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Das Problem mit der
Kundenorientierung

Zuverléssig, pinktlich, ardentlich und etwas altmedisch - 5o
wird die Hauswirtschaft oft wahrgenommen. Um sich im Wett-
bewerbk zu behaupten, muss sie sich viel stérker als personen-
orientierte Dienstleistung positionieren.

Has Tun mgss sich wom Gash b

wom Kunden har acieiten, Tatale Kun-

denorientierang islh angesagl. alle
Mitarbeiterinren und Mitarbeiter sing der
zentralen Aufgabe werpfichtet, den Gast
ccpragentis sufricder qu stellen, ™ Dieses
Credo zur Bundenorientierung, das sich
artbdie | v aus einern modernen Manage
ment-Handbuch, stamm? von Wrich Wiet-
Faup, dem Schplleiter der Elly-Hiepss
krapp-Schule und beziekt sich auf haus-
wirtschaftliche Dierstaistungen. Im M-
wember 2ooy wurde das Therma auf eirem
Hauswertschaftskongress in Meumiinster
diebattiert, ¢er erstmalie van der Elly
Heuss-Knapp-5chue avsgerichtet wurde
vnd an dem rerd 140 hauswirtschaftliche
Fach- urg Fuhrungskrafte teilnabmen.

_Inviglan hauswirtschaftlichen Betrie-
Ben herrschl noch ders Geist won Warsor
pung und Urterbringung vor. Das missern
dF ander, denn Hausvartschatt st Ciensl
arm Gast und es geht um die wolle Befrie-
digung dar Wiirsche der gegenwirtiger
L potereiclen Kunden®, so Ulrich Wit
haup. Die Kunden wunschen heute mehr
dean je hoteldhnlichen Standard, Wohlbe
finden, Zufriedenheit und Genuss einer-
SEils wrd Selbst bestirmrm e mg uned Teilbabe
am Alltagsleben anderersaits,

Der Kiufer hat die Macht

Undd warrpm sl Kungdengrienlicrung so
wichtig? Wailsich laut Wisethaup dar Markl
lir havswirlschaltliche Dienstleistungen
ru einem Kaufermarki entwickalt kai. Das

Bedealel, der Kdples hatl die Machr gndg

Weitere Infos zur Elly-Heuss-Knapp-
Schule in Meumlinster, an der unter
anderem  eine  berufsbegleitende
Fachschule flir Hauswirtschaft ange-
Boben wird, im Inferned pnler wees,
ehks.neumuenster.de.
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die gingzelrer Einrichipngen stebhen im
‘Wettoewerz untereinander.

Ok in der Alyeakhille, in Karkliniken,
Krankenhauwsern ader Tagunesstitten: Die
fahl der erwarbawirmachaflichen Privat-
betriche hat rasanl zugenommen, nichi
zuletzt wegen der i terall vorhandenen Pri-
watisicrungslendengzen vrd privaten Be-
triebsgrondungen. Auch die bisherigen ge-
meinniitzigen Betriebe werden immer
mehr zu selbstandigen Einheitan mit kia-
ren Vargaben und Conlralling. Als Beispiel
fuhri Ulrich Wiethaup die Alten- und PRe-
geheime in Schleswig-Halsbein an, Davan
singd Meute sicben Prozent kommunal. 28
“razent gendren der Wahlfahriswerbin-
den und schon &= Prozgent geharen priva-
ten Trdgarm und sind Einzeluntermehmen
ocler Filialkbetriehe,

Nachfrage steigt -
Konkurrenz aber auch

WOer Markt erfahrt aine gewisse Libe-
salisierung und #fnet sich, wodurch der
‘Wettbewerb natirlich steigt”, fasst der
Lrhulleiter zasammer. Reglonal gabe a5
schon fetel Uberhirge an Pllegepldtzen
and es wirdan immer noch waitare Haime
gebaul, Die durchschnittliche Belegungs
gquaie liege derzeit bei Bb, 7 Prozent. Dabel
werde das Preis-Laeistungswerhdilinis im
merentscheidender. Flrimmerhin &3 Pro-
2ent aller Befragrer des Allenpflege-Mo-
aitors 2ooF 2008 waren die Kosten das
wichtigsta Kribesium fur gie Wahl einer Pie-
grrirrichters. JUmdie Kosten niedrig und
dig Praize klein zu halten, verzichien viala
Triiger vinkach aul eine Personalerbghung
r der Hauswirtschafi, stellte wWiethaup
lest, fmmerhin verursachen nach siner ak
tuellen Angabe des Bundesverbandes der
arisaten Anbiafer serialer Dienste die
nauswirtschaklicher Leistungen ahne Le-
mansmittel rund 24 Prozent aller Kasten
eines &lten. und Phegeheimes

Trotzdem sieht Wiethaup gle Marki-
¢ hancen irm Bereich Hauswirischals i fo

4 I,

Fiir die Zokunft farderte M, Chshing
Klsber dass der wabdinghore Wille 2ur
Kondenorigadieandg beveils ir der Eraf
cusbildung vermittelt wind

kurf positiv: Die Machfrage nach haus-
wirtschaftlic e Dienstleisipngen wichs)
und wird dacei auch immer differenzier-
ter.” Aufgrand der demografischen Ent-
wicklung =teige der Bedorf an Betrewung
und Versorgung in statiandrer, teilstatiae-
niirer und ambwlanter Fpomorasant, Es wer
den sich auch immer mehr newe ‘W&Wohnfar-
men wie Belrewles Wohnen, Mehrgenera
tionenhauser, Alten-Was oder Senioren-
genassenschallen enlwickeln, in denen,
50 Wiethaup, naturlich auch hauswir:-
schaftliche Dienstleistungen jeder A
nacheefragt werden, Dariber hinaus wer-
der zuch die Mabilitar allgemsain wnd der
Towrisrmus weiter wachsen, ein Feld, das
die Hauswirtschah auch nicht aus den Au-
gen werlieren sollfe,

Allerdings stehan die hauswirtschaftli-
chen Barala darzail audh in pines starken
Konkurrenz zu Berufen im Hotel- und Gast-
staftenberach und auch 2u ungelernien
Krafen, die nach einer kurren Schulung
hdufig in den hauswirtschaflichen Berai-
cthen vingeselot werden, Jdm hauswirt-
schaftlichen Serecch der stationdren Plle-
geeinrichivngen in Schieswiz Halstein
sind laat der amtlichen Pllegastatistik rund
G400 Perapnen beschalligl, wawan aller
dings nur rund 1.300, alsa zirka 25 Fra-
801, @inen hauswirtachalfllic hen Berufs
abschluss haben®, hob Ulrich Wiethaup
hervor. viellelch: misse i der Ausbildung
nich rrerhr ok die Sozialkompetenz ge-
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arhrer wardeq: oAl amipelenz s in
der Hauswirtschaft mehr als gine 50 ge-
nannte 5¢hlosselqualfikation und muss
al= Bestandtei| einer Dignstleistung am
Menschen in der Berufsausbildung wam
eraten Tag an eingeibt werden,”

Auch an der Anpassurgsfortbiloung
urd e Weiterbildung im Bereich Has-
wirtzchaft muss laut dem Schulleitar wei-
ter gearbeifel wenden, So Salllen sl bea-
rufliche Schulen ru Bildungszeniren Flr
Hauswrischaft entwoickeln. A der Elly-
Heuss-Knapp-Schule werde in diese Rich-
tung gegangen. Aufbavend auf der in der
Aushildurg erworbenen Qualifikationen
missen, 2o Wisthaup, Seminare zur Ver-
rilllung von Sperialkenntmissen rum Bai-
spiel in Persanalfibhrung, im Service, in
dlér Difiretik urnd in déer Betrie el s ball
einschliefilich Marketing und Kosten- und
Leistungares hnune angetelen und zerifi-
ziert werden,

Raus aus der Opferrolle

wHauswirtschal isl etwas Wenderba-
res und existenzpragend fur die ganze Ge-
wpllne hale™, mit dicsen Waorten erdffrae e
. Christine Klober von der Unterneh-
rgnsieratung Kibberkassel inren vari-ag,
der sich eenfalls mit der Kundenarientie-
rurg beschdfigte, Die Referentin unter-
nahm zunachst einen Ausflug in die Her-
kunft der Hauswirtscnaft. Wir sind Refa-
geschult, immer ardentlich, plinktlich, zu-
werldssia. liefern ein perfaktes Arbeitser
gabinis, rur selen moss ran ues nichl 8-
i, Daher fallt uns auch die Kundenarien-
tierung &N nach schwer™

Tradition ist gut, o die Referentin,
abier i MOsseEr ung Aud i wallerbeldern,
mussen Fortbildunzen besuchen, Fach-
reitachriften lesen und haben eine Erkun-
digungspHicht, O werde der Hauswirt
zchaft worgewarfen, sie sei altmadisch und
wiplle sich mick! &rndern, Derm misse man
aktiv entgpepentreten: _Hauswirtschaft
Tighs rans A der Oplerral e, Wir migssen
hangeln stait behandeln und auch mal
conkret etwas einfordern, 2um Beispiel,
wenn 5 gm newe Techniker flir prseren
Arbaitsbereich geht.” Schlieftlich habs
Hapswirtschal den zweitgrifiten Etat in
ainar Einrichtung.

Wenn wir lber den Tellerand schaoen,
=gnan wir. so die Referentin, dass in unse-
sar Nachbarldedarn die Hapswinlsoball ain
futes Standirg hat. In den Hiederlanden
lduft sie unter Facilitare Dienstlai<tungen
und is1 abzolut anerkannt, auch in der
Schweiz nennt sich Hausworischaft seis
kurzem Facility Management, In Ostermeich
@bt es eine verstarkte hauswirtzchafili-
Che Weilerbildung auch Bir den Bereich
Tourismus, und in Fipaland findet man eire
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axtram hahe Prafessianalitdt in der Haws-
wirlschah

Fiir die Zukunft farderte die Referentin,
dass der unabdingbare Wille zur Kunden.
arientierung bereits in der Erstawsbilgwng
wermittell wird, Ein weiteres wichliges
Thema fur die Zukunft sei die Wahaum-
feldgestalturg, mit der sich die Hauswinl-
schaft mach micht allzu lange beschaftigt
rana, Auch das Therma Patientanborel mil
Home-care biete Zukunrfischancen fur die
Hauswirtschaft, lmmer  hdufiger  ge-
winschi sei der sa genannte Homefee.
ling-Charakter® in Altenhilfeeinrichiunger
e Krankeribiiptern,

Alfden Einrichiungen und Hiiu-
=ern wird das subjektive Wahl-
fiuhlen' zu einem Immer bedeutende-
ren Erfolgsfakior®, bestitigte auch
Thorsten Wenck von der AWD Service
24 Schleswig-Holsiein GmbH. Eine
gute pflegerische und medizinische
Wersorgung werde als selbsteersting:
licher gesehen, das Augenmerk der
Kunden richte sich immer mehr auf das
gasamte Ambiente der Einrichtunsg.

Persiénliche Prisenz zeigen

Heue intaressanta Arbeilslalder i die
Hauswirtschal sieht M, Christing Klober
i Bareich der Ernstenzgrindung, 2um Bel-
spiel mil dem Angebatl haushalisnaher
Dienstleistungan, bei der Ganztagsschul-
verpllegurg, e Servicegesellschatten
oder bei Hauzgemeinschaftskonzepten.
kEnapp po Prozent des Bruttoinland spro-
duktes werden heute schon aus dem
Dienstleistungabessich ervarischafet, mil

Report

Bt Beigerung oo rand 3o Pragen) e
personenbezogenen Dienstleistungen, Das
reigh, dass Hauswirtschalt als Dienstleis-
tungsbereich eigentlich gute Chancen hat.
aber: Von den jdnrlich rand sgo.oon neuen
Aushildungseerhiiltnissen sind nur rund
&.00000 der Hauswirtschaf, das <ind ganze
o, 4 Proazenl,

Lmmer ofter suchen Altenhaimea ooer
Krankenbiose: neue Mitarbeiter Hir kg
wirtschaftliche Bareiche im Hotel- urd Gast-
stdllenseitungen, da man einfach annimme,
dass man hier Mitarbeiter findet, die
freundlich sing und Ldchaln konmen. Fach-
kenninisse kinne man dann in Schylun
gen immer noch warmitteln, glaulbt man®,
machte die Relerentin auf eine For die
Hauswirtschaft gefihrliche Tendenz auf-
merksam. Lm hier entgegenzusteuern,
nelfe nur, personliche Prasenz zu zeigen.

Die Referentin besohreibl dies so; Die
HWL muss dart sein, wo das Leben st
muss kammunikatiy sein, darf sich nichi in
ihrem Blrg verstecken und muss vom au-
feren Erschelnungshild auch aussehen
wie egine Leitung, Das heiflt, sie muss ihre
Managementhunktion wahrnehmen — und
dazu gehiiren ubrigens auch fentlich
keitsarbeit und Marketing.

LOiE Hawswirischall braucht neben
dem Bewusstsein ihrer dienende Rolle
ain starkes Selbsi e ussisein als Diensl-
eister und Transparenz an den Schmitt-
stellen zu den anderaq Arbaitsbenaic e,
In gut gefihrien Hiwsern stehen Haus-
wirtschaft und Pflegs auf Augenhdne 2u-
sarnmien ire Dienst der Konden®, Forderte
auch Thorsten Werck. Und arganzte: Sau-
Erirr umel sall sined rwei Begrille aus dem
latzten Jahrundert. Die Hauswirtschaft st
geforderd, alle Sinre des Kunden anew-
sprachen!” |

ALEXANDRA HISS

[

Dienstleistung und | = was kann die
Hauswirtschaft vom Hotel lernen?

Dem Thema Dienstileisiungsmentalitii und Erfahrungen aus Hotels wird sich auch
das 10, rhw-5ymposium in Miinchen widmen, Als Referentin ist unter anderem dia
wHotelflisterin® Tia Yassillo geplant. Jich mache Mul zu einer selbstbewussteren
Marketing-Performance = aber in einer leisen authentischen, nicht lauten Art™, Tia
Wassilio hat Uber zo |Jahre Lang Erfahrung im Marketing bel Spitzenhotels sammeln
kimnen und arbeitet seit Jahren erfalgreich als Beraterin,
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