung des Projektes

kostenlose Nutzung von RŠumlichkeiten fŸr Treffen der engagierten Senioren

ggf. Catering im Rahmen der Treffen
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Internetportal Quartier

TŠtigkeitsfelder:
Gewinnung 
Senioren

UnterstŸtzung 
Konzeption 
des Portals

Begleitung der 
Senioren

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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TECHNISCHE ASSISTENZSYSTEME IM WOHNUMFELD

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

Beratung bei der Auswahl und UnterstŸtzung bei der Installation von intelligenter Haustechnik (zent -
ral steuerbare GerŠte und Systeme) und sonstigen technischen Assistenzsystemen (Hausnotruf, Trep -
penlift, Schlie§anlagen, Bildtelefonie etc.)

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Bandbreite von UnterstŸtzung durch intelligente Haustechnik und sonstige Assistenzsysteme im 
Wohnumfeld aufzeigen

AufklŠrung hinsichtlich Anbietern und Preisen sowie ggf. bzgl. Fšrdermšglichkeiten

UnterstŸtzung bei der Auswahl sinnvoller technischer Assistenzsysteme

Vermittlung von kompetenten Dienstleistern zur Installation und Inbetriebnahme der Assistenzsyste -
me

Schulung / UnterstŸtzung zur konsequenten Nutzung der Assistenzsysteme (ggf. Hotline oder erneu -
te Demonstration der Handhabung vor Ort)

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der Bedarfe von Šlteren / hochaltrigen Menschen

GespŸr fŸr die WŸnsche von Senioren und Angehšrigen nach Sicherheit im Wohnumfeld

Kenntnisse hinsichtlich technischer Assistenzsysteme

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Anbieter von Assistenzsystemen

5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die ihren Alltag durch Assistenzsysteme sicherer oder bequemer gestalten mšchten

Angehšrige, die den Alltag der Senioren durch Assistenzsysteme sicherer oder bequemer gestalten 
mšchten
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6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

Beratungsleistung

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Umfang der Beratung kann durch den Kunden deÞniert werden

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Werbematerial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

Organisation von Infoabenden

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Erstellung eines Flyers, der einen †berblick Ÿber das Beratungsangebot sowie die damit verbunden 
Kosten gibt

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Ÿber eine entsprechende Beratungskompetenz verfŸ -
gen

Zeitaufwand fŸr Auswahl von Mitarbeitern, die Kontakt zu Anbietern von Assistenzsystemen halten

Zeitaufwand fŸr die Akquisition und die ErstgesprŠche mit den Kunden
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Assistenzsysteme Wohnumfeld

TŠtigkeitsfelder:
Erstellung 
Infomaterial

Auswahl 
Anbieter 
Assistenz-
systeme

DurchfŸhrung 
Beratungs-
gesprŠche

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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TELEMEDIZINISCHE KOOPERATION MIT NIEDERGELASSENEN ARZTPRAXEN

1. Wertangebot: Welchen Nutzen biete ich dem Kunden an?

abgestimmte telemedizinische Begleitung (Telemonitoring und Telekonsultation) durch Hausarzt und 
Pßegedienst

erhšhte Sicherheit durch vernetzte Betreuung

verbesserte Versorgung insbesondere im lŠndlichen Raum

2. SchlŸsselaktivitŠten: Was muss ich tun, um den Kundennutzen zu schaffen?

Information Ÿber die Mšglichkeiten und Vorteile einer telemedizinischen Versorgung

AufklŠrung hinsichtlich des Datenschutzes

ErlŠuterung des integrativen Versorgungsprozesses mit engen RŸckkoppelungsschleifen

Vereinbarung eines individuellen Ablaufs mit dem Patienten

3. SchlŸsselressourcen: Was bringe ich selbst in das GeschŠftsmodell ein?

Kompetenzen bzgl. der VersorgungsdeÞzite von Šlteren / hochaltrigen Menschen im Zusammenspiel 
von Pßege und Medizin

Kenntnisse zu telemedizinischen Versorgungskonzepten

GespŸr fŸr die €ngste, die mit dem Einsatz telemedizinischer GerŠte verbunden sind

Kontakte zu €rzten und KrankenhŠusern

4. SchlŸsselpartner: Welche Partner habe ich / benštige ich?

Anbieter telemedizinischer Leistungen

niedergelassene €rzte

KrankenhŠuser

ggf. Therapeuten
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5. Kundensegmente: Wer sind genau meine Kunden?

Senioren, die aufgrund chronischer Erkrankungen oder eines Krankheitsrisikos (Schlaganfall, Herzin -
farkt) eine engmaschige Betreuung benštigen

immobile Senioren im lŠndlichen Raum, deren Versorgung durch Hausbesuche sehr zeitaufwŠndig 
ist

6. Einnahmequellen: WofŸr kann ich Geld verlangen?

telemedizinische Versorgung (ab 2017 abrechenbar Ÿber die Krankenkassen)

7. Kundenbeziehungen: Wie binde ich den Kunden in die Leistungserstellung ein?

Kunde muss die Art und Weise der telemedizinischen Versorgung mittragen

8. KanŠle: Wie erreiche ich meine Kunden?

Presseartikel

Organisation von Infoabenden

Infomaterial verteilen Ÿber ambulante Pßegedienste, SeniorenbegegnungsstŠtten, Familienbegeg-
nungsstŠtten, Beratungsstellen fŸr pßegende Angehšrige, Pßegeberatungsstellen etc.

9. Kostenstruktur: Welche Kosten erzeugt das GeschŠftsmodell?

Zeitaufwand fŸr die Suche nach geeigneten Partnern 

Schulung der Mitarbeiter zur Handhabung der telemedizinischen GerŠte

Abstimmung der Prozessketten mit den Kooperationspartnern

Information von Patienten
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Belastungs- und Ressourcenprofil

GeschŠftsmodell: Telemedizin

TŠtigkeitsfelder:
Erstellung 
Infomaterialien

Auswahl 
Partner Umsetzung

Belastungen

Kšrperliche Belastung

Psychische Belastung

Emotionale Belastung

Zeitdruck

ArbeitsintensitŠt

Zielkonflikte

Unvorhersehbarkeit

Ergebnisdruck

Verantwortungsdruck

Isolation

Ressourcen

ArbeitszeitflexibilitŠt

Teamarbeit

Arbeit am Klienten

GestaltungsfreirŠume

Strukturiertheit

Sinngehalt

Arbeitsplatzsicherheit

Entwicklungsmšglichkeiten

Feedback
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Beispiele innovativer Arbeitsgestaltungs- und "
Laufbahnmodelle

INNOVATIVE OR -
GANISATIONS -
FORMEN
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HORIZONTALE LAUFBAHNGESTALTUNG DURCH SCHAFFUNG VON FACHPOSITIONEN

Zielsetzung:

¥ Karrieremšglichkeit trotz begrenzter vertikaler Entwicklungschancen in der Pßege

¥ berufserfahrene PßegekrŠfte kompetenzgerechter und anspruchsvoller einbinden 

¥ physische Belastungsreduktion durch Hinzunahme von organisatorischen oder Managementaufga -
ben

¥ psychische Belastungsreduktion im Team durch Verlagerung bestimmter Aufgaben auf besonders 
kompetente oder spezialisierte KrŠfte

¥ WertschŠtzung und Schaffung interessanter und anspruchsvoller Arbeitsinhalte: vorhandenes Wis -
sen/Kompetenzen gezielt nutzen, fšrdern und sichtbar machen (intern und extern)

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Erkennen und Beschreiben von sinnvollen Fachpositionen durch TŠtigkeitserweiterung (z.B. †ber -
nahme von Management- und Organisationsaufgaben, BGM, Praxisanleitung, Dienstplanung, Zu -
sammenarbeit mit externen Dienstleistern) oder Spezialisierung (z.B. Aufnahme, †berleitung, Pße -
geplanung, bestimmte Krankheitsbilder, zielgruppenorientierte Pßege)

¥ Festlegung von TŠtigkeitsproÞlen, Zeitkontingenten, Þnanziellen Ressourcen und einer kontinuierli-
chen Begleitung

¥ Erhebung der berußichen und au§erberußichen Kompetenzen der BeschŠftigten

¥ Kommunikation der Fachpositionen in der Mitarbeiterschaft

¥ Personalauswahl auf Basis von PersonalentwicklungsgesprŠchen und/oder aktiver Ansprache von 
BeschŠftigten

Erfahrungen Umsetzung:

¥ Transparenz und Eindeutigkeit hinsichtlich der Rahmenbedingungen (Verantwortungsbereiche, Zeit -
kontingente, ...) entscheidend fŸr Erfolg

¥ Verankerung im Team extrem wichtig (WertschŠtzung, gegenseitige UnterstŸtzung)

¥ Weiterentwicklung berußicher Kompetenzen und Karrieremšglichkeiten trotz begrenzter vertikaler 
Entwicklungschancen in der Pßege: Implementierung in der Unternehmenskultur braucht Zeit
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Praxisbeispiele:

¥ Bremer Heimstiftung: Schaffung der Fachposition Wundexpert/in (Projekt KoLaGe)

¥ ParitŠtischer Verein Heidekreis: Implementierung Beauftragte/r fŸr Pßegeplanung (Projekt KoLaGe)

¥ Sahlgrenska Universitetssjukhuset: Konzept zur Besetzung von Fachpositionen im Krankenhaus 
(Projekt MedLife)

Literatur:

Benikowski, B. & Weiling, C. (2014). MedLife Ð Eine Reise zu neuen Ideen. eBook im Rahmen des Pro-
jektes ãMedLife Ð Implementierung neuer Arbeitszeit- und Organisationsmodelle in deutschen Kran-
kenhŠusern durch Transfer europŠischer Best-Practice-BeispieleÒ. Download unter 
http://www.gaus.de/portfolio/medlife/ .

Blum, M. (2014). Au§er(pßege)berußich erworbene Kompetenzen und horizontale Laufbahngestal -
tung. In GfA (Hrsg.), Gestaltung der Arbeitswelt der Zukunft, S. 135-137. Dortmund: GfA-Press.

GrŸner, T., Werner, A.-C., Schorn, N. & Frerichs, F. (2014). Laufbahnen in der Pßege innovativ gestal-
ten. In GfA (Hrsg.), Gestaltung der Arbeitswelt der Zukunft, S. 629-631. Dortmund: GfA-Press.

Schorn, N., Middelberg, C., Tšrper, J., Lippert, B. & von Bothmer, I. (2014). Neue Wege im Unterneh -
men: Horizontale Laufbahngestaltung. Vortrag auf der Fachmesse pßegechancen, Bremen 
26.06.2014.

ERWEITERUNG DES INDIVIDUELLEN AUFGABENSPEKTRUMS DURCH NEUE DIENST-

LEISTUNGSMODULE

Zielsetzung:

¥ Variation der Belastungssituation durch Wechsel zwischen unterschiedlichen Zielgruppen und/oder 
Aufgaben

¥ Ausrichtung neuer bzw. zusŠtzlicher Aufgaben an den Kompetenzen der BeschŠftigten

¥ Schaffung von berußichen Entwicklungsperspektiven durch neue, mšglichst sinnstiftende Arbeitsin -
halte

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Auswahl mšglicher neuer Dienstleistungsmodule (GeschŠftsfelder bzw. Zielgruppen) auf Basis vor -
handener Ressourcen und erwarteter Nachfrage
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¥ ggf. Kontaktaufnahme zu externen Partnern, Abschluss von Kooperationsvereinbarungen

¥ Festlegung von TŠtigkeitsproÞlen im Rahmen der ausgewŠhlten Dienstleistungsmodule

¥ Erhebung vorhandener Kompetenzen und Interessen sowie bestehender Belastungen der BeschŠf -
tigten

¥ Festlegung von Rahmenbedingungen (zeitliche Ressourcen fŸr die †bernahme neuer Aufgaben, 
Entlastung von bisherigen Aufgaben, ggf. Einstellung zusŠtzlichen Personals) und Auswahl sowie 
Einarbeitung geeigneter Mitarbeiter 

¥ Vermittlung erforderlicher Kompetenzen zur Selbstorganisation und Kommunikation verlŠsslicher 
Rahmenbedingungen (z.B. Gewichtung der einzelnen Teilaufgaben)

¥ Etablierung der neuen Dienstleistungsmodule

Erfahrungen Umsetzung:

¥ grš§erer Einblick in den Wertschšpfungsprozess

¥ stŠrkere IdentiÞkation mit dem Produkt

¥ fachbezogene Kenntnisse und FŠhigkeiten werden entwickelt

¥ einseitige Spezialisierungen werden vermieden

¥ Vertretungsmšglichkeiten und EinsatzßexibilitŠt werden verbessert

¥ mehr Bewegungsfreiraum

¥ hšhere Motivation

Praxisbeispiele:

¥ AWO Wohnen & Pßegen Weser-Ems, Oldenburg: Laufbahngestaltung und Kompetenz in der statio -
nŠren Altenpßege (Projekt KoLaGe)

¥ Bremer Heimpßege gGmbH, Bremen: Laufbahngestaltung und Kompetenz in der ambulanten Alten -
pßege (Projekt KoLaGe)

¥ EKS Altenhilfe Schwerte: Erstellung einer Kompetenzmatrix aller BeschŠftigten zur Entwicklung neu-
er Dienstleistungen (Projekt Verdeckte Lernprozesse)

¥ ParitŠtischer Verein Heidekreis e.V., Schwarmstedt: Erfassung berußicher und au§erberußich entwi-
ckelter Kompetenzen (Projekt KoLaGe)
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Literatur:

¥ Bauer, W., Gaugisch, P. & Schulz B. (2009). Pßege 2020. Innovative Lšsungen fŸr die Altenhilfe der 
Zukunft. Stuttgart: Fraunhofer IAO.

¥ Hacker, W., Bšger, S. & Merboth, H. (2003). Beanspruchungsoptimierung als Beitrag zur QualitŠtssi -
cherung in der Krankenpßege. In E. Ulich (Hrsg.), Arbeitspsychologie in Krankenhaus und Arztpra -
xis, S. 235-249. Bern: Huber.

¥ Werner, A.-C., GrŸner, T., Frerichs, F. & Schorn, N.K. (2013). Altern in der Pßege Ð Laufbahnen inno-
vativ gestalten. pr¾view Ð Zeitschrift fŸr innovative Arbeitsgestaltung und PrŠvention, 04/2013, S. 
10-11.

INTEGRATION VON DIVERSITY IN DIE ARBEITSORGANISATION

Zielsetzung:

¥ bewusste Nutzung der vorhandenen Vielfalt in der Mitarbeiterschaft

¥ Aufgabenteilung und Aufgabenzuschnitt orientieren sich an den FŠhigkeiten, BedŸrfnissen und Inte -
ressen der BeschŠftigten

¥ Vermeidung mšglicher Diskriminierungen

¥ Schaffung einer offenen, vielfŠltigen und wertschŠtzenden Unternehmenskultur

¥ Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ AufspŸren von Diskriminierungen (z.B. aufgrund von ethnischer Herkunft, Geschlecht, Alter, sexuel -
ler Orientierung oder Behinderung) innerhalb der Einrichtung

¥ Diskussion der Unternehmensleitung hinsichtlich der Gruppen, die tendenziell Diskriminierung aus -
gesetzt sind

¥ breit angelegter Reßexionsprozess Ÿber vorhandene Vorurteile mit dem Ziel der Schaffung einer of -
fenen und wertschŠtzenden, auf Vielfalt angelegten Unternehmenskultur

¥ Erfassung der vielfŠltigen Kompetenzen der BeschŠftigten im Rahmen von Reßexionsworkshops

¥ Erstellung einer Diversity-orientierten Kompetenzbilanz

¥ Entwicklung von Konzepten zur gezielten Nutzung der unterschiedlichen Kompetenzen im Arbeits -
alltag
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Erfahrungen Umsetzung:

¥ VerŠnderungen in der Unternehmenskultur langfristig angelegen

¥ BerŸcksichtigung von Vielfalt in der Arbeitsgestaltung fŸhrt zu neuer Motivation bei den BeschŠftig -
ten (WertschŠtzung, gesteigertes Selbstbewusstsein)

¥ Diversity-Kriterien beeinßussen die Zusammensetzung von Teams, aber auch die Dienstplanung 
(BerŸcksichtigung individueller Bedarfe und BedŸrfnisse)

¥ Diversity-Kriterien kšnnen in der Praxis schnell zu einem Schubladen-Denken fŸhren, wenn keine 
stŠndige Reßexion stattÞndet

¥ vorhandene ZustŠndigkeiten (Pßegekraft/PßegebedŸrftiger) sollten beibehalten werden, sofern die 
Pßegebeziehung vertrauensvoll ist. Umstrukturierungen aufgrund von Diversity-†berlegungen fŸh -
ren sonst zu Unmut bei allen Beteiligten.

Praxisbeispiele:

Folgende Einrichtungen waren in das Fšrderprojekt KoKoQ eingebunden, in dem ein Leitfaden zur 
Integration von Diversity in Pßegeeinrichtungen entwickelt wurde:

¥ Bremer Heimstiftung 

¥ Der Pßegedienst Lilienthal 

¥ DRK Sozialstationen WesermŸnde 

¥ Haus im Park, Bremerhaven 

¥ Hauskrankenpßege Andrea Hugo, Bremen 

¥ Hauskrankenpßege Claudia Lange, Bremen 

¥ PAAR / ProSanitate, Bremen 

¥ Pension Horn, Bremen 

¥ Vacances, Bremen

Literatur:

Beer, B., Hammer, G. & Kuhr, G. (2008). Integration von Diversity in die Altenpßege Ð Ein Leitfaden fŸr 
Pßegeeinrichtungen. Eine Veršffentlichung des Projekts KoKoQ (Verbesserung von Kommunikation, 
Kooperation und QualiÞkation bei Partnern und Partnerinnen der Altenpßege). Bremen: IAW Ð Univer-
sitŠt, Arbeitnehmerkammer.
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Herrmann, E. & KŠtker, S. (2007). Diversity Management. Organisationale Vielfalt im Pßege- und Ge-
sundheitsbereich erkennen und nutzen. Bern: Huber.

VERL€SSLICHE UND EIGENVERANTWORTLICHE DIENSTPLANGESTALTUNG 

Zielsetzung:

¥ mehr Planungssicherheit fŸr PßegekrŠfte

¥ bedŸrfnisorientiertere Einsatzplanung

¥ Partizipation des gesamten Teams: hšhere IdentiÞkation und bessere Akzeptanz des entwickelten 
Modells

¥ weniger kurzfristige AusfŠlle und dadurch weniger Einspringen

¥ Reduzierung der Krankheitsquoten (durch Reduktion von †berlastung und Unzufriedenheit)

¥ Reduzierung von †berstunden

¥ Entwicklung einer Gesamtverantwortung fŸr die Dienstplanung im ganzen Team

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

Folgende Schritte werden im Rahmen eines partizipativen Prozesses durchlaufen:

¥ Festlegung des erforderlichen Personalbedarfs fŸr alle Tage des Jahres 

¥ kritische Betrachtung aktueller Vorgaben

¥ Vereinbarungen zur Work-Life-Balance (Vorgaben Wochenenden und Feiertage, Recht auf Freizeit, 
stationsspeziÞsche Erhebung von unbeliebten Schichten,...)

¥ Festlegung des Ablaufs der Dienstplanung (unbeliebte Schichten/Ÿbrige Schichten)

¥ Festlegung transparenter und gerechter Vertretungsregelungen

¥ verlŠssliche Vereinbarungen zum Umgang mit †berstunden

¥ Festlegung Planungsinstrument (Software/Papier) und Planungszeitraum

¥ Entwicklung eines verlŠsslichen Modells zur Dienstplangestaltung fŸr die Station und Verabschie -
dung im Team
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¥ erste Umsetzungsphase

¥ Evaluation der modiÞzierten Dienstplangestaltung nach ca. 6 Monaten und ggf. ModiÞkation

Erfahrungen Umsetzung:

¥ Recht auf Work-Life-Balance unabhŠngig von der privaten Situation und GefŸhl von mehr Gerechtig -
keit bei der Dienstplangestaltung fŸhren zu einem verringerten BelastungsempÞnden beim Ÿberwie -
genden Teil der BeschŠftigten

¥ partizipativer Prozess ist in der Planungsphase aufwŠndiger, erleichtert aber die Umsetzungsphase 
massiv und fŸhrt zu einer hšheren IdentiÞkation der BeschŠftigten mit dem Unternehmen

¥ Transparenz und Verbindlichkeit sind unabdingbar fŸr den Erfolg einer eigenverantwortlichen 
Dienstplangestaltung

Praxisbeispiele:

¥ Ev. Krankenhaus Unna: EinfŸhrung einer verlŠsslichen Dienstplangestaltung (Projekt MedLife)

¥ Sahlgrenska Universitetssjukhuset: Bedarfsorientierte Arbeitszeitplanung im Krankenhaus (Projekt 
MedLife)

Literatur:

Becker, M. & PrŸmper, J. (2011). Partizipation in der Pßege Einßuss auf die Dienstplangestaltung als 
Moderator zwischen wšchentlicher Arbeitszeit und ArbeitsfŠhigkeit. In M. Giesert (Hrsg.), Erfolgreich 
fŸhren ... mit VielfŠltigkeit und Partizipation der BeschŠftigten, S. 98-111. Hamburg: VSA.

Benikowski, B. & Weiling, C. (2014). Work-Life-Balance & wirtschaftliche Anforderungen im Einklang? 
Erfahrungen aus Gšteborg. In: MedLife Ð Eine Reise zu neuen Ideen, S. 28-34. eBook im Rahmen 
des Projektes ãMedLife Ð Implementierung neuer Arbeitszeit- und Organisationsmodelle in deutschen 
KrankenhŠusern durch Transfer europŠischer Best-Practice-BeispieleÒ. Download unter 
http://www.gaus.de/portfolio/medlife/ .

Benikowski, B. & Weiling, C. (2014). Kleine VerŠnderungen Ð gro§e Wirkung. VerlŠssliche Dienstplan-
gestaltung im Evangelischen Krankenhaus Unna. In: Ebd., S. 41-48.

JOB-ROTATION

Zielsetzung:

¥ Zugewinn an fachlicher, methodischer und sozialer Kompetenz
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¥ Abbau von Belastungen

¥ Schaffung neuer berußicher Herausforderungen und Abbau von ermŸdender Routine

¥ Erwerb neuer HandlungsspielrŠume und Kontaktmšglichkeiten

¥ Schaffung eines Wir-GefŸhls im Gesamtunternehmen und Abbau von ãBereichs-egoismusÒ

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Festlegung der Rahmenbedingungen (Job-Rotation entlang eines Arbeitsprozesses oder Ÿber Un -
ternehmensbereiche hinweg?) 

¥ Organisation eines systematischen Aufgaben- und Arbeitsplatzwechsels (Wechselrhythmen, betrof -
fene ArbeitsplŠtze, Einarbeitung der rotierenden Mitarbeiter etc.)

¥ Begleitung der rotierenden Mitarbeiter sowie der betroffenen FŸhrungskrŠfte und Teams (Weiterbil -
dung, Coaching, Supervision)

¥ regelmŠ§iges Controlling und ggf. Nachjustierung in einzelnen Arbeitsbereichen

¥ Erfahrungen Umsetzung:

¥ hoher organisatorischer Aufwand

¥ Investitionen auf betrieblicher Ebene durch Routineverlust und Einarbeitungsaufwand 

¥ Investitionen auf individueller Ebene durch erhšhte Konzentrationsanforderungen und Einstellung 
auf ein verŠndertes soziales Umfeld

¥ Arbeitsplatzrotation hat nur dann einen anhaltenden positiven Einßuss auf die Motivation des Mitar -
beiters, wenn sie auch eine ãAnreicherungskomponenteÒ beinhaltet und das Arbeitssystem so kon-
zipiert ist, dass es die Nutzung des Erfahrungsgewinns des Mitarbeiters im Zeitablauf zulŠsst.

Praxisbeispiel:

¥ HŸmmling Krankenhaus, Sšgel: Job-Rotation zur BewŠltigung des demograÞschen Wandels

Literatur:

BGW info (o.J.). Betriebliche Gesundheitsfšrderung durch Personalentwicklung Ð Fragebogen ãGute 
PraxisbeispieleÒ HŸmmling Krankenhaus in Sšgel. Hamburg: BGW.

Flicker, B. (2015). Job Rotation in der Pßege: Chancen und Risiken der Personalentwicklung fŸr FŸh-
rungspersonen im Krankenhaus. SaarbrŸcken: Av Akademikerverlag.
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Oschmiansky, H. (2002). Implementation von Jobrotation im Gesundheits- und Pßegebereich Ð ein dŠ-
nisch-deutscher Vergleich. Berlin: Wissenschaftszentrum Berlin fŸr Sozialforschung.

Staneker, C. (2011). Strategien der Personalentwicklung in Zeiten des Pßegenotstands Ð Einsatz und 
Bedeutung von Personalentwicklungsma§nahmen in der Pßege. Bachelorarbeit. Hochschule Esslin -
gen.

LEBENSSITUATIONSORIENTIERTE T€TIGKEITSANGEBOTE

Zielsetzung:

¥ Arbeitszeiten und Arbeitsinhalte sind auf die Lebenssituation der BeschŠftigten ausgerichtet

¥ Arbeitszeiten und Arbeitsinhalte kšnnen im Verlauf des Berufslebens ßexibel gestaltet werden 

¥ Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Erhebung der WŸnsche und Potenziale der BeschŠftigten hinsichtlich der Arbeitsinhalte und Ar -
beitszeiten

¥ Erstellung einer †bersicht Ÿber vorhandene TŠtigkeitsbereiche und die dort erforderlichen zeitli -
chen Ressourcen

¥ DurchfŸhrung eines Matching-Prozesses

¥ regelmŠ§ige PE-GesprŠche zu kurz- und mittelfristigen VerŠnderungswŸnschen bei den BeschŠftig-
ten

Erfahrungen Umsetzung:

¥ hšhere Arbeitszufriedenheit bei den BeschŠftigten

¥ GefŸhl der WertschŠtzung wird erzeugt

¥ langfristige KrankheitsausfŠlle durch permanentes GefŸhl der †berlastung werden reduziert

¥ Transparenz ist erforderlich, damit sich einzelne Mitarbeiter nicht benachteiligt fŸhlen

¥ sensibler Umgang mit SelbstŸberschŠtzung bzw. unerfŸllbaren WŸnschen einzelner Mitarbeiter 
durch die LeitungskrŠfte ist erforderlich
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Praxisbeispiele:

¥ AWO Wohnen & Pßegen Weser-Ems, Oldenburg: Laufbahngestaltung und Kompetenz in der statio -
nŠren Altenpßege (Projekt KoLaGe)

¥ Bremer Heimpßege gGmbH, Bremen: Laufbahngestaltung und Kompetenz in der ambulanten Alten -
pßege (Projekt KoLaGe)

¥ ParitŠtischer Verein Heidekreis e.V., Schwarmstedt: Laufbahngestaltung und Kompetenz in der am -
bulanten Altenpßege (Projekt KoLaGe)

¥ St. Gereon Seniorendienste, HŸckelhoven

Literatur:

Biedermann, M. & Hoffmann, A. (2005). Der Heimkoch Ð Esskultur im Heim. Hannover: Vincentz Net-
work.

Hinding, B. & Matthes, J. (2013). InnovationsfŠhigkeit gestalten Ð Herausforderungen und AnsŠtze fŸr 
den Erhalt der BeschŠftigungsfŠhigkeit in Pßege und Sozialer Arbeit. pr¾view Ð Zeitschrift fŸr innova-
tive Arbeitsgestaltung und PrŠvention, 04/2013, S. 22-23.

KrŠmer, K. (2002). Lebensarbeitszeitgestaltung in der Altenpßege Ð Handlungsleitfaden fŸr eine al-
ternsgerechte Personalentwicklung. Stuttgart: BroschŸrenreihe Demographie und Erwerbsarbeit.

Kricheldorff, C. & Mielich, A. (2013). LebenslŠufe im Vergleich Ð ErwerbsbiograÞsche VerlŠufe und In-
novationen in Pßege und Sozialer Arbeit. pr¾view Ð Zeitschrift fŸr innovative Arbeitsgestaltung und 
PrŠvention, 04/2013, S. 24-25.

Werner, A.-C., GrŸner, T., Frerichs, F. & Schorn, N.K. (2013). Altern in der Pßege Ð Laufbahnen innova-
tiv gestalten. pr¾view Ð Zeitschrift fŸr innovative Arbeitsgestaltung und PrŠvention, 04/2013, S. 10-
11.

GANZHEITLICHE PFLEGEKONZEPTE Ð#BEREICHS-, BEZUGS- UND "
PATENSCHAFTSPFLEGE SOWIE PRIMARY NURSING

Zielsetzung:

¥ Erweiterung des Aufgabenspektrums durch bewusstes Zusammenfassen von TŠtigkeiten, die vor -
her durch unterschiedliche BeschŠftigte erbracht wurden

¥ Arbeitsprozesse werden ganzheitlicher und dadurch sinnstiftender
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¥ fachbezogene Kenntnisse und FŠhigkeiten werden entwickelt

¥ Gestaltungs-, Entscheidungs- und HandlungsspielrŠume der PßegekrŠfte werden erweitert

¥ Vertretungsmšglichkeiten und EinsatzßexibilitŠt werden verbessert

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Festlegung von Strukturkriterien (Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortlichkeiten der Pßegen -
den) und ArbeitsablŠufen/-prozessen

¥ Kommunikation der Ziele und der damit verbundenen VerŠnderungen im Team

¥ KlŠrung, ob die Pßegenden sich der †bernahme einer erhšhten Verantwortung gewachsen fŸhlen

¥ bei Bedarf Angebot von Schulungen, Coachings, Supervision sowie gute Durchmischung des Per -
sonals in den einzelnen Schichten

¥ Festlegung von verlŠsslichen Rahmenbedingungen (patientenzentriertes Zeitbudget, ZustŠndigkei -
ten und Verantwortlichkeiten, Zuteilung der Patienten, ...)

¥ Umsetzung und Evaluation, ggf. ModiÞkation

Erfahrungen Umsetzung:

¥ VerŠnderungen in der Aufbau- und Ablauforganisation 

¥ Verbesserungen an den Schnittstellen zu anderen Berufsgruppen

¥ verbesserte Kooperation auf den Stationen und stŠrkere Orientierung am Pßegeprozess

¥ VerŠnderungen in den pßegerischen Arbeitsaufgaben, in den Anforderungen und SpielrŠumen der 
Pßegenden 

¥ Erhšhung der Ressourcen und Verringerung der Belastungen fŸr die Pßegenden

¥ VerŠnderungen in Einstellungen, im BeÞnden und Verhalten der Pßegenden

¥ hšhere Transparenz der Arbeitsaufgaben

¥ mehr Transparenz fŸr die Patienten

¥ Reßexionsbereitschaft und KritikfŠhigkeit bei den Pßegenden sind unabdingbar

¥ Probleme fŸr geringer qualiÞzierte PßegekrŠfte (†berforderung)

336



Praxisbeispiele:

¥ Altenpßegeheim Heilig Geist der MŸnchenstift GmbH: Konzept zur Verbesserung der Interaktionsar -
beit zwischen PßegekrŠften und Bewohnern sowie zwischen PßegekrŠften unterschiedlicher QualiÞ-
kation (Projekt: IntAktÒ)

¥ Seniorenzentrum Martha-Maria, MŸnchen: Bereichspßege mit dem Ziel eines ganzheitlichen Arbei -
tens (Projekt Beluga)

Literatur:

Bšhle, F., Glaser, J. & BŸssing, A. (Hrsg., 2005). Arbeit in der Interaktion Ð Interaktion als Arbeit. Kšln: 
Westdeutscher Verlag. 

Brater, M. & Maurus, A. (1999). Das schlanke Heim. Lean-Management in der stationŠren Altenpße-
ge. Hannover: Vincentz-Verlag.

BŸssing, A. (Hrsg., 1997). Von der funktionalen zur ganzheitlichen Pßege. Gšttingen: Hogrefe.

Glaser, J. & BŸssing, A. (1996). Ganzheitliche Pßege: PrŠzisierung und Umsetzungschancen. Pßege, 
9, S. 221-232. 

Hacker, W., Bšger, S. & Merboth, H. (2003). Beanspruchungsoptimierung als Beitrag zur QualitŠtssi -
cherung in der Krankenpßege. In E. Ulich (Hrsg.), Arbeitspsychologie in Krankenhaus und Arztpra -
xis, S. 235-249. Bern: Huber.

MŸhlbauer, B. H., Reinardt, J., Strack, D. & SŸllwold, G. (1994). Patientenorientierung und Arbeitszu-
friedenheit im Krankenhaus. DŸsseldorf: MAGS NRW.

Prognos (Hrsg., 1998). Patientenorientierung Ð eine Utopie? Stuttgart: Gustav Fischer.

Sing, D. & Kistler, E. (Hrsg., 2003). Lernfeld Altenpßege. Praxisprojekte zur Verbesserung der Dienst -
leistung an und mit alten Menschen, S. 35-50. MŸnchen: Hampp.

MITARBEITERORIENTIERTE ãARBEITSLOGISTIK Ò

Zielsetzung:

¥ Vermeidung unnštiger Wege durch Steuerung der Patienten- und Warenstršme (Arzneimittel, Spei -
sen, WŠsche, Touren im ambulanten Bereich, ...)

¥ Vermeidung unnštiger physischer Belastungen (Lagerhaltung, ergonomische UnterstŸtzung in der 
Pßege)
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Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Analyse der tŠglichen ArbeitsablŠufe hinsichtlich unnštiger oder zeitaufwŠndiger Wege

¥ Analyse tŠglicher ArbeitsablŠufe hinsichtlich kšrperlich belastender BewegungsablŠufe

¥ Dokumentation der Analyseergebnisse

¥ partizipativer Workshop zur Entwicklung von Ma§nahmen zur Verringerung unnštiger Wege und be -
lastender BewegungsablŠufe

¥ Entwicklung eines Interventionsplans mit der Unternehmensleitung und dem Personal-bzw. Be -
triebsrat

¥ Umsetzung der Ma§nahmen

¥ erneute Analyse nach 8-12 Monaten

Erfahrungen Umsetzung:

¥ 20% der Arbeitszeit verbringen Mitarbeiter mit logistischen TŠtigkeiten, dieser Aufwand kann durch 
verŠnderte Prozesse reduziert werden, so dass mehr Zeit fŸr die Patientenversorgung entsteht

¥ Vermeidung unnštiger Wege und Belastungen kann durch den Einsatz von Technik erreicht werden 
(z.B. Pßegekommunikationssysteme, hšhenverstellbare Pßegesettings, UnterstŸtzung beim Heben, 
...)

¥ Zeit-, Hol- und Bringdienste nehmen tŠglich knapp 30 Minuten pro Pßegekraft in Anspruch und las -
sen sich durch verŠnderte AblŠufe (Einsatz von fachfremdem Personal, bessere Abstimmung von 
Zeiten zwischen den Funktionsbereichen zur Vermeidung von Wartezeiten) erheblich reduzieren

Praxisbeispiele:

¥ Berufsgenossenschaftliches UniversitŠtsklinikum Bergmannsheil GmbH u.a.: Prozessoptimierung in 
KrankenhŠusern (Projekt Hospital Engineering)

¥ Elisabeth Krankenhaus Essen: Prozessoptimierung in der Pßege Ð Untersuchung der Transportlogis-
tik"

¥ Evangelischer Verein fŸr Innere Mission, Nassau: Pßegekommunikationssystem zur direkten Kom-
munikation mit den Patienten Ÿber das Rufsystem

¥ Sahlgrenska Universitetssjukhuset, Gšteborg: Einrichtung dezentraler FunktionsrŠume auf der 
Transplantationsstation (Projekt MedLife)
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¥ Samariterstift, Neresheim: VerŠnderung des Medikamentenbestellsystems, verŠndertes Meldever-
fahren fŸr MŠngelbeseitigungen durch Handwerker, Einrichtung eines Hol- und Bringedienstes (Pro -
jekt: al.i.d.a)

¥ Wohn-Pßege-Haus Peter & Paul des St. Josefshauses, Herten: Ausgliederung pßegefremder TŠtig-
keiten und Aufbau und Verbesserung des Schnittstellenmanagements (Projekt: al.i.d.a)

Literatur:

Blum, K. (2002). Pßegefremde/patientenferne TŠtigkeiten im Pßegedienst der KrankenhŠuser Ð Studie 
zur Ermittlung ihres zeitlichen Aufwandes. DŸsseldorf: Deutsches Krankenhausinstitut e.V.

GšzŸyasli, L. (2014). Mit dem Anwender zur Lšsung. Workshops und Evaluation als Werkzeug zur nut -
zerorientierten Entwicklung. Hospital Engeneering Magazin. 03/2014. S. 14-15.

Meinecke, S. (2014). Prozessmanagement im Krankenhaus Ð Herausforderungen und Blick in die Zu-
kunft. Hospital Engeneering Magazin. 03/2014, S. 6-9.

MŸller, B. & KŸfner, S. (2006). "Arbeitslogistik in der Altenpßege" Ð Projektabschlussbericht al.i.d.a. 
Hamburg: BGW.

TRANSPARENTE KOMMUNIKATIONS- UND INFORMATIONSKONZEPTE

Zielsetzung:

¥ Steigerung von Arbeitszufriedenheit und Motivation

¥ hšhere IdentiÞkation mit dem Arbeitgeber 

¥ mehr VerstŠndnis fŸr VerŠnderungsprozesse

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ regelmŠ§ige Dienstbesprechungen zur Weitergabe relevanter Informationen an alle BeschŠftigten

¥ Sicherstellung eines Informationsßusses zwischen den unterschiedlichen Funktions- und Wohnbe -
reichen

¥ Fšrderung des informellen Austauschs zwischen den BeschŠftigten

¥ verbindliche Festlegung und klare Kommunikation von Verantwortlichkeiten und Funktionen

¥ Erfahrungen Umsetzung:
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¥ Abbau von (scheinbaren) InformationsdeÞziten verbessert das Arbeitsklima und verringert Konßikte 
zwischen Team und Leitung

¥ Unsicherheiten und daraus resultierende Belastungssituationen werden verringert

¥ Flurfunk und GerŸchte werden reduziert

¥ klare Strukturen und eine gute Moderation von Dienstbesprechungen sind unbedingt erforderlich

¥ bereichsŸbergreifende Themen (Informationsßuss zwischen den Funktionsbereichen) mŸssen in 
die Dienstbesprechungen integriert werden

¥ auch TeilzeitkrŠfte mŸssen bewusst eingebunden werden (BerŸcksichtigung bei der zeitlichen Fest -
legung von Dienstbesprechungen)

Praxisbeispiele:

¥ Asklepios Fachklinikum Stadtroda: Implementierung eines neuen Kommunikationskonzeptes

¥ Grafschafter Diakonie, Moers: Entwicklung von GrundsŠtzen fŸr die Praxisbesprechungen in den 
stationŠren Einrichtungen

¥ Samariterstift, Neresheim: klare Abgrenzung und KlŠrung von hauswirtschaftlichen und pßegeri -
schen TŠtigkeiten (Projekt: al.i.d.a)

¥ St. Liborius, Attendorn: Entwicklung von Leitlinien zur Organisation und DurchfŸhrung von Dienstbe -
sprechungen sowie jŠhrliche Befragungen zur Kommunikationspolitik als Ausgangspunkt systemati -
scher VerbesserungsaktivitŠten

Literatur:

Klein, B., Gaugisch, P. & Wulfgramm, H. (2005). Selbstbewertungssystem Ð Gesundheitsfšrderung in 
der Altenpßege Ð Element Information, Organisation und Arbeitsinhalt. Dortmund: BAUA.

MŸller, B. & KŸfner, S. (2006). ãArbeitslogistik in der AltenpßegeÒ Ð Projektabschlussbericht al.i.d.a. 
Hamburg: BGW.

Risse, T. (2010). inqa.de Ð Kommunikation und Interaktion in der Pßege. Berlin: BAUA.

Waterstrat, B. (2010). Dokumentation der Umsetzung BGWgesu.per Ð Betriebliche Gesundheitsfšrde -
rung durch Personalentwicklung. Hamburg: BGW.
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ABFEDERN VON BELASTUNGSSPITZEN UND WARTEZEITEN DURCH VER€NDERTE 

ARBEITSABL€UFE

Zielsetzung:

¥ Reduzierung der psychischen Belastung von Pßegenden

¥ Reduzierung des durch Arbeitsspitzen hervorgerufenen Zeitdrucks

¥ Verhinderung von †berlastung im Arbeitsalltag

¥ Vermeidung von unnštigen Wartezeiten im Pßegealltag

¥ Reduzierung von Arbeitsunterbrechungen

Erforderliche Ma§nahmen im Unternehmen:

¥ Erfassung von Belastungen im Pßegealltag (Mitarbeiterbefragung und/oder Beobachtung)

¥ Ermittlung der Belastungs- und Beanspruchungssituation im Tages-, Wochen- und Jahresverlauf 
(Mitarbeiterbefragung und Beobachtung)

¥ Erfassung und Analyse von vermeidbaren Wartezeiten und Arbeitsunterbrechungen im Pßegealltag 
(Mitarbeiterbefragung und/oder Beobachtung)

¥ IdentiÞkation von gestaltungsrelevanten Belastungsbereichen

¥ Entwicklung von Lšsungen zur Reduktion der Belastungssituation sowie unnštiger Wartezeiten und 
Arbeitsunterbrechungen in einem partizipativen Prozess

¥ Erprobung der entwickelten Lšsungen und Evaluation 

Erfahrungen Umsetzung:

¥ Abßachung der Belastungsspitzen

¥ bessere Kooperation und Kommunikation auf den Stationen

¥ aus Sicht der PßegekrŠfte verbesserte VersorgungsqualitŠt

¥ Erhšhung der Arbeitszufriedenheit

Praxisbeispiele:

¥ Seniorenzentrum Martha-Maria, MŸnchen: Partizipativer Prozess zur Reduzierung von beeinßussba-
ren Belastungen (Projekt Beluga)
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¥ Alten- und Pßegeheim St. Elisabeth, Hechingen: Abbau von Arbeitsspitzen, optimierte Personalein -
satzplanung, lŠngerer aktiver Tag fŸr die Bewohner (Projekt: al.i.d.a)

Literatur:

Glaser, J., Lampert, B. & Weigl, M. (2005). Psychische Belastung: Analyse, Bewertung und Gestal -
tung sicherheits- und gesundheitsfšrderlicher ArbeitsplŠtze in der stationŠren Altenpßege. Zwischen -
bericht. MŸnchen: Lehrstuhl fŸr Psychologie.

Glaser, J., Lampert, B. & Weigl, M. (2008). Arbeit in der stationŠren Altenpßege Ð Analyse und Fšrde-
rung von Arbeitsbedingungen, Interaktion, Gesundheit und QualitŠt. Dortmund/Berlin/Dresden: 
BAuA.

MŸhlbauer, B. H., Reinardt, J., Strack, D. & SŸllwold, G. (1994). Patientenorientierung und Arbeitszu-
friedenheit im Krankenhaus. DŸsseldorf: MAGS NRW.

MŸller, B. & KŸfner, S. (2006): ãArbeitslogistik in der AltenpßegeÒ Ð Projektabschlussbericht al.i.d.a. 
Hamburg: BGW.

Waterstrat, B. (2010). Dokumentation der Umsetzung BGWgesu.per Ð Betriebliche Gesundheitsfšrde -
rung durch Personalentwicklung. Hamburg: BGW.
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Lorem ipsum dolor sit amet, ligula suspendisse nulla pretium, 
rhoncus tempor placerat fermentum, enim integer ad vestibulum 
volutpat. Nisl rhoncus turpis est, vel elit, congue wisi enim nunc 
ultricies sit, magna tincidunt. Maecenas aliquam maecenas ligula 
nostra, accumsan taciti. Sociis mauris in integer, a dolor netus 
non dui aliquet, sagittis felis sodales, dolor sociis mauris, vel eu 
libero cras. Interdum at. Eget habitasse elementum est, ipsum pu -
rus pede porttitor class, ut adipiscing, aliquet sed auctor, imper -
diet arcu per diam dapibus libero duis. Enim eros in vel, volutpat 
nec pellentesque leo, temporibus scelerisque nec.

Ac dolor ac adipiscing amet bibendum nullam, massa lacus mo -
lestie ut libero nec, diam et, pharetra sodales eget, feugiat ullam -
corper id tempor eget id vitae. Mauris pretium eget aliquet, lec -
tus tincidunt. Porttitor mollis imperdiet libero senectus pulvinar. 
Etiam molestie mauris ligula eget laoreet, vehicula eleifend. Re-
pellat orci eget erat et, sem cum, ultricies sollicitudin amet elei -
fend dolor nullam erat, malesuada est leo ac. Varius natoque tur -
pis elementum est. Duis montes, tellus lobortis lacus amet arcu 
et. In vitae vel, wisi at, id praesent bibendum libero faucibus por -
ta egestas, quisque praesent ipsum fermentum tempor.

ANHANG 4
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Lorem ipsum dolor sit amet, ligula suspendisse nulla pretium, 
rhoncus tempor placerat fermentum, enim integer ad vestibulum 
volutpat. Nisl rhoncus turpis est, vel elit, congue wisi enim nunc 
ultricies sit, magna tincidunt. Maecenas aliquam maecenas ligula 
nostra, accumsan taciti. Sociis mauris in integer, a dolor netus 
non dui aliquet, sagittis felis sodales, dolor sociis mauris, vel eu 
libero cras. Interdum at. Eget habitasse elementum est, ipsum pu -
rus pede porttitor class, ut adipiscing, aliquet sed auctor, imper -
diet arcu per diam dapibus libero duis. Enim eros in vel, volutpat 
nec pellentesque leo, temporibus scelerisque nec.

Ac dolor ac adipiscing amet bibendum nullam, massa lacus mo -
lestie ut libero nec, diam et, pharetra sodales eget, feugiat ullam -
corper id tempor eget id vitae. Mauris pretium eget aliquet, lec -
tus tincidunt. Porttitor mollis imperdiet libero senectus pulvinar. 
Etiam molestie mauris ligula eget laoreet, vehicula eleifend. Re-
pellat orci eget erat et, sem cum, ultricies sollicitudin amet elei -
fend dolor nullam erat, malesuada est leo ac. Varius natoque tur -
pis elementum est. Duis montes, tellus lobortis lacus amet arcu 
et. In vitae vel, wisi at, id praesent bibendum libero faucibus por -
ta egestas, quisque praesent ipsum fermentum tempor.
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