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In aller Klarheit zu Beginn …

Wer ist zuständig für professionelle Zugewandtheit

und Dienstleistungsorientierung? 

❖ nicht die Pflegekräfte allein - aber auch

❖ nicht die Heime und ihre Träger allein - aber auch

❖ nicht die Politik allein - aber erst recht

= Zusammenspiel aller drei Ebenen!



Dreh- und Angelpunkte der DLO

Mikro-Ebene der 
Pflegepersonen

Meso-Ebene der 
Heime und ihrer 
Träger

Makro-Ebene der 
Politik



Wieso wir darüber reden müssen … 

in Zeiten des Personalmangels

Professionelle Zugewandtheit

➢ gehört zum Selbstverständnis einer guten Pflegekraft.  

➢ ist nicht selbstverständlich.

➢ versteht sich nicht von selbst, sondern verlangt 

Klarheit.



Wieso wir darüber reden müssen …

Dienstleistungsorientierung

➢ ist mehr als Patientenorientierung (der Patient/die 
Patientin im Mittelpunkt).

➢ ist mehr als Kundenorientierung.

➢ … ist die Arbeit gut zu machen und stolz drauf zu sein.



Mitarbeiterstolz als Faktor des E.B.

➢ … stolz eine Pflegepersönlichkeit zu sein (Arbeitsstolz)

➢ … stolz auf die eigene Leistung (Leistungsstolz)

➢ … stolz in einem Beruf zu arbeiten, der in der Gesellschaft 

hohes Ansehen genießt

➢ … stolz auf die Bewältigung von herausfordernden Situationen

➢ … stolz auf die Anerkennung durch die Führungskräfte

➢ … stolz Teil eines dynamischen Teams zu sein

➢ … stolz MitarbeiterIn in diesem Unternehmen zu sein



Arten von Dienstleistungen

➢ Sachbezogene Dienstleistung, z.B. Autoreparatur, 
Reinigung usw.

➢ Sach/personenbezogene Dienstleistung, z.B. 
Gastronomie, Massage usw.

➢ Personenbezogene soziale Dienstleistung ohne 
direkte Transferleistung, z.B. LehrerInnen, 
PflegerInnen usw. 



Kennzeichen Dienstleistungen

= Vertrauensgut („Katz im Sack“)

➢ Immaterialität/Intangibilität (Nicht-Greifbarkeit)

➢ Unteilbarkeit und Nicht-Speicherbarkeit

➢ Einbeziehung des Nachfragers/der Nachfragerin in die 

Dienstleistungserstellung

➢ offen-gerichteter Entwicklungsprozess

➢ Individualität



Spannungsfeld Dienstleistung

Dienst (p.Z.)     Leistung

Qualität der Beziehung Qualität des Produkts

subjektiv objektiv

ethischer Begriff technischer Begriff

einzigartig wiederholbar

nicht einforderbar einforderbar

ist individuell zu definieren inhaltlich definierbar

wird indirekt entlohnt wird direkt entlohnt

erfordert Interesse und  Empathie erfordert Fach- und  Methodenwissen 

Ergebnis bleibt offen Ergebnis sofort sichtbar

(erweiterte Liste nach Hoffmann-Gabel 1999) 



Spannungsfeld Dienstleistung

DIENST LEISTUNG

Motivation Entlohnung

Sinn Arbeitsrecht

Engagement Vertrag

Arbeitszeit

Werte: Werte:

Immateriell Materiell 

Persönlich Unternehmen



Spannungsfeld Dienstleistung

DIENST           LEISTUNG

Burnout

Cool-out

Verweildauer im Beruf

Abstimmung über die Füße



Und noch ein Spannungsfeld …

Dienstleistungsorientierung

(die Arbeit gut machen)

Patientenorientierung Eigenorientierung
(dass es den PatientInnen (dass es mir bei der 

gut geht) Arbeit gut geht und 

ich gesund bleibe)



Voraussetzungen der DLO

Mikro-Ebene

DLO ist zu erwarten 

und zu erbringen.  

PflegerInnen haben 

das Recht zu erwarten, 

dass ihnen dies 

ermöglicht wird und 

die Pflicht diese zu 

erbringen und auch für 

die PatientInnen

einzufordern.

Meso-Ebene

DLO ist zu erwarten 

und zu erbringen. 

Institutionen haben die 

Pflicht dies den 

PflegerInnen zu 

ermöglichen und von 

ihnen zu fordern und 

sie haben das Recht 

entsprechende 

Ressourcen von 

Geldgebern zu 

erwarten.

Makro-Ebene

Der Fokus auf DLO 

und p.Z. ist zu 

erwarten und 

Rahmenbedingungen 

mit ausreichend 

Ressourcen zu  

schaffen,  die DLO 

und p.Z.  den 

PflegerInnen und den 

Institutionen 

ermöglichen und dies 

zu fördern.



Professionelle Zugewandtheit …

… ist die Fähigkeit auf der Basis von 

Reflexion und Wissen mit Situationen 

und Menschen umzugehen und zwar 

zu deren Wohl. 



Ingredienzien der p.Z.

(nach Kanning 2002)

Selbstaufmerksamkeit

Personenwahrnehmung

Perspektivenübernahme

Kontrollüberzeugung

Entscheidungsfreudigkeit

Wissen          

Extraversion

emotionale Stabilität

Prosozialität

Wertepluralismus

Durchsetzungsfähigkeit

Handlungsflexibilität 

Kommunikationsstil

Konfliktverhalten

Selbststeuerung



Voraussetzungen der p.Z.

Mikro-Ebene

Wille

Intelligenz 

Reflexionsfähigkeit 

und Selbsteinschätzung

Wissen um soziale 

Verhaltensregeln

Ambiguitätstoleranz

Meso-Ebene

Vorbilder

Humanistisches 

Wertesystem

Lernende Organisation

Institutionelle 

Zugewandtheit in 

Ausbildung und Beruf

Makro-Ebene

Rahmenbedingungen, 

die professionelle 

Zugewandtheit

ermöglichen, fördern 

und belohnen

Politische 

Zugewandtheit der 

umfassenden  

Thematik und der 

Aktualität 

(Care in All)



„Heime sind so gut, wie die Organisation, die 
dahinter steht. 

Heime sind so gut, wie die Menschen, die in ihnen 
arbeiten. Unter oft sehr schwierigen 
Bedingungen, mit einem hohen Grad an 
Belastung und Verantwortung. 

Heime sind so gut, wie ein sozialer Staat dafür 
sorgt, dass es sie gibt.“

Birgit Meinhart-Schiebel 
(LebensweltHeim 57/2013)



Spannungsfeld der p.Z.

zwischen professioneller Distanz und professioneller Nähe

Prof. Distanz Prof. Nähe

Unprofessionelle Abgewandtheit Unprofessionelle „Verschmelzung“



Ein heikles Thema 

Wenn´s an der Dienstbereitschaft und 

an der Leistung mangelt …











www.aerzteblatt.de/callback/image.asp?isd=55346, 2013

http://www.aerzteblatt.de/callback/image.asp?isd=55346


Derzeitige Konfliktpunkte

Handys

Duzen

Humor

Anspruchshaltung

Wehleidigkeit

Unreflektierte Vorstellung 

von sich selbst 



Stufenmodell der p.Z. und DLO

Herzlichkeit

Freundlichkeit

Höflichkeit

Respekt



Professionelle Zugewandtheit und 
Dienstleistungsorientierung unterliegen 

nicht der Freiwilligkeit, subjektiver 
Einschätzung und temporärer Verfassung 

des/der DL-GeberIn. 

Sie sind wesentliche Bestandteile einer 
professionellen Betreuung und Pflege. 

Daraus folgt …



Deshalb ist auf der 

Mikro-, 

Meso- und 

Makro-Ebene 
Sorge und Vorsorge zu leisten, damit 

sowohl die professionelle Zugewandtheit
als auch die Dienstleistungsorientierung 

gelebt werden können. 





Gemeinsam am gleichen Strang …

… und in die gleiche Richtung!

http://www.eckhard-sueltemeyer.de



Vielen Dank 

für die 

Aufmerksamkeit! 

m.schaefer@aon.at


