+Allerdings ist es fur mich eine etwas wilde
Vorstellung, dass ich meine Mutter auf
meinem Handy habe."

Aus einem Interview mit Angehdrigen
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Die Langzeitpflege steht auf der Schwelle zum Kontakt mit einer Generation von Angehorigen, die
veranderte Anspriche an die Pflegeinstitutionen stellt. Aus mehreren Grinden sind

Langzeitpflegeinstitutionen in der Kommunikation mit Angehorigen gefordert.

Die Digitalisierung verandert grundlegend, wie Menschen miteinander kommunizieren, wie sie
Information verarbeiten und sich organisieren. Und sie nimmt Einfluss darauf, wie Unternehmen
ihre Anspruchsgruppen erfolgreich ansprechen. Die kommende Generation Angehdriger hat einen
digitalen Kommunikationshabitus mehrheitlich adaptiert. Klassische Kommunikationsinstrumente
sind deshalb fur die Ansprache dieser Generation von Angehdrigen nur noch bedingt ausreichend

und geeignet.

Die funktionale Rolle Angehodriger wird weiter gestarkt. Angehorige sind eine zentrale
Anspruchsgruppe fur Langzeitpflegeinstitutionen. Der zunehmend spate Eintritt in die
Langzeitinstitution, gefordert durch das Paradigma ambulant vor stationar, und der damit
einhergehenden Gebrechlichkeit und Demenz der betagten Bewohner*innen, beglnstigt die

funktional-anwaltschaftliche Rolle Angehdriger fur die Institution zusatzlich.

Das Verstiandnis der Dienstleistung Langzeitpflege ist im Wandel begriffen. Der ehemals
gemeinnutzige Service von Gemeinden verstehen Angehdrige heute als Dienstleitung, fur die sie
erhebliche Mittel aufwenden. Deshalb muss deren Leistung fur Angehorige, die nicht selber
Bezliger*innen sind, begreif- und sichtbar gemacht werden. Es ist Aufgabe der Institution,
Guteversprechen darzulegen und Informationen zu gewahrleisten, die den Abgleich mit
Erwartungen an die Dienstleistung erlauben. Nur so gelingt es Angehdrige zu befahigen, eine

funktional-anwaltschaftliche Rolle auszutiben.

Kommunikation ist ein Schliissel fiir Vertrauenskultur. Heute stltzen sich Institutionen im

Langzeitpflegebereich weitgehend auf die interpersonelle Kommunikation und traditionelle



Instrumente, um diese Aufgaben zu erflllen. Gerade der interpersonellen Kommunikation sind
jedoch Grenzen gesetzt: Druck auf die Ressource Zeit, hohe Rate an Teilzeitbeschaftigten im
Pflegebereich, hohe Varianz in der Anspruchsgruppe bezlglich ihrer Merkmale und Bedurfnisse,
raumliche Mobilitat der Angehérigen, Mehrfachbelastung Angehdériger durch Beruf, Familie und

der Begleitung ihrer Verwandten in der Langzeitpflegeinstitution.

Neue Lésungen sind gefordert. Eine digitale Losung in Form einer App besitzt das Potenzial, in

der Angehorigenkommunikation wirkungsvoll anzusetzen.

Eine App-Losung ermoglicht personalisierte, kanalisierte und mobile Kommunikation. Ein
gewichtiger Vorteil gegentber der interpersonellen Kommunikation. Sie ist in der Lage Sicherheit
zu vermitteln, interpersonelle Kommunikation zu entlasten und wirkungsvoll zu erganzen sowie

Angehdrige in ihren Kommunikationsgewohnheiten zeitgemass abzuholen.

Entscheidend fiir die Akzeptanz einer digitalen Lésung fir die Kommunikation in der
Langzeitpflege sind die Erwartungen an den Nutzen sowie an die Relevanz der Contents. Die
Masterarbeit liefert Hinweise auf Faktoren, die die Nutzenerwartung beglnstigen und auf die
Hierarchie der Contents, die fir Angehdrige relevant sind. Erfullt die Kommunikation tber eine
Angehorigen-App die Kriterien Nutzen und Relevanz, gelingt es Angehérige in ihren Bedurfnissen

nach Information und in ihrer anwaltschaftlichen Rolle zu unterstttzen.



