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Vorwort

Okomed ist an uns, die Designbiiros Heiko & Philippa GbR sowie Buro Kiihn,
mit dem Ansinnen herangetreten, ihre Dienstleistungen auf dem ,,Freien Markt* zu
plazieren. Mit dem vorliegenden Treatment beschreiben wir Potentiale und gehen
den ersten Schritt in einem langeren Prozel.

Bei unseren Gesprachen mit Mitarbeitern von Okomed und SWA erkannten wir
nicht nur einigen Gestaltungsbedarf, sondern auch eine starke Verflechtung von Per-
sonal, Logistik, Know-how und anderen Ressourcen der Okomed, SWA, SWA aktiv
und Stadtischen Kliniken, die eine singulére Betrachtung von Okomed als wenig sinn-
voll erscheinen lal3t. Diese Verflechtung muf} als Chance verstanden werden, sind
doch gerade so Dienstleistungen mdglich, die Sie von Mitbewerbern unterscheidet.

Im Folgenden finden Sie Angebote, die aus diesem Pool schopfen, weswegen wir
Ihre Seite, die Anbieterseite, unter dem Arbeitsnamen TheFour zusammengefafit
haben. Welches von lhren Unternehmen spéater welches Angebot tibernehmen wird,
oder ob gar neue Unternehmenseinheiten hinzukommen, muB im spéteren Verlauf
erarbeitet werden. Die von uns kreierte Palette an Dienstleistungsprodukten und
anderen Angeboten baut teilweise aufeinander auf. Es ist zu diskutieren, welche der
von uns gestalteten Angebote vollstandig oder in Teilen realisiert werden.

Im letzten Kapitel skizzieren wir einige Ideen zu den Seniorenwohnanlagen, die wir
bei unseren Besuchen kennenlernten. Auch dies ist nur der Einstieg in einen dynami-
schen ProzeR, dessen einzelne Schritte jetzt noch nicht abzusehen sind.
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Komfort im 3. Lebensabschnitt

TheFour integriert Know-how fiir alle Belange, die einem alternden Menschen
Probleme bereiten. TheFour kann somit Partner fir Menschen werden, deren
Selbsténdigkeit Uber Jahre schwindet, und diese begleiten. Die ,,Stufen* h&usliche
Pflege, Betreutes Wohnen, Altersheim und Pflegeheim verschwimmen in einem
gleitenden ProzeR. Auch raumlich entstehen weiche Ubergénge von der eigenen
Wohnung uber das Betreute Wohnen bis méglicherweise ins Pflegeheim. Der Mensch
zieht so immer naher an das Zentrum intensiver Unterstlitzung heran. Ziel des Pro-
duktes ,,Komfort im 3. Lebensabschnitt* ist es, moglichst wenig zu verkaufen, den
Kunden moglichst viel Entscheidungsfreiheit zu lassen und somit im Grunde
Selbsténdigkeit zu verkaufen.

Selbstandigkeit — ein Baukastensystem?

Menschen werden nicht von heute auf morgen alt. Erst sind es schmutzige Fenster-
scheiben, um derentwillen man sich nicht mehr aus dem Fenster im dritten Stock
lehnen mag, spéater — viel spater vielleicht — machen einem die Treppenstufen zu
schaffen. Fir jeden Menschen ist das Alterwerden ein individueller ProzeR, der sich
weder geordneten Richtlinien unterwirft, noch mit einer bestimmten Geschwindigkeit
voranschreitet.

Verstehen die meisten Dienstleister unter Full Service ein umfangreiches, zuge-
schnirtes Paket, so soll in diesem Szenario nur jeweils die Unterstiitzung geboten
werden, die es dem Menschen erlaubt, seine Selbstandigkeit zu wahren. Full Service
also als umfangreiches Angebot, als Baukasten, mit dessen Bausteinen der Kunde
seine Selbstandigkeit erhalt bzw. wiedererlangt.

Unternehmensphilosophie: Je weniger Leistung der einzelne Kunde auf eigenen
Beinen stehend von uns bendtigt, desto besser erfullen wir unsere Aufgabe. So
erlangt man das Ziel, langfristig zufriedener Kunden, die sich nicht bevormundet
und doch geborgen fihlen
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Voraussetzungen

Ein moglichst kleinteilig strukturiertes Angebot vom Gardinenaufhangen bis zur
kompletten Korperpflege wird durch ein Baukastensystem mit z.B. folgenden
Kategorien erméglicht:

Verpflegung — Die verschiedenen Mdoglichkeiten der Versorgung (siehe nachstes
Kapitel) sind ein Grundpfeiler, auch mit stark abnehmender Mobilitat und Agi-
litdt ein Hochstmal? an Eigenstandigkeit und somit Selbstwertgefiihl zu erhalten.

Notdienst / Pflegvertrage — Das bisherige System des Betreuten Wohnens kann
in Abhangigkeit von Fahrzeugen und Standortentfernung problemlos tber die
angrenzenden Stadtteile ausgedehnt werden.

Hausliche Pflege — Pflegende Angehdrige werden nicht als Konkurrenz verstan-
den, sondern sind in ihrem Handeln, neben der zu pflegenden Person, Mittel-
punkt der Unterstiitzung (s.u. Pflegeschule fiir Angehérige).

Sollten die Pflegekapazitaten von TheFour nicht ausreichen, ware auch eine
Subbeauftragung anderer Pflegedienste denkbar. Als Generalunternehmer
garantiert TheFour Qualitat und Sicherheit. Wichtig ist der rege Informations-
austausch zwischen héauslicher Pflege und Heimpflege, einerseits um Kunden
den Ubergang bzw. die Ubergabe zu erleichtern, aber auch fiir das effektive
Management der Pflegeplatze.

Temporare Heimpflege — Kunden haben die Gewil3heit bei einer Verschlechte-
rung ihrer Lage nicht aus Pflegeplatzmangel erst in Kliniken oder Kranken-
hausern untergebracht zu werden, sondern in einem Pflegeheim versorgt zu
werden. Dabei gilt das Selbstverstandnis, den Pflegeheimaufenthalt als temporéar
zu betrachten und gemeinsam eine Verbesserung mit dem Ziel der Riickkehr

in die eigene Wohnung anzustreben. Hausliche Pflege und Heimpflege eines
Kunden werden sich so vielleicht in einer Ubergangsphase abwechseln, bis die-
ser sich bereit fuhlt, in ein Pflegeheim umzuziehen.

Reinigung — Die Muhsal des Alters beginnt haufig mit dem Aufwand der
Hygiene. Gerade bei Menschen die ein Leben lang diese Arbeit nicht nur fir
sich, sondern haufig fur eine ganze Familie ausgefiihrt haben, ist das Einge-
stéandnis schwer, hier Hilfe zu bendtigen. Hilfsangebote mussen deshalb sensibel
und speziell sein, z.B. Fenster nur auRen, beim wdchentlichen Hausputz nur
oberhalb von 1,80 Metern und unterhalb von 30 Zentimetern, beim Frihjahrs-
putz nur hinter und unter schweren Mdbeln zu putzen.
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Transport / Einkaufsservice — ,,Hallo, ich bin bei Thnen Kunde. Ich bekomme
von lhnen Essen geliefert. Kennen Sie jemanden der mir einen Fernsehsessel
transportieren kann? Eine Freundin hat ihn mir geschenkt. Wie, das machen
Sie? Und den alten entsorgen Sie auch?*

Tauschborse / Handymanservice / Rabattmarken — Wer bohrt mir ein Loch in
die Wand? Solche Kleinigkeiten entscheiden tber Lebensqualitét. Alte Menschen
besitzen meist keine gro3en sozialen Netzwerke mehr, die solche Probleme
auffangen. TheFour richtet hierfir eine Tauschborse ein. Dort bietet jeder der
mdchte Leistungen fir Bonuspunkte an und tauscht diese gegen andere
Leistungen. Die Borse ist nicht nur den Kunden offen, sondern jedem. Oma
braucht jemanden zum Bild aufhangen, selber wiirde sie gerne Hunde aus-
fahren, oder als Miet-Oma wieder ein wenig Familienanschluf3 finden. Vielleicht
wohnt ja eine Familie mit Kindern in der Nahe des Altenheims, die regelméRig
eine Nanny oder Bezugsperson braucht. Solche Tauschbérsen sind schon
bekannt und funktionieren seit langerem. Als positiven Effekt werden auch die
Mauern um die SWA-Einrichtungen niedriger. Um Menschen, die selber nichts
anbieten wollen oder kdnnen, den Zugang zu den Leistungen zu erméglichen,
bringt TheFour Leistungen in das System ein und verkauft die Punkte, eine Art
verstecktes Rabattmarkensystem fiir kleine Handreichungen. Wichtig ist bei
diesem System, daf es nicht auf Geld, sondern auf Punkten, eigentlich dem
Freundschaftsbonus, basiert.
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= Durch eine Eingangsberatung und regelmafRige Nachberatung wird dem Kunden
geholfen, eine eigene Bedarfsentscheidung zu treffen. Weitere Leistungen und
Informationen werden auf Anfrage oder vorsichtig bei Bedarfserkennung ange-
boten.

» Jeder Kunde erhdlt eine Kontaktstelle, tber die er samtliche Wunsche, Vor-
stellungen, Beschwerden, Bestellungen usw. regeln kann. Der Kontakt hat sofort
das Kundenprofil parat, um den Kunden adaquat beraten zu kdnnen. Zudem
vermittelt der Kontakt auch Leistungen, die nicht in dem Produkt enthalten sind,
wie z.B. Taxi / Behindertentransport. (s.u. Service—Center) Selbstverstandlich sind
alle Mitarbeiter vom Rasenmahermann bis zum Essenbringdienst tiber mdgliche
Hilfestellungen informiert und kénnen Auskunft Gber das Baukastensystem und
seine Elemente erteilen bzw. jemanden nennen, der Auskunft erteilen kann.

Frau Muller hat einen Labrador. Sie ist noch gut zu Ful3, kann das Tier aber
nicht mehr béndigen, wenn es auf der anderen Seite Nachbars Lumpi sieht.
Sie stellt dem Fensterputzer von TheFour die Frage, ob es nicht eine Beglei-
tung fir den Hundespaziergang gébe. Der Fensterputzer zuckt natirlich nicht
mit den Achseln, wie es vielleicht ein normaler Fensterputzer tate ...

« Das Produkt erlaubt ein frihes Herantreten an den potentiellen Kunden —
relativ junge Zielgruppe ca. 55 Jahre — und zwar nicht in Form, welches Heim
konnten sie sich im Alter vorstellen, sondern durch Information tber einzelne
Hilfsangebote.
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Nahrungsdienst

Individualkunden

Im Bereich Verkéstigung / Essen auf Radern hat TheFour u.a. durch seine Klinik-
kuche Spezialwissen, Uber das Mitbewerber nicht verfiigen. Gleichzeitig existiert eine
potentielle Kundschaft an Bewohnern, ehemaligen Patienten u.a., die durch spezielle
Produkte gewonnen werden kdnnen. Unter Nahrungsdienst fallen aber auch Dienst-
leistungen, die Uber das ,,Satt Machen* hinausgehen. Im folgenden eine Liste mégli-
cher Angebote:

« Einkaufsservice — Einige Menschen haben aufgrund ihrer Erndhrungsnotwendig-
keiten oder korperlicher Gebrechen Probleme mit der Versorgung in normalen
Laden oder mit ihren Einkaufsgewohnheiten. Senioren sind viele Packungen zu
grof3, oder das Einkaufen féllt ihnen schwer. Allergiker und auf Didt Angewiesene
werden auf handelsiiblichen Packungen nicht genligend Uber Inhalte informiert
oder wissen (noch) nicht ausreichend tber Zusammenhange Bescheid.

Der Einkaufsservice bietet jedoch nicht nur eine spezielle Palette ausgewahlter
Produkte und Informationen Uber diese, sondern auch Pakete, z.B. das
,,Weihnachtspaket* fur den 24., 25. und 26. Dezember, wahlweise fiir 1 bis
X Personen, oder ,,7 Tage glutamatfrei*.

Diese Warenkoérbe enthalten alle nétigen, exakt portionierten Lebensmittel /
Zutaten samt Rezepten und Hinweisen.

« Halbzeuge — Nicht jeder Mensch, der sich seine Mahlzeiten nicht mehr voll-
sténdig selbst zubereiten kann, muB sich mit Fertigmenis erndhren. Unsere
Laden sind voll solcher, meist pulvriger, gefriergetrockneter, gefrosteter, 0.4.
,,Halbzeuge**, aus denen wir verschiedenste Menus zusammenstellen
(Siehe die Kochbiicher ,,Aldidente*, ,,Das Schlampenkochbuch** oder auch
,,.Dr. Oetker Schulbackbuch*). Allerdings fehlt hier nicht nur ein adéaquates
Angebot fir Senioren und auf Diat Angewiesene, sondern frische Halbzeuge
kénnten auch als Mittelweg zwischen ,,keine Zeit*“ und ,,Lust auf Kochen*
von jedermann akzeptiert werden.
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e Menis — Das klassische ,,Essen auf Radern* bietet einige Méglichkeiten der
Diversifikation und damit Méglichkeiten in den eigentlich gesattigten Markt
einzusteigen;

e+ Die normale Vollkost kann, da aus der Grol3kiiche mit mehreren Menus kom-
mend, éhnlich wie bei einem Buffet vom Kunden selbst zusammengestellt
werden (Wahlessen). Selbst diese relativ geringe Entscheidungsmaoglichkeit —
,.Nehme ich Reis oder Kartoffelplrree dazu?** — vermittelt dem Kunden das
Gefuhl nicht nur abgespeist zu werden.

*« \erschiedene Zielgruppen bendtigen eigene Kochweisen, in der Zusammen-
stellung, beim Wurzen usw.. Spezielle, frische Angebote fiir Senioren, Kinder,
Erwachsene, Kranke, auf Diat Angewiesene usw. sind durch ein Abzweigen aus
der Klinikktiche denkbar, im Unterschied zu Mitbewerbern.

e+ Die Abmagerungskur des gestrefiten Singles endet in der Kantine, der Mensa
und der fehlenden Energie kurz vor Ladenschluf? fiir einen Einkauf nach
Diatplan. Die Frihjahrsdiat der Hausfrau scheitert daran, daf? sie ihre Familie
normal versorgen muB3. Da fehlt meist der Antrieb eine verniinftige Diatkiiche
nebenher zu betreiben.
Warum nicht ein ,,Bestell Dich schlank*—~2 Wochen-Essen auf Radern—Paket
bestellen, um gesundheitlich korrekt abzunehmen. Die gelieferte Vollernahrung,
mit den Meniis kommen weitere kleine Mahlzeiten und Snacks fiir einen Tag,
ist allemal schmackhafter und ausgewogener, als jede selbst zusammengezim-
merte Zeitschriften-Bikini-Blitzdiat. Da fallt es dem Single leicht zu bestellen,
schlief3lich ertibrigt sich auch noch der restliche Einkauf fur die Zeit. Besonders
bewuRten Kunden wird ein Komfortangebot gemacht, das durch eine langere
Laufzeit den Ubergang zum normalen Essen regelt, und so negative Effekte von
Diaten, wie den Jo-Jo-Effekt u.a., lindert. (s.u. Nachversorgung)
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= Nachversorgung — Viele ehemalige Patienten missen oder sollten ihre Erndh-
rungsweise dauerhaft oder voriibergehend umstellen. Falsche Erndhrung hat
diese Personen haufig genug erst zu Patienten gemacht. Ernahrung beginnt
jedoch bei der Haushaltung, eine Gewohnheit, die sehr tief in unserem Selbst-
verstandnis verwurzelt ist, und sich deshalb schwierig &ndern l1ai3t. Ein Komplett-
angebot, das den gleitenden Ubergang in ein neu zu erlernendes Selbstverstand-
nis ermoglicht, wird sicher gerne angenommen und vielleicht zum Teil von den
Kassen bezahlt. Schon wéahrend des Klinikaufenthalts wird der Kontakt gekniipft.
Die Erndhrungsberatung wird durch Kochkurse unterstiitzt. Zuhause wird ein
weicher Ubergang erst mit Essen auf Radern, dann Halbzeugen und schlieRlich
Einkaufsservice gestaltet, bis sich der Kunde sicher genug fihlt, seine neu erwor-
bene Erndhrungsweise eigenstandig umzusetzen. Neben den Kochkursen und
auch spéater wird die Umstellung durch Einkaufskurse unterstitzt.

< Tiernahrung — Was nutzt es dem Gebrechlichen seine Versorgung gesichert zu
haben, wenn es die seines Lieblings nicht ist. Der Nahrungsdienst bietet so
selbstverstandlich, abgestimmt auf das Handicap des Halters, auch die Versor-
gung des Haustieres an.

e Catering / Specials — hier gilt gleiches wie bei den MenUs. Unter den bisherigen
Anbietern gibt es kaum welche, die auf die Essensbedirfnisse von ,,Randgruppen*
eingehen kdnnen. Selbst vegetarische Speiseolgen sind bei klassischen Party-
service haufig ein Problem. Wer kann ein Buffet fur 8 Senioren, davon 7 Gebil3-
tragern, 3 Babies, 3 Vegetarier, davon 1 Veganer, 1 Diabetiker, 2 bis 3 Glutamat-
allergiker, 1 Gurtelrose, 1 Metallallergiker, 1 Schwiegermutter und 5 anscheinend
Normale inklusive Geschirrservice anbieten? Und wenn ich das habe, wer liefert
mir die Hochzeitstorte fiir diese goldene Hochzeit?

« Party- / Veranstaltungsservice — Veranstaltungsagenturen gibt es mehr als genug.
Nur keine, die sich auf altere Menschen spezialisiert haben. Eine Party zum
70sten Geburtstag? Welche Musiker spielen nicht zu laut, welcher Alleinunter-
halter macht keine Witze Uber Leute, die man nur aus der Bravo kennt, welcher
Veranstaltungsort hat behindertengerechte Toiletten? Vor allem mit Blick auf die
Anspruchshaltung kommender Seniorengenerationen, fiir die Partys undFeste
einen festen Bestandteil des Lebens bilden, ist hier ein Bedarf zu sehen. Naturlich
wird der heiratende Enkel eines zufriedenen Kunden ebenso professionell
bedient.
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Vertrieb

Die Akzeptanz dieser sehr unterschiedlichen Angebote wird noch durch unterschied-
liche Vertriebsweisen erhoht.

« Ob die Einzelkundenlieferung mit den bisher verwendeten Thermoboxen mdglich
ist, muf3 Uberpriuft werden. Diese Thermoboxen heben sich jedoch wohltuend
von den Einwegverpackungen der Konkurrenz ab. Eine Einstecktasche zum Kenn-
zeichnen des Inhalts und des Empféngers anstelle der Klebeetiketten wirde sie
nochmals aufwerten.

Je nach Umfang des Essen auf Radern wére eine Benutzung von Barcodes und
Handscannern zur Logistik anzuraten.

» Da Essen meist auch ein gesellschaftliches Ereignis darstellt, kdnnte durch das
Initiileren von Essengruppen weitere Attraktivitdt gewonnen werden. Vor allem
auBlerhalb der Seniorenwohnanlagen, bei vereinzelt wohnenden Senioren mag
ein solches Angebot mit Gruppenanbindung ankommen. In Zusammenarbeit
mit anderen sozialen Einrichtungen wie kirchlicher Gemeinden u.a. dirfte die
Initiierung, vorerst vielleicht an Sonn- und Feiertagen, nicht allzu schwierig sein.
Der positive Nebeneffekt sind Mehrfachlieferungen an die gleiche Adresse.
Vielleicht erreicht eine Essengruppe z.B. in einem Gemeindehaus mit eigenem
Geschirr eine GroRe, die mit Warmhaltebehéltern beliefert werden kann. Uber
die Preisgestaltung werden solche Aktivitaten zuséatzlich geférdert, da sie die
verschiedenen Einsparungen bertcksichtigt.

« Interessanterweise hat das auszuliefernde Essen, soll es warm und nicht ver-
kocht sein, nicht viel Zeit, die essenden Senioren eher schon. Nach unserer
groben Schatzung kann sich ein Shuttleservice, der die Kunden zu einem der
Okmed-,,Restaurants* bringt, ebenso rechnen, wie der Umstand das Essen zu
den Kunden zu bringen.

e Dem Anteil der Selbstabholer an der Kundschaft wird nicht ausreichend Aufmerk-
samkeit gewidmet. Da dieser Teil sehr wenig Ressourcen bindet, ist der attraktive
Preis nicht als Almosen zu verstehen. So muB jedoch zumindest im Fasanenhof
die Situation empfunden werden. Einer lohnenden Ausweitung dieser Kundschaft
mit geringen Werbemitteln, auch tiber den SWA-Bereich hinaus, steht lediglich
das Fehlen einer Tresensituation, eines kleinen Ladenlokals, 0.4. im Wege. Fur
Personenkreise, die nicht ihr eigenes Geschirr mitbringen, ware ein Pfandsystem
Zu erwagen.
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< Unvermeidlich erscheint es uns, die Reaktionszeit auf Bestellungen zu verringern.
Als Ziel sehen wir Bestellungseingang 9 Uhr frih fir ein einzelnes Mittagessen
am gleichen Tag, abh&ngig von den Bestellwegen. Zu diesen sind in kurzer Zeit
zu Brief und personlichen Kontakt noch Telefon / Fax und Email / Internet hinzu-
zurechnen, gerade da sich der Bereich Nahrung nicht ausschlieRlich an Senioren
richten sollte. In den ,,Restaurants* und bei dem Tresenverkauf muR die Mdg-
lichkeit, ohne Vorbestellung Essen zu bekommen deutlich gemacht werden. Uber
die Preisgestaltung kann der Anreiz zur Vorbestellung, zum Abonnement o.4.
gegeben werden.
Wir sehen einen groRen Handlungsbedarf im Bereich Information die sich an den
Kunden richtet, auch in den ,,Restaurants*.

< \ertriebswege von Dingen wie Einzelessen 0.4. sind immer Vertriebsmdglichkei-
ten fur Informationen und somit Mdglichkeit der Kundenbindung und Kunden-
werbung. Weitere Moglichkeiten sind u.a. Beipackzettel zu den Entlassungs-
unterlagen von Patienten. Ein sensibler Umgang mit den verschiedenen
,.Informationsbereichen* der vier Unternehmen und der Informationsweitergabe
untereinander versteht sich selbstredend.

Sammelkunden

Die Zubereitung der Speisen am Tag der Verkdstigung, sowie die Mdglichkeit
individueller Portionierung, erlauben es TheFour Angebote zu machen, die anderen
versagt bleiben. Deren Angebote basieren auf Einzelessen in Einwegverpackungen.
Die oben schon angedeutete Mdglichkeit der en gros Lieferung fuhrt zu einigen
Serviceprodukten, die eine langfristig planbare Abnahme gewahrleisten.

« Kindertagesstatten haben meist eigene Kiichen, aber keine Kéche mehr. Statt
20 oder mehr Einzelessen in Einwegverpackungen in der Mikrowelle heil3 zu
machen, oder sich diese warm bringen zu lassen, ware eine Lieferung in Warm-
haltebehdaltern zum Selbstportionieren in eigenem Geschirr sicher angenehmer.
Dem erklarten Ziel der Kitas, wertebildend und nicht nur Aufbewahrungsort zu
sein, kdme solch ein Angebot entgegen.

« Fir viele Lebensmittelgeschéfte ist das Anbieten eines warmen Mittagstisches
ein Muf, auch wenn es sich nicht rechnet. Zudem fehlen geeignete Kiichen, um
einen abwechslungsreichen Speiseplan zu realisieren. TheFour kdnnte diese Ge-
schéfte mit Menus oder Halbzeugen beliefern und wére wahrscheinlich nicht
teurer als deren eigene Herstellungskosten. Die Einzelhdndler handhaben die
Ausgabe, Portionierung und Verpackung individuell und bewahren so ihr Image.
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Mitarbeiter kleiner bis mittlerer Firmen, vielleicht auch noch im Gewerbebetrieb,
haben kaum die Mdoglichkeit einer mittaglichen, warmen Vollverkdstigung.
Dagegen existiert immer ein Aufenthaltsraum.

Firmen erlauben die Einrichtung eines Ein—-Mann—Kantinenbetriebes durch
TheFour. Die Person ist fir ein Mindestmall an Ambiente, den Transport, die
Essensausgabe, den Geschirrservice, die Abrechnung und den Riicktransport
zustandig. Eine mobile, intelligente, platzsparende Tresen— und Cateringlésung
waére die Voraussetzung, sollte in der jeweiligen Firma keine kleine Spulkiche
0.4. vorhanden sein.

Eigene Unternehmer, vielleicht die Firma selbst, kimmern sich auf eigene
Rechnung um den Kantinenbetrieb. TheFour hilft beim Aufbau der Kantine mit
Know-how, Verkauf / Vermietung von Einrichtung / Mobiliar / Geraten sowie
eventueller Anschubfinanzierung und erhélt im Gegenzug langfristige Liefer-
vertrage / Abnahmegarantien. Denkbar wére hier auch ein mit dem Arbeitsamt
initiiertes Projekt fur Langzeitarbeitslose, um diese Vertriebsform zu testen.

Bei kleinen und kleinsten Firmen, wenn nicht mal mehr die Ein-Mann—Kantine
lohnt, kommt der mobile Verkaufsstand, &hnlich einer mobilen Garkiiche, und
bietet in unterversorgten Gebieten warmes Essen mit Geschirrservice an. Das
Ambiente erinnert an ein Buffet, der Kantinenbus hat Tag aus Tag ein den
gleichen Fahrplan, am néchsten Tag nimmt er das Geschirr wieder mit, oder holt
es nachmittags in den Pausenraumen der Firmen ab.
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Versicherungen

Allein oder zusammen mit einem Partner der Versicherungsindustrie werden Lei-
stungspakete angeboten, welche dem Kunden helfen, die Sicherheit zu wahren, die
er fir sich gerne hatte.

Individualkunden

» Pflegeplatzgarantie — Mit der Umstellung im Pflege— und Krankenversicherungs-
system stellt sich fur viele die Frage, was werden wird, wenn es soweit ist. Im
Vordergrund stehen die Fragen nach der finanziellen Sicherheit und der Selb-
standigkeit. Heute eine Versicherung abzuschlief3en, die mir morgen einen siche-
ren Heimplatz garantiert, ein Gedanke der im Modell des Betreuten Wohnens
eine geradezu ideale Losung findet, einen weichen Ubergang. Abhangig vom
Anspruch und Budget bekommt man eine individuell zusammengestellte
Versorgung garantiert. So kann man sich bei Zeiten vor Ort Uber Méglichkeiten
und Standards informieren.

Im Erlebensfall weify man, wohin man sich wenden muf, alles ist bereits be-
sprochen und in die Wege geleitet. TheFour versorgen erst vor Ort, spater im
Betreuten Wohnen, bis hin zur stationdren Pflege. Im Nichterlebensfall erhalten
die Nachkommen eine Ausschittung. So werden zwei Faktoren auf einmal
befriedigt: Man entledigt sich der Unsicherheit in einer ohnehin schwierigen
Umstellungsphase auch noch eine geeignete Hilfe suchen zu mussen, und man
weil3, das Erbe bleibt das Erbe.

Auf der anderen Seite hilft dies, Interessenskonflikte zu vermeiden. Beispiels-
weise, wenn sich die Angehorigen in Sorge um das dahinschmelzende Erbe
nicht bis ultimo allein um alles kiimmern.

« Zeitweilig Verwirrte — Personen, die unter psychischen Problemen, schizoiden
Schiuben, schubweiser Altersdemens etc. leiden und temporar verwirrt sind,
wissen oft, dal sie sich zeitweise nicht auf sich verlassen kdnnen. Wie viele
phasenweise Verwirrte finden sich erstmal in Polizeigewahrsam oder in den
Fluren der Notaufnahme wieder, wie lange dauert es, bis man weif3 was fehlt,
ja wen man Uberhaupt vor sich hat? Diese Unsicherheit schrankt die Betroffenen
in ihrem Handlungsspielraum stark ein. Familien die sich friher hierum kiimmern
konnten, leben heute weit verstreut, Nachbarn und Bekannte werden auch nicht
immer helfen kdnnen oder wollen. Will man der Unsicherheit begegnen, ohne
sich gleich in eine stationdre Pflege zu begeben, wére eine Art Hilfsvertrag sinn-
voll. Ein taglicher Kontrollanruf, eine automatisch eingeleitete Suche und eine
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Notfallkapsel, die Hinweise und Notfallnummern fur Helfer enthalt, geben
Sicherheit. Wird solch eine Person aufgegriffen, reicht ein Anruf und eine
Vertrauensperson kommt und kiimmert sich.

= Tierversicherung — Es mag zunéchst recht exotisch anmuten eine Tierversiche-
rung anzubieten. Aber es ist fur viele alte Menschen wichtig ein Haustier zu
haben, fir viele ist es gar der weitgehende Ersatz von Sozialkontakten. Daher
stellt sich die Frage, was wird aus meinem Liebling, wenn ich mal nicht mehr
bin? Hunde werden bis zu zwanzig Jahre alt, Papageien bis zu flinfzig, Schild-

kréten bis zu zweihundertfiinfzig. Hier kann man einen Platz in einem geeigneten

Altersruhesitz fur Tiere anbieten, oder den Verbleib im Streichelzoo des Alten-
heimes garantieren. Zudem eine Beisetzung auf einem Tierfriedhof.

Ruckversicherungen fir Dienstleister

Eine andere Zielgruppe sind Betriebe, die von den in einem GroRRbetrieb zwangs-

laufig vorhandenen Ressourcen Nutzen ziehen kénnten.

« Pflegeriickversicherung — Viele der kleinen, wie Pilze aus dem Boden geschosse-

nen ambulanten Pflegedienste haben extrem diinne Personaldecken. Denen

konnte man die Sicherheit verkaufen, im Bedarfsfall nicht sofort ins Straucheln

zu geraten.

= Versorgerversicherung — TheFour kann als Riickversicherung fir andere

Versorgungsbetriebe fungieren; oder wirden Sie einen Party—Service nochmals
mit der Ausstattung lhrer Hochzeit betrauen, wenn dieser beim ersten Mal nicht
liefern konnte, weil die Kiiche abgebrannt ist? Bis die Versicherung des Betriebes
greift und dieser wieder arbeitsféhig ist, hat er in der Regel keine Kunden mehr,
es sei denn er héatte fir den Kunden kaum merklich einen Reservebetrieb zur
Verfiigung.

Handymenversicherung — Handymen, die kostenglinstige Einfachausfiihrung
eines Allroundhandwerkers, die das Bezahlen voller Meisterstunden fiir das
Abdichten von Wasserrohren vollends ad absurdum fiihren, sind in der Regel
Ein—Mann-Betriebe. Auch hier fiihrt ein kleines Mif3geschick, ein kleiner Fehltritt
oftmals dazu, daf3 bis zur Genesung der mihsam aufgebaute Kundenstamm
fort ist.

15 W



Pflegeschule fir Angehorige und Betroffene —

Kompetenz und Hilfe aus einer Hand

Fur Angehdrige in Folge fortgeschrittenen Alters oder Krankheit pflegebedrftiger
Personen gibt es bislang wenig Mdaglichkeiten sich fortzubilden. Dabei nimmt der
Anteil derjenigen zu, die wieder zu Hause pflegen. Eine Vielzahl von Dingen sind zu
beachten. Wie pflege ich richtig? Was muf? ich wann tun? Aber auch: wie kann ich
mich in dieser Situation behaupten? Gibt es eine Mdglichkeit trotzdem in Urlaub zu
fahren?

Dies ist der Ansatzpunkt fir ein gestaffeltes Angebot von Kursen und Lerneinheiten,
die den Pflegenden in die Lage versetzen eine fach— und menschengerechte Pflege
durchzufuhren. Ein Teil dieses Angebotes setzt sich mit dem Bereich des Leistungs-
erhaltes auseinander. Die Pflegeperson lernt die eigenen Ressourcen sinnvoll zu ver-
walten und die korperlichen wie psychischen Reserven zu schonen. Die Qualitat der
Pflege und der Erhalt des Leistungsvermdgens des Pflegenden bilden eine untrennba-
re Einheit. Der Pflegende lernt nicht allein seine Méglichkeiten, sondern auch seine
Grenzen kennen und Hilfestellungen Dritter zu akzeptieren.

Es ergibt sich ein Leistungsspektrum beginnend mit Standardkursen tber individuali-
sierte Kurse mit Standardteilen bis hin zum Einzeltraining vor Ort. Dies etwa in Form
von Ruckenschulungen oder Hilfestellungen die psychologischen Komponenten eines
Pflegeverhéltnisses betreffend. Ergénzt wird dies durch entsprechende Literatur und
einen Servicebereich, zum Beispiel durch die Telefon—-Hotline des Service—Centers. Hier
wird bei alltdglichen Fragestellungen beraten und bei Bedarf auf andere Dienste, wie
die diatische Nachversorgung durch den speziellen Bringdienst oder den Handyman-
service hingewiesen. Auch kann man hier recht unkompliziert eine psychologische
Hilfe anbieten, immerhin bedeutet eine Pflegesituation eine tiefgreifende Umstellung
fur alle Beteiligten. Ergénzt wird dies durch eine regelmaRige Informationsschrift,
welche sich mit den spezifischen Gegebenheiten dieser Zielgruppe auseinandersetzt.
Ziel ist die vertrauensvolle Anbindung des Pflegenden an TheFour. Dieses Vertrauen-
sbindnis hilft helfen. Durch rechtzeitige Intervention wird Pflegeschaden vorgebeugt.
TheFour weist sich als Kompetenz im Bereich der Pflege aus. Jemand, den man gerne
mit der (teil-)stationaren Pflege betraut, wenn es notwendig wird.

Die Verhinderung von Plegeschaden hilft Kosten zu vermeiden. Eine fortwéhrende

Begleitung der Pflegenden ist aktive Vorbeugung. Zudem kénnten vor Ort Kontrollen
geman Pflegegeldgesetz durchgefiihrt und unseres Wissens direkt abgerechnet
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werden, da die Altenheime Vertragspartner der Pflegegeldkasse sind. Dem Pflegenden
kann diese Leistung als Service kostenfrei zur Verfugung gestellt werden.

TheFour prasentiert hier ein umfassendes Leistungsangebot, das sich bestens am
Markt Uber die Krankenkassen, Multiplikatoren und die Medien bewerben laft.

Wirtschaftswunderkinder im Rentenalter

,,.Der heutige Bewohner von Seniorenwohnanlagen ist ein bescheidener Zeit-
genosse.* Eine Aussage, bei der mancher skeptisch die Stirn runzelt. Aber wie so
vieles laRt sich dieser Begriff nicht solitar beurteilen. Ob von Bescheidenheit die Rede
sein kann, hangt vom jeweiligen Blickwinkel des Betrachters ab.

Die jetzigen Bewohner des Betreuten Wohnens und der Pflegeheime sind in der Tat
relativ leicht zufriedenzustellen, vergleicht man sie mit dem potentiellen Bewohner des
Jahres 2005. Dieser zukiinftige Kunde ist in der Zeit des wirtschaftlichen Wachstums
gro3 geworden und stellt ganz andere Anspriiche an ein Dienstleistungsunternehmen
als es diejenigen tun, die lange Zeit froh waren, wenn sie Uberhaupt etwas zu beil3en
hatten.

Und schopft man als Dienstleister gerade noch Hoffnung diesen Kunden leiblich
zufriedenstellen zu kénnen — schlieRlich sprach damals jeder Kulturpessimist von der
Reduzierung der menschlichen Interessen auf die leiblichen Bedurfnisse (Stichwort
.FreBwelle*) — so mul er feststellen, daf? sich die Kundenwiinsche auch anderweitig
gedndert haben. Dieser Kunde ist nicht nur in den Zeiten des Wirtschaftswunders
aufgewachsen, sondern hat sich auch das Anspruchsdenken der 80er und 90er Jahre
zu eigen gemacht. Er reist, ist kulturell interessiert und machte in seinem ausgehenden
Berufsleben noch erste Erfahrungen mit der EDV, die sich ihm gleichzeitig als ein viel-
versprechendes Hobby offenbarte.

Ob ein solcher Kunde mit dem bisherigen Angebot an Bastelkursen zufrieden sein
wird? Héchstwahrscheinlich nicht. Nun ist es an der Zeit Gber neue, zuklnftige Be-
schéaftigungsangebote nachzudenken, wie beispielsweise die Benutzung des Internet
als Informations— und Kommunikationsmedium.
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Selbstverstandnis

Das Selbstverstandnis eines Unternehmens ist nicht zwingend die Folge eines
gewachsenen Prozesses. Vielmehr kann ein sorgféltig konstruiertes Selbstverstandnis
der Ausgangspunkt fur die Handlungsweisen der Firma und deren Mitarbeiter sein. Es
dient quasi als Leitfaden in Verhaltensfragen. Des weiteren ist es die Grundlage fur
einen authentischen Auftritt am Freien Markt.

In diesem Fall gibt es vier Unternehmen, die es einzubinden gilt: die Stadtischen
Kliniken, Okomed, SWA und SWA aktiv. Wir schlagen vor, daR diese Unternehmen
die von uns entwickelten neuen Produkte nicht unter den bereits vorhandenen
Namen am Freien Markt plazieren, sondern je nach Leistungs— oder Serviceangebot
das Kind einen anderen Namen erhalt. Ob sich dahinter Okomed etc. oder ein
Profitcenter verbergen, ist fir die Kommunikation nach auRen nur zum Teil erheblich.
Die neu zu entwerfenden Produktnamen sollen einen inhaltlichen Bezug zu den
jeweiligen Dienstleistungen herstellen, wie etwa ,, Komfort im 3. Lebensabschnitt*.
Von géngigen Namen wie ,,Essen auf Radern* raten wir ab, da sie nicht direkt auf
den jeweiligen Dienstleister verweisen. Wer weifd schon, dal3 von lhrer speziellen
Unternehmung die Rede ist, wenn die Nachbarin nur sagt, sie lasse sich ,,Essen auf
Radern* kommen?

Nun gibt es also nach auBen mehrere Unternehmungen und Produkte,
denen zwei Dinge gemein sind. Zum einem brauchen sie ihr eigenes Profil, zum ande-
ren gehoren sie alle einem Oberbau aus Stadtischen Kliniken, Okomed, SWA und
SWA aktiv an. Diesen Vieren kommt die Aufgabe zu, das kleinste gemeinsame
Vielfache von allen zu sein und diese inhaltlich zusammen zu halten. Bei der
Definition des allgemeinen Selbstverstandnisses wird daher eine Liste zusammenge-
stellt, in der sich alle Aspekte wiederfinden, die spater in unterschiedlichen
Zusammenstellungen bei den einzelnen Unternehmungen zu finden sein werden. Die
einzelnen Unternehmungsprofile sind dann lediglich eine ,,maskierte* Form der
Gesamtliste, in der nicht Zutreffendes gestrichen wurde.

Angenommen es gehort zum allgemeinen Selbstverstandnis, dal man nach
Mdglichkeit keine 630,— Jobs vergibt, sondern zu sozialversicherungspflichtigen
Konditionen einstellt.

Dieser Umstand kann beispielsweise sehr werbewirksam bei der Profilbildung
des Produktes ,,Komfort im 3. Lebensabschnitt* eingesetzt werden, da die
Kunden dieses Produktes, eine solche Einstellung befurworteten.
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Hingegen in dem Profil eines Produktes, welches sich an Firmeninhaber richtet,
ist eine Aussage Uber die eigene Einstellung zu solchen Jobs natirlich nicht ent-
halten.

Wahrend sich Vorangegangenes eher auf die Strukturierung des Selbstverstand-
nisses bezog, werden im folgenden schon vorhandene Inhalte aufgegriffen und durch
weitere denkbare Firmenprinzipien erganzt.

= Unser Unternehmen versteht sich als ein Dienstleister, der Menschen beim Alter-
werden begleitet. Wir bieten zurtickhaltend Unterstiitzung und Dienstleistungen
an — jede aufdringliche Beratung zum Absatz bestimmter Serviceleistungen gilt
als verpont.

< Es wird eine gezielte Mischung aus kommerziellen und nichtkommerziellen
Diensten angeboten. Die nichtkommerziellen Angebote, wie z.B. Beratungsge-
sprache fur Angehdrige, dienen der Imageforderung, wahrend die kommerziellen
das Unternehmen finanziell tragen. Die Trennung zwischen kommerziellem und
nichtkommerziellem Angebot basiert auf strategischen Uberlegungen.

< Unser Unternehmen bemiht sich um Zertifizierungen, die Kompetenz unseres
Unternehmens fir den Laien tberprifbar machen — sogenannte Buttons finden
dann sowohl in der internen Kommunikation als auch in der Auenwerbung
Verwendung. So k&me vielleicht fir das Produkt ,,Komfort im 3. Lebensabschnitt**
das GGT-Siegel in Betracht, welches von der Gesellschaft fiir Gerontotechnik
vergeben wird. Diese Gesellschaft zeichnet besonders seniorengerechte Gegen-
stéande aus, die natirlich in den Einrichtungen und Diensten von TheFour
Verwendung finden.
Es bleibt zu eruieren, ob es weitere Zertifikate fir die Auszeichnung von
Betreutem Wohnen und Seniorenheimen bzw. Pflegeheimen gibt.

e In Zeiten, in denen immer mehr Firmen auf billige Arbeits— und Aushilfskrafte
zurtickgreifen, beschaftigen wir eine hohe Anzahl an qualifizierten und exami-
nierten Mitarbeitern. Unser Unternehmen steht uneingeschrénkt zu dem beste-
henden Sozialsystem, auf das die meisten unserer Kunden angewiesen sind.
Kompetentes festangestelltes Personal empfinden wir als Chance und nicht als
Last.
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= Wir fihlen uns dem Zukunftsauftrag verpflichtet, den sich &ndernden Anspri-
chen zukunftiger Generationen und der wachsenden Anzahl an Senioren gerecht
zu werden.
Wir planen fir Gegenwart und Zukunft, damit wir immer gentigend
Handlungsspielraum zum Agieren haben werden und uns nicht auf das blof3e
Reagieren beschranken mussen.

Information

Will man zielgruppengerecht informieren, so muf? man die Informationen auch
gezielt zusammenstellen und aufbereiten. Hierbei ist es wichtig, die Kriterien nach
denen Information bewuf3t wie unbewuB3t bewertet wird zu betrachten:

e Qualitat
Ist es ausreichend und verstandlich?

* Menge
Zu wenig zu erfahren ist ein Manko, zu viel auch.

e Aktualitat / Relevanz
Nichts ist langweiliger als die Ful3ballergebnisse der 3. Liga vom letzten Jahr.

* Bezug
Schoén und gut, aber was habe ich damit zu tun?

e Herkunft
Nein, es ist durchaus nicht egal, woher eine Information kommt.
Namen und Zeichen
Es ist gefahrlich, wenn man Information nicht erkennt, auch wenn man direkt

vor |hr steht, weil sie in der falschen Verpackung steckt. Hier hei3t die Verpackung
Okomed. Was sagt der Name (iber den Firmenzweck aus?
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Wiirden Sie Okomed mit Essen in Verbindung bringen? Ist es 6kologisch, ist es
Medizin? Warum riecht Okomed, dem Namen nach, nach Karbol und Lecker Backer
nach Brotchen? Warum denke ich bei Telekom an Telefonieren, und warum fallt mir
zu einem anonymen Tripel wie SWA nichts ein?

Die geeignete Namensfindung ist einer der gunstigsten und weitreichendsten
Kontakt- und somit Werbetrager. Niemand muR erst umsténdlich erklaren, da
Telekom etwas mit Telekommunikation zu tun hat. Stellen Sie sich vor, die Telekom
hieRRe Telemed.

Information nach innen wie nach aufien

TheFour hat eine ganze Reihe von Personengruppen, die es mit Nachrichten in
mehr oder weniger loser Abfolge versorgt, versorgen sollte oder versorgen konnte.
Zur Zeit gibt es statische Prospekte Uber die Einrichtungen, zur Selbstdarstellung —
gestaltet und weitgehend durchdacht. Flugzettel zu aktuellen Anlassen, deren
Erscheinungsbild sich im wesentlichen danach richtet, wer gerade am Computer sitzt.
Und die Speisepléane, in ihrer aufrichtigen Art, blaRlich kopiert, mit dem Charme einer
Ersatzteilliste. Wichtige und unwichtige Informationen werden unterschiedslos per
Anschlag an schwarzen Brettern ausgehéngt oder an Schrank— und Zimmertiren
geklebt. Manche lesen sie, manche nicht, dritte hangen sie ab, weil sie keine Zettel
an Wanden mdgen.

Menschen sind Gewohnheitstiere und als solche, jeder auf seine Art ordnungslie-
bend: da ist mein Zimmer, dort bekomme ich mein Essen und da finde ich die neue-
sten Nachrichten.

Man kann daher mehrere Schliisse ziehen:

« Information sollte ein selbstverstandlicher Teil des Systems mit festen Wegen
und Schnittstellen sein. Beispielsweise gleichartige, verschlieBbare Anschlagtafeln,
die an wichtigen Treffpunkten und Eingangsbereichen héngen. Nicht aufdringlich,
aber auch nicht unsichtbar.

< Information sollte wiedererkennbaren Codes folgen, so daf jeder, der zum
Informationssystem gehort auf den ersten Blick sieht, um was fiir eine Art von
Information es sich handelt. Die Anderung von Notrufnummern oder Flucht-
wegen sollte tunlichst anders aussehen als eine Anderung der Speisenfolge,
beides sollte aber eindeutig dieser Einrichtung zuzuordnen sein.
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« Information darf ansprechend gestaltet sein. Sie ist in ihrer Aufbereitung sicht-
barer Teil des Selbstverstéandnisses. Diese Aufbereitung ist entweder unaufdring-
lich, der Botschaft untergeordnet, oder ansprechend. Zudem kann man so eine
ganze Menge mehr transportieren als die reine Grundinformation: eben das
Selbstverstéandnis, oder zumindest den Teil davon, von dem man méchte, dald
er gesehen wird.

Handlungsbedarf

< Findung geeigneter Namen fiir bestehende wie kommende Produkte

= Generelle Uberarbeitung der Informationswege

= Uberpriifung der Personenleitsysteme am Fasanenhof und Lindenberg

« Standardisierung der internen Publikationen, so, da jeder diese auf schnelle
Art und Weise erstellen kann. Mit Templates spart man beispielsweise einerseits
Geld, weil weniger Zeit zur Erstellung eines Flugblattes verwandt wird und zum

anderen verhindern sie optischen Wildwuchs.

e Anbringung von Wechselrahmen in den Zimmern und an Publikumspunkten, die
aktuelle, wie allgemeine Informationen enthalten.

« Bundelung von Informationen, weil weniger auch hier mehr ist.
So wird wdchentlich ein Speiseplan verteilt, warum nicht aktuelle Informationen
und Termine mit diesem einfachen Periodikum gleich mit transportieren.

< Informationstrager ihrer Natur geméaR aufbereiten. Die Speiseséle wurden mit viel

Liebe zum Detail zu Quasi—Restaurants aufgewertet, die Speiseplane sprechen
hingegen die Sprache der tristen Anstaltskiiche.
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Madglichkeiten

Es gibt statische und es gibt dynamische Information. Und es gibt eine geschickte
Mischung von beidem. Angedacht ist eine Reihe von Informationsschriften, die sich
mit den Belangen unterschiedlicher Zielgruppen von TheFour befassen, und auf diese
gezielt eingehen. Hier zeigt man, dal? man die, an die man sich wendet ernst nimmt.
Hier stellt man sich und seine Produkte vor. TheFour transportieren mit lhnen un-
mittelbare Hinweise und Termine, sowie mittelbare Inhalte, welche sich aus dem
Selbstverstandnis ergeben.

Im folgenden finden sich sinnvolle Publikationen im einzelnen beschrieben. Mit
Hilfe moderner Produktionsverfahren sind solche Periodika sogar teilfarbig zu vertret-
baren Kosten zu erstellen.

= Fir die Mitarbeiter — Hier informiert die Geschéaftsfihrung, hier schreiben Mit-
arbeiter. Moglichkeiten wie auch Probleme werden aufgezeigt. Der Themen-
bogen reicht von Erfahrungsaustausch und gezielter Bewerbung von Mitarbeiter-
fortbildungen tber Verédnderungen und Neuigkeiten das Arbeitsfeld betreffend,
bis hin zu personalisierten Bereichen, in denen einzelne Mitarbeiter in Ihrem
Arbeitsfeld vorgestellt werden. Ziel ist die Egalisierung von Wissensstédnden,
Stérkung des Zusammenhaltes, Innovationsférderung, und als Instrument des
Arbeitsschutzes und —psychologie, etwa zur Burn—-Out-Pravention.
Die Aufmachung ist sachlich bis individuell, nicht zu aufwendig, der ,,von uns —
fur uns“—Charakter muR auf jeden Fall durchkommen, damit so etwas angenom-
men wird.
Erscheinungsweise je nach Machart monatlich bis vierteljahrlich.

e Fir die Bewohner — Aktuelles aus den Einrichtungen, Termine, Speisenpléane,
Vorstellungen einzelner Bereiche, Offentliche Diskussion von Anregungen und
Vorschlagen, Rétsel etc. Darf ruhig Illustriertencharakter haben. Ersetzt die
Wochenspeisepléne. Dient der Information Uber das Leistungsangebot, der
Unterhaltung, der Férderung von Eigenmotivation, der Identifikation und der
Werbung nach aufien. Hier bekommen dritte einen positiv lebendigen Eindruck
vom Leben im Bereich einer solchen Einrichtung, hier sehen Bewohner des
Betreuten Wohnens, was TheFour Leckeres zu Mittag auftischen, wann die
Ful3pflegerin kommt und was in diesem Jahr zum Sommerfest
geplant ist.

Erscheinungsweise: wochentlich.
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e Fur das Umfeld — Ein bis zweimal im Jahr stellen sich TheFour mit ihren Lei-
stungangeboten und Einrichtungen zu gegebenen Anlassen wie Sommerfest
oder Weihnachtsbasar im weiteren Einzugsbereich vor. Auf unterhaltsame wie
auch informative Art werden spezifische Themen erlautert. Hier erfahrt man
von der Mdglichkeit, Essen fiir sich oder andere zu beziehen, wie man sich vor
Neppern schitzt, daB es einen Handymanservice gibt, lernt, daR ein Altersheim
keine Anstalt ist, verliert Vorbehalte. Stadtteil und Einrichtung bewegen sich auf
einander zu.

< Fur die Hausliche Pflege — Jeder, der sich in die Situation einer hduslichen Pflege
einfinden mul3, hat eine ganze Menge Fragen. TheFour haben eine Menge Ant-
worten und eine breite Produktpalette, die hier greift. Zudem werden aus Fallen
der hauslichen Pflege mitunter solche der (teil-)stationdren. Diese nattrliche
Intention darf aber nicht dazu verleiten, eine reine Werbepostille zu kreieren, viel-
mehr ist ausgewogene, sachliche Information gefragt.
Erscheinungsweise: monatlich, wenigstens vierteljahrlich.

= Fiir die Multiplikatoren — Gemeindeschwestern, Arzte, Pfarrer und andere, die
mit alteren Menschen in Kontakt kommen, werden informiert welche Maglichkei-
ten es gibt, welche Angebote bestehen, lernen Risiken zu erkennen und erhalten
Entscheidungshilfen an die Hand. (s.u. Multiplikatorenschulung) Die Zielgruppe
setzt sich aus professionellen Helfern wie ambitionierten Laien zusammen, daher
sollte die Aufmachung ansprechend und informativ, aber nichtern sein. Die
Publikation sollte so aufbereitet sein, dal3 sie jederzeit auch an Bedarfstrager zur
Erstinformation weitergereicht werden kann.
Erscheinungsweise: wenigstens einmal im Jahr.

Zwischen den Periodika ergeben sich Synergieeffekte, da sich die Zielgruppen kaum
Uberschneiden. So kann z.B. die Vorstellung eines Mitarbeiters in seinem Arbeits-
umfeld, ohne groRe Anderung, in allen Publikationen auftauchen. Unnétig zu sagen
daB dies Zeit und Kosten spart. Weiter kostendampfend, vielleicht sogar neutralisie-
rend konnte die Einbindung von Werbung sein. Immerhin wird ein sorgféltig ausge-
waéhltes Marktsegment gezielt angesprochen, das fur eine Reihe von Werbekunden
durchaus interessant ist. Und die Zielgruppe ist zur Zeit noch dankbar fr jeden
Hinweis auf ein spezifisches Angebot.

Neben diesen ,,Publikumsschriften* gibt es aber auch einen akuten Informations-
bedarf, der rund um die Uhr zu decken sein sollte. Ein Fax-On-Demand-Server stellt
Informationen automatisch zur Verfiigung und hilft, hier sogar Kosten zu sparen.

Spater werden Angebote mit Sicherheit grof3tenteils Gber Onlinedienste abgewickelt
werden. Zur Zeit jedoch haben alle eine Adresse, die meisten ein Telefon, manche ein
Fax, und nur einige einen Internetzugang.
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Service-Center, die zentrale Schnittstelle

Wer kiimmert sich um meinen Einkauf? Hilfe, ich habe mich ausgesperrt! Wo be-
komme ich einen seniorengerechten Duschhocker? Ich habe meine Nachbarin heute
noch gar nicht gesehen, und auf Klopfen macht keiner auf. Meine Mutter ist in
letzter Zeit haufiger verwirrt, wer kann mir helfen? Hier im Service-Center laufen

alle Anfragen zusammen, die von innen, wie die von auf3en. Hier werden die
Dienstleistungen von TheFour, wie auch von Drittanbietern vermittelt. Hier wird sich
gekiimmert. In einer Zentrale werden die unter einer Sammelnummer eingehenden
Anrufe eingestuft und weitergeleitet. Notrufe und Anfragen gehen lber eine Leitung,
so muf} lediglich eine Nummer erlernt werden und alle Anfragen gehen an TheFour.
Auch wenn man selbst nicht die Nachfrage decken kann, so weil3 man Rat und hilft
gerne weiter. Und vielleicht fuhrt dies dazu, diese in absehbarer Zukunft doch decken
zu kdnnen. Stets bemiht man sich, den Anfrager bis zur richtigen Adresse zu gelei-
ten. Aber nicht allein Anrufer gelangen zum Service—Center. In jeder Einrichtung gibt
es eine Vertretung, einen Service—Point. Hier findet man persodnliche Ansprache, wer-
den Anfragen aufgenommen, Beratungen durchgefihrt, Verbesserungsvorschlage
entgegengenommen. Freundlich, schnell und aufmerksam werden Besucher behan-
delt. Es ist eine wichtige Schnittstelle zur AuBenwelt.

,,Wo ist Zimmer 123b?“ — ,,Die Treppe rauf, nach links tUber die Balustrade,
am Feuerldscher rechts, ah, nein, links, dann gerade aus und hinter dem
Gummibaum haben sie sich spatestens verlaufen.* oder: ,,Einen Moment,
ich bring Sie eben hin.*

Diese Service—Points befinden sich an zentralen, von innen wie aulien gut erreich-
baren Punkten und sind die erste Anlaufstelle fir Besucher.

Eine weitere wesentliche Aufgabe des Service—Centers ist das Beschwerde—Manage-
ment. Es geht immer mal etwas schief, das liegt in der Natur der Sache. Man kann
aber mit Sicherheit verhindern, daf3 aus kleinen Mi3geschicken grofle MiRgunst
erwéchst.

Primarziel ist die schnelle und unkomplizierte Deckung des Informationsbedarfs —
Sekundéarziel ist die Fixierung der Anfragenden auf das eigene Angebot. So ist das
Service—Center ein Zwitterwesen. Es ist Teil der Dienstleistungspalette, deren zentrale
Schnittstelle es ist, und gleichermaRen Mittler zwischen der Innen— und Auf3enwelt,
zwischen Angebot und Nachfrage.
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Informationen zusammenfassen und zentral zu Verfigung stellen, ist eine der
zentralen Aufgaben des Service—Centers. Informationsfllisse werden hier zusammen-
gefuhrt und entsprechend weitergeleitet. Ereignisse und Veroffentlichungen werden
eng mit dem Service-Center zusammen entwickelt. Als die kompetente Stelle fur
Offentlichkeitsarbeit fiinrt das Service-Center in regelmaRigen Abstanden Mitarbeiter-
schulungen durch, macht sie mit den neuesten Richtlinien des Corporate Behaviour
vertraut und frischt das Wissen um Einrichtung und Leistungsspektrum auf. Im
Service—Center werden Standardpublikationen, Formblatter und Terminlisten bevor-
ratet und abgeglichen. Von hier werden eigenstandig Informationen abgegeben,
etwa an die Tagespresse, wenn Uber das bevorstehende Sommerfest berichtet werden
soll. Hier wird die Tauschborse verwaltet, hier erhalt man Hilfestellung und Beratung
Uber Produkte von Drittanbietern, etwa aus dem Bereich der Geronto-Technik.

Last not least bekommt man hier Merchandising—Produkte. Postkarten, Tages-
zeitungen und lllustrierte liegen hier aus und fiir ein nettes Wort, einen kleinen
Schnack ist immer Zeit.

Multiplikatorenschulung

Die Multiplikatorenschulung beschaftigt sich in erster Linie mit dem allgemeinen
Verstandnis der Pflege von Senioren. Sie schult all diejenigen, die entweder direkten
Umgang mit alten Leuten pflegen, wie beispielsweise Hauséarzte, aber auch diejenigen
die Aufklarungsarbeit Gber gerontologische Belange leisten, so z.B. Journalisten.

Ziel der Multiplikatorenschulung ist es zum einen, durch Aufklarung Pflegeschaden
fruhzeitig zu erkennen und einen rechtzeitigen Wechsel von der hauslichen Pflege
ins Pflegeheim zu foérdern. Ein solcher Wechsel kann durch langfristige Zeitplanung
(friihzeitige Anmeldung fur einen Pflegeheimplatz) sorgféltig vorbereitet werden.

Auf der anderen Seite hat eine solche Multiplikatorenschulung den positiven

Begleiteffekt, dal ein weitreichender Personenkreis von den Dienstleistungen lhres
Unternehmens erféhrt.

26 W



Durch die Multiplikatorenschulung sollen folgende Personengruppen angesprochen
werden

= Arzte und Gemeindeschwestern — Sie werden im Erkennen von Pflegeschaden
geschult und Uber Pflegealternativen informiert. Des weiteren sollen sie Ange-
horige von pflegebedurftigen Menschen in der Entscheidungsfindung tber mogli-
cherweise anstehende Veranderungen unterstiitzen kénnen, z.B. wie man einem
alten Menschen mitteilt, daR ein Pflegeheim fur ihn aus medizinischer Sicht die
bessere Alternative darstellt.

« Rechtsanwaélte und Notare — Sie sollen Mdglichkeiten kennenlernen, wie sie
reagieren konnen, falls einer ihrer Klienten augenscheinlich nicht ausreichend
medizinisch versorgt wird oder anderweitig Hilfe bendtigt.

< Journalisten — IThnen werden Informationen an die Hand gegeben, um sich ein
reflektiertes Bild von der Gesellschaft und ihren Senioren machen zu kénnen
(Hinweise, wo man was in Erfahrung bringen kann). Erst eine umfangreiche
Recherche beféhigt zu aussagekréftigen Beitrdgen in Printmedien, Rundfunk
und Fernsehen.

< Reinigungsfirmen — Ein Putzmann beobachtet, dal ein alterer Mensch sich
offensichtlich nicht mehr selbst versorgen kann. Was kann er tun?

Eine weitere Idee ist es eine telefonische Hotline einzurichten, an die man sich mit
weiteren und akuten Fragen wenden kann. (s.u. Servicecenter)
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Wohnstattenverbund

Teils freiwillig, teils mit mehr oder weniger sanften Zwang finden sich Wohnstéatten
und Heime im kalten Wasser des freien Marktes wieder. Wie sichert man die Bele-
gung? Werbung, ja wo denn? Die Klientel kommt aus halb Deutschland! Man kann
doch nicht in jeder Tageszeitung inserieren, schon allein aus Kostengriinden geht das
nicht, vom Verwaltungsaufwand ganz zu schweigen. Geht nicht? Geht doch!

Heime und Einrichtungen gleichen Typs in unterschiedlichen Stédten tun sich zu-
sammen und schlieRen einen Kooperationsvertrag ab. In gemeinsamenMarktauftritten
wird das gemeinsame, wie individuelle Leistungsspektrum beworben. Werbeleistun-
gen werden zusammengefaldt und fokussiert. Werbekosten werden so minimiert und
die Effektivitat erhoht. Eine gemeinsame Publikation, jahrlich erscheinend, gibt einen
Uberblick tiber vergleichbare Einrichtungen im deutschsprachigen Raum. So kann man
bequem vorab eine Auswahl Uber eine adaquate Unterbringungsmaoglichkeit treffen.
Erganzend finden spezielle Informationsveranstaltungen in groeren Stadten statt.
Diese geben Angehdrigen in Flensburg die Gelegenheit, sich Uber Méglichkeiten der
Unterbringung der Oma in Stuttgart zu informieren. Hier finden erste persodnliche
Kontakte mit der Einrichtung ihrer Wahl statt. Ein breites Informationsangebot rund
um Themen des Alterwerdens und der méglichen Versorgung runden das Paket ab.

Sinnigerweise wird hierfur eine eigene Gesellschaft gegrindet. Mdgliche Partner
lassen sich etwa in der Versicherungsindustrie finden, sowie im Bereich der Anbieter
von Geronto-Technik.

In anderer Hinsicht kénnte dieser Verbund ebenfalls fur alle Beteiligten von Vorteil sein:

< Durch zeitweiligen Austausch von Bewohnern kénnte diesen eine Art von Urlaub
ermdglicht werden, ohne daR dieser umstandlich geplant werden muifte. Mal
zwei Wochen etwas anderes sehen, ohne auf die gewohnten und benétigten
Hilfsmittel zu verzichten. Man sieht etwas Neues, bleibt aber weitgehend auf ver-
trautem Terrain.

« Madglicherweise ist dies auch Keimzelle einer gemeinsamen tberregionalen

Lobbyarbeit / Offentlichkeitsarbeit der Anbieter im Bereich der Wohnstétten und
der Seniorenpflege.
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Tiere und Natur als Pol der Ausgeglichenheit

Im Leben vieler Menschen spielen Tiere eine erhebliche Rolle. Sie spenden Warme
und Geborgenheit, vermitteln mdglicherweise das Gefiihl gebraucht zu werden und
kénnen ein wichtiges Element der Tagesstrukturierung sein. Daher ist der Gedanke
naheliegend, auch &lteren Personen, den Umgang mit Tieren zu erméglichen. Wir
denken dabei nicht zwingend an ein persdnliches Haustier fiir den einzelnen, da in
diesem Fall auf lange Sicht viele Tiere zu versorgen wéren, deren Besitzer und
Bezugspersonen versterben oder die Tierpflege nicht mehr leisten kénnen.

Wir preferieren eine Art Streichelzoo:

der Streichelzoo ist einer Seniorenwohnanlage angegliedert
« ristige Senioren kdnnen bei der Tierpflege helfen

= man kann Tiere streicheln, flttern oder auch nur beobachten — Sitzgelegenheiten,
die zum langeren Verweilen einladen, sind vorhanden

« der Streichelzoo als Ziel des taglichen Spaziergangs
e es kodnnen aber auch Hunde zum Spazierengehen ,,entliehen* werden
« man kann Patenschaften fur einzelne Tiere Ubernehmen

= der Streichelzoo bietet Tieren von Senioren PLatz, die das Tier nicht mehr in der
eigenen Wohnung (Betreutes Wohnen) versorgen kénnen

« der Streichelzoo bietet Tieren von Senioren Platz, die in einem angegliederten
Pflegeheim leben

* bei Menschen mit eingeschranktem Bewegungsradius kommt das Tier zum
Menschen (Zimmerservice)

Ahnlich dem Streichelzoo kann auch ein Wasserbiotop ein Ort der Erholung sein,
an dem man freilebende Tiere wie Vdgel und Schmetterlinge, aber auch Frésche und
Insekten, beobachten kann. Bei der Einrichtung und Pflege des Biotops helfen frei-
willige, agile Senioren.

29 W



Die Schildkrote — das Wappentier

Grundgedanke war, ein Tier aus dem Streichelzoo zum ,,Wappentier* der Senioren-
wohnanlage zu stilisieren. Ein Sympathietrager, mit dem sich die Bewohner identifizie-
ren kénnen. Was liegt hier néher als eine Schildkréte? Ein alterloses, erwirdiges
Geschopf, welches fur Bestdndigkeit und Weisheit steht.*

Dieses Wappentier kann in unterschiedlichster Form auftauchen, beispielsweise als
tragendes Element des Personenleitsystems. Zudem kann es Handttcher zieren,
gemachlich im Streichelzoo sein Gehege durchschreiten oder aber als Plischtier an die
Enkel verschenkt werden.

* Einige Generationen werden sich gewil3 der weisen Schildkrdte Kassiopeia
aus Michael Endes Buch ,,Momo* entsinnen oder sich an die ,,Uralte Morla*“
aus der ,,Unendlichen Geschichte* erinnern!
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Gebaude

In diesem Kapitel stellen wir einige Gedanken zur Debatte, die andeuten, wie sich
raumliche Gegebenheiten dndern kénnen. Bei schon entschiedenen Schritten, wie der
Moblierung der Terrasse im Fasanenhof, der weiteren Ausstattung des ,,Restaurants*
im Fasanenhof und der Gestaltung des ,,Restaurants* am Lindenberg, helfen wir
gerne bei der Realisierung.

Café

Ein Café, welches in eigenen Raumlichkeiten untergebracht ist, tragt wesentlich zur
Lebensqualitat bei. Hier trifft man sich am Nachmittag, plaudert oder dést einfach vor
einer Tasse Kaffee in der Mittagssonne. Hier geht man mit seinem Besuch hin, hierher
kommen auch Bewohner des stadtischen Umfeldes gerne, zumal der Kuchen wirklich
lecker ist.

Das Café befindet sich in einem kleinen Pavillon oder wenigstens in einem von
auBBen gut zugénglichen Bereich der Einrichtung. In Aufmachung und Ambiente hebt
es sich deutlich vom Umfeld ab. Auch ist es nicht in den gleichen Raumlichkeiten
wie die normale Essensausgabe untergebracht. Dort nehme ich mein Essen ein, hier
setze ich mich ins Café. So dient sie der Verbesserung der Lebensqualitat, indem sie
die Tagesstrukturierung auflockert.

Das Café ist auch der optimale Ort fiir auBerplanmafiige Veranstaltungen, wie
Konzerte, private Feierlichkeiten u.a., da es nicht in den Tagesablauf der Heime ein-
gebunden ist. Es fungiert als eigene Wirtschaftseinheit, kdnnte aber auch verpachtet
werden.

Kiosk, Laden & Co = Villa

Einige lhrer und unserer Vorschlage erfordern Raumlichkeiten, die sich nach auRen
offnen. Zu ,,Restaurant*, Tresenverkauf, Service—Point, Café kommen noch Laden,
Kiosk und Besucherappartement, eventuell ein Andachts— und Meditationsraum
hinzu.
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Die Villa am Lindenberg, die fir den 3. Bauabschnitt vorgesehen ist und fur die
es, so wurde uns gesagt, noch keinen Nutzungsplan gibt, erscheint uns pradestiniert,
einige der Ideen aufzunehmen. In exponierter Lage am Ende der Auffahrt und weit-
gehend entkoppelt vom Heim, kénnte hier ein Dienstleistungszentrum entstehen,
das u.a.

e das Heim durch flankierende Malihahmen unterstitzt
= den Bewohnern und Besuchern der Seniorenwohnanlage Dienstleistungen anbietet
« die Offnung in den Stadtteil fordert

Auch wenn am Fasanenhof keine offensichtliche Mdglichkeit besteht, neue Ange-
bote rdumlich eng zu bindeln, kann sicher eine befriedigende Losung gefunden werden.

Wintergarten

Der dnderungsbedurftige Zustand des Wintergartens am Lindenberg wurde von
Frau Tepper bestatigt. Da der Wintergarten nur unter enormen finanziellem Aufwand
instandzusetzen bzw. umzubauen wére, um auch klimatisch eine Nutzung zu ermég-
lichen, scheint ein AbriR unumganglich. Wir schlagen dagegen eine Ldsung vor, die
im Hinblick, die Terrassen wieder nutzbar zu machen, sogar glnstiger als der Kom-
plettabril3 ist.

Der Wintergarten bleibt als tragende Struktur bestehen. Die Verglasung wird gréi3-
tenteils entfernt, bleibt jedoch, wo sie als Wind— und Wetterschutz dient, oder aber
um rédumliche Strukturen zu schaffen, erhalten.

In die freien Felder werden Sonnensegel und Rankgitter fir Kletterpflanzen einge-
setzt. Auch am Gerlist des Wintergartens werden Rankhilfen montiert. GrofRe Pflanz-
kubel auf den Terrassen beschleunigen das Zuwachsen bis zur obersten Sprosse.
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