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1. Zielsetzung und Begriindung

Die Hauswirtschaft ist auf einem guten Weg, sich fachlich und politisch neu zu positionieren.
Die Weiterentwicklung fachlicher Grundlagen tragt dazu bei, das Bewusstsein fiir die Profes-
sionalitit der Hauswirtschaft in Fachkreisen und in der Offentlichkeit zu stéarken.

Dazu gehort eine Definition fir professionelles Hauswirtschaftliches Handeln in beruflich-er-
werbswirtschaftlichen Kontexten. Ziel dieser Arbeit ist es, flir das Handeln in hauswirtschaft-
lichen Dienstleistungsfeldern die Elemente sichtbar zu machen, in deren Zusammenspiel Er-
gebnisse entstehen, die das Profil und damit die Einzigartigkeit der Hauswirtschaft bzw.
hauswirtschaftlicher Dienstleistungen kennzeichnen.

In der Deutschen Gesellschaft flir Hauswirtschaft e. V. wurde eine Arbeitsgruppe beauftragt
im Austausch mit Mitgliedern des Fachausschusses Hauswirtschaftliche Dienstleistungsbe-
triebe eine fachlich begriindete Definition zu entwickelt. Das Ergebnis wird mit dieser Verof-
fentlichung vorgestellt.

In dieser Arbeit werden immer wieder objektbezogene Erkenntnisse der Haushaltswissen-
schaft miteinander in Verbindung gebracht. Es sind die Wirtschaftslehren des privaten Haus-
halts, wie sie von Rosemarie von Schweitzer und Lore Blosser-Reisen entwickelt wurden, die
in der Wirtschaftslehre des Haushalts die beiden Haushaltsformen: Privathaushalt und haus-
wirtschaftlicher Dienstleistungsbetriebe zusammen betrachten, sowie die Wirtschaftslehre
des GroBhaushalts/des hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbetriebs von Jorg Bottler. Dieser
Ansatz folgt dem Grundgedanken, dass private Haushalte und Hauswirtschaftliche Dienstleis-
tungsbetriebe an vielen Stellen Verbundsysteme bilden. In diesen Verbiinden treffen auf der
einen Seite die unterschiedlichen Handlungslogiken, wie in den Wirtschaftslehren beschrie-
ben, aufeinander und gleichzeitig haben beide ein- und dasselbe Alltagsleben der Nutzer*in-
nen in ihrem Handeln im Blick. (von Schweitzer 2007:33ff)

In einer Zeit, in der fur Grundlagenforschung und Weiterentwicklung der Haushaltwissen-
schaft an den Universitaten nur in geringem Umfang Raume zur Verfligung stehen, ist der
Blick auf die Anwendungsforschung der Fachhochschulen (University of Applied Sciences) zu
richten, in denen z. B. Fragestellungen der Privathaushalte und hauswirtschaftlicher Dienst-
leistungsbetriebe Themen von Bachelor- und Masterarbeiten sowie Forschungsprojekten
sind. In diesem Kontext ist es wichtig, dass eine Fachgesellschaft ihre Moglichkeiten nutzt,
fachliche Weiterentwicklungen zu erméglichen und auch den Praxistransfer neuer Erkennt-
nisse unterstutzt.

Die vorliegende Definition fiillt eine Liicke in der Darstellung professioneller Hauswirtschaft.
Wie passgenau diese Liicke gefiillt wurde, werden der Umgang, die Auseinandersetzung so-
wie die Erfahrungen mit der vorliegenden Definition zeigen. Eine Veroffentlichung ist immer
auch ein Angebot, in den Austausch zu gehen. Denn letztlich sind es gemeinsame Reflexio-
nen, die neue Gedanken und damit Entwicklungsschritte auslésen. Dazu ladt die Deutsche
Gesellschaft fiir Hauswirtschaft e. V. ein.



Das Handeln des Menschen in der alltdglichen Lebensgestaltung und zur personlichen Da-
seinsvorsorge erfolgt in differenzierter Art und Weise. Eine Form ist die hauswirtschaftliche
Selbstversorgung in privaten Haushalten. Ergdnzend dazu sind es Dienstleistungen der haus-
wirtschaftlichen Versorgung und Betreuung oder auch die komplette Ubernahme der Dienst-
leistungserbringung, die dafiir sorgen, dass Menschen in ihrem Alltag betreut und versorgt
sind. Fiir diese die private Betreuung und Versorgung erganzenden oder ersetzenden Dienst-
leistungen durch Dritte wurde die hier vorgestellt Definition entwickelt.

Die vorliegende Veroffentlichung stellt professionelles Hauswirtschaftliches Handeln in den
Mittelpunkt und betrachtet damit Hauswirtschaftliches Handeln in einem beruflich-erwerbs-
wirtschaftlichen Kontext. Mit der Zuschreibung professionell ist verbunden, dass bestimmte
fachliche Standards, Regeln und Werte eingehalten werden, die wissenschaftlich begrindet
sind. Diese werden - in der Regel - durch Aus-, Fort- und Weiterbildung erworben bzw. sind
in Betrieben gesetzt. Ihre Umsetzung und Anwendung sind wichtige Bestandteile des berufli-
chen Selbstverstandnisses.

Professionalitat Hauswirtschaftlichen Handelns ist das Beherrschen des Handwerks und geht
dabei Uber Leistung und Kénnen hinaus. Es geht um berufliche Werte — um das Berufsethos.
In diesem Sinne bedeutet Professionalitat fachlich begriindeten MaRstaben zu genligen, Ver-
antwortung zu GUbernehmen und mit einem beruflich begriindeten Pflichtgeflihl zu handeln.
Diese Anforderungen werden nicht nur in den Arbeitsergebnissen sichtbar, sondern im Ver-
halten und Handeln wahrend der Dienstleistungserbringung und dabei insbesondere im Um-
gang mit Menschen in ihrer Individualitat und ihren Lebenssituationen, sowie im gesamten
Umfeld der Organisation, der Kooperation und Koordination mit anderen Professionen.

Ergdanzend zur Definition fiir professionelles Hauswirtschaftliches Handeln werden die Wir-
kungen der Dienstleistungen fiir und mit Nutzer*innen besonders herausgehoben sowie
Kennzeichen professionellen Hauswirtschaftlichen Handels genannt und erlautert.

Im Fokus professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln stehen Dienstleistungen, wie sie fiir
und gemeinsam mit Nutzer*innen in privaten Haushalten und in hauswirtschaftlichen
Dienstleistungsbetrieben, z. B. in sozialen Einrichtungen und Diensten fir Kinder, Jugendli-
che, Senior*innen, Menschen mit Behinderungen und Krankheiten, in Tagungsstatten und
Mensen, in der Betriebsgastronomie sowie in Beherbergungsbetrieben erbracht werden.
(Bottler 2004-1:3 und 13f; Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft 2007:8f)

Mit der Beschreibung professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns sind die folgenden In-
tentionen verbunden:

e Stdarkung des beruflichen Selbstverstandnisses und der Handlungskompetenz innerhalb
und aullerhalb der Hauswirtschaft

e Prazisierung des Dienstleistungsverstandnisses der Hauswirtschaft zur Weiterentwick-
lung der hauswirtschaftlichen Berufsbildung



e Bekraftigung des Bewusstseins fiir die Wertschatzung und Bewertung Hauswirtschaftli-
chen Handelns
e Forderung der Kooperation mit anderen Professionen

Die vorliegende Konzeption macht professionelles Hauswirtschaftliches Handeln in ihren Ele-
menten sichtbar und richtet sich an folgende Zielgruppen:

e Lehrende und Lernende in der beruflichen Bildung und an Hochschulen

e Leitungs- und Konzeptverantwortliche in hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbetrieben

® Fach- und Fuhrungskrafte in Bereichen, die die Domane Hauswirtschaft tangieren

® Fach- und Fiuhrungskrafte anderer Professionen mit Aufgaben- und Verantwortungsbe-
reichen in der Hauswirtschaft

e Berater*innen und Fortbildner*innen

® Lobbyist*innen der Hauswirtschaft

Sprachregelung

Der Begriff Nutzer*innen steht fiir alle Personen und Personengruppen, die hauswirtschaftli-
che Dienstleistungen in Anspruch nehmen bzw. in die Erstellung von hauswirtschaftlichen
Dienstleistungen mit eingebunden sind.

Die Bezeichnung Dienstleistungserbringer*innen und Mitarbeiter*innen sind synonym, wer-
den aber im Kontext der jeweiligen Situation differenziert angewendet.



2. Elemente professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns
Die Graphik gibt einen Uberblick zu den Elementen professionellen Hauswirtschaftlichen
Handelns mit der Definition, den Wirkungen und Kennzeichen.

Abbildung 1: Elemente professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns (Darstellung: Deut-
sche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft e.V.; Graphik der Menschenkette: Menschen in Hanau
der Arbeiterwohlfahrt Stadtverband Hanau e. V.)
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Graphik

Die Dreiecke symbolisieren Dacher von Hausern/Gebauden privater Haushalte und hauswirt-
schaftlicher Dienstleistungsbetriebe, in denen Leistungen fiir und gemeinsam mit verschie-
denen Nutzer*innen und Nutzergruppen erbracht werden. Sie stehen fir verschiedene pri-
vate Haushalte und differenzierte Auspragungen hauswirtschaftlicher Dienstleistungsbe-
triebe.

In den drei Ebenen darunter sind die Elemente Hauswirtschaftlichen Handelns dargestellt:
Definition, Wirkungen und Kennzeichen. Auf der ersten Ebene steht die Definition fiir profes-
sionelles Hauswirtschaftliches Handeln. Darunter werden Wirkungen Hauswirtschaftlichen
Handelns benannt. Die Kennzeichen Hauswirtschaftlichen Handelns sind in der Graphik auf
der dritten Ebene in Kurzform aufgefiihrt. Den Kennzeichen und ihren Erlduterungen ist im
Rahmen dieser Vero6ffentlichung ein eigenes Kapitel gewidmet.

Definition

Professionelles Hauswirtschaftliches Handeln ist das zielgerichtete Erbringen von Dienst-
leistungen, die das Alltagsleben von Nutzer*innen und Nutzer*innengruppen gewahrleis-
ten, unterstiitzen und fordern.

Der Alltag — das alltagliche Leben —ist durch sich wiederholende Muster verschiedener Beta-
tigungen, wie z. B. Arbeit, Bildung, Produktion und Konsum (Einkauf, Kochen, Essen und Trin-
ken), Kérperpflege, Schlafen, Freizeit, sowie soziale und kulturelle Aktivitaten gepragt. Sie

sind begriindet in den Bedirfnissen des Menschen und dem Bestreben diese zu befriedigen.

Dienstleistungen professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns erfolgen im Kontext der Ak-
tivitaten des Menschen, um die alltaglichen Lebenserfordernisse zu bewaltigen und diese
entsprechend seiner Bedirfnisse und Bedarfe zu gestalten.

Das Ziel von professionellem Hauswirtschaftlichem Handeln ist die Sicherung der privaten
Daseinsvorsorge des Menschen in seinen Wohn- und Lebensrdumen im Hinblick auf Ernah-
rung und Gesundheit, Reinigung und Hygiene, Versorgung mit Wasche und Bekleidung im
Alltag und bei Festen und Feiern. Diese Leistungen werden als Versorgungsleistungen (Haus-
wirtschaftliche Versorgung), und als alltagsintegrierte Angebote der Forderung und Aktivie-
rung (Hauswirtschaftliche Betreuung) erbracht.

Professionelles Hauswirtschaftliches Handeln folgt dem Ziel, individuelle, existenzielle sowie
soziale und kulturelle Lebenswelten bewusst zu gestalten, zu unterstiitzen und zu fordern.
Dabei entstehen vielfaltige Situationselemente, die im Rahmen der vorhandenen Lebensbe-
dingungen, Ressourcen und Kompetenzen den Alltag strukturieren und die Versorgung im
Alltag sichern. (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft 2007:17-19)
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Die Definition ist fur alle Dienstleistungsbereiche der Hauswirtschaft relevant, in der Dienst-
leistungen durch Dritte erbracht werden.

Wirkungen Hauswirtschaftliches Handeln

Das Ergebnis Hauswirtschaftlichen Handels ist neben den erbrachten Dienstleistungen eine
breite Palette von weiteren Ergebnissen, wie z. B. Auswirkungen, Effekte und Folgen, die von
Nutzer*innen selbst wahrgenommen werden. Diese Wirkungen Hauswirtschaftlichen Han-
delns treten zum Teil direkt bei der Nutzung der Dienstleistung auf. Es lassen sich auch Wir-
kungen beobachten, die nachhaltig den Lebensverlauf beeinflussen.

e Starkung von Gesundheit und Wohlbefinden; Orientierung im Alltag; Sicherung von Hygi-
ene und Infektionsschutz; Verantwortung fiir eine bedarfsgerechte Verpflegung, ge-
pflegte Wasche und Bekleidung sowie gereinigte Raume; Gestaltung des Wohn- und Le-
bensumfeldes

e Sicherung des Versorgtseins und Betreutseins; Unterstiitzung individueller Entwicklungs-
und Entfaltungsmoglichkeiten; Forderung der Kultur des Zusammenlebens. Es entsteht
die Grundlage fiir ein gelingendes Leben und Lebensqualitat.

® Nachhaltige Sicherung der Lebens- und Alltagsgestaltung der Nutzer*innen und zukinfti-
ger Generationen.

Die Auseinandersetzung mit den Wirkungen Hauswirtschaftlichen Handelns ist ein fir die
Hauswirtschaft wichtiges Forschungs- und Entwicklungsfeld.

Kennzeichen professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns

Kennzeichen ergdanzen die Definition. Zwolf Kennzeichen sind in ihren fachlichen Bezligen
beschrieben und mit erlauternden Beispielen hinterlegt. Die Auswahl der Kennzeichen sowie
die jeweiligen Beschreibungen erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit.

In der Auswahl der Ansatzpunkte sowie der Beispiele fiir die Beschreibung der Kennzeichen
waren die verschiedenen Handlungsfelder der Hauswirtschaft im Blick. Die grof3en Band-
breite, in der auf der einen Seite die Dienstleistungserbringung in industriellen Kontexten
wie z. B. in Waschereien und Zentralklichen zu sehen ist und auf der anderen Seite auch
Dienstleistungsorte wie z. B. die Alltagsbegleitung in Wohngruppen und die Dienstleistungs-
erbringung in privaten Haushalten, konnte nicht systematisch betrachtet werden. Insbeson-
dere in der Berlcksichtigung der Bedirfnisse und Bedarfe der Nutzer*innen und im Einfluss
interner und externen betrieblicher Bedingungen entstehen unterschiedliche Settings fir
das Hauswirtschaftliche Handeln.

In den Abschnitten zu Kennzeichen professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns sind die
ersten drei Kennzeichen ausfiihrlicher dargestellt. Bediirfnisse und Bedarfe des Menschen,
Zielorientierung unter Einhaltung der Bedingungen in den Dienstleistungsbereichen und
Dienstleistungsprozesse sind Basis professionellen Hauswirtschaftlichen Handelns.
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Auch an diesem Punkt besteht Forschungs- und Entwicklungsbedarf, um z. B. die ausgewahl-
ten Kennzeichen auf Vollstandigkeit zu Gberpriifen, die Formulierungen in ihrer Bedeutung
fiir die verschiedenen Dienstleistungsbereiche zu differenzieren und die Erlauterungen syste-
matisch aufzuarbeiten.

Leistungen der Hauswirtschaft: Dienstleistungen

In der Betrachtung der Leistungserbringung in der Hauswirtschaft wird deutlich, dass mit
Blick auf die Orte der Leistungserbringung z. B. in Kiiche, Wohnbereichen und Wascherei, die
verschiedenen Leistungsarten, wie z. B. Speisenzubereitung, Reinigung und Pflanzenpflege
sehr unterschiedliche Leistungen erbracht werden.

Allen Leistungen gemeinsam ist, dass sie unvollstandig erfasst werden, wenn nur die Kon-
sumglteranteile einer Leistung wahrgenommen und betrachtet werden. In der Betrachtung
der Verpflegung nur die Speisen zu sehen, die in einer Kliche produziert wurden, klammert
Leistungsanteile aus, die notwendig sind, dass die Verpflegung stattfinden kann, wie z. B. die
Reinigung und Pflege von Speiserdumen, die Serviceleistungen rund um die Mahlzeiten oder
auch die individuellen Unterstitzungsleistungen, damit Speisen und Getranke moglichst ei-
genstandig verzehrt werden kdnnen. Da diese immateriellen Leistungsanteile in der Haus-
wirtschaft einen hohen Stellenwert haben und notwendig sind, dass die materiellen Leis-
tungsanteile GUberhaupt genutzt werden kénnen, werden hauswirtschaftliche Leistungen als
Dienstleistungen bezeichnet. Diese Ableitung folgt der Systematik, wie sie Manfred Bruhn
fiir einen ganzheitlichen, wissenschaftlichen fundierten Ansatz fiir das Qualitdtsmanagement
von Dienstleistungen entwickelt hat. (Bruhn 2020:23ff)

Mit einer anderen Perspektive wird deutlich, dass Leistungserbringung in der Hauswirtschaft
nicht ohne die fachlichen und personengebundenen Kompetenzen und Ressourcen von Mit-
arbeiter*innen und Managementverantwortlichen stattfinden kann. Dies verdeutlicht die
Charakteristik von Jorg Bottler: Hauswirtschaftliche Dienstleistungen sind Leistungen, die
durch personale Versorgung das Alltagsleben von Nutzer*innen gewahrleisten und fordern.
(Bottler 2004-1:21)
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3. Kennzeichen professionellen hauswirtschaftlichen Handelns

Hauswirtschaftliches Handeln
ist begriindet
in den Bediirfnissen
und Bedarfen des Menschen

3.1 Grundlage Hauswirtschaftlichen Handelns sind Bediirfnisse und Bedarfe des Men-
schen, sein Leben zu erhalten und zu gestalten, in Beziehung zu gehen, sich sicher
zu fiihlen und sich entwickeln zu kénnen.

Ausgangspunkt Hauswirtschaftlichen Handelns sind die Bediirfnisse des Menschen und sein
Bestreben, diese zu befriedigen. Bediirfnisse sind Antriebsenergien, um sich etwas Bestimm-
tes zu wiinschen, zu erwerben oder zu verbrauchen. Objektivierte Bediirfnisse, die auf be-
stimmte Sach- und Dienstleistungen ausgerichtet sind, werden als Bedarfe bezeichnet. (von
Schweitzer 1983:44)

Hauswirtschaftliches Handeln ist das Tatigsein des Menschen zur Bewaltigung seiner alltagli-
chen Lebenserfordernisse und die individuelle Gestaltung seiner existentiellen, sozialen und
kulturellen Umwelt. Damit werden Kenntnisse zu den Bedurfnissen des Menschen wichtig
und die Auseinandersetzung mit den Bedarfen, die in der Dienstleistungserstellung hinter-
legt werden.

Im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln steht die Orientierung an den Bediirfnissen
des Menschen bewusst an erster Stelle. Sie sind Ausdruck menschlichen Lebens. Bediirfnisse
wahrzunehmen und im Handeln zu beriicksichtigen ist Grundlage der Achtung der Wiirde je-
des Menschen. Die Leitsdtze der Hauswirtschaft zum ethischen Handeln beginnen mit dem
Blick auf die Wiirde des Menschen als Ausgangspunkt allen Handelns in der Hauswirtschaft.
(Deutsche Gesellschaft fir Hauswirtschaft 2017:19)

Bedirfnisse des Menschen

Menschliche Bedirfnisse verandern sich im Verlauf des Lebens, eines Tages oder je nach Si-
tuation. Diese Flexibilitat wird als Plastizitat bezeichnet. Sie sind formbar, anpassungsfahig
und gewinnen in und mit der Handlung Gestalt. (Leonhduser 1988:51) Aufgrund dieser dis-
positiven Eigenschaft werden Bediirfnisse auch als latent charakterisiert. Sie lassen sich nicht
mit eindeutigen Kriterien beschreiben und iber Messwerte erfassen. lhre Entwicklung und
ihre Existenz konnen nur aufgrund des tatsachlichen Verhaltens in konkreten Situationen o-
der mit Hilfe von Angaben und Annahmen liber ein bestimmtes Verhalten ermittelt werden.
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(Leonhduser 1988:56) Dies ist insbesondere fir das Hauswirtschaftliche Handeln wichtig, das
in Interaktion mit Nutzer*innen erfolgt.

Im Rahmen von anthropologischen, wirtschaftswissenschaftlichen und psychologischen Un-
tersuchungen zu menschlichen Bediirfnissen wurden Klassifizierungen der Grundbediirfnisse
wie Nahrung, Schlaf, Kommunikation etc. als Daseinserfordernisse entwickelt. Bedirfniskate-
gorien und Rangfolgen der Bedirfnisbefriedigung werden in Modellen dargestellt.

Der Kontext Hauswirtschaftlichen Handelns entscheidet, mit welchem Bediirfnismodell gear-
beitet wird. Insbesondere in den Feldern der sozialen Arbeit wird mit Bediirfnismodellen ge-
arbeitet. Sie sind z. B. Grundlage fiir Analyse- und Diagnoseinstrumente in der Hilfeplanung
und werden in Instrumenten hinterlegt, mit denen Verdanderungsprozesse in padagogischen
Hilfen erfasst werden.

Beispielsweise differenziert Maslow in seiner Bedurfnispyramide Defizitbedirfnisse und
Wachstumsbedurfnisse.

Bei den Defizitbedirfnissen nennt er

e Grundbediirfnisse wie Essen, Schlafen, Sex,

e Sicherheitsbediirfnisse wie Wohnen, Arbeit, Einkommen sowie

® soziale Bedirfnisse wie Kontakte mit Partner*innen und Freund*innen, Liebe.

Bei den Wachstumsbediirfnissen nennt er

¢ [ndividualbedirfnisse wie Anerkennung, Geltung sowie
e Selbstverwirklichung.

(Maslow 1953:81 ff)

Max-Neef entwickelte eine Bedilrfnismatrix mit fundamentalen Bedirfnissen. Dazu zahlt er
Subsistenz (Lebenserhaltung), Schutz, Zuwendung, Verstandnis, Partizipation (Teilnahme),
MuRe/MuRiggang, Kreativitat, Identitat, Freiheit. (Max-Neef/Elizalde/Kopenhayn 2010:2f)
Max-Neff sieht Bedirfnisse nicht als Mangel, sondern als individuelle und kollektive Potenti-
ale des Menschen.

Schmucker betrachtet Bedirfnisbefriedigung sowohl als Sache des Individuums wie auch als
soziales Phanomen. Dabei sieht sie nicht nur die subjektive Zufriedenheit des Menschen,
sondern auch objektive Werte und Ergebnisse gesellschaftlicher Leistungen, die das Leben
positiv kennzeichnen, z. B. das Bestreben ein humanes Zusammenleben zu realisieren, die
Moglichkeit zur Selbstverwirklichung zu bieten und eine menschenfreundliche Umgebung
und Umwelt zu schaffen. (Schmucker 1976:255)

Ein methodischer Ansatz zur Kennzeichnung von Lebensweisen in wichtigen Lebensberei-
chen ist z. B. von Erik Allardt in einem mehrdimensionalen Wohlfahrtsbegriff konzipiert wor-
den. Er unterscheidet drei Bedirfnisgruppen: Having, Loving und Being (Haben, Lieben und
Sein).
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e Having: Bedirfnisse, die durch Nutzung materieller Ressourcen befriedigt werden, z. B.
Einkommen, Wohnen, Gesundheit, Ausbildung. Sie haben zentrale Bedeutung in der Er-
mittlung des Lebensniveaus und der Befriedigung des Sicherheitsbedirfnisses.

e Loving: Bedirfnisse, die im Bezligen stehen zu Geborgenheit, Liebe, Freundschaft und
Solidaritat. Bei der Befriedigung spielen menschliches Verhalten und soziale Beziehungen
eine wichtige Rolle.

® Being: Bedirfnisse nach Ansehen und Selbstverwirklichung. Sie beziehen sich auf das In-
dividuum und seine Position innerhalb der Gesellschaft.

Mit dieser Erweiterung legte Schmucker eine fir das Selbstverstandnis der Hauswirtschaft
wichtige Grundlage. (Schmucker 1976:258) Die Ausdifferenzierung dieser Sichtweise fiir un-
terschiedliche Nutzergruppen ist insbesondere fir das Hauswirtschaftliche Handeln in den
Kontexten Sozialer Arbeit von Bedeutung.

Bediirfnisse und Bedarfe

Davon ausgehend, dass Bedlrfnisse mit einem Mangelgefiihl und einer Unruhe im Sinne ei-
ner Bedrangnis oder einer Sehnsucht verbunden sind, wird zur Beseitigung des Mangels ein
Befriedigungsobjekt — ein Bedarf — angestrebt. Nicht immer kann der Bedarf konkret be-
nannt werden oder der Bedarf, der zur Bedirfnisbefriedigung flihrt, liegt aulerhalb der
Moglichkeiten eines vorgehaltenen Dienstleistungsangebotes. Dieser Zusammenhang ist
eine wichtige Grundlage in der Konzeption hauswirtschaftlicher Dienstleistungen und im pro-
fessionellen Hauswirtschaftlichen Handeln.

Treten bei Nutzer*innen z. B. Verzogerungen in der Deckung eines konkreten Bedarfes tiber
einen langeren Zeitraum ein, kdnnen die damit verbundenen Spannungen im Verhalten
sichtbar werden. Dies kann z. B. im Verhalten von Nutzer*innen in Warteschlagen vor der
Essensausgabe oder in Verzégerungen bei mit Termin angekiindigten Reinigungsleistungen
beobachtet werden. Diese Unruhe oder Nervositat, Arger und auch Unwohlsein sind Aus-
druck eines erlebten Mangels, der im professionellen Umgang bericksichtig wird.

Im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln wird beachtet, dass Bedlrfnisse nicht auf
einen bestimmten Bedarf festgelegt sind, sondern aufgrund ihrer Plastizitat auf eine Vielzahl
von Objekten hin orientiert sein kdnnen. Bedarfe verandern ihre Auspragung im jeweiligen
soziokulturellen bzw. gesellschaftlichen Kontext. In der Befriedigung eines Bediirfnisses, z. B.
Hunger zu stillen, kommen bei Tischgasten unterschiedliche Vorlieben, kulturelle Pragungen
und finanzielle Méglichkeiten zum Tragen. Diese Unterschiedlichkeit wird z. B. in der Bewer-
tung von Verpflegungsangeboten durch die Tischgdste deutlich. Die Moglichkeit Speisen und
Getranke im Rahmen eines Angebotes selbst auswadhlen zu kdnnen erhdht das subjektive
Geflihl der Selbstbestimmung und Zufriedenheit. (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft
2018-1:37)
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Geflihle und Empfindungen nach dem Genuss oder Verzehr einer Speise sind bei jedem
Menschen anders. Bedirfnisbefriedigung wird deshalb als ein individueller Prozess betrach-
tet, dessen Ergebnis durch die Nutzer*innen gepragt wird. Sie kann aber auch als soziales
Phdanomen verstanden werden, da in Gemeinschaften immer auch Wechselwirkungen unter-
einander oder mit der Umgebung zum Tragen kommen. Es ist zu beachten, dass z. B. die Be-
ziehungsgestaltung im Service, die Umgebung im Gastraum und die Gemeinschaft mit ande-
ren Menschen beim Essen das Wohlbefinden der Tischgaste bei den Mahlzeiten beeinflusst.
(Deutsche Gesellschaft fur Hauswirtschaft 2018-1:15)

Bedarfsgruppen — Differenzierungen und Bedingungen

Dienstleistungen im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln dienen der Bedarfsde-
ckung, um Bedirfnisse zu befriedigen. Hauswirtschaftliche Dienstleistungen kénnen unmit-
telbar oder mittelbar der Bediirfnisbefriedigung dienen. Unmittelbare Bedarfe werden in der
Haushaltswissenschaft als Lebensbedarfe oder primare Bedarfe bezeichnet. (Blosser-Reisen
1980:106) Mittelbare Bedarfe, dienen direkt oder indirekt der Produktion von Dienstleistun-
gen der unmittelbaren Bedarfsdeckung. So bewirken z. B. die Speisen und Getranke einer
Mahlzeit beim Verzehr und der individuelle Service eine unmittelbare Bedarfsdeckung. Mit-
telbare Bedarfe sind z. B. die in den Arbeitsbereichen bendtigten Arbeitsmittel.

Dienstleistungen zur Bedarfsdeckung werden in der Hauswirtschaft und Haushaltswissen-
schaft z. B. in Gruppen der Lebensbedarfe (Blosser-Reisen 1980:109) bzw. in Bedarfsgruppen
der Grund- und Wahlbedarfe (von Schweitzer 1983:45) gegliedert.
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Abbildung 2: Gruppen der Lebensbedarfe nach Blosser-Reisen und Bedarfsgruppen der
Grund- und Wahlbedarfe nach von Schweitzer (Darstellung: Deutsche Gesellschaft fiir Haus-
wirtschaft e. V.)

In der Bedarfsbestimmung werden Kenntnisse zu den Bediirfnissen sowie zu weiteren Anfor-
derungen der jeweiligen Nutzer*innen oder Nutzergruppen beachtet. Kriterien, die mit ein-
flieBen, sind z. B. das Alter, die Lebenssituation, Werthaltungen wie ethische und religicse
Einstellungen, wie auch Anspriche, Erwartungen und Wiinsche nach sozialen Kontakten und
Teilhabe, ebenfalls Krankheiten und Behinderungen sowie objektive und fachlich begriinde-
tet Bedarfe. Es gilt der Grundsatz: Jede Zielgruppe hat spezifische Bedarfe der Erndhrung,
Kleidung sowie nach sozialen Beziehungen. (Fachausschuss GrolRhaushalt der Deutschen Ge-
sellschaft fur Hauswirtschaft 2004:228)

Objektive und fachlich begriindete Bedarfe

Erganzend zu den Bedarfen, die im Zusammenhang mit den Bedirfnissen stehen, werden im
Hauswirtschaftlichen Handeln objektive, fachlich begriindete Bedarfe bericksichtigt. Dies
sind z. B. erndhrungswissenschaftliche, medizinische, padagogische oder pflegerische Leitli-
nien und Standards wie sie fiir die Versorgung, Behandlung, Forderung oder Therapie festge-
legt sind.

Beriicksichtigt werden z. B. Anforderungen, an Diaten bei ernahrungsbedingten Erkrankun-
gen wie auch Anforderungen an die Beziehungsgestaltung in der Versorgung und Betreuung
von Menschen mit Demenz. Die Deutschen Gesellschaft fiir Erndahrung (DGE) hat Qualitats-
standards fiir verschiedene Verpflegungssettings in der Gemeinschaftsgastronomie definiert.
Berlcksichtigt werden dabei die ernahrungsphysiologischen Anforderungen der jeweiligen
Zielgruppe. Es werden Empfehlungen zu Lebensmitteln gegeben und auf Anforderungen ein-
gegangen, die bei der Mahlzeitengestaltung zu beachten sind. Im professionellen Hauswirt-
schaftlichen Handeln werden fachlich begriindete Bedarfe mit den Bedirfnissen der Nut-
zer*innen abgestimmt. (Deutsche Diabetes Gesellschaft 2015; Deutsche Gesellschaft fiir Er-
nahrung, verschiedene Jahrgange; Deutsches Netzwerk flir Qualitatsentwicklung in der
Pflege 2017 und 2018)

In der Leitlinie fiir das Waschemanagement sind Anforderungen an die Waschepflege, wie
sie von verschiedenen Institutionen formuliert sind, in ihrer Relevanz fur soziale Einrichtun-
gen dargestellt. (Deutsche Caritasverband e. V./die Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft
e. V./Diakonie Deutschland 2018) Grundlage der Leitlinie sind die rechtlichen Regelungen
und Richtlinien fir Waschereien, z. B. die Anforderungen der Berufsgenossenschaften und
der DIN EN 14065 Textilien — In Waschereien aufbereitete Textilien — Kontrollsystem Biokon-
tamination sowie die Empfehlungen des Robert-Koch-Institutes.

Die Leitlinie unterstiitzt soziale Einrichtungen und Dienste darin, Hygienesicherheit zu ge-
wahrleiten. Sie erldutert z. B. das RABC-System (Risk Analysis and Biocontamination Controll

18



— Risikoanalyse und Kontrollsystem Biokontamination) zur sicheren Erkennung von Infekti-
onsrisiken und zur Entwicklung geeigneter MaBnahmen und sie differenziert die Anforderun-
gen in ihrer Bedeutung fir unterschiedliche Orte der Leistungserstellung. (Deutscher Cari-
tasverband/Deutsche Gesellschaft fir Hauswirtschaft/Diakonie Deutschland 2018:133)

Haushalterische Vernunft

Die Gestaltung von Dienstleistungen zur Bedarfsdeckung erfolgt haushalterisch verniinftig.
Hauswirtschaftliches Handeln erfolgt in einem Spannungsfeld und ist immer ein Aushand-
lungsprozess. Je nach Konstellation sind z. B. Losungen flir den Umgang mit unterschiedli-
chen Interessen beteiligter Akteur*innen zu entwickeln oder bei den einflieRenden Anforde-
rungen Prioritaten zu setzen.

Im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln werden soweit wie moglich Wohlbefinden,
subjektive Zufriedenheit und die objektive Bedarfsdeckung des/der Einzelnen bzw. einer
Nutzergruppe angestrebt. Grundlage und Ansatzpunkte sind die subjektiven und objektiven
Einflussfaktoren auf die Lebensqualitat zur Sicherung des individuellen Wohlbefindens und
zur Erreichung eines hohen Grades von Zufriedenheit. Gleichzeitig erfolgt die Dienstleis-
tungserbringung immer unter Bericksichtigung der vorhandenen Bedingungen, Mittel und
Moglichkeiten. (Schmucker 1976:259)

Im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln wird die Balance von Bedarfen (wie Erfor-
dernisse, Anforderungen, Wiinsche) und verfiigbare Ressourcen sowie Rahmenbedingungen
der Menschen in ihren Lebenssituationen, wie z. B. in privaten Haushalten, in Wohngemein-
schaft, stationaren Einrichtungen hergestellt, erhalten und/oder gesichert. Dabei konnen
konkurrierende Faktoren sichtbar werden, so dass Entscheidungsfindungsprozesse, Produkti-
onsschritte und Angebotsformen im Aushandeln und Abwagen von Mdoglichkeiten erforder-
lich sind.
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Haushalterisches Handeln
folgt
definierten Zielen
unter Einhaltung der Bedingungen
des jeweiligen
Dienstleistungsbereiches

3.2 Hauswirtschaftliches Handeln folgt definierten Zielen. Ziele legen den Zustand in
der Alltagsversorgung fest, der erreicht werden soll. Dabei werden die Anforderun-
gen der Nutzer*innen sowie externe und interne Bedingungen beriicksichtigt.

Hauswirtschaftliches Handeln ist immer zielorientiert angelegt.

Ausgangspunkt sind Leitziele, die entsprechend der Aufgabenstellungen in Handlungszielen
operationalisiert und denen Mallnahmen zugeordnet werden. Die zu berlcksichtigenden An-
forderungen der Nutzer*innen sowie internen und externen Bedingungen werden betriebs-
spezifisch berlicksichtigt. (Fachausschuss GroBhaushalt der Deutschen Gesellschaft fiir Haus-
wirtschaft 2004:71 und 228f)

Leitbild als Grundlage von Zielen

Grundlage der Leistungserstellung in einem hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbetrieb ist
das Betriebsziel, mit dem der Zweck, den der Betriebstrager dem Betrieb vorgegeben hat,
erreicht wird.

Die Festlegung des Handlungsrahmens erfolgt in der Entwicklung eines Leitbildes, in dem die
Betriebsphilosoph beschrieben ist. Grundlage des Leitbildes sind die betriebsbezogenen
Werte und Normen. Es ist Aufgabe des Managements, den vorgegeben Zweck in betriebliche
Leitziele zu Uibersetzen, die fiir das Hauswirtschaftliche Handeln richtungsweisend sind.
(Blosser-Reisen 1980:78; Bottler 2004-1:15f; Bottler 2004-2:51; von Schweitzer 1983:287f)
Die libergeordneten Leitziele pragen das Handeln in allen Bereichen der Leistungserbrin-

gung.

Das Leitbild beinhaltet aufeinander abgestimmte betriebsspezifische Leitziele, die auch als
betriebsspezifische Grundsatze bezeichnet werden. Sie werden in weitere betriebliche Ziele
konkretisiert und sind Basis flir Planungen und Handlungen. Die aus dem Leitbild abgeleite-
ten Ziele werden so formuliert, dass eine eindeutige Aussage zum Stellenwert der angestreb-
ten Merkmale besteht, z. B.

e die Wirde des Menschen achten,
e f{ir Sicherheit sorgen und
e wohnliche Atmosphére schaffen. (Bolts/ Rexroth/ Sobotka 2004-1:227)

20




Leitziele geben Orientierung fiir z. B.:

e Die Forderung und der Erhalt der Lebensqualitdt der Bewohner*innen wird mit einem
Angebot personlicher Lebenshilfe, freundlichem Umgangston und verstandnisvollem
Miteinander gesichert.

e Qualifizierte und zufriedene Mitarbeiter*innen sichern die Zufriedenheit der Bewoh-
ner*innen, die Bereitschaft und Fahigkeit zur Teamarbeit und die gegenseitige Wert-
schatzung schafft Verstandnis fireinander und Vertrauen.

¢ Nachhaltiges Handeln sowie das Einhalten der rechtlichen Rahmenbedingungen tragen
dazu bei, die Zukunft der Einrichtung zu sichern und Ressourcen zu schonen.

Die weiteren von den Leitzielen abgeleiteten Leistungsziele sind Vorgaben fiir die Handlungs-
ziele der Leistungserstellung. Sie werden so geplant und gesteuert, dass die Leistungen in
der erforderlichen Art, Glite und Menge zum richtigen Zeitpunkt und am jeweiligen Ort der
Versorgung erbracht werden.

Zielsystem als geordnete Gesamtheit von Zielen

Die geordnete Gesamtheit der Ziele, die ein hauswirtschaftlicher Dienstleistungsbetrieb Gber
einen langeren Zeitpunkt verfolgt, wird als Zielsystem bezeichnet. Es ist eine hierarchische
Ordnung der Ziele, die in einer ,, Zweck-Mittel-Relation” stehen. (Blosser-Reisen 1980:78)
Ziele in eine Ordnung zu bringen ist eine Aufgabe des Managements. Bei der Formulierung
und Differenzierung von Zielen werden Mitarbeiter*innen der jeweiligen Dienstleistungsbe-
reiche mit eingebunden. Mit diesem partizipativen Ansatz wird sichergestellt, dass Leitbilder
gelebt werden. Gleichzeitig werden so Schwachstellen identifiziert und es kénnen MaRnah-
men entwickelt werden, die die Umsetzung in die Praxis unterstitzen. (Haag/MaaR 1999:87)

Das Zielsystem gibt Orientierung zur Leistungserbringung, den Zweck des Betriebes entspre-

chend dem Leitbild zu erfillen und die Leistungserbringung in den Teilbereichen in ihren Zu-

sammenhadngen darzustellen. Gleichzeitig ist es ein 6konomisches Potential und als ein infor-
melles Nutzenvermdgen. Ein Zielsystem ist ein Flihrungsinstrument im Management. Indem

Ziele auf Bereiche, Abteilungen und Stellen lGbertragen werden, sind sie Richtwerte und Kon-
trollwerte. (Bottler 2004-2:71f)

Struktur eines Zielsystems

Am Beispiel einer Altenpflegeeinrichtung wird im Folgenden die Struktur eines Zielsystems
dargestellt. Die Konkretisierung des Leitbildes in der Hauswirtschaft erfolgte in Ableitung der
Grundsatzziele des Einrichtungstragers in Rahmenzielen und Leistungszielen/Handlungszie-
len. (Evangelisches Stift zu Wisten, Bad Salzuflen, in: Sobotka/Haag 1999: 64f)

21



Abbildung 3: Zielsystem und Konkretisierung des Grundsatzzieles individuelle Hauswirt-
schaftliche Versorgung in Leistungsziele der Erndhrung/Verpflegung (Sobotka/Haag 1999,
Darstellung: Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft e. V.)
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Ziele und MaRhahmen

Ziele beschreiben Sollzustande der Qualitat der Leistung. Die Zielerreichung wird durch pass-
genaue MalRnahmen unterstitzt.

Die Entwicklung und Festlegung von Zielen erfolgen immer unter Berlicksichtigung der Be-
dingungen (interne und externe) des jeweiligen Dienstleistungsbereiches bzw. des betriebli-
chen Kontextes. Damit Ziele und Zielsysteme als Richtschnur fiir das Handeln wirken, miissen
Ziele operationalisiert werden. In der Zielformulierung wird differenziert nach:

e Zielinhalt
,Was" erreicht werden soll: konkrete Beschreibung
z. B. ein bedarfsgerechtes Speisenangebot, eine hygienisch einwandfreie und fachlich ge-
pflegte Wasche

e ZielausmaR
»Wieviel” erreicht werden soll: AusmaR/Umfang in Bezug auf Qualitdt und Quantitat
z. B. vier Mahlzeiten entsprechend der Empfehlungen der Deutschen Gesellschaft flr Er-
nahrung, tagliche/wochentliche Unterhaltsreinigung auf der Grundlage der Leistungsbe-
schreibung

e Zeitlicher Bezug
»Wann“ es erreicht werden soll: der Zeitrahmen/Zeitpunkt der Zielerreichung
z. B. ein tagliches Angebot zu festgelegten Zeiten.

(Bottler 2004-2:72)

Im Projekt- und Qualitditsmanagement ist die Anleitung zur Zieldefinition nach der S.M.A.R.T-
Formel (Specific. Measurable. Achievable. Reosonable. Time Bound) verbreitet, in der die
oben genannten Kriterien in differenzierter aufgenommen sind:

S = Spezifisch, d. h.: eindeutig definiert

M = Messbar, d.h.: durch Messkriterien Gberprifbar

A = Aktivierend, d. h.: ansprechend bzw. erstrebenswert fir die ausfiihrende Person
R = Realistisch, d. h.: moéglich und erreichbar

T = Terminiert, d. h.: auf ein Datum/einen Termin ausgerichtet

(Doran 1981:35f)

Beispiele: S.M.A.R.T.-formulierte Ziele

¢ Rehabilitationsklinik
o Die personliche Wasche der Rehabilitant*innen wird jeden Mittwochmorgen zwi-
schen 10.00 -12.00h von Mitarbeiter*innen der Wascherei an den Sammelstellen in
den Wohnbereichen abgeholt.
o Am drauffolgenden Freitag liegt die gereinigte und zusammengelegte Wasche zwi-
schen 12.00h und 14.00h an der Ausagabestelle der Wascherei zur Abholung bereit.
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® Reinigungsdienst
o Die Reinigung des Biiros erfolgt am Dienstag und Freitag ab 17.30h. Grundlage ist der
Reinigung ist der Reinigungs- und Hygieneplan.
o Sonderreinigungen werden im Rahmen der vereinbarten Reinigungszeiten durchge-
flihrt, wenn die schriftliche Zusage der Teamleitung vorliegt.

Zur Zielerreichung werden MaRnahmen entwickelt, umgesetzt und reflektiert, z. B.:

e Das Speisenangebot wird bedarfsgerecht unter Einhalt des vorgegebenen Budgets er-
stellt (Ziel). Es werden Kostenvergleiche erstellt und die Qualitdt der eingesetzten Le-
bensmittel bewertet (MalRnahmen).

e Die Reinigung erfolgt entsprechend der definierten Hygienestandards (Ziel). Zur Zielerrei-
chung findet die Kontrolle der durchgefiihrten Reinigung statt und Abklatschproben wer-
den durchgefihrt (MaRnahmen).

e Dasim Rahmen eines aufsuchenden Alltagscoachings erarbeitete Waschesortiersystem
wird von der Klient*in eigenstindig umgesetzt (Ziel). Zur Uberpriifung der Zielerreichung
finden wochentlich Hausbesuche statt. (MaRnahme).

Ziele sind Aushandlungsprozesse

Die Formulierung der Ziele sowie die Ordnung von Zielen im Rahmen eines Zielsystems sind
Aushandlungsprozesse. In der Regel nehmen verschiedene Interessensgruppen Einfluss auf
die Zielformulierung. Diese sind z. B. in der Gemeinschaftsgastronomie der Betrieb, in dem
das Verpflegungsangebot eingebunden ist, der Gesetzgeber, wie auch die Tischgaste bzw.
der Heimbeirat in Einrichtungen der Altenhilfe.

Indikatoren fiir die personenorientierte Zielformulierung

Wichtige Indikatoren fiir die Formulierung von (Leit-)Zielen Hauswirtschaftlichen Handeln
sind z. B. die Achtung der Wiirde und die Privatsphare des Menschen, die Unterstiitzung der
Selbststandigkeit, die Ermdglichung der Selbstbestimmung, die Sicherung der Versorgung so-
wie Zufriedenheit und Wohlbefinden. Diese werden in relevanten Zielsetzungen mithilfe von
Qualitatsmerkmalen in der Leistungserbringung umgesetzt.

Fir die Altenhilfe hat die Haushaltswissenschaft die folgenden Qualitdatsmerkmale definiert:
Sicherheit, Gesundheit, Aktivitdt, Kommunikation, Information, Selbstbild und Atmosphare.
Um beispielsweise das anzustrebende hauswirtschaftliche Ziel: , Aktivitaten” der Bewoh-
ner*innen im Wohnbereich zu erreichen, erhalten sie Angebote und Moglichkeiten zur Er-
haltung und Verbesserung ihrer Mobilitat, die Gestaltung ihrer Individualbereiche selbst zu
bestimmen und an der Gestaltung der Gemeinschaftsbereiche mitzuwirken. (Deutsche Ge-
sellschaft fur Hauswirtschaft 1993:12-20)
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Beriicksichtigung der Nutzeranforderungen

Ziele im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln sind immer auf die Anforderungen
der Nutzer*innen ausgerichtet bzw. haben diese im Blick. Beachtet werden die jeweils spezi-
fischen Bedarfe z. B. in der Erndhrung, an Kleidung, Sicherheit und Sozialkontakte. Im Hin-
blick auf die Nutzung bzw. den Verbrauch und die Beteiligung an der Leistungserbringung
sind z. B. Kompetenzen, Bedarfe, Wiinschen und Erwartungen wichtige Orientierungspunkte.

Die jeweilige Bedarfsstruktur der Nutzer*innen beeinflussen die Nachfrage nach Art und
Umfang der hauswirtschaftlichen Dienstleistungen. Je fundierter Informationen zu individu-
ellen Bedarfssituationen bestehen, umso besser und flexibler ist die Leistungserbringung des
Hauswirtschaftlichen Handelns entsprechend zu gestalten. (Bolts/ Rexroth/ Sobotka 2004-1:
228f) Dazu ist es wichtig, zu beachten, dass Nutzer*innen hauswirtschaftliche Dienstleistun-
gen aus ihrem ,individuellen” Blick betrachten, wie an folgenden Beispielen gezeigt.

Aus der Sicht der Nutzer*innen soll das Wohnen im hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbe-
trieb so individuelle wie méglich sein und dass sie bei der Gestaltung mitwirken kénnen. Al-
tere Menschen erwarten, dass ihre Anforderungen und Wiinsche an Wohnraum und Woh-
numfeld im Hinblick auf ihr physisches und psychisches Wohlbefinden, ihre Mobilitat und
nach sozialen Kontakten beachtet bzw. erfiillt werden. Kinder und Jugendliche haben fiir ihre
Aktivitaten Anforderungen an mehr Freiraum, flexibler Wohnraumgestaltung und abwechs-
lungsreiche Freizeitangebote in ihrem Wohnumfeld. (Leicht-Eckardt 2004: 258)

Von der hauswirtschaftlichen Dienstleistung im Reinigungsbereich erwarten Nutzer*innen,
dass ihr Wohn- und Lebensumfeld gut gereinigt, gepflegt und ihre Privatheit gewahrt wird.
Ilhre Zufriedenheit und ihr Wohlbefinden stehen auch im Zusammenhang inwieweit die
Winsche nach Kommunikation oder nach eigener Mithilfe ermoglicht werden. (Bauer-Soll-
ner/Sobotka/Steinel 2004: 303)

Der Tischgast betrachtet das Speisenangebot und das Umfeld aus einer anderen Sicht als
Service-Mitarbeiter*innen und diejenigen, die bei der Planung, Produktion mitwirken. Der
Tischgast iberprift, inwieweit das Dargebotene, seinen Erwartungen und Wiinschen, Be-
dirfnissen und Bedarfen entspricht und ob auch z.B. bevorzugte Gerichte angeboten und
kulturelle, religiose Gebote und Werte beachtet werden. Mahlzeiten sind Elemente der Ta-
gesstrukturierung, die im jeweiligen Kontext der Lebenssituation der Nutzer*innen gesehen
und mit gewohnten Ritualen gestalten werden. Dem Tischgast ist wichtig, dass der zeitliche
Rahmen so gegeben ist, dass er entsprechend seinem Verhalten und seiner Befindlichkeit die
Mabhlzeit geniefen und auch mit Tischnachbar*innen kommunizieren kann. Ein freundliches
Entgegenkommen und hilfreiche Angebote der Servicekrafte sind fir ihn Zeichen der Zunei-
gung und Beachtung. Sie bewirken, dass die Tischgaste sich wohlfiihlen und zufrieden sind.
(Maier-Ruppert 2018: 21ff)

Bei der Gestaltung des Dienstleistungsangebotes werden betriebliche Ziele und Ressourcen
beachtet. Bestehen unterschiedliche Anforderungen von Seiten der Nutzer*innen und der
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Leistungsanbiete entstehen Zielkonflikte. Sind z.B. Ressourcen zur Zielerfiillung nicht verfiig-
bar oder Leistungseinschrankungen notwendig, ist eine Abstimmung im Leitungsteam mit
den Betroffenen erforderlich.

Beriicksichtigung interner und externer Bedingungen

Hauswirtschaftliches Handeln berlicksichtigt in der Formulierung der Ziele, in der Definition
von Dienstleistungsprozessen sowie im konkreten Handeln betriebliche interne und externe
Bedingungen.

o Interne Bedingungen

Der Zweck und die Ziele eines Betriebes und hier insbesondere die Bedarfe der jeweiligen
Nutzergruppen sowie der von der Unternehmensleitung bzw. vom Trager vorgegeben Ent-
scheidungsrahmen sind interne Bedingungen, die im Hauswirtschaftlichen Handeln Beriick-
sichtigung finden.

o Lebensbedingungen, Ereignisse in den Lebensbiographien, soziale und gesundheitsbe-
dingte Bedarfe der Nutzer*innen werden in der Gestaltung des Leistungsangebotes und
in der Leistungserstellung beriicksichtig.

o Vorgaben und Entscheidungen der Geschaftsfiihrung zum Einsatz materiellen und perso-
nellen Ressourcen sowie aktuell verfligbare finanzieller Mittel beeinflussen die betriebli-
chen Ablaufe.

o Die Gebdudestruktur, die Ausstattung und Einrichtung der Betriebsraume nimmt Einfluss
auf Leistungserstellungsprozesse z. B. in Hinblick auf
= die Nutzung von Rdumen, Verbindungswege und das Transportsystem,
= die technische Ausstattung und die Wirksamkeit und Sicherheit im Einsatz von Be-

triebsmitteln sowie
= Eigenschaften der zu bearbeitenden Materialien wie Bodenbeldge und Textilien.

o Die personelle Ausstattung, z.B. bezlglich:

= Anzahl und Qualifikation der Mitarbeiter*innen (Stellenplan, Krankheitshaufigkeit,
Fluktuation) und

= Arbeitsplatzbelastungen, erforderliche MaBnahmen zur Sicherheit bei der Arbeit und
des Gesundheitsschutzes.

(Bolts/Rexroth/Sobotka 2004-1: 235f))

e Externe Bedingungen

Externen Bedingungen sind Rahmenbedingungen mit vielfadltigen Auswirkungen auf das
Hauswirtschaftliche Handeln, d.h. auf die Struktur der Dienstleitungserbringung und die Pro-
zesse der Leistungserstellung.
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Es sind z.B. gesellschaftlichen und kulturellen Entwicklungen, wie Erndhrungstrends und kul-
turelle Vielfalt, die Anforderungen an das Speisenangebot verandern. Entwicklungen im Bil-
dungsbereich und auf dem Arbeitsmarkt haben Auswirkungen auf das Vorhandensein von
Fach-, Hilfs- und Flihrungskraften. Die Forderungen an Lebensmittelsicherheit Infektions-
schutz/Infektionsintervention, Qualitatssicherung, Verbraucherschutz, Sicherheit bei der Ar-
beit, Gesundheits- und Umweltschutz sind in rechtlichen Regelungen (Gesetzen, Verordnun-
gen, Richtlinien), Normen (z. B. DIN Normen), Leitlinien (z. B. Leitlinie zur Sicherung der Le-
bensmittelhygiene) und Empfehlungen (z. B. Bundesinstitut fir Risikobewertung) vorgege-
ben. (Bolts/ Rexroth/ Sobotka 2004-1: 229ff)

Die Vielfalt der externen Bedingungen, die Wechselbeziehungen untereinander und Veran-
derungsprozesse haben Auswirkungen auf die flr hauswirtschaftliche Dienstleistungen fest-
gelegten Bedarfe und Anforderungen.

o Die demographischen Entwicklungen mit steigenden Anteil der dlteren und hochbetag-
ten Menschen mit Hilfebedarf und sinkenden personellen Kapazitaten im privaten Um-
feld verstarkt die Nachfrage nach haushaltsnahen Dienstleistungen, wie auch Art und
Umfang der Anforderungen von Betreuungs-, Pflege- und Versorgungsaufgaben in haus-
wirtschaftlichen Dienstleistungsbetrieben.

o Okonomische Bedingungen und Veridnderungen im Lebensstandard sowie Lebenshal-
tungsniveau der Gesellschaft verandern Marktsegmente und fihren zur Entwicklung
neuer Angebote. Verfligbarkeit finanzieller Mittel beeinflussen z. B. den Wareneinsatz
im Lebensmittelbereich oder die Anforderungen in der Ersatzbeschaffung von Geraten
und Maschinen. Ebenso haben Schwierigkeiten in der Besetzung von offenen Stellen un-
mittelbare Auswirkungen auf die Organisation der Leistungserbringung z. B. Reinigungs-
und Waschediensten.

o Okologische Anforderungen, die im Umweltschutz und im Einsatz von Ressourcen zu be-
ricksichtigen sind, sind in rechtlichen Grundlagen und in DIN-Normen konkretisiert. Die
Verordnung (EG) Nr. 834/2007 tber die 6kologische/biologische Produktion und die
Kennzeichnung von 6kologischen/biologischen Erzeugnissen (EG-Bio-Verordnung) defi-
niert z. B., wie landwirtschaftliche Erzeugnisse und Lebensmittel, die als Okoprodukte ge-
kennzeichnet sind, erzeugt und hergestellt werden miissen. In der DIN EN I1SO 14001 Um-
weltmanagementsysteme - Anforderungen mit Anleitung zur Anwendung sind die Anfor-
derungen an Umweltmanagementkonzepte zusammengefasst dargestellt. (Deutsches
Institut fir Normung 2015_2) Die rechtlichen Verankerungen von Anforderungen und
Malnahmen unterstiitzen das Bestreben der Hauswirtschaft zur Reduktion von Umwelt-
belastungen. Fir ein professionelles Hauswirtschaftlichen Handeln fordern die Auflagen
zur Energie- und Abfallwirtschaft die Verankerung eines bewussten und verantwortlichen
Umgangs mit Ressourcen wie Wasser und Energie in betrieblichen Kontexten.

(Leicht-Eckardt/ Sobotka 2004: 258f; Bolts/ Rexroth/ Sobotka 2004-2: 281f; Bauer-Sollner/

Sobotka/ Steinel 2004: 304f; Bauer-Soliner/ Haag/ Sobotka 2004: 323f)

27



o Inden verschiedenen Feldern der Sozialen Arbeit findet Hauswirtschaftliches Handeln
eingebunden in rechtlichen Rahmenbedingungen statt, wie sie in den Sozialgesetzbi-
chern verankert sind. In der Altenpflege wird z. B. in der Pflegeversicherung (SGB XI) tiber
die Maf3stabe und Grundsatze fir die Qualitat (§ 113 SGB Xl) und fiir die Anforderungen
zur Entwicklung eines einrichtungsinternen Qualitatsmanagements nach § 112 SGB XI
der Rahmen fiir Leistungserbringung der Hauswirtschaft abgesteckt. In der Kinder- und
Jugendhilfe ist das Hilfeplanverfahren (§ 36 SGB XIll) der Rahmen fiir die Vereinbarung
einer Hilfe. Im Hilfeplanverfahren einigen sich der Fallverantwortliche (das Jugendamt),
der Leistungserbringer (der Dienst) und die Familie auf die zu erbringende Hilfe.

o An anderen Stellen eroffnen aktuelle rechtliche Regelungen die Entwicklung neuer Leis-
tungsangebote. Mit dem Bundesteilhabegesetzes (BTHG — Gesetz zur Starkung der Teil-
habe und Selbstbestimmung von Menschen mit Behinderungen) ist die Hauswirtschaft
Mitgestalterin von Assistenzleistungen (§ 78 SGB IX) und Leistungen zur Sozialen Teil-
habe (§ 79 SGB IX).
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Hauswirtschaftliches Handeln
erfolgt
in Dienstleistungsprozessen,
methodisch abgestimmt
auf den jeweiligen
Dienstleistungsbereich

3.3 Hauswirtschaftliches Handeln erfolgt in Dienstleistungsprozessen. Grundlage sind
die auf den jeweiligen Dienstleistungsbereich abgestimmten Methoden zur Erfas-
sung, Planung, Durchfiihrung und Evaluierung hauswirtschaftlicher Malnahmen.

Professionelles Hauswirtschaftliches Handeln erfolgt zielorientiert und fachlich begriindet in
Dienstleistungsprozessen. Unterschieden werden Prozesse des Managements von Prozessen
der Leistungserstellung.

Abgestimmt auf das jeweilige Handlungsfeld entwickeln sich Modelle, die die hauswirt-
schaftliche Dienstleistungsprozess abbilden. Mit diesen Modellen werden die Schritte bzw.
Stufen einer systematischen Vorbereitung, Planung, Durchfliihrung und Auswertung fir das
professionelle Hauswirtschaftliche Handeln sichtbar. Diese Systematisierung von Dienstleis-
tungsprozessen ist die Grundlage fiir eine nachvollziehbare, gleichbleibende bzw. vergleich-
bare Qualitat in der Dienstleistungserbringung.

Im Management wird die Grundlage und das Gerust fiir die Dienstleistungserbringung entwi-
ckelt, erfolgt die Lenkung der Leistungsprozesse sowie die Weiterentwicklung. Ein im Ma-
nagement gebiindelte Gestaltung, Lenkung und Entwicklung sichert die Orientierung aller
Dienstleistungsbereich am Gesamtziel des Unternehmens sowie ein in sich konsistentes Han-
deln der einzelnen Dienstleistungsbereiche. (Bottler 2004-2: 37f)

Im Folgenden werden dazu zwei Grundkonzepte vorstellt: die vollstandige Handlung und der
PDCA-Zyklus. Die vollstandige Handlung ist ein wichtiges Modell flir die Vermittlung und Ein-
Ubung der Elemente, die eine professionelle Dienstleistungserbringung pragen. Der PDCA-
Zyklus ist das zentrale Modell zur Unterstiitzung der professionellen Dienstleistungserbrin-
gung im Kontext des Qualitatsmanagements.

Leistungserstellung: Die vollstindige Handlung

Die vollstandige Handlung ist ein Grundkonzept zur Strukturierung von Prozessen in der
Hauswirtschaft. Das Modell wurde in der Berufspadagogik entwickelt, um handlungsorien-
tiertes Lernen zu unterstiitzen. In verschiedenen Dienstleistungsfeldern wurden auf der
Grundlage dieses Modells Strukturmodelle entwickelt, um qualitatsgesichertes, prozessori-
entiertes Arbeiten einzuflihren, so z. B. flir die Erbringung haushaltsbezogener Dienstleistun-
gen, fir das professionelle Handeln in der Hauswirtschaftlichen Betreuung der Altenpflege
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und im HOT® - dem HaushaltsOrganisationsTraining. (Kompetenzzentrum Professionalisie-
rung und Qualitatssicherung haushaltsnaher Dienstleistungen, Deutsche Gesellschaft fir
Hauswirtschaft e. V. 2012:19 und 65ff, Deutsche Gesellschaft flir Hauswirtschaft 2012:21f)
Mit der vollstandigen Handlung werden in Prozessen der Leistungserstellung Zielorientie-
rung, Personen- und Situationsorientierung unter Bericksichtigung fachlicher Grundlangen
sowie die Auswertung/Reflexion im Hauswirtschaftlichen Handeln verankert.

Die Grundlage des Modells sind sechs Stufen, die in einem Regelkreis immer wieder durch-
laufen werden: Informieren, Planen, Entscheiden, Ausfiihren, Kontrollieren, Auswerten.

Abbildung 4: Elemente der vollstandigen Handlung (Bundesinstitut fur Berufsbildung, o. J.,
Darstellung: Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft e. V.)

Beispiel: Haushaltsnahe Dienstleistungen

Das folgende Beispiel zeigt die Prozessschritte, wie sie bei der Erbringung haushaltsnaher
Dienstleistungen bei einem Kundentermin im Rahmen eines Dienstleistungsauftrages in ei-
nem privaten Haushalt im Sinne der vollstandigen Handlung durchlaufen werden. Mit den
Elementen der vollstandigen Handlung werden die fiir die Qualitat einer personen- und situ-
ationsorientierten Dienstleistungserbringung wichtigen Punkte sichtbar, wie z. B. die Einbin-
dung und Rickkopplung des/der Kund*in.

¢ [nformieren
o Sichten/Erinnern: Was ist der Auftrag? Informationen zum/zur Kund*in (z. B.: Name,
relevante biographische Daten, Krankheiten/Behinderungen/Besonderheiten, Vorlie-
ben/Abneigungen, Besonderheiten)
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o Was ist der Auftrag im bevorstehenden Termin? Habe ich neue Informationen zur ak-
tuellen Situation im Haushalt, zum Befinden der Kund*in, Besonderheiten o. &.?
e Planen
o Strukturierung der anstehenden Aufgaben
o Nachfrage/Beobachtung des/der Kund*in: Gibt es aktuellen Handlungsbedarf?
e Entscheiden
o Entscheidungen zur Vorgehensweise, zu Ablaufen, Einsatz von Verfahren und Mit-
teln. Entscheidungen werden bei Anwesenheit der Kund*in gemeinsam mit der
Kund*in getroffen
e Ausflhren
o Vorbereiten der auszufiihrenden Aufgaben
o Ausfluhren der vereinbarten Aufgaben; personen- und situationsorientierte Anpas-
sungen
e Kontrollieren
o Im Verlauf der Ausfuhrung und das Ergebnis: Ergebnisse, Abweichungen, Umgang mit
Veranderungen
e Auswerten
o Reflexion/Bewertung: Vereinbarungen, Ausfiihrung und Ergebnis
(Feulner: 2016)

Management: Dienstleistungsprozesse im Qualitdtsmanagement

Auf der Managementebene erfolgt die Qualitatssicherung von Dienstleistungsprozessen in
betrieblichen Kontexten eingebunden in Qualitatsmanagementsysteme. Hierbei kommen
Systeme zum Einsatz, die orientiert sind, z. B. an den DIN-Normen DIN EN ISO 9001ff QM-
Systeme - Grundlagen und Begriffe (Deutsches Institut fir Normung 2015-1) oder dem
EFQM-Exellence-Modell — European Foundation fir Quality. (EFQM Brussels Represantative
Office 2003) In sozialen Einrichtungen und Dienste werden darlber hinaus Anforderungen
erfillt, z. B. in den jeweils relevanten Sozialgesetzbiichern definiert sind bzw. durch die Priif-
konzepte der externen Kontrollen der Medizinischen Dienste der Krankenkassen (MDK) fest-
gelegt sind.

Der PDCA Zyklus

Im Qualitatsmanagement werden Dienstleistungsprozesse zur Sicherung der Qualitat syste-
matisch bearbeitet. Hierbei wird in der Regel der PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act-Zyklus)
hinterlegt. Der PDCA-Zyklus beschreibt das fortlaufende Kreislaufverhalten von Planen
(Plan), Handeln (Do), Kontrollieren (Check) und Reagieren (Act). So entsteht ein Prozess der
kontinuierlichen Verbesserung (PKV), um ein gleichbleibendes oder hoheres Qualitdtsniveau
beziglich Effizienz sowie Nutzerzufriedenheit und Mitarbeiterzufriedenheit zu erreichen.
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Abbildung 5: PDCA-Zyklus (Lésungsfabrik, aufgerufen am 14.01.2021)
Die Schritte des PDCA-Zyklus

e Plan: Erfassung der Voraussetzungen, Festlegung der Ziele und Definition der Prozesse
zur Erzielung der Ergebnisse oder Erfassung der Aufgaben/des Problems, Beschreibung
des Istzustandes, Festlegung der Ziele und MessgroRRen in der Zielerreichung, Planung
der MaRnahmen.

e Do: Umsetzungsphase, in der die Durchfiihrung der MaBnahmen unter Einhaltung der
Bedingungen, des Zeit- und Ressourcenplans sowie die Dokumentation erfolgt.

e Check: Uberpriifung der Zielerreichung, Uberwachung und Messung der erreichten Er-
gebnisse, Bericht Uber die Prifergebnisse und die gesammelten Erfahrungen.

e Act: Ableitung von MaBnahmen zur Verbesserung der Prozesse, um eine gleichbleibende
oder verbesserte Qualitat zu erreichen.

(Angermeier 2016; Leicht-Eckardt/Reipich/Sobotka/Steinel 2004:84-86)

Beispiel eines Problemlésungsprozesses — auf der Grundlage des PDCA-Zyklus

In der Jugendherberge X. ist das Verpflegungskonzept darauf ausgerichtet, flir unterschiedli-
che Gastegruppen ein gesundheitsforderndes Erndahrungsangebot unter Beachtung der 6ko-
nomischen und dkologische Aspekte des Jugendherbergswerkes anzubieten. Im Vergleich
mit anderen Jugendherbergen wurde deutlich, dass dieses Ziel noch nicht erreicht ist.

Setting der Bearbeitung: Teambesprechungen der Mitarbeiter*innen im Kiichen- und Ser-
vicebereich mit der Leitung des Verpflegungsbereiches.

e Plan
o Analyse und Bewertung der Situation
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Do

=  Wahrnehmungen und Beobachtungen der Mitarbeiter*innen zur Nachfrage der
Menlkomponenten, die in der Selbstbedienung angeboten werden.

= Analyse der Essensreste, die zurlickkommen.

= Reflexion der Kontakt zu den Service-Mitarbeiter*innen an der Ausgabe.

= Betrachtung der Gestaltung des Speiseraumes bzw. der Tischgruppen und das
Ambiente vor der Speisenausgabe aus der Perspektive der Tischgaste.

Ziele

= Beijeder Mahlzeit werden eine kinder- bzw. jugendgerechte Komponente sowie
beim Mittagessen ein Salatbuffet angeboten.

= Fir die Speisenausgabe ist ein neues Konzept entwickelt und umgesetzt.

= Der Speisesaal ist neugestaltet.

= Mitarbeiterschulungen finden statt.

Maflinahmen

= |n das Speisenangebot werden Komponenten aus dem Konsumangebot aufge-
nommen, die Kinder und Jugendliche in ihrer Freizeit nutzen. Diese Aufgabe Ulber-
nimmt das Kiichenteam.

= Das Umfeld der Speisenausgabe sowie Speisesaals ist attraktiver zu gestalten. In
Zusammenarbeit mit den Herbergseltern und der Haustechnik werden Verande-
rungsvorschlage erarbeitet. Die Kosten fir evtl. Investitionen werden ermittelt.

= Mit den Herbergseltern wird geklart, inwieweit eine Mitarbeiterschulung zum
Service, zur Kommunikation mit unterschiedlichen Gastegruppen intern oder mit
einer externen Fortbildner*in durchgefiihrt werden kann.

Fiir das Speisenangebot werden neue Menlikomponente entwickelt und eingefiihrt.
Die Rezepturen orientieren sich an den Empfehlungen der Aktion ,,IN-FORM* —
Deutschlands Initiative flr Gesunde Erndhrung und Bewegung” und dem DGE-Ernah-
rungsstandard fiir Schulverpflegung. Ergdnzend werden wechselnde attraktive Spei-
sen und ein Salatbuffet in das Angebot aufgenommen.

Eine Tafel im Eingangsbereich fiir RUckmeldungen wird an der Kiichentlr angebracht.
An der Ausgabe und im Service wird die Zufriedenheit mit den angebotenen Speisen
und Getranken nachgefragt.

In der Ausgabe und am Buffet wird die Prasentation der Speisen und Getranke Uber-
arbeitet.

Im Speisesaal werden die Tischreihen durch Tischgruppen ersetzt. Raumteiler werden
angeschafft, die wechselnd dekoriert werden kénnen.

Die Mitarbeiter*innen im Service tragen einheitliche Kleidung.

Es finden Schulungen in denen Méglichkeiten gastezugewandter Kommunikation trai-
niert werden und die Wechselwirkungen zwischen Haltung und Verhalten der Mitar-
beiter*innen und dem Verhalten der Gaste Themen sind.

Check

o

Die Nachfrage der neuen Angebote, die Reaktionen und das Verhalten der Gaste-
gruppen werden in taglich stattfinden den kurzen Teambesprechung reflektiert.
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o In wochentliche Besprechungen der Kiichenleitung mit den Servicekraften werden
Erfahrungen mit unterschiedlichen Gastegruppen und deren Aufenthaltszeiten aus-
gewertet.

o Act

Die Erfahrungen dieses Verbesserungsprozesses sind Grundlage fir die Entwicklung eines

Verpflegungskonzeptes, in dem die wesentlichen Aspekte des gesamten Prozesses der

Verpflegung — vom Einkauf der Lebensmittel bis zum Service - gemeinsam beschrieben

werden. So entsteht ein Qualitatshandbuch, das im Team konzipiert wurde.

Erfassung der Qualitat in der Dienstleistungserbringung

Zur Sicherung der Qualitat in der Dienstleistungserbringung werden Konzepte wichtig, die
eine differenzierte Betrachtung der Qualitdt ermoglichen. Sie sind notwendige Grundlagen
fur die systematische Gestaltung der betrieblichen Rahmenbedingungen, die Gestaltung
der Dienstleistungen und die Steuerungsprozesse in der Dienstleistungserbringung Im
Hauswirtschaftliche Handeln sind die Qualitatsmanagementprozesse immer darauf ausge-
richtet, im Rahmen der betrieblichen, externen und internen Einflussfaktoren sowohl die
Anforderungen an die Bedarfe als auch die Anforderungen der Erwartungen der Nutzer*in-
nen zu erflllen. Nutzer*innen nehmen in der Regel die Dienstleitungen differenziert war,
z.B. die Freundlichkeit der Servicekrafte, das Angebot der Menikomponenten.

Hinzu kommt eine Vielzahl von Leistungsprozessen, die fir die Nutzer*innen nicht bzw. nur
bedingt sichtbar werden. Diese sind fir die Dienstleistungserbringung von Bedeutung und
beeinflussen die Qualitat. Um diese Gesamtheit in der Komplexitat der Leistungserstellung
zu erfassen werden Ansatze zur Differenzierung der Dienstleistungsqualitat herangezogen
wie z. B. die von Avedis Donabedian entwickelten Dimensionen, mit denen die Komplexitat
von Dienstleistungsprozessen differenziert betrachtet werden kann. (Bruhn 2020:45)

Im Folgenden werden die von Avedis Donabedian entwickelten Dimensionen

e Potenzialdimension,
® Prozessdimension und
e Ergebnisdimension
fur die Hauswirtschaft naher betrachtet.

e Potenzialdimension

Die Potenzialdimension lenkt den Blick auf die Leistungsfahigkeit eines Betriebes. Diese
werden in vorhandenen Ressourcen, den sachlichen, finanziellen, personellen Bedingun-
gen, wie z. B. in den Kompetenzen und Kapazitaten des Personals, in der ZweckmaRBigkeit
der Betriebsmittel oder auch in der Art und Weise der Einbeziehung der Ressourcen der
Nutzer*innen sichtbar.
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In den Managementkonzepten hauswirtschaftlicher Dienstleistungsbetriebe erfolgt die
Erfassung, Bewertung und Weiterentwicklung der vorhandenen Potentialdimensionen

z. B. in der strukturellen Betrachtung des hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbetriebes
mit seinen Ressourcen in der Aufbauorganisation, der materiellen Potentiale wie Ge-
bdude und Anlagen und finanziellen Ressourcen. Hinzu kommen immaterielle Werte wie
das Image der Einrichtung und betriebsinterne Grundsatze und Regelungen fiir die Zu-
sammenarbeit. Diese Potentiale sind die Grundlage fiir die Umsetzung des Dienstleis-
tungsauftrages und damit fiir die Qualitat in der Dienstleistungserbringung. Exemplarisch
wird die Struktur der Aufbauorganisation am Beispiel eines Organigramms, mit Aspekten
zum Stellenplan und zu Arbeitsplatzen/Aufgabenbereichen beschrieben.

o Organigramm
Die personelle Aufbauorganisation beinhaltet die Zuordnung von Aufgaben auf Auf-
gabentrdger*innen und ihre Kompetenz- und Verantwortungsbereiche. Im Organi-
gramm ist die Organisation des Leistungsbereiches in ihren Beziehungen zu unter-
und Gibergeordneten Organisationseinheiten und in der Gesamtorganisation der Ein-
richtung abgebildet. Ebenso werden die Beziehungen zu andren Leistungsbereichen
sichtbar.

Im folgenden Beispiel aus einer Altenpflegeeinrichtung, die als Hausgemeinschaft an-
gelegt ist, wird im Organigramm deutlich, dass der Fachdienst Hauswirtschaft auf der
gleichen Ebene wie der Fachdienst Pflege/Soziale Betreuung angesiedelt ist. Dieser
Ansatz entspricht dem Grundverstandnis des Konzeptes, dass die Leistungserbrin-
gung der Hauswirtschaft gleichberechtigt zur Leistungserbringung in der Pflege er-
folgt, so dass die Angebote der Hauswirtschaft in der Alltagsgestaltung wirksam wer-
den.
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Abbildung 6: Organigramm einer Einrichtung der Altenpflege mit Hausgemeinschafts-
konzept

Stellenplan

Der Stellenplan, in dem quantitative und qualitative Personalkapazitdaten und damit
das personelle Leistungspotenzial beschrieben sind, wird unter dem Gesichtspunkt
Qualitat dahingehend beurteilt, in wieweit die personellen Kapazitaten dazu beitra-
gen, die angestrebte Dienstleistungsqualitat zu erreichen.

Arbeitsplatze/Aufgabenbereiche

Die Definition der Arbeitsplatze, z. B. in Stellen- und/oder Tatigkeitsbeschreibungen
beinhalten Grundinformationen des Organisationsgefiiges einer Einrichtung. Ziele
und das Aufgabenfeld der Stellen sind so beschrieben, dass Flexibilitat und Hand-
lungsfreiraume hinsichtlich der erwarteten Leistungen sowie der Anforderungen, Ver-
antwortungs- und Kompetenzbereiche der jeweiligen Stelle gewahrleistet sind. Die
Ziele der Stellen haben fur die Ausgestaltung der Stelle durch den/die Stelleninha-
ber*in handlungsleitende Prioritat. Auch hier wird in den Stellenbeschreibungen
deutlich, in wieweit die Festlegungen ein Beitrag zur Dienstleistungsqualitat sind.

Beispiel einer Stellenbeschreibung (Auszug)
Stellenbeschreibung Fachdienstleitung Hauswirtschaft

1. Organisatorische Einordnung der Stelle
1.1 Geschaftsfeld: Einrichtungen und Dienste der Behindertenhilfe
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1.2 Einrichtung: N.N.
1.3 Bezeichnung der Stelle: Fachdienstleitung Hauswirtschaft
2. Ziele der Stelle

2.1 Die Fachdienstleitung Hauswirtschaft hat den Auftrag, das Leitbild fiir die Behin-
dertenhilfe gemeinsam mit der Fachdienstleitung Padagogik umzusetzen. Bei al-
len Angeboten steht im Mittelpunkt, die Selbstbestimmung und Teilhabe der Be-
wohner*innen zu fordern.

2.2 Sie ist verantwortlich fiir die Erreichung eines ausgeglichenen Haushaltes im Rah-
men der Budgetvorgaben sowie fir die Mittelbeschaffung fiir Sonderaufgaben
und Projekte.

2.3 Die unterstellten Mitarbeiter*innen des Fachdienstes sind entsprechend dem
Leitbild und den Flihrungsleitlinien der Einrichtung so zu fiuhren, dass sie ihre Auf-
gaben eigenverantwortlich und Bewohner*innen-orientiert wahrnehmen.

3. Erforderliche berufliche Qualifikationen und Erfahrungen
Oecotrophologe*in, Hauswirtschaftsmeister/in, Hotelfachwirt*in, Sozialarbei-

ter*in oder vergleichbare Qualifikationen. Mehrjahrige berufliche Erfahrungen in
der Behindertenhilfe und sehr gute EDV-Kenntnisse.

4. Befugnisse

4.1 Unterschriftsbefugnisse

4.2 Entscheidungsbefugnisse

4.3 Weisungsbefugnisse

5. Kernaufgaben / Tatigkeitsbeschreibung im Rahmen der Zielsetzung

5.1 Der/Die Stelleninhaber*in stellt folgende Fachaufgaben sicher:

5.1.1 Gewahrleistung einer vielfaltigen, hygienisch einwandfreien und erndahrungs-
physiologisch ausgewogene Ernahrung unter Beachtung des individuellen
Nahr- und Energiebedarfs der Bewohner*innen. Zu beriicksichtigen sind Er-
nahrungsgewohnheiten sowie kulturelle und religidsen Uberzeugungen der
Bewohner*innen.

5.1.2 Betriebliche Anpassung der Rahmenhygienekonzepte in allen Leistungsberei-
chen der Hauswirtschaft

5.1.3 Verantwortung fir alle planerischen und organisatorischen Aufgaben, die im
Zusammenhang mit den hauswirtschaftlichen Diensten in den allgemeinen
Bereichen der Einrichtung und in den Wohngemeinschaften anfallen.

5.1.4 Organisation von Veranstaltungen unter Einbindung aller Dienste

Prozessdimension

Unter Prozessdimension wird die Einschatzung der Prozesse wahrend der Leistungser-
stellung gesehen. (Bruhn 2020: 45) Festlegungen, wie sie in der Hauswirtschaft im Rah-
men der Ablauforganisation getroffen werden, sind wichtige Determinanten fiir die Beur-
teilung der Qualitat der Dienstleistungserbringung auf der ausfiihrenden Ebene. Diese
Festlegungen sind Qualitatsindikatoren auf allen Stufen der Dienstleistungserbringung, in
der Planung, der Gestaltung sowie in der Kontrolle und Auswertung. Prozessbeschrei-
bungen, mit denen die Anforderungen an die Leistungserbringung im Qualitatsmanage-
mentkonzept dargestellt werden, sind ebenfalls eine wichtige Grundlage in der Qualitats-
ermittlung
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Die Qualitat in der Prozessdimension wird aus dem Abgleich der Leistungserbringung auf
den verschiedenen Prozessstufen mit den Festlegungen in der Leistungskonzeption, den
Zielen fir die Leistungserbringung sowie den Rahmenbedingungen sichtbar.

o Festlegungen in der Ablauforganisation

= Spezifikation des Leistungsangebotes (z. B.: Art, Umfang, Qualitat der Reini-
gungsleistungen)

= Bedarfsermittlung (z. B.: Leistungsangebot/Leistungsverzeichnis fir den Wa-
scheservice, Material- und Personalbedarf)

* Planung des Leistungsangebotes (z. B.: Festgestaltung in einer Wohngruppe
im Hinblick auf notwendigen/verfligbaren Zeitbedarf, Personaleinsatz, Be-
wohnereinbindung/Bewohnerbeteiligung, Materialeinsatz, 6konomische und
okologische Faktoren)

= Steuerung der Dienstleistungserstellung (z. B.: Arbeits- und Verfahrensanwei-
sungen, Korrekturen)

* Evaluation der Leistungserstellung (z. B.: Uberpriifung, Bewertung der Durch-
flihrung, der Ergebnisse)

= Regelungen zu Schnitt- und Nahtstellen (z. B.: Koordination von Terminen der
Bewohner*innen mit anderen Leistungsbereichen, Einbindung anderer Leis-
tungsbereiche)

= Dokumentation

(Bolts/Rexroth/Sobotka 2004-1: 248ff)

o Prozessbeschreibungen
In der Hauswirtschaft werden fiir immer wiederkehrende Dienstleistungen und
Schlisselprozesse Prozessbeschreibungen erstellt und im Qualitatsmanagement-
konzept hinterlegt. Diese werden so angelegt, dass sie als Arbeitsanweisungen ein-
gesetzt werden kdnnen.

Fiir die Beschreibung der Prozesse ist im Rahmen des betrieblichen Qualitdatsma-
nagementkonzeptes eine einheitliche Grundstruktur festgelegt. Prozessbeschrei-
bungen — und damit die Dokumentation der zu erbringenden Leistungen — werden
so angelegt, dass sie einfach und flexibel zu handhaben sind, Veranderungen leicht
darzustellen und die Umsetzung fiir die Mitarbeiter*innen auf den ausfihrenden
Ebenen unterstiitzt. Die Darstellung der Abldufe erfolgt z.B. beschreibend, als Gra-
phik oder in Form von Flussdiagrammen. Inhalte einer Prozessbeschreibung eines
Leistungsbereiches sind, z.B.: Ziel und Zweck der Prozesse, Festlegung der Verant-
wortung, Kenndaten der Leitungserstellung, mitgeltende Unterlagen.

® Ergebnisdimension

Diese Perspektive riickt die Beurteilung der erstellten Leistung sowie alle anderen Ergeb-
nisse von Dienstleistungsprozessen in den Vordergrund. Bruhn weist darauf hin, dass
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Qualitatsdimensionen letztendlich dazu dienen, Einsicht fir die Dienstleistungsbedarfe
zu gewinnen. Leitungsverantwortliche in der Hauswirtschaft erwerben Kenntnisse zu den
Wahrnehmungen und Erwartungshaltungen der Nutzer*innen, um diese fir die Feststel-
lung der Qualitat zu nutzen. (Bruhn 2020:45)

o Dienstleistungen im Hauswirtschaftlichen Handeln
Im Hauswirtschaftlichen Handeln sind dies neben den erzeugten Gutern/Produkten
und den personen- und/oder sachbezogenen Leistungen die Auswirkungen, Effekte
und Folgen, wie sie von Nutzer*innen wahrgenommen werden. Dazu gehoren z. B.:

= Starkung von Gesundheit und Wohlbefinden, Orientierung im Alltag oder Siche-
rung von Hygiene und Infektionsschutz und

= Sicherung des Versorgtseins und Betreutseins und Unterstiitzung individueller
Entwicklungs- und Entfaltungsmoglichkeiten.

o Aussagen zur Ergebnisdimension
Die Bewertung der Ergebnisqualitat steht im engen Zusammenhang mit den fir die
Leistungserbringung definierten Zielen. Sind werden zur Bewertung der Leistungser-
gebnisse operationalisiert. Dazu werden Indikatoren als Bewertungsmalstabe (quali-
tativ und quantitativ) beschrieben. Fir die Mahlzeiten im Verpflegungsangebot sind
es z.B. die Anzahl, der erndahrungsphysiologischen Gehalt, sensorische Merkmale (Op-
tik, Geruch, Geschmack). Die Ergebnisse wie sie von Nutzer*innen wahrgenommen
werden, werden z. B. Gber die Zufriedenheit mit dem Speisenangebot, das Wohlfiih-
len im Speiseraum oder in der Tischgemeinschaft erfasst.

Diese Indikatoren werden zur Wirksamkeitsmessung operationalisiert. Es sind z. B.
Malstabe formuliert, welche Ergebnisse beim Durchlauf der Prozesse zu erreichen
sind. Dies ist beispielsweise die vorgegebene HeilRhaltetemperatur von Speisen beim
Transport inklusive der Toleranzgrenze. Die Feststellung ob bzw. in welchem Umfang
die Vorgabe erreicht wird, ergibt die Bewertung der Wirksamkeit des Prozesses in der
Ergebnisqualitat.

o Bewertung der Ergebnisse aus der Sicht der Nutzer*innen
Wie Nutzer*innen die Ergebnisqualitat wahrnehmen und bewerten wird sichtbar in
ihrer Zufriedenheit mit der Leistung und in ihrem Verhalten bei der Entgegennahme
oder der Nutzung der Leistung.

Der Nutzen, der bei der Inanspruchnahme der Leistung fiir den/die Nutzer*in ent-
steht ist der wahrgenommene Wert, der die Dienstleistungsqualitit reprasentiert.
Erfolgt z.B. die Reinigung von Bewohnerzimmern in einer Einrichtung fiir Menschen
mit psychischen Erkrankungen entsprechend der mit den Bewohner*innen vereinbar-
ten Ablaufe, in der erwarteten Sorgfalt und in einer von den Bewohner*innen als
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wertschatzend empfundenen Kommunikation wird dies in Aussagen zum personli-
chen Wohlbefinden und zur Lebensqualitdt in der Einrichtung sichtbar. Die Bewer-
tung der Ergebnisse, wie sie von Nutzer*innen formuliert werden, erfolgt unter Be-
riicksichtigung der Tagesverfassung, sowie der Belastungen aus Krankheiten, Behin-
derungen oder anderen existenziellen Lebenslagen.
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Hauswirtschaftliches Handeln
orientiert sich
an Personen und Situationen

34 Die Dienstleistungen werden personenorientiert und situationsorientiert entweder
in den Wohn- und Lebensraumen der Nutzer*innen erbracht oder fiir diese bereit-
gestellt.

Grundsatzlich erfolgt das Erbringen der Dienstleistungen fiir bzw. mit Nutzer*innen und mit
Blick auf die Personen selbst (personenorientiert) und mit dem Blick auf ihre Lebens- und
Wohnsituation, in denen sie die Dienstleistungen nutzen oder verbrauchen (situationsorien-
tiert).

Es macht z. B. einen Unterschied, ob das Mittagessen eine Mahlzeit fir die Tischgaste im Re-
gelangebot einer betriebsgastronomischen Einrichtung oder ein Festessen fir die Mitarbei-
ter*innen und geladenen Gaste zum Anlass eines Betriebsjubildums ist. Das Speisenangebot,
der Service sowie die Tisch- und Raumgestaltung werden jeweils differenziert bzw. spezifisch
auf die Personen und die Situation hin ausgerichtet.

In der Personen- und Situationsorientierung wird auch der zweite Leitsatz der Hauswirt-
schaft zum ethischen Handeln sichtbar: Hauswirtschaftliches Handeln ist wertschatzend.
(Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft 2017:20) Mit dem Fokus auf die Nutzer*innen und
die Situation sind konkrete Orientierungspunkte flr ein wertschatzendes Handeln festgelegt.
Diese Orientierungspunkte fir die Dienstleistungserbringung sind z. B. auch in der Ausbil-
dung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin verankert. (Verordnung tber die Berufs-
ausbildung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin 2020)

Personenorientierung

Nutzer*innen werden als Personlichkeiten mit ihren Lebensstilen, ihren kulturellen Hinter-
grinden sowie ihren Gewohnheiten und Bediirfnissen gesehen und wertgeschatzt. Im
Dienstleistungsprozess wird eine Haltung gelebt, die andere Lebensmuster, Lebensgewohn-
heiten, Lebensstile und auch besondere Bedarfe wahrnimmt und ihnen mit Anerkennung
und Toleranz begegnet.

In der Entwicklung und Planung von Sach- und Dienstleistungen in zentralen Versorgungs-
strukturen sind objektiver und fachlich begriindeter Bedarfe eine wichtige Grundlage. Dies
sind z. B. branchenspezifische Standards, wie die Qualitatsstandards der Deutschen Gesell-
schaft fur Ernahrung fiir die Gemeinschaftsgastronomie. (Deutsche Gesellschaft fiir Erndh-
rung, verschiedene Jahrgange) Sie formulieren Anforderungen an die Umgebungsgestaltung
bei Sehbeeintrachtigungen oder Prinzipien der Beziehungsgestaltung bei demenziellen Ver-
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anderungen. Diese werden bei der Gestaltung der Leistungsangebote berlicksichtigt. Befra-
gungen bzw. die Wahrnehmung und Beobachtung von Nutzer*innen sowie handlungsbeglei-
tende Reflexion und EvaluationsmaBBnahmen unterstiitzen die passgenaue Umsetzung.

Im Hauswirtschaftlichen Handeln wird auf der Grundlage der Erkenntnisse gearbeitet, dass
sich die Art und Weise der Alltagsgestaltung und Haushaltsfiihrung im Verlauf des Lebens in-
dividuell/pers6nlich entwickelt. Aus Beobachtungen, wie im Alltag tégliche Abldufe, Ge-
wohnheiten und Rituale dem Leben der Nutzer*innen Struktur und Sicherheit geben, wer-
den Anhaltspunkte fir die Gestaltung von hauswirtschaftlichen Dienstleistungen abgeleitet.
(Deutsche Gesellschaft fur Hauswirtschaft 2017:43)

Situationsorientierung

Neben der Orientierung an den Nutzer*innen der Dienstleistungen ist die Orientierung an
der Situation, in der die Leistungen genutzt oder verbraucht werden, ein wichtiges Kriterium.
Im Alltag werden bei einmaligen oder regelmalig wiederkehrenden Auftragen die Besonder-
heiten von Orten, Anldssen und raumlichen Rahmenbedingungen im professionellen Haus-
wirtschaftlichen Handeln beriicksichtigt.

Der Ort der Leistungserbringung

Hauswirtschaftliches Handeln erfolgt nicht nur in den Wohn- und Lebensraumen der Nut-
zer*innen. Hauswirtschaftliche Leistungen werden auch in 6ffentlichen Rdumen z. B. in der
Kiiche eines Stadtteilzentrums fiir ein Blirgerfriihstiick oder in hauswirtschaftlichen Unter-
nehmen, z. B. einer Wascherei erbracht. Die Orte der hauswirtschaftlichen Dienstleistungser-
bringung befinden sich in einem standigen gesellschaftlichen Wandeln. In diesem Rahmen
entwickeln Nutzer*innen ihre eigenen, individuellen Versorgungsmuster.
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Hauswirtschaftliches Handeln
integriert Kommunikation und Interaktion,
um die Wirkungen zu
differenzieren und zu optimieren

35 Kommunikation und Interaktion der Dienstleistungserbringer*innen mit Nutzer*in-
nen sind darauf ausgerichtet, die Wirkungen hauswirtschaftlicher Dienstleistungen
zu differenzieren und zu optimieren.

Kommunikation und Interaktionen sind feste Bestandteile hauswirtschaftlicher Dienstleis-
tungen und erfolgen im Hauswirtschaftlichen Handeln zielgruppenspezifisch und situationso-
rientiert.

In den verschiedenen Dienstleistungsbereichen und in regelmafRig wiederkehrenden Dienst-
leistungsprozessen werden die Situationen identifiziert, in denen Kommunikation und Inter-
aktion auf die Qualitat der Dienstleistungserbringung unmittelbar Einfluss nehmen. In der
Dienstleistungserbringung haben die Kontaktaufnahme, das In-Beziehung-Gehen sowie die
Auftragsklarung eine besondere Bedeutung, damit die Dienstleistungen, abgestimmt auf die
Bediirfnisse und die konkreten Bedarfe der Nutzer*innen, erbracht werden.

Fir die Erbringung von haushaltsbezogenen Dienstleistungen nennt z. B. die ,,DIN SPEC
77003 Personen- und haushaltsbezogene Dienstleistungen” Mindestanforderungen an die
Information, Beratung und Vermittlung von Dienstleistungen. (Deutsches Institut fiir Nor-
mung: 2015-1) Im Expertenstandard , Beziehungsgestaltung in der Pflege von Menschen mit
Demenz” sind die Anforderungen einer gelingenden Beziehungsgestaltung bei demenziellen
Veranderungen dargestellt. (Deutsches Netzwerk fiir Qualitatsentwicklung in der Pflege
2018)

Kenntnisse und Fertigkeiten der Kommunikation und Interaktion sind wichtige Elemente der
Qualifizierung in den Berufen der Hauswirtschaft und werden in der Qualifizierung und Schu-
lung der angelernten Mitarbeiter*innen vermittelt.

Leistungen in der Kommunikation und Interaktion

Kommunikation und Interaktion sind wichtige Arbeitsschwerpunkte in der professionellen
Dienstleistungserbringung. Im Handeln werden die folgenden Leistungen erbracht:

e Abstimmung unterschiedlicher Interessen = Kooperation,

e Umgang mit eigenen Emotionen = Emotionsarbeit,

e Beachten der Gefiihle der Nutzer*innen = Gefiihlsarbeit und

e Berlcksichtigung von Unwéagbarkeiten/Grenzen in der Planung = subjektivierendes Ar-
beitshandeln. (Bohle/Stoger/Merl 2011:165ff)
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Notwendige Informationen

Informationen zu Nutzer*innen sind eine unverzichtbare Voraussetzung, um mit ihnen gut in
Kontakt treten zu kdnnen. Dazu gehoren abgestimmt auf den jeweiligen Dienstleistungsbe-
reich, z. B. hauswirtschaftsrelevante personenbezogene Daten, Informationen zu den Wohn-
und Lebenskontexten sowie zum Lebensstil und Anspruchsniveau.

Dariber hinaus sind im Rahmen des Hauswirtschaftlichen Handelns in der Betreuung und
Therapie biografische Daten und lebensgeschichtliche Informationen sowie hauswirtschafts-
relevante Daten zu Krankheiten und Behinderungen erforderlich. (Deutsche Gesellschaft fiir
Hauswirtschaft 2012-1:4)

Wahrnehmung und Beobachtung

Wahrend der Dienstleistungserbringung gemeinsam mit Nutzer*innen werden bewusste und
unbewusste Wahrnehmung sowie die Beobachtung der Kontaktaufnahme, Kommunikation
und Beziehungsgestaltung genutzt, um die Qualitat der Dienstleistungen personen- und situ-
ationsgerecht zu gestalten.

Reflexion

Im professionellen Hauswirtschaftlichen Handeln werden Wahrnehmungen in der Kommuni-
kation und Beziehungsgestaltung reflektiert. Die Reflexion erfolgt handlungsbegleitend so-
wie in der Auswertung von Dienstleistungsprozessen und Dienstleistungsbereichen. Diese
Erkenntnisse dienen der Verbesserung und Weiterentwicklung der Dienstleistungen.

Ausbildung, Qualifizierung und Schulung

In den Dienstleistungsbereichen wird Hauswirtschaftliches Handeln von der Kommunikation
und Interaktion der miteinander agierenden Personen gepragt. Handlungskompetenz der
Mitarbeiter*innen, ihre fachliche Qualifikation (Wissen und Fertigkeiten) sowie ihre Person-
lichkeit (persdnliches und soziales Verhalten, Selbststandigkeit, verantwortliches Handeln)
sind dabei von entscheidender Bedeutung fiir die Qualitat der Leistungserbringung.

In der Ausbildung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin werden grundlegende Kom-
petenzen erworben und in den darauf aufbauenden Qualifizierungen, z. B. zum/zur Fach-
hauswirtschafter*in, in der Vorbereitung auf die Meisterpriifung oder in den schulischen
Weiterbildungen fortgesetzt. (Verordnung lber die Berufsausbildung zur Hauswirtschafte-
rin/zum Hauswirtschafter 2020, Verordnung tber die Priifung zum anerkennten Abschluss
Geprifter Fachhauswirtschafter/Geprifte Fachhauswirtschafterin 1996 und Verordnung
Uber die Anforderungen an die Meisterprufung fiir den Beruf Hauswirtschafter/Hauswirt-
schafterin, 2005) Kompetenzen der Kommunikation sind auch im Ausbildungsberufsprofil
Fachpraktiker*in Hauswirtschaft verankert. (Bundesinstitut fir Berufsbildung 2010)
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Abgestimmt auf die jeweiligen Berufsprofile werden Kommunikation, Gesprachsfiihrung so-
wie Beratungsmethodik in den Weiterbildungen zum/zur staatlich gepriften Betriebswirt*in
mit Schwerpunkt Hauswirtschaft bzw. personenorientierte Dienstleistungen bzw. zum/zur
stattlich gepriiften Betriebswirt*in Hauswirtschaft bzw. personenorientierte Dienstleistun-
gen bzw. zum/zur Hauswirtschaftlichen Betriebsleiter*in sowie in den Studiengangen der
Oecotrophologie vermittelt. (Kultusministerkonferenz 2020)

In Abstimmung auf spezifische hauswirtschaftliche Handlungsfelder werden die erforderli-
chen Kommunikations- und Interaktionskompetenzen in dienstleistungsspezifischen Schu-
lungen erworben. Das sind z. B. die Kommunikations- und Beziehungsgestaltung mit Men-
schen mit dementiellen Verdanderungen, Gebardensprache oder unternehmensspezifische
Kommunikations- und Verhaltenstrainings.

Im Rahmen von betriebsinternen Qualifizierungen und Schulungen erwerben angelernte
Mitarbeiter*innen die Kompetenzen, um in ihren Aufgaben- und Verantwortungsbereichen
sicher hauswirtschaftlich Handeln zu kénnen. Diese Aufgabe wird fast durchgehend innerbe-
trieblich organisiert und durchgefiihrt und liegt fast durchgehend in der Verantwortung
hauswirtschaftlicher Leitungskrafte. Diese Ressourcenbindung kdnnten entfallen, wenn die
Anforderungen an hauswirtschaftliche Dienstleistungen und damit die Kompetenzprofile
hauswirtschaftlicher Mitarbeiter*innen rechtlich geregelt waren. Dann kénnten anerkannte
Qualifizierungsmallnahmen genutzt werden.
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Hauswirtschaftliches Handeln
erbringt
Dienstleistungen mit Bezug auf
eine Sache oder im direkten
Kontakt mit Personen

3.6 Dienstleistungen werden in Bezug auf eine Sache (sachbezogen) im Hinblick auf
eine spatere Nutzung oder einen Verbrauch und im direkten Kontakt mit einer Per-
son oder Personengruppe (personenbezogen) erbracht.

Hauswirtschaftliches Handeln erbringt Dienstleistungen, deren typisches Merkmal in der
Gleichzeitigkeit von Produktion/Herstellung und Verbrauch/Nutzung gesehen wird und
Dienstleistungen in der Produktion/Herstellung und Verbrauch/Nutzung zeitlich und raum-
lich getrennt stattfinden.

Bezugspunkte in der Leistungserstellung kennzeichnen Art und Weise der Dienstleistungser-
bringung in der Hauswirtschaft. Die Dienstleistungserbringung kann in individuell gestalteter
Ausrichtung auf die Bediirfnisse von Nutzer*innen oder auch unter Einbindung von Nut-
zer*innen erfolgen. Eine andere Ausrichtung ist die sach- und fachgerechte Gestaltung eines
Produktes oder einer Sache. Im Hauswirtschaftlichen Handeln ist die Differenzierung zwi-
schen personenbezogenen und sachbezogenen Dienstleistungen zu betrachten. (Pfan-
nes/Schack 2014:20)

Personenbezogene Dienstleistungen

Diese Dienstleistungen werden in Anwesenheit der Nutzer*innen bzw. individuell auf sie
ausgerichtet erbracht. Durch gemeinsames Tun, Kommunikation und Interaktionen sind die
Nutzer*innen eingebunden.

Die gemeinsame Zubereitung von Mahlzeiten, das personenbezogene Portionieren von Spei-
sen und Getrdanken oder Hilfestellungen beim Essen und Trinken sind typische personenbe-
zogene Dienstleistungen rund um Mahlzeiten, mit denen unterschiedliche Formen der Betei-
ligung deutlich werden.

Die Beteiligung kann aktivim gemeinsamen Tun erfolgen. Sie ist ebenso gegeben, wenn die
Handlungen durch ein Gesprach begleitet werden oder zugeschaut wird. Die Teilhabe be-
wirkt, dass z. B. durch Beobachtung der Handlungen, Anschauen der Lebensmittel, Wahrneh-
men der Gerliche bei den Garprozessen Bedirfnisse geweckt werden und auf diesem Weg

z. B. das Essverhalten positiv beeinflusst wird.
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Je nach Alter, korperlichen und geistigen Moéglichkeiten sowie der Bereitschaft mitzuwirken,
kommen unterschiedliche Formen der Zusammenarbeit zustande. Diese sowie die zu errei-
chenden Ziele werden zwischen Dienstleister*in und Nutzer*in ausgehandelt. Der gesamte
Prozess der Dienstleistungserbringung erfolgt gemeinsam.

Der Personenbezug ist auch bei Leistungen zu sehen, die in Teilbereichen unter direkter Be-
ricksichtigung individueller Bedlirfnisse erbracht werden. Hier sind insbesondere Verpfle-
gungsleistungen zu sehen, die im Service individualisiert portioniert und serviert werden.

Sachbezogene Dienstleistungen

Diese Dienstleistungen sind auf das Erbringen/Produzieren/Herstellen einer Sache (materi-
elle Giter) ausgerichtet, z. B. die Zubereitung von Speisen und Getranken, das Waschen der
Wasche, das Reinigen des Bewohnerzimmers. Die Nutzer*innen sind an der Erbringung nicht
beteiligt. Der Kontakt zu den Dienstleistungserbringer*innen besteht in der Auftragsertei-
lung, in der Ubergabe der erbrachten Leistungen sowie in der Bewertung der Leistungen.

Allgemein wird bei einer sachbezogenen Dienstleistung auch von einer ungebundenen
Dienstleistung gesprochen. Produktion und Verbrauch/Nutzung sind zeitlich, rdumlich und
thermisch entkoppelt. Beispiele dazu sind die Speisenproduktion in einer Zentralklche flr
mehrere gleichartige Einrichtungen bzw. unterschiedliche Einrichtungen wie Schulen, Kin-
dertagesstatten etc..
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Hauswirtschaftliches Handeln
erfordert
definierte Kompetenzen im
Management und im Erbringen
von Dienstleistungen

3.7 Hauswirtschaftliches Handeln erfordert definierte Kompetenzen der Verantwortli-
chen sowohl im Management als auch im Erbringen von Dienstleistungen.

Die Kompetenzprofile fiir Leitungsverantwortliche und fir Mitarbeiter*innen in der Dienst-
leistungserbringung werden so gestaltet und aufeinander abgestimmt, dass sie den Anforde-
rungen der jeweiligen Dienstleistungsbereiche bzw. den Anforderungen an die verantwortli-
che Fachkraft fiir die Gesamtleitung der Hauswirtschaft entsprechen.

Damit die folgende Differenzierung in allen Handlungsfeldern der Hauswirtschaft umgesetzt
wird, bedarf es die dazu notwendigen Voraussetzungen. Eine wichtige — erst ansatzweise
umgesetzte - Grundlage ist die Verankerung der Anforderungen in den rechtlichen Rahmen-
bedingungen. Dazu sind Regelungen z. B. zu verantwortlichen Hauswirtschaftsfachkraft, zum
Anteil von Fachkraften in der hauswirtschaftlichen Dienstleistungserbringung und zu den An-
forderungen an Assistenz- bzw. Hilfskrafte in den Sozialgesetzblichern zu verankern, damit
diese in allen sozialen Einrichtungen und Diensten umzusetzen sind. (Deutscher Hauswirt-
schaftsrat e. V./ Deutscher Pflegerat e. V. 2020:7f)

Aktuell haben erste Vorgaben fiir Anforderungen an Stellen hauswirtschaftlicher Fachkrafte
in Landesgesetzen eine Verankerung gefunden. So ist z. B. im Wohn- und Teilhabegesetz
(WTG) des Landes Nordrhein-Westfalen geregelt, dass jede Einrichtung, die unter das WTG
fallt, eine Hauswirtschaftsfachkraft nachweisen muss. (Wohn- und Teilhabegesetz 2014) Ent-
sprechend der Landespersonalverordnung, die das Wohn-, Teilhabe- und Pflegegesetz
(WTPG) des Landes Baden-Wirttemberg erganzt, ist in Einrichtungen mit mehr als 30 Be-
wohner*innen, die unter das WTPG fallen, die Qualitat der hauswirtschaftlichen Versorgung
durch eine Hauswirtschaftsfachkraft sicher zu stellen. (Verordnung des Sozialministeriums
Uber personelle Anforderungen fiir stationdre Einrichtungen 2015) In anderen Landern wie z.
B. in Bayern, Bremen und Niedersachsen ist es gelungen, dass Berufsqualifizierungen der
Hauswirtschaft als fachliche Eignung flir die Position der Heimleitung anerkannt werden. Die
entsprechenden Regelungen dazu finden sich in den Ausfiihrungsbestimmungen zu den Per-
sonalverordnungen der Liander. (Verordnung zur Ausfiihrung des Pflege- und Wohnqualitats-
gesetzes 2014, Personalverordnung zum Bremischen Wohn- und Betreuungsgesetz 2018,
Verordnung Uiber personelle Anforderungen fiir unterstiitzende Einrichtungen nach dem
Niedersachsischen Gesetz tUber unterstiitzende Wohnformen 2018)

48




Leitungsebene

Das Management hauswirtschaftlicher Dienstleistungsbetriebe beinhaltet drei Funktionen:

e Funktion der Gestaltung
In Abstimmung mit dem vorgegebenen Zweck und den Rahmenbedingungen eines Be-
triebes besteht die Aufgabe, fiir die Dienstleistungsbereiche einen handlungsfahigen
Rahmen zu entwickeln, zu erhalten und Weiterentwicklungsperspektiven zu erschlieRen.

® Funktion der Lenkung
Ziele im Zustandigkeitsbereich werden definiert. Die Leistungserstellungsprozesse wer-
den zielgerichtetet geplant, gesteuert und gestaltet.

® Funktion der Entwicklung
In die laufenden Gestaltungs- und Lenkungsprozessen werden zukunftsorientierte As-
pekte eingebracht.

(Bottler 2004-1:13)

Aus diesen Funktionen abgeleitet wird das Leitungsprofil der Gesamtleitung fir den jeweili-

gen Betrieb festgelegt. In Einrichtungen und Diensten der Alten- und Behindertenhilfe sind

z. B. die folgenden Anforderungen zu erfillen:

e Umsetzung rechtlicher Grundlagen, z. B. europaische und nationale Gesetze, Verordnun-
gen und Richtlinien zu Vertragsbedingungen und Dienstleistungen, Rechte und Pflichten
der Einrichtungstrager*innen und Nutzer*innen.

¢ MaBnahmen entsprechend rechtlichen Regelungen zur Sicherung der Lebensmittelhygi-
ene, der Allergen- und Lebensmittelkennzeichnung; zum Infektionsschutz; zur Arbeitssi-
cherheit entsprechend dem Arbeitsschutzgesetz, der Arbeitsstatten-, Gefahrstoff- und
Biostoffverordnung.

e Wirtschaftliche Betriebsflihrung und Finanzverantwortung sowie Personalfiihrung, Einar-
beitung und Qualifizierung ungelernter Mitarbeiter*innen und die Verantwortung fiir das
Qualitatsmanagement

e Sicherung des State oft the Art (aktueller Wissensstand, gute Herstellungspraxis) mit
Blick auf die Bedirfnisse und Bedarfe der Nutzer*innen insbesondere in den Bereichen
Aktivierung und Forderung im Alltag, Erndhrung (Diatetik, Sonderkostformen, Erndh-
rungsmanagement bei Mangelerndhrung), Nahrungszubereitung, Mahlzeitenservice; Rei-
nigungstechnologie; Waschepflegetechnologie; Planung und Steuerung von Festen und
Feiern.

e Umsetzung von Regelungen in den Schnittstellenbereichen zur Pflege bzw. Heil- und Son-
derpadagogik, z. B. entsprechend den Expertenstandards der Pflege zum Erndhrungsma-
nagement. (Deutsches Netzwerk fir Qualitdtsentwicklung in der Pflege 2017) und der
Beziehungsgestaltung in der Pflege von Menschen mit Demenz (Deutsches Netzwerk fiir
Qualitatsentwicklung in der Pflege 2018; Landesarbeitsgemeinschaft Hauswirtschaft in
Nordrhein-Westfalen/Bundesarbeitsgemeinschaft Hauswirtschaft 2016)
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Die mittlere Leitungsebene

Grundlage und Voraussetzung fiir Professionalitdt im Hauswirtschaftlichen Handeln sind
Strukturen in der Aufbauorganisation eines Unternehmens, in denen in allen Leistungsberei-
chen der Hauswirtschaft, z. B. Kiiche, Reinigung, Wascherei und Alltagsbegleitung die mitt-
lere Leitungsebenen mit Fachkraften besetzt sind. Diese Glbernehmen entsprechend der
Grolle und dem Leistungsumfangs der Fachbereiche die Verantwortung fiir die jeweils ge-
setzten Anforderungen.

Fachkrafte

Fachkrafte wie z. B. ausgebildete Hauswirtschafter*innen sichern als Prozessverantwortliche
die Qualitat hauswirtschaftlicher Dienstleistungen. Sie werden als Team- und Gruppenleitun-
gen oder mit Verantwortung in ausgewahlten Aufgaben- und Verantwortungsbereichen ein-
gesetzt.

Angelernte Mitarbeiter*innen

In fast allen hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbereichen liegt die Leistungserbringung in
den Handen angelernter Mitarbeiter*innen. Die Anforderungen, die in ihren Einsatzberei-
chen zu erfiillen sind, finden in der Regel in der Entgeltbemessung keine adaquate Berick-
sichtigung. Sie werden als angelernte Mitarbeiter*innen bezahlt, wahrend ihnen gleichzeitig
Uber Qualifizierungs- und SchulungsmaBnahmen hoherwertige Kompetenzen vermittelt wer-
den.

Grundlage fiir Personalkonzepte

Um ein schliissiges Personalkonzept zu entwickeln, werden die Anforderungsprofile fur die
Aufgaben- und Verantwortungsbereiche auf der Managementebene und auf den Ebenen der
Dienstleistungserbringung mit den Kompetenzprofilen der Berufe der Hauswirtschaft vergli-
chen. Mit diesem Ansatz werden z. B. auch bei Stellenausschreibungen die Kompetenzprofile
berufsfremder Bewerber*innen den erforderlichen Kompetenzprofilen gegenlibergestellt.

Die Struktur des Deutschen Qualifikationsrahmens (DQR), Berufe mit ihrem Qualifikationsni-
veaus zu beschreiben, wurde auf die Berufe der Hauswirtschaft tibertragen. (Deutsche Ge-
sellschaft fiir Hauswirtschaft 2012-2) Diese Systematik ist auch eine Grundlage, um gezielt
QualifizierungsmaBnahmen zu entwickeln, z. B. flr geringqualifizierte bzw. fachfremde Mit-
arbeiter*innen, um sie in ihren Kompetenzen zu férdern.
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Fiihren und Leiten in Veranderungsprozessen

Hauswirtschaftliches Handeln wird in seinem Eingebundensein in Verdanderungsprozesse

wahrgenommen. Den Veranderungen wird im Leitungs- und Fiihrungsverhalten Rechnung

getragen. Dies sind z. B.:

gesellschaftliche Veranderungen/demografische Veranderungen

@)

Bei Nutzer*innen

Lebensstile/Anspriiche/Erwartungen, Alter, Behinderungen, Krankheiten, Lebenssitu-
ation, Religion etc.

Bei Mitarbeiter*innen

wenige Fachkrafte, Mitarbeiter*innen mit vielfaltigen kulturellen und sozialen Pra-
gungen

Struktur- und Organisationsveranderungen

@)

@)

Umwandlung der zentralen Versorgungsstrukturen zu Versorgungseinheiten in den
Wohn- und Lebensraumen der Nutzer*innen

Entwicklung neuer Angebote, z. B. Quartierskonzepte

Veranderungen in Konzepten der Dienstleistungserbringung in stationaren, teilstatio-
naren und ambulanten Bereichen

ErschlieBung neuer Technologien zur Sicherung der Versorgung

Veranderungen 6konomischer Rahmenbedingungen

@)

@)

ErschlieBung neuer Finanzierungsmoglichkeiten, z. B. im Rahmen des Terminservice-
und Versorgungsgesetzes oder des Bundesteilhabegesetzes
Anpassung der Dienstleistungserbringung an sich verandernde Rahmenbedingungen

Wachsende Notwendigkeit in der Nachhaltigkeit

@)

Sicherung aller Dimensionen der Nachhaltigkeit, indem 6kologische, 6konomische,
soziale und kulturelle Entwicklungen miteinander verknupft werden, um Lebenschan-
cen heute und morgen zu erméglichen.

Entwicklung eines Nachhaltigkeitsmanagements im Umgang mit Ressourcen, das auf
alle Leistungsbereiche der Hauswirtschaft bezogen ist und im Hauswirtschaftlichen
Handelns zum Tragen kommt.

(Sobotka/Haag 1999:49; Sobotka 1997:9-14; Leicht-Eckardt 2007:259)
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Hauswirtschaftliches Handeln
reduziert
belastende Arbeitsbedingungen
und beachtet Gesundheitsschutz

3.8 Belastende Arbeitsbedingungen werden reduziert und die Sicherung des Gesund-
heitsschutzes wird fiir alle Leistungserbringer*innen umgesetzt.

Belastungen im Hauswirtschaftlichen Handeln ergeben sich aus den funktionsbezogenen Ta-
tigkeiten, z. B. in deren Ausfiihrung und durch die Arbeitsumgebung sowie aus der Kommu-
nikations- und Interaktionsarbeit mit Nutzer*innen.

Anspruchsvoll in der Hauswirtschaft ist das Zusammenspiel verschiedener Akteur*innen, die
in sehr unterschiedlichen Beziehungen zueinander in die Dienstleistungserbringung einge-
bunden sind. Dies sind z. B. hauptamtlichen Mitarbeiter*innen, ehrenamtlich Tatige, (Fami-
lien-)Angehorige, Kolleg*innen anderer Professionen, Lieferant*innen sowie externe Dienst-
leistungserbringer*innen. Hauswirtschaftliche Dienstleistungen sind z. B. die Voraussetzung
und Grundlage fiir die Erbringung padagogischer und pflegerischer Dienstleistungen und sie
werden in Arbeitsteilung mit Dienstleistungen der hauswirtschaftlichen Selbstversorgung er-
bracht.

Leistungsfahigkeit und Leistungsbereitschaft

Leistungsfahigkeit und Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter*innen sind fir die Qualitat der
Dienstleistungen von zentraler Bedeutung. Ebenso wie die Bediirfnisse und Interessenslagen
der Nutzer*innen im Hauswirtschaftlichen Handeln Beachtung finden, werden sie auch bei
Mitarbeiter*innen beachtet. Entsprechend den individuellen Auspragungen der physischen,
psychischen und sozialen Bediirfnisse sowie der Sicherheits-, Anerkennungs- und Selbstver-
wirklichungsbediirfnisse finden unterstiitzende und férdernde MalRnahmen in den Fiihrungs-
konzepten ihre Berlicksichtigung. (Deutsche Gesellschaft fir Hauswirtschaft 2017:35 — 38;
Schukraft 2018:89-97)

Es ist die Verpflichtung der Arbeitgeber*in und der beauftragten Leitungskrafte, die Anforde-
rungen des Arbeitsschutzes umzusetzen, wie sie das Arbeitsschutzgesetz und die Regelungen
der Berufsgenossenschaft erfordern. Dies geschieht im Rahmen des rechtlich definierten
Managementsystems mit den Eckpunkten: Risikoanalyse, Gefahrdungsbeurteilungen, Ar-
beitsschutzmalRnahmen.

Zur Gesundheitsforderung werden im Rahmen des betrieblichen Gesundheitsmanagements
effektive MaBnahmen fiir die Gestaltung der notwendigen Rahmenbedingungen entwickelt
und entsprechende Mittel bereitgestellt.
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Arbeitswissenschaftliche Erkenntnisse

Arbeitswissenschaftliche Erkenntnisse, wie Grundprinzipien zur Gestaltung von Arbeitsplat-

zen, die Organisation von Betriebsablaufen und Mallnahmen zur Sicherheit bei der Arbeit

und des Gesundheitsschutzes auf der Grundlage von Arbeitsanalysen und Arbeitsbewertun-

gen sind zentrale Themen in der Lehre, Ausbildung und Praxis der Hauswirtschaft und der
Haushaltswissenschaft. (Landau/Deist/Stlibler 1984; Landau/Stiibler 1992; Narrmann 1994)

Konzepte der Arbeitsgestaltung

Die Bedingungen der Dienstleistungserbringung werden mit Konzepten der Arbeitsgestal-
tung sowie personalwirtschaftlichen MaRnahmen geplant und gesteuert, wie:

die quantitative Arbeitskapazitat (Anzahl der Mitarbeiter*innen) fiir den jeweiligen Auf-
gabenbereich mit einer angemessenen Leistungsvorgabe/Leistungsbemessung und diffe-
renzierten Personalschlisseln,

die qualitative Leistungskapazitat (Qualitatsprofil der Mitarbeiter*innen), die mit dem
Anforderungsprofil des Aufgabenbereiches libereinstimmt,

Leistungen und die Personlichkeit der Leistungserbringer*innen werden in ihrer Wertig-
keit anerkannt,

Mitarbeiter*innen in ihrem Aufgabenbereich haben angemessene Mitwirkungsmaoglich-
keiten und Entscheidungsfreirdume in der Leistungserbringung,

Belastungsfaktoren der Mitarbeiter*innen in den Arbeitsbedingungen, der Ablaufgestal-
tung und der Arbeitsstrukturierung werden minimiert, die Sicherheit bei der Arbeit und
die Erhaltung der Gesundheit gefordert,

tarifliche und arbeitsrechtliche Regelungen und Interessen der Mitarbeiter*innen wer-
den umgesetzt,

Nutzer*innen begegnen und erleben motivierte und zufriedene Mitarbeiter*innen posi-
tiv.

(Sobotka 1987:36)
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Hauswirtschaftliches Handeln
ist eingebunden
in Kooperationen

mit anderen Tatigkeitsfeldern
und Professionen

3.9 Die Kooperation mit anderen Tatigkeitsfeldern und Professionen ist Grundlage und
Voraussetzung zur Erreichung der gesetzten Ziele.

Die Vernetzung mit bzw. die Einbindung der Hauswirtschaft mit angrenzenden und im Um-
feld liegenden weiteren Systeme ist ein Charakteristikum der Hauswirtschaft. Im Hauswirt-
schaftlichen Handeln finden Kommunikation und Kooperation mit verschiedenen Akteuren
und auf unterschiedlichen Ebenen statt. Unterschiedliche Berufsgruppen, Arbeitsbereiche in
der Verantwortung anderer Professionen, externe Dienstleister*innen sowie Institutionen
und Personen im Umfeld werden in ihren Angeboten, Interessen und Anliegen berlicksich-
tigt. Hauswirtschaft nimmt Schliisselaufgaben der Integration bzw. Inklusion von Leistungen
wahr, damit die Leistungserbringung flr die Nutzer*innen personen- und situationsorientiert
sichergestellt wird. (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft 2017:39)

Multiprofessionelles Handeln ist Voraussetzung fiir Lebensqualitat

Hauswirtschaftlichen Mitarbeiter*innen ist bewusst, dass die Lebensqualitat der Nutzer*in-
nen sowie die Qualitdt der Dienstleistungen im multiprofessionellen Handeln entstehen und
durch die Kultur des Hauses bzw. des Dienstes gepragt werden. Wertschatzung und Respekt
fir die Wertvorstellungen und Handlungsprinzipien der Kooperationspartner*innen sind die
tragenden Grundprinzipien, damit sich eine gute Kommunikation und Kooperation entwi-
ckeln kann. (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft 2017:40)

Arbeiten mit Schnitt- und Nahtstellen

In der Sicherung der Versorgung der Nutzer*innen in ihrem Alltag liegt der Fokus professio-
nellen Hauswirtschaftlichen Handels auf Erndhrung, Wasche und Bekleidung, Reinigung von
Rdaumen sowie der Gestaltung des Wohn- und Lebensumfeldes. Die Dienstleistungserbrin-
gung erfolgt dabei immer in Koordination und Kooperation mit anderen internen und exter-
nen Leistungsbereichen bzw. Dienstleistungsunternehmen. Insbesondere in den Tatigkeits-
feldern der Sozialen Arbeit sind Schnitt- und Nahtstellen sowie Arbeitsbereiche, die in der
Verantwortung verschiedener Professionen liegen, zu gestalten.

In der Betrachtung z. B. von Verpflegungskonzepten wird deutlich, wie die Speisen einer
Mabhlzeit von der Planung Uber Einkauf, Vorbereitung, Produktion, Bereitstellung bis hin zum
Servieren und der Unterstiitzung beim Essen die Beteiligung und Einbindung ganz unter-
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schiedlicher Professionen erfordert. Im Miteinander von Kiiche, Transport, Mahlzeitenser-
vice, Reinigung und Pflege/Padagogik entstehen die Mahlzeiten der Nutzer*innen. (Feulner
2014:29f) Dies ist fur die Hauswirtschaft eine Konstellation, in der sie sich immer wieder be-
findet: in Kooperation und Vernetzung mit anderen Funktionsbereichen Dienstleistungen zu
erstellen.

Mit diesem Ansatz ist die Hauswirtschaft z. B. kompetente Partnerin der Pflege in der Erfil-
lung der Anforderungen der Expertenstandards der Pflege und hier insbesondere fiir den Ex-
pertenstandard Erndhrungsmanagement und den Expertenstandard Beziehungsgestaltung in
der Pflege von Menschen mit Demenz. (Deutsches Netzwerk Qualitatsentwicklung in der
Pflege 2017 und 2018) lhre Aufgaben- und Verantwortungsbereiche liegen in der Sicherung
der Versorgung im Alltag der Bewohner*innen. Die Mitarbeiter*innen der Hauswirtschaft
sind z. B. Uber die Mahlzeiten und die Reinigung und Pflege der Raume lber mehrere Stun-
den am Tag die Kontaktpersonen der Bewohner*innen. Aus dieser Perspektive werden die
Notwendigkeit und Wichtigkeit einer guten Zusammenarbeit deutlich.

Wirksame Leitungsstrukturen

Voraussetzung fiir die Erreichung der Ziele ist die passgenaue Integration der Leitung des Be-
reiches Hauswirtschaft in die Gesamtleitung der Einrichtung. Dies ist moglich, wenn im Lei-
tungsteam Bedingungen und Interessen der Hauswirtschaft kompetent vertreten und die
Aufgaben kooperativ in Verantwortung fiir das Ganze und im interdisziplindren Austausch
getragen werden.

Hauswirtschaftliche Fach- und Fihrungskrafte Gbernehmen folgende Aufgaben:

e Mitwirkung z. B. an der Zielentwicklung des Gesamtunternehmens,

e Verantwortung flr ein zielorientiertes Handeln in allen hauswirtschaftlichen Dienstleis-
tungsbereichen,

® Steuerung organisatorischer Vorgange,

e Wirtschaftliche Steuerung der Leistungsprozesse,

e Sicherung der Informations- und Kommunikationsflisse,

e Personalentwicklung /Personalqualifikation und Nachwuchsférderung.

(Sobotka 1997:20f)
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Hauswirtschaftliches Handeln
realisiert
Handlungskonzepte: Versorgung,
Betreuung, Therapie

3.10 Definierte Handlungskonzepte der Hauswirtschaft sind: Hauswirtschaftliche Versor-
gung, Hauswirtschaftliche Betreuung und Hauswirtschaftliche Therapie.

Hauswirtschaftliches Handeln findet in unterschiedlichen Auspragungen hauswirtschaftlicher
Dienstleistungen statt. Sie sind ausgerichtet auf die Bediirfnisse und Bedarfe sowie die Kom-
petenzen und Ressourcen der Nutzer*innen in ihren Lebenssituationen. Grundlage ist ein
Dienstleistungsangebot, das aus Versorgungs- und Serviceleistungen besteht. Ist bei der In-
anspruchnahme ein individueller Service, eine konkrete Hilfe oder Férderung bzw. Aktivie-
rung angezeigt, so wird die Versorgung in das Handlungskonzept der Hauswirtschaftlichen
Betreuung integriert. Fir Menschen, die ein Therapieangebot nutzen wird Hauswirtschaftli-
ches Handeln gezielt auf therapeutische Wirkungen zur Forderung ihrer Aktivitaten bzw. zur
Erreichung von Verhaltensanderungen ausgerichtet.

In Dienstleistungsprozessen wie z. B. in der gemeinsamen Reinigung einer Wohngruppe in
der Behindertenhilfe sind die Uberginge zwischen den Handlungskonzepten flieRend, da ne-
ben der Vermittlung und Férderungen von Kompetenzen immer auch das Dienstleistungser-
gebnis Sauberkeit, Hygiene und Ordnung in den Raumen der Wohngruppe im Blick sind.
Diese flieRenden Uberginge differenzierter Handlungskonzepte werden mit dem Begriff
Kontinuum der Hauswirtschaft gekennzeichnet. (Deutsche Gesellschaft flir Hauswirtschaft
2012:12-14)

Mit drei Handlungskonzepten hat die Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirtschaft Eckpunkte
fiir die unterschiedlichen Auspragungen hauswirtschaftlicher Dienstleistungen definiert:

Hauswirtschaftliche Versorgung

... umfasst die Produktion und Bereitstellung von Dienstleistungen. Der Dienstleistungspro-
zess knupft an Anforderungen von Nutzer*innen an. Einkauf, Lagerung, Herstellung und Be-
reitstellung von Speisen und Getranken erfolgen auf der Basis der Wiinsche und Bediirfnisse
der Nutzer*innen. Diese werden erganzt durch den Kontakt mit Nutzer*innen im Service. Si-
tuativ werden dabei ihre Wiinsche berlicksichtigt. Bezogen auf die Verpflegung kann dies z.
B. die Portionsgrofie sein oder am Bifett die Auswahl der Speisen. Im Service liegt viel Po-
tenzial Leistungen der Hauswirtschaftlichen Versorgung personen- und situationsorientiert
auszurichten.
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Hauswirtschaftliche Betreuung

... befahigt Menschen mit Hilfebedarf, die Aufgaben des Alltags so eigenstandig wie moglich
wahrzunehmen. Sie beinhaltet ein gemeinsames Handeln von Personen mit Unterstiitzungs-
bedarf und Mitarbeiter* innen im Rahmen der notwendigen Versorgungsaufgabe. In Han-
deln nehmen Kommunikation und Interaktion einen wichtigen Raum ein. Gemeinsam mit
Nutzer*innen werden Formen der Zusammenarbeit entwickelt, die die jeweils angestrebte
Forderung und Aktivierung unterstitzen. Hauswirtschaftliche Betreuung hat als Grundlage
die Beschaftigung mit der Person und mit den Moglichkeiten des Menschen mit Hilfebedarf.
Hauswirtschaftliche Betreuung ist in der Regel eingebunden in einen pflegerischen oder pa-
dagogischen Kontext und baut auf Zusammenarbeit und den Austausch mit anderen beteilig-
ten Professionen auf.

Beispiele dazu sind: hauswirtschaftliche Alltagsbegleitung in Wohngruppen und Hausge-
meinschaften fiir Menschen mit Demenz, Assistenz bei Menschen mit Behinderungen in
Wohngruppen oder auch im ambulant betreuten Wohnen sowie ein Verselbstandigungstrai-
ning in Einrichtungen der Jugendhilfe oder der Behindertenbhilfe. (Deutsche Gesellschaft flr
Hauswirtschaft 2018-2)

Hauswirtschaftliche Therapie

... nutzt hauswirtschaftliche Aufgaben und Verantwortungsbereiche, um z. B. die Bewalti-
gung von Stérungen und Abhangigkeiten zu unterstitzen. Hierbei wird die Notwendigkeit
der Hauswirtschaftlichen Versorgung in den Therapieeinrichtungen als Aufgabenbereich mit
sinnstiftendem Charakter genutzt. Sie strebt eine gezielte langerfristige Verhaltensdanderung
bei den Menschen an, mit denen gearbeitet wird. Therapien im Kontext hauswirtschaftlicher
Tatigkeit sind als Bausteine in verschiedenen Therapiekonzepten verankert z. B. in der Reha-
bilitation von Menschen mit psychischen Erkrankungen. (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirt-
schaft 2012-1:13)
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Hauswirtschaftliches Handeln
sichert nachhaltig die Lebensgrundlage
des Menschen und den Erhalt
seiner Lebensraume

3.11 Hauswirtschaftliches Handeln beachtet Nachhaltigkeit und sichert dabei langfristig
die Lebensgrundlagen des Menschen in der Alltagsgestaltung. Der verantwortungs-
bewusste Umgang mit Ressourcen unterstiitzt Erhaltung und Entwicklung der Le-
bensraume.

Die Brundtland Kommission, auch Weltkommission fiir Umwelt und Entwicklung genannt,
veroffentlichte 1987 den Report "Unsere gemeinsame Zukunft", in dem erstmals das Kon-
zept der nachhaltigen Entwicklung formuliert und definiert wurde. Nachhaltig ist eine Ent-
wicklung, ,,die den Bedirfnissen der heutigen Generation entspricht, ohne die Méglichkeiten
kiinftiger Generationen zu gefahrden, ihre eigenen Bediirfnisse zu befriedigen und ihren Le-
bensstil zu wahlen” (Hauf 1987: 51). Dieser Ansatz ist Grundlage der nationalen Nachhaltig-
keitsstrategie der Bundesrepublik Deutschland (Rat fiir nachhaltige Entwicklung, o. J.) in de-
ren Umsetzung die Hauswirtschaft ein Schliisselakteur ist. (Deutscher Hauswirtschaftsrat
2019)

Die Deutsche Gesellschaft flir Hauswirtschaft e. V. formuliert in der Veréffentlichung , Wert-
orientiertes Handeln in der Hauswirtschaft — Ethische Leitlinie und Umsetzungshilfe” den
Leitsatz: ,,Hauswirtschaftliches Handeln ist nachhaltig” (Deutsche Gesellschaft fiir Hauswirt-
schaft 2017:31). Er steht flr das Anliegen der Hauswirtschaft im Handeln Aspekte der Nach-
haltigkeit zu berlicksichtigen, um damit langfristig die Lebensgrundlagen der Menschen in
dieser Welt zu sichern.

Mit dem Leitbild der Nachhaltigkeit folgt Hauswirtschaftliches Handeln 6konomischer, sozia-
ler und 6kologischer Rationalitdt. Dieses Grundprinzip ist z. B. in der Verordnung der Ausbil-
dung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin und in der Verordnung zu den Anforde-
rungen an die Prifung zum Meister/zur Meisterin der Hauswirtschaft verankert. (Verord-
nung Uber die Berufsausbildung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin 2020, Verord-
nung Uber die Anforderungen in Meisterprifung fir den Beruf Hauswirtschafter/Hauswirt-
schafterin 2005)

In der Verordnung der Ausbildung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin ist festge-
legt, dass in der Zwischenpriifung (§ 9) sowie in den Prifungsbereichen der Abschlusspri-
fung (§§ 11-15) MaRnahmen der Wirtschaftlichkeit und Nachhaltigkeit sowie zur Sicherheit
und zum Gesundheitsschutz bei der Arbeit bericksichtigt, fachliche Hintergriinde erlautert
und die Vorgehensweise bei der Durchfiihrung begriindet werden. (Verordnung lber die Be-
rufsausbildung zum Hauswirtschafter/zur Hauswirtschafterin 2020)
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Nachhaltigkeit als Handlungsprinzip

Hauswirtschaftliches Handeln achtet im Rahmen der jeweiligen betrieblichen Rahmenbedin-
gungen auf die Umsetzung der drei Bewertungsdimensionen der Nachhaltigkeit: der Okono-
mie, der Okologie und des Sozialen in der Gestaltung der Dienstleistungen. Nachhaltiges
Hauswirtschaftliches Handeln erfordert, Rahmenbedingungen in der Dienstleistungserbrin-
gung zu erfassen und immer wieder neu in der Eigenproduktion oder bei Kaufentscheidun-
gen zu Uberprifen. Das bedeutet, z. B. auf eine ressourcenschonende Produktion zu achten,
beim Kauf von Lebensmitteln die Herkunft aus artgerechter und regionaler Tierhaltung bzw.
Produktion zu beriicksichtigen, umweltschonende Reinigungs- und Pflegemittel zu verwen-
den sowie umweltschonender Arbeitsverfahren bei Serviceangeboten im Wasche- und Reini-
gungsbereich einzusetzen. Nachhaltiges Hauswirtschaftliches Handeln erfordert es, Mitarbei-
ter*innen in ihren Kompetenzen zum nachhaltigen Verhalten und Handeln zu férdern. Das
Qualifizierungskonzept Eco-Cleaner des Berufsverband Hauswirtschaft z. B. befahigt Reini-
gungskrafte professionell und nachhaltig zu handeln. (H6 2016)

So ist Hauswirtschaftliches Handeln mit folgenden Ansatzen auf eine nachhaltige Dienstleis-

tungserbringung ausgerichtet:

e Der Ressourceneinsatzes wird bei gleicher Leistung minimiert.

e Vorwiegend/weitgehend werden Waren, wie Lebensmittel/Materialien aus regionaler
Erzeugung, 6kologisch produziert und Produkte des fairen Handels eingesetzt.

¢ Information und Kommunikation unterstiitzen den Zugang der Nutzer*innen zu nachhal-
tig hergestellten Leistungsangeboten und Dienstleistungsprozessen.

e Esistdas Ziel die Veranderung des Lebensstils und der Konsummuster im Sinne der
Nachhaltigkeit anzuregen und zu fordern.

e Esist das Ziel die Anpassung an natirliche Kreislaufe und Prozesse zu erreichen, z. B.
durch den Ersatz nicht regenerative Ressourcen.

e Esgeht um die Einbindung und Mitbeteiligung bei Entscheidungsprozessen fiir nachhalti-
ges Handeln, z. B. von Verantwortungstrager der Leistungsbereiche, Bewohner- und Mit-
arbeitervertretungen.

(Deutsche Gesellschaft fur Hauswirtschaft 2017: 31f und 2012-1:60f)

Nachhaltige Sicherung der Lebensgrundlage durch hauswirtschaftliche Kompetenzen

Hauswirtschaftliche Berufs- und Fachverbande fordern die Vermittlung von Alltags- und
Haushaltsfiihrungskompetenzen auf allen Bildungsebenen, z. B. in Familien, Kindertagesstat-
ten, Schulen sowie auRerschulischen Bildungsangeboten. Mit den Zielkategorien Selbstbe-
stimmung und Teilhabe werden passgenaue Konzeptbausteine immer wichtiger, mit denen
in den verschiedenen Feldern der sozialen Arbeit praxisorientiert Kompetenzen vermittelt,
gefordert und reaktiviert werden.

59



Alltags- und Haushaltsfiihrungskompetenzen sind Grundlage und Voraussetzung, dass Men-

schen in der Lage sind, sich eigenstdndig und selbstbestimmt im Alltag zu versorgen. Die Ver-
mittlung dieser Kompetenzen ist eine Investition, die nachhaltig ein Leben lang wirksam wird
und in Familien- und Lebensgemeinschaften an die nachste Generation weitergegeben wird.

Gleichzeitig tragen diese Kompetenzen zur Erhaltung und Entwicklung der Lebensraume ei-
ner Gesellschaft bei.
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Hauswirtschaftliches Handeln
ist begriindet
auf Erkenntnissen der
Haushaltswissenschaft und
relevanter Bezugswissenschaften

3.12 Hauswirtschaftliches Handeln ist begriindet in der Haushaltswissenschaft unter
Einbeziehung hauswirtschaftlich relevanter Erkenntnisse der Ernahrungs-, Arbeits-,
Sozial-, Kultur-, Natur-, Wirtschafts- und Rechtswissenschaften.

Die wissenschaftliche Disziplin der Hauswirtschaft ist die Haushaltswissenschaft, die sich mit
unterschiedlichen Schwerpunkten entwickelt hat, z. B. Haushaltsokonomie, Haushaltstech-
nik, Oecotrophologie, Facility Management, Hospitality Management.

Erkenntnisinteressen der Haushaltswissenschaft

Die Haushaltwissenschaft richtet ihr Erkenntnisinteresse z. B. auf haushalterische/hauswirt-
schaftliche und versorgungswirtschaftliche Aufgaben- und Tatigkeitsbereiche. Diese Aufga-
ben- und Tatigkeitsbereiche sind gesellschaftlich unterschiedlich organisiert. Es werden Pri-
vathaushalte, hauswirtschaftliche Dienstleistungsbetriebe betrachtet, z. B. Einrichtungen
und Dienste der Altenhilfe oder Behindertenhilfe, sowie Unternehmen mit gesellschaftlich
wichtigen Versorgungsauftragen, wie relevante Versicherungen, Ver- und Entsorgungsunter-
nehmen.

Die Haushaltswissenschaft untersucht z. B. Privathaushalte und privathaushaltsdhnliche
Wohnformen. Dabei steht im Mittepunkt, wie Haushaltsangehorige und Nutzer*innen haus-
wirtschaftlicher Dienstleistungen ihre persénlichen, materiellen, kulturellen und sozialen
Ressourcen und Kompetenzen einsetzen, um ihre private Daseinsvorsorge zu sichern. Sie
entwickelt Konzepte zur Vermittlung und Férderung von Alltagskompetenzen in verschiede-
nen Settings. In Modellen wird die Leistungserbringung privater Haushalte und haushaltsna-
her Dienstleistungsunternehmen nachvollziehbar dargestellt. Es werden Grundlagen fiir poli-
tische Forderungen zur Weiterentwicklung der Hauswirtschaft entwickelt.

In hauswirtschaftlichen Dienstleistungsbetrieben werden u. a. verschiedene Aufgaben- und

Funktionsbereiche analysiert und Konzepte entwickelt, wie Dienstleistungsprozesse zur Si-

cherung der Versorgung der Nutzer*innen unter Bericksichtigung verschiedener Aspekte

optimal zu gestalten sind. Forschungsschwerpunkte sind z. B.:

e demografische und gesellschaftliche Entwicklungen in ihren Auswirkungen auf hauswirt-
schaftliche Dienstleistungsbetriebe,

e QOrganisationsstrukturen von Versorgungsverbiinden, ein Mix aus Eigenleistungen der Pri-
vathaushalte und hauswirtschaftlichen Dienstleistungen fir unterschiedliche Lebenssitu-
ationen zur Versorgungssicherung aller Birger. (Brauning 2007:16 -24)
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Den Beitrag der Hauswirtschaft privater Haushalte und hauswirtschaftlicher Dienstleistungs-
betriebe zu einer nachhaltigen Lebens- und Wirtschaftsfiihrung abbildbar, quantifizierbar
und damit sichtbar zu machen ist Ziel und Auftrag in Praxisprojekten. Diese werden als Ver-
bundprojekte entweder in Leitung und Verantwortung von Hochschulen durchgefiihrt bzw.
entstehen in Verblinden zwischen Hochschulen und Berufs- und Fachverbanden der Haus-
wirtschaft oder in der Zusammenarbeit verschiedener Akteur*innen im Feld der Hauswirt-
schaft.

Bezugswissenschaften

Die Haushaltswissenschaft ist durch die Breite der Fragestellungen als interdisziplinares Fach
vielfaltig vernetzt mit den Erndhrungs-, Gesundheits-, Pflege-, Rechts-, Sozial- und Wirt-
schaftswissenschaften. Das Wissen und die Erkenntnisse dieser Bezugswissenschaften sind
relevant fir die Hauswirtschaft. Diese und die Forschungsergebnisse der differenzierten
haushalts-/dienstleistungsbezogenen Disziplinen, die Konzeptionen der Wirtschaftslehre des
Privathaushalts sowie der Wirtschaftslehre hauswirtschaftlicher Dienstleistungsbetriebe be-
griinden die professionelle Dienstleistungserbringung in der Hauswirtschaft.
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