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Die Professionalisierung! von MitarbeiterInnen? in den
Kindertagesstatten, aber in der sozialen Branche insge-
samt, ist ein notwendiger Entwicklungsschritt, um den
wachsenden und zunehmend komplexen Anforderungen
begegnen zu konnen mit denen sie heute konfrontiert
werden. ,Im Spannungsverhiltnis von ,Kundenorientie-
rung’ in der Dienstleistungseinrichtung und der Umset-
zung padagogischer Anspriiche muss die Fachlichkeit
immer wieder neu entwickelt werden. ErzieherInnen
brauchen dafiir ,Handwerkszeug‘ und sozialpidagogische
Moglichkeiten, den Anforderungen positiv begegnen zu
konnen, vor allem vor dem Hintergrund, dass die Ausbil-
dung sie unter dem Niveau der tiglichen Herausforde-
rungen entlasst.“3 Gesellschaftliche und politische Rah-
menbedingungen haben sich gedndert und ein ruhendes
Ende ist nicht in Sicht.

Kritisch diskutiert wird aber, ob diese notwendige Profes-
sionalisierung iiberhaupt moglich ist, denn dazu mdiisse
der ErzieherInnen-Beruf eine Profession sein, z.B. mit
akademischer Ausbildung. Aber er trage nach wie vor die
Merkmale typischer Frauenberufe 4:

* Naihe zu Hausarbeit und Familie,

» geringe Bezahlung,

» gesellschaftliche Unterbewertung,

* hohe Arbeitsbelastung,

» fachschulische statt universitiare Ausbildung,

= geringe Aufstiegschancen.
Die Betreuung von Kindern wird auch heute noch haufig
als ,Jeder-Frau-Tatigkeit® betrachtet und der Frau als na-
tlirliche Fahigkeit zugeschrieben.5 Erforderlich sei des-
halb die Etablierung einer beruflichen Interessensvertre-
tung und die gesellschaftliche Aufwertung. Andere wiede-
rum sehen in der Anhebung des Ausbildungsniveaus ei-
nen Losungsweg.6
In diesem Beitrag wird der Versuch unternommen, deut-
lich zu machen, wie ErzieherInnen mit dem Focus auf ei-

t_Der Begriff der Professionaliserung bezeichnet den ProzeB, in
dem die Berufsausbildung und die Weiterentwicklung der
professionellen Wissensbasis systematisiert und institutiona-
lisiert werden und bestimmte Tatigkeitsfelder fiir die Angeho-
rigen eines Berufs reserviert werden.” - Martin Heidenreich,
Berufskonstruktion und Professionalisierung. Ertrige der so-
ziologischen Forschung. In: H.-J. Apel u.a. (Hrsg.): Professio-
nalisierung padagogischer Berufe im historischen Prozef3, Bad
Heilbronn/Obb., 1999, S. 38

2 Hier geht es im Wesentlichen um die Berufsgruppe der Erzie-
herInnen bzw. KinderpflegerInnen, auch wenn oftmals Lei-
tungskrifte von Kita, insbesondere von kleineren und Stell-
vertretungen in beiden Rollen zu finden sind.

3 Petra Adolph, Fachlichkeit durch Fortbildung, in: Studien zur
Qualitatsentwicklung von Kindertagesstitten, hrsg. v. Hilmar
Hoffmann, Neuwied, Berlin 2001, S. 149

4 Ursula Rabe-Kleberg: Frauen in sozialen Berufen - (k)eine
Chance auf Professionalisierung? In: Kraul, M. u.a. (Hrsg.):
Einfiithrung in die padagogische Frauenforschung, Bd. 3,
Weinheim 1997

5 Ina Drescher, Im Interesse dienstleistender Frauen — Mitbe-
stimmung von Erzieherinnen. In: Studien zur Qualitatsent-
wicklung von Kindertagesstitten, hrsg. v. Hilmar Hoffmann,
Neuwied, Berlin 2001, S. 158

6 Deutschland, Ostereich und Italien haben das niedrigste Ni-

veau der ErzieherInnen-Ausbildung in Europa.

ne kundenorientierte Haltung’ in der alltiglichen Ausei-
nandersetzung mit all ihren Problemen ihre eigene Pro-
fessionalisierung vorantreiben und damit den aktuellen
Problemlagen Rechnung tragen.

Aktuelle Trends auf dem Terrain der
Kindertagesbetreuung

Es macht sich ein Trend bemerkbar: Die Ausrichtung von

betriebswirtschaftlichen Konzepte auf die Effizienz und

Effektivitdt padagogischer Arbeit, auch durch die Stan-

dardisierung durch Qualitdtsmessverfahren, sowie die

Konzentration auf den Dienstleistungscharakter von

Kitas. Hier geht es um Versuche, Veranderungen fiir eine

zukunftsfahige und verbesserte Kindertagesbetreuung zu

etablieren. Hier einige Aspekte:

» Untersuchungen belegen, dass es um die Qualitit in
den Kitas? nicht gut bestellt ist.

» Unterschiedlichste  Qualitatsentwicklungskonzepte
sind auf dem Markt und konkurrieren mit ihren Ver-
sprechen, die richtige Antwort zu geben.

* Neue Finanzierungs- und Steuerungsmodelle sind im
Anmarsch, die sich betriebs- und marktwirtschaftlich
ausrichten.

» Die demographische Entwicklung belegt, das die Zahl
der Kinder in den nichsten Jahren abnehmen wer-
den.

» Eine Reform der ErzieherInnen-Ausbildung wird ge-
fordert, da das Ausbildungsniveau in Deutschland im
europaischen Vergleich viel zu niedrig ist. Zu wenig
an die Wissenschaft angebunden und kaum dazu ge-
eignet, den zunehmenden Anforderungen gerecht zu
werden.

» Europidische Kommissionen und MaBstidbe, bisher
noch als Aktionsprogramme formuliert, werden zu-
nehmend an Einfluss gewinnen.

Die Auswirkungen dieses Modernisierungsschubs und
schnellen Veranderung gesellschaftlicher Bedingungen
lassen die fachlichen Anforderungen an die in den Kin-
dertageseinrichtungen Titigen steigen. Damit 16sen sie
den input-orientierten Charakter und die mit-sich-
selbst-beschiftigte padagogische Suche nach Idealzu-
stinden ab“.

MitarbeiterInnen von Kitas sehen sich mit einem kom-

plexen Geflecht unterschiedlichster Interessen, Erwar-

tungen und Einflussgr6Ben-/machten konfrontiert. Sie
haben zu diesen z.T. undurchschaubaren Dynamiken, die
sich auf unterschiedlichstem Terrain abspielen, nur we-
nig Zugang. So stehen sie umso mehr vor der tiglichen
existentiellen Herausforderung: Wie gelingt es uns, unse-
re Geschicke durch das ,unsichere und oft undurch-
schaubare Terrain“ zu fiihren.
Kundenorientierung als ,versachlichte’
Beziehungsgestaltung

Den Hintergund folgender Uberlegungen bilden Erfah-
rungen aus Projekten, Fortbildungsreihen fiir Kitas, Hor-
te eines Wohlfahrtverbandes in Hamburg und erfah-
rungsgeleitete Literatur. In Hamburg wurde ein neues
Finanzierungs- und Steuerungsmodell Ende 2002 verab-
schiedet, urspriinglich unter dem Schlagwort ,KitaCard’,

7 Abkiirzung fiir Kindertagesstétten, Kindertageseinrichtung



heute nennt es sich ,Kita-Gutschein-System‘. Zum August
2003 soll es eingefiihrt werden.

Der Dienstleistungsgedanke und die marktwirtschaftliche
Dynamik erhalten den Einzug. Eine neue Qualitit von
Beziehung zwischen Eltern und Kita ist darin angelegt:
Die Eltern werden per Gutschein(=bewilligte Betreu-
ungszeit) und entgegengebrachtes Vertrauen zu Nachfra-
gern oder Abnehmern eines Angebotes von Kitas.

Das ist natiirlich nicht ganz neu: Eltern haben schon vor
der Einfiihrung dieses Systems zwischen Einrichtungen
ausgewahlt. Neu ist, dass diese Position institutionalisiert
und formalisiert wurde und damit die Abhangigkeit der
Kitas von den Eltern sich verstarkt hat. Es riickt das Bild
einer Tauschbeziehung und die Begriffe ,Kunde‘® und
,Kundenorientierung’ ins Rampenlicht.

Das Angebot ,Kindertagesbetreuung’ wird von den Nach-
fragern, den Eltern gegen Geld (Offentl. Mittel + Eigen-
anteil) eingelost. Die Kunden ,Eltern’ sind auf das Ange-
bot angewiesen, die Anbieter ,Kindertageseinrichtung’
auf den finanziellen Erls. Solange geniigend Kunden,
d.h. auch genug zu betreuende Kinder da sind, konnen
sowohl die Kunden zwischen verschiedenen Einrichtun-
gen und die Einrichtung zwischen verschiedenen Kunden
auswihlen. Die gegenseitige Abhingigkeit und die
Wahlmoglichkeiten verschieben sich erst, wenn die Zahl
der angebotenen Plitze groBer ist als die Zahl der mogli-
chen Kinder. D.h. die Bindung und das Gewinnen von
Kunden findet in einem Umfeld statt, in dem auch andere
Kitas (Konkurrenz, Mitbewerber) um diese wenigen Kin-
der werben. Die demographische Entwicklung steuert da-
rauf zu.

Entgegen vielfacher Vorbehalte und Befiirchtungen, dass
diese neuen Begrifflichkeiten und der dahinter stehende
Dienstleistungsgedanke nicht fiir die soziale Dienstleis-
tung ,Kinderbetreuung’ tauge, wird hier davon ausgegan-
gen, dass Kundenorientierung sogar sehr gut dafiir geeig-
net ist, um die ,eigentliche’ Leistung, die padagogische
Arbeit am Kind vor einer Entwerten zu schiitzento. Zu-
dem konnen auch die komplexen Dynamiken, denen die
Kitas heute ausgesetzt sind, verdeutlicht werden. Und
Kundenorientierung ist eine Aufgabe mit der alle Mitar-
beiterInnen einer Einrichtung zu tun haben. Es riicken
auch die zahlreichen und tiglichen Kontakte der Erziehe-
rInnen mit den Eltern in den Mittelpunkt.

Im Folgenden werden einige Aspekte dieser Thematik,
die eng miteinander verkniipft sind, aufgefiihrt. Es geht

8 Der Kunde ist ein regelmiBiger Kaufer von Giitern oder
Dienstleistungen; sie besitzt die Auftragssouveranitit. - Wah-
rend ,alte’ Kunden auf langere Sicht gebunden werden sollten,
muss sich um ,neue’, d.h. potentielle Kunden erst auf dem
Markt gewonnen werden. Alte Kunden sind schon mit der Ein-
richtung verankert, wihrend neue noch ,draufien’ sind.

9 Unter Kundenorientierung wird die umfassende, kontinu-
ierliche Ermittlung und Analyse der Kundenerwartungen ver-
standen sowie deren interne und externe Umsetzung in unter-
nehmerische Leistungen sowie Interaktionen mit dem Ziel,
langfristig stabile und 6konomisch vorteilhafte Kundenbezie-
hungen zu etablieren.

10 Einen guten und manchmal konfrontativen Uberblick iiber
Vorbehalte geben Frank Jansen, Peter Wenzel: Von der Eltern-
arbeit zur Kundenpflege. Kindertageseinrichtungen auf dem
Weg zu Dienstleistungsunternehmen, Miinchen 2000

hier um eine Ansammlung, die ganz unterschiedlich auf
Einrichtungen und MitarbeiterInnen zutreffen konnen.

Miissen wir uns denn ganz dem Kundemuounsch
unterwerfen?

Einer der hiufigsten Vorstellungen zum Thema Kun-
denorientierung liegt in dieser Frage. Ein einseitiges Be-
ziehungsbild, dass von der Annahme ausgeht, entweder
gebe ich mich ganz den Kundenwiinschen hin oder ich
verweigere mich ihnen, wenn ich das bewahren will, was
mir wichtig ist. Es wird auBer acht gelassen, dass es sich
um eine wechselseitige Beziehung mit Abhingigkeiten
handelt. ,Wir tun (fast) alles fiir den Kunden, damit es
uns gut geht!“

Und den Kitas geht es gut, wenn sie ihre Arbeit am Kind
leisten konnen und sie konnen sich diese leisten, wenn es
ihnen wirtschaftlich gut geht. Thnen geht es wirtschaftlich
gut, wenn sie geniigend Kinderbetreuungszeiten haben.
Und Kinderbetreuungszeiten bekommen sie, wenn das
Angebot fiir die Eltern interessant, qualitativ gut, kurz:
die Eltern zufrieden sind. Diese erzdhlen es dann auch
anderen Eltern, potentiellen Kunden. Diese wiederum
konnen gewonnen werden, wenn sie Kinder haben und
von dem Kita-Angebot erfahren. Usw.
Kundenorientierung bedeutet nicht, Kunden hinterher-
zurennen, sondern ithnen entgegenzugehen. Nicht die Er-
fiillung aller Erwartungen ist das Ziel, sondern deren
ernsthafte Beriicksichtigung, doch dazu muss ich erst
einmal wissen, was Eltern tatsédchlich wollen, was deren
Nutzen von der Einrichtung ist, wann sie mit der Einrich-
tung zufrieden sind.

Und wo bleiben die Kinder?

Mit der Orientierung an wirtschaftlichen Kriterien wird
vielfach die Befiirchtung verbunden, dass die padagogi-
sche Arbeit in den Einrichtungen und deren Qualitit
eben diesen Kriterien geopfert werden miisse. Aus eige-
nen Erfahrungen als Kunde/in weif3 aber jede/r, dass
er/sie aber nur Geld fiir etwas ausgibt, wenn das Ange-
bot, die Leistung stimmt, d.h. wenn sie den eigenen Qua-
litaitsanspriichen geniigt, wenn sie den Nutzen fiir mich
hat, den ich mir wiinsche.

Aus der kundenorientierten Haltung erwachst zunachst
einmal sogar eher der Anspruch nach qualitativ guter Ar-
beit, eben aus diesem Grunde werden Kinder den Ein-
richtungen anvertraut, gekoppelt aber mit der Notwen-
digkeit, diese auch nach auBen hin zu transportieren, die
Arbeit transparent zu machen. Wesentliche Elemente der
Qualitatsentwicklungsdiskussion drehen sich um Trans-
parenz und Offenheit. Und neben der MefBlatte der Quali-
tat, die auch von auBen, dem Kunden angehalten wird
und nicht mehr nur den ,Fachleuten‘ aus den Einrichtun-
gen liberlassen bleibt, gibt es die interne MeBlatte der be-
triebswirtschaftlichen Betrachtung, um das Uberleben
der Einrichtung zu sichern. Aber auch die Kunden haben
ein Interesse, dass eine Einrichtung iiberlebt, in der sie
ihr Kind gebracht haben, denn ein Wechsel wire mit zu
vielen Nachteilen (Arbeit, Verdnderung usw.) verbunden.
Menschen sind zunéchst einmal konservativ.




Manchmal kommen die mit all ihren Problemen,
das ist ganz schon belastend

Die Beziehung zu den Eltern gestaltete sich bisher oft
iiber die sehr personliche und vertrauensvolle Beziehung
einzelner ErzieherInnen. Die eigene MeBlatte waren
Sympathie und Belastung. Die Grenzen zwischen dem
Leben der Familie, der Ehe usw. und damit auch deren
Problemen waren oft flieBend. Die ErzieherInnen wurden
zum Ort der Entlastung, Gespriache wurden in den Pau-
sen, beim Hinbringen und beim Abholen gefiihrt, fast
eingefordert. Der Ablauf im Kita-Alltag wird gestort, die
ErzieherInnen fiihlen sich iiber das MaB hinaus in Be-
schlag genommen. Widerwille macht sich breit, der sich
in offener oder unterschwelliger Ablehnung duBert.

Die kundenorientierte Sichtweise lenkt den Blick auf die
Frage: Unter der Beriicksichtigung der oben beschriebe-
nen Abhangigkeiten, wie mochte ich diese Beziehung ge-
stalten, damit die Erwartungen der Eltern zu ihrem Recht
kommen, wir aber unsere Arbeit gut absolvieren konnen.
Welche Vereinbarungen, Regeln lassen sich mit den El-
tern treffen, die z.B. eine besonderes Austausch- oder Be-
ratungsbediirfnis haben, damit die individuelle Belastung
der ErzieherInnen nicht zu groB wird, der Kita-Alltag
keine unnotige Storung erfahrt?

Regeln, Vereinbarungen, ob miindlich oder schriftlich,
dienen insbesondere in grenzlosen Bereichen der Entlas-
tung. Es wird geklart, was gewiinscht wird und was mog-
lich ist. Die Beziehung ist fern von der Frage, ob mich je-
mand mag oder nicht. Auch klare Abgrenzungen sind
dann moglich, wenn deutlich wird, dass das Anliegen der
Kunden ernst genommen wird, d.h. auf jeden Fall sein
Recht hat. Ob die Erfiillung nun in der Einrichtung ge-
schieht oder eine Beratungsstelle empfohlen wird, steht
dann auf einem ganz anderen Blatt. Vor diesem Hinter-
grund sind alle Eltern gleich, egal ob sympathisch oder
nicht. Dann gibt es aber immer noch Beziehungen, die
von Sympathie bestimmt werden. Aber das ist ein ganz
anderes Kapitel.

Das was die konnen, tue ich doch auch?! Oder:
Wer erzieht am besten?

Ein weiterer Grund, warum die Beziehung zwischen Er-
zieherInnen und Eltern sich als schwierig erweisen kann,
liegt an unterschwelligen Konkurrenzgefiihlen, genihrt
durch unterschiedlichen Vorstellungen, die sich gegensei-
tig und durch gesellschaftliche Wertigkeiten stiitzten. Ein
zentraler Aspekt ist die Definition der Elternarbeit maB-
geblich iiber das Kind, womit zugleich die Ebene der Er-
ziehungsarbeit betreten wird. Und die Erziehung des
Kindes wird in der gesellschaftlichen Vorstellungswelt
immer noch als ,natiirliche Kompetenz’ von Frauen gese-
hen. Was machen also die ErzieherInnen anderes als die
Miitter? Den Ausgleich zu dieser auch entwertenden Er-
ziehertitigkeit, scheint das Bild von den Eltern zu ver-
sprechen, die in der Erziehung ihrer Kinder unterstiit-
zungs- und ergdnzungsbediirftig seien. Elternarbeit als
Kompensationsinstrument  elterlicher ~ Inkompetenz
durch Professionelle, Eltern als Empfanger fester Uber-
zeugungen dariiber, was fiir Kinder gut ist?

Die tatsdchlichen Erwartungen und Vorstellungen der El-
tern kommen dabei gar nicht erst in den Blick. Durch die
zusatzliche Rolle der Eltern als Kunden, kommen sie aber

als Gruppe in Betracht, deren Wiinsche und Erwartungen
nicht in den beschriebenen Bildern und Vorstellungen
aufgehen. Die Ausrichtung zur Seite der Kundenorientie-
rung bietet die Chance, die jeweiligen Vorstellungswelten
neu zu entwickeln, aber gemeinsam. Wenn schon nicht
sieben, so zumindest zwei Fliegen konnen mit dieser
Klappe ,Kundenorientierung’ erschlagen werden: Dem
entwerteten Bild der ErzieherInnen-Tétigkeit kann ent-
gegengewirkt werden und Eltern erscheinen als ein Ge-
geniiber, denen nicht ein kindbezogener Platz zugewiesen
wird, sondern ein erwachsener.

Mit den Kindern arbeite ich sehr gerne, aber mit
den Eltern? Vollwaisen waren mir manchmal lie-
ber

Eine weitere und den letzten Aspekt erginzende Facette
der Elternarbeit liegt in der Wahrnehmung verborgen:
Bei uns stehen die Eltern im Mittelpunkt und damit allen
im Wege. Kurz gesagt: Sie storen. Auf den Elternabenden
bringen sie sich nicht so ein wie gedacht, viele kommen
erst gar nicht. Und sonst ,kommen die morgens reinge-
schneit, geben ihr Kind ab und sind wieder weg. Die sind
doch froh, dass sie ihr Kind los sind und dann ihre Ruhe
haben®.

Fir Eltern stellt es sich dann so dar: ,Wir als Eltern diir-
fen nur den uns zugedachten Platz einnehmen und vor-
gegebene Mitarbeiten erledigen. Wegen uns machen die
den Kindergarten nicht. Die wollen nur wissen, wie viel
Zeit wir fiir unsere Kinder dort aufbringen. Und dann
werden wir eingeteilt in gute und schlechte Eltern.“

Um die Beziehungen zwischen Eltern und ErzieherInnen
aus dieser Pattsituation der Unzufriedenheit zu befreien
und fiir beide Seiten befriedigender zu gestalten, kann es
helfen, die Kundenperspektive einzunehmen. Das Aus-
maB an Akzeptanz seitens der Eltern wird ganz entschei-
dend davon abhingen, inwieweit diese eine gleicherma-
Ben ausgepragte Anerkennung durch die Kita erfahren.u
D.h. z.B. konkret: Zu akzeptieren, dass eine Mutter ihr
Kind in die Kita bringt, weil sie damit einer Berufstatig-
keit nachkommt, so gut wie keine Zeit fiir die Mitarbeit
hat und froh ist, ihr Kind gut betreut zu wissen. - Das wé-
re ein erster Schritt zur Kinderbetreuung als soziale
Dienstleistung.

Am liebsten wiirde ich nur meine Arbeit in der
Gruppe machen, aber sonst ... !?

Immer schon waren Kitas keine geschlossenen Systeme,
doch die AuBBenkontakte wurden mafBigeblich von der Lei-
tungskraft wahrgenommen. Fiir manche ErzieherInnen
scheint nun die Tiir sperrangelweit zu stehen und ein kal-
ter Wind weht herein.

Durch die Etablierung des Dienstleistungsgedanken und
entsprechender Voraussetzungen werden die verschiede-
nen Umwelt-Einfliisse (Eltern, Behoérden, Trager, Stadt-
teil usw.) und die jeweiligen Interessen und Erwartungen
deutlicher.

1 Frank Jansen, Peter Wenzel: Von der Elternarbeit zur Kun-
denpflege. Kindertageseinrichtungen auf dem Weg zu
Dienstleistungsunternehmen, Miinchen 2000, S. 15 f.




Kundenorientierung bedeutet die Augen zu o6ffnen, sie
betreibt die aktive Auseinandersetzung mit der Kita-
Umwelt.

Da kommen manche Eltern und haben jetzt rie-
sige Erwartungen

Eltern hatten immer schon Erwartungen und Wiinsche
an die Kita, manche mehr, manche weniger. Von den ei-
nen haben sie diese gewusst, weil die schon immer das
gesagt haben, was sie wollen, von anderen wissen sie so
gut wie nichts.

Die Aktivitit lag dabei eindeutig auf Seiten der Eltern. Es
war bisher auch nicht zwingend notwendig, sich damit
auseinanderzusetzen, wie groB z.B. die Zufriedenheit auf
Seiten der Eltern ist. Der Blick in die eigene Einrichtung,
die eigene Zufriedenheit war bisher Trumpf.

Nun sind zumindest formal Eltern auch Kunden. Und die
Zufriedenheit, die Vorstellungen dariiber, was Eltern fiir
eine qualitativ gute Arbeit der Einrichtung halten, be-
kommt einen zwingenden Aspekt, der nicht vernachlis-
sigt werden kann. Denn sonst ...

Kundenorientierung ist eine Moglichkeit, gemeinsam mit
den Eltern dieses neue Spiel kennenzulernen. Die Regeln
sind klar, aber Kunde sein und Kundenorientierung muss
gelernt werden bzw. es ist ein Wachstumsprozess.

4. Schluss

Es gibe noch viel zu diesem Thema zu sagen: Dass z.B.
Kundenorientierung viel Neues und Interessantes fiir die
ErzieherInnen und Kita mit sich bringt, in dem Mitei-
nander von Kita und Kunde Verdnderungen, Innovation
und Flexibilitdt ihren abstrakten Schrecken verlieren und
zu handhabbaren GroBen werden. Oder es deutlich wird,
dass der Beruf der ErzieherIn weit mehr ist (und schon
immer war) als eine rein padagogische Aufgabe. Oder das
Kundenorientierung zu einer der zentralen Sichtweisen
im Umgang mit komplexen Sachverhalten fiihrt, der Un-
terscheidung... Aber lassen wir das. Vielleicht beim
nichsten Mal.

Wichtiger wire jetzt eine entstandene Unruhe aus Zu-
stimmungen und Widerspruch, die zu heiBen Képfen und
heftigen Auseinandersetzungen fiihrt. Auch das wire ein
Beitrag zur Professionalisierung, wo es gilt, die eigene
Arbeit, die Haltung und die Gestaltung der unterschiedli-
chen Beziehungen genauer zu betrachten und reflektie-
rend (neu) zu gestalten.

Und wenn Kundenorientierung nicht mehr mit dem Vor-
behalt des rein wirtschaftlichen Verstandnisses aufgefasst
wird, sondern als eine Haltung, eine Beziehungsaufgabe,
wire schon viel mit diesem Ausflug erreicht.

Ein letztes: Was tun Sie fiir IThre Kunden, damit es Thnen
und Threr Einrichtung gut geht? — Vielleicht hilft ein
kleiner Exkurs in scheinbar fremde Gefilde: Was sind fiir
Sie als PatientIn die 3 wichtigsten Dinge, die passieren
oder da sein miissen, wenn Sie zum Arzt gehen?
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