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Eine tagliche Gratwanderung

Zu den unterschiedlichen Rollenbildern der Begriffe "Kunde" und "Patient”

Ist der Mensch als Pflegebedurftiger
wirklich ein Kunde oder doch eher ein
Patient? Diese Frage stellt sich auch in
der ambulanten Pflege, obwohl hier
der Pflegebedlrftige noch in seiner
eigenen Wohnung lebt, Uber die er und
in der er bisher immer selbst bestimmt
hat. Warum sollte sich dieser Umstand
verandern, nur weil er nun pflegebe-
durftig ist?

Das Pflegeversicherungsgesetz sieht
ihn als autonomen Kunden, der zumin-
dest innerhalb der Leistungsmdglich-
keiten der Pflegeversicherung relativ
frei wahlen kann, welche der mogli-
chen Versorgungspakete er ,zukauft’
und was er selbst regelt, beispielswei-
se mit Hilfe seiner Angehdrigen. Der
Pflege wird die Rolle des Beraters (z.B.
durch die umfassende Pflegeplanung)
und Dienstleisters (bei der Erbringung
der konkret vereinbarten Leistungen)
zugewiesen. Aus dem Begriff des
Kunden ergibt sich, dass dieser sozu-
sagen auf ,gleicher Augenhdhe’ wie die
Pflegekrafte steht und er frei entschei-
den kann, was er von den moglichen
verfigbaren Leistungen wahlt. Er ist
somit weiterhin kompetent, um Ent-
scheidung flur seine Lebensfuhrung zu
treffen, selbst wenn die Pflegekréfte
diese Entscheidungen nicht unbedingt
,gut’ finden: verkirzt gesagt: Jeder hat
das Recht zu stinken!!!

Damit ist auch der Unterschied zur
Rolle eines Patienten beschrieben: Lt.
Duden ist ein Patient eine vom Arzt
behandelte Person. In diesem Rollen-
bild steht der Arzt und damit auch die
Pflegekraft auf einer hierarchisch ho-
heren Position, weil beide etwas ,bes-
ser wissen in Bezug auf eine konkrete
Krankheit etc.. Der Patient fugt sich in
der Regel in die Anweisungen des Arz-
tes oder der Pflegekraft. Konkret be-
deutet dies auch, dass man in der Rol-
le des Patienten Entscheidungen an-

derer befolgt, andererseits aber auch
die Entscheidungen anderer erwartet
und diese dafir verantwortlich macht.
Als Patient kann man verlangen, dass
einem geholfen wird, schlie3lich ist
man ja krank.

Diese beiden unterschiedlichen Rol-
lenbilder gehen in der taglichen Praxis
nahtlos ineinander Uber und werden
unterschiedlich interpretiert und auch
missbraucht: Der Pflegebedurftige will
solange Kunde sein, wie es beispiels-
weise um Geld oder andere Ein-
schrankungen geht, andererseits will er
gleichzeitig Patient sein, dem immer
geholfen werden muss. Diese Hilfe soll
naturlich kostenfrei sein, es ist ja nur
Hilfe und keine Dienstleistung! Also ist
es selbstverstandlich, dass die
Schwester noch den Miilleimer ehren-
amtlich mit runter bringt, da sie ja zum
Helfen da ist. Das ersparte Geld
braucht man fur die Putzfrau, die eine
Dienstleistung erbringt.

Fur die Pflegekraft sind die unter-
schiedlichen Rollen Patient und Kunde
ebenfalls mit unterschiedlichen Sicht-
weisen verbunden: sieht man den
Pflegebedirftigen als Patient, ist klar-
gestellt, dass die Pflegekraft sich um
seine Versorgung kiimmern darf (auf-
grund der héheren Kompetenz) und
kiimmern muss (Patient = hilfebedurf-
tig). Dazu gehort auch, dass die Pfle-
gekraft die Versorgung durchfihrt, die
sie fur die Richtige halt, selbst wenn
der Pflegebedurftige dies nicht so
sieht, beispielsweise im Bereich der
Hygiene. Sieht man den Pflegebedurf-
tigen hingegen als Kunden, wird die
Pflegekraft es aushalten mussen, das
sich der Pflegekunde nicht immer so
verhalt, wie es fachlich sinnvoll ware.

Diese hier beschriebenen verschiede-
nen Rollenbilder sind im Alltag nahtlos
nebeneinander bzw. ineinander anzu-
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treffen, obwohl gerade die Pflegeversi-
cherung ein klares Kundenbild defi-
niert. Praktisch hatte die konkrete Um-
setzung des ,Kunden’ durchaus positi-
ve Folgen fur die Arbeit: Heimliche
Leistungen gehdren sozusagen zum
Patienten, sie lassen sich bei einem
Kunden viel leichter ausgrenzen und
damit vermeiden. Das setzt aber vor-
aus, dass die Pflegekréfte sich mit den
Pflegebedirftigen als Kunden ausein-
ander setzen und ihn auch in dieser
Rolle ernst nehmen. Praktisch heif3t
dies: Es wird konkret abgefragt, wie
bisher die morgendliche Versorgung
aussah und gewinscht wird. Es wird

Veroffentlicht in:

dann nur das gewaschen, was der
Kunde bisher auch immer gewaschen
hat und nicht das, was die Pflegekraft
oder der Pflegedienst als ihren Versor-
gungsstandard ansieht. Das Selbstbe-
stimmungsrecht des Pflegebedirftigen
ist immer héher zu bewerten als Ab-
laufroutinen des Pflegedienstes.

Die tagliche Gradwanderung zwischen
,Kunde’ und ,Patient’ ist eine standige
Herausforderung. Dabei ist der ,Kunde’
in den meisten Leitbildern wieder zu
finden, wahrend die Praxis eher noch
vom ,Patienten’ beherrscht wird, vor
allem von der ,Kundenseite* verlangt!
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