TEAM & ENTWICKLUNG

iele ambulante Dienste nutzen ihre Fahrzeuge als Werbetra-
V ger, aber - Hand auf’s Herz — wdre es Ihnen selbst als sich
riistig fihlende 87-jahrige Seniorin angenehm, wenn dieses
Fahrzeug vor lhrer Haustiir parken wiirde, nur weil Sie lhre Thrombo-

sestriimpfe nach einer Venen-OP nicht selbst anziehen kénnen? Ich
kann sagen: Mir nicht! Selbstmarketing ist gut und schon. Aber kann

man nicht auch ohne schreiende Werbebotschaft auf sich aufmerk-
sam machen?

Die Wochenzeitung CAREkonkret vom 29. November 2013 weist mit
dem Artikel ,,Zwischen Profit und Privatsphare” auf ein Problem hin,
mit dem jede(r) von uns schon konfrontiert wurde: Wie angenehm ist



es den Biirger(inne)n in ihrem sozialen Umfeld als pflegebediirftig er-
kannt zu werden? Zitiert wird die Pflegewissenschaftlerin Prof. Chris-
tel Bienstein, die das legitime Interesse der ambulanten Pflegedienst-
leister, fiir sich zu werben und Kunden zu gewinnen, dem Bedarf ihrer
Klientel und deren Angehorigen nach Diskretion und Privatsphdre
gegeniiberstellt. Sie sieht in den auffdlligen ,Pflege-Flitzern, die vor
dem Haus des Pflegebediirftigen parken, ein Problem und empfiehlt,
auf andere Werbemittel zu setzen.

Selbstmarketing geschieht immer in Bezug auf andere Menschen.
Gerade in der Altenpflege spielen deshalb Umgangsformen und die
Gestaltung der zwischenmenschlichen Beziehungen eine sehr groRe
Rolle. Diskretion schiitzt die Privatsphdare und Wiirde Ihrer Klienten,
professionelle, gute Umgangsformen schiitzen auch lhre Mitarbeiter.
Ich denke, das obige Beispiel ist ein guter Anlass, das Thema Stil und
Diskretion im neuen Jahr in der Arbeit des Teams aufzugreifen.

DAS IMAGE IST BEEINFLUSSBAR

Gutes Selbstmarketing ist konstruktiv und vertrauenserweckend. Wie
viel Interesse der andere spirt, wie viel Raum und Anerkennung un-
sere Mitarbeiter und wir von Klienten und Geschaftspartnern erhalten,
hangt wesentlich davon ab, wie wir miteinander und mit unseren Kli-
enten umgehen. Gute Beziehungen zu pflegen und achtsam miteinan-
der umzugehen heift, andere respektvoll zu behandeln plus Grenzen
aufzuzeigen. Freundlich, umgdnglich und berechenbar zu sein plus
sich klar und professionell zu verhalten.

Ihr Image muss stimmen: Im Marketing bemiihen wir uns, mittels Of-
fentlichkeitsarbeit oder Werbung ein bestimmtes Image fiir den Pfle-
gedienst zu schaffen. Das Bild wird vor allem davon beeinflusst, wie
Sie und Ihre Mitarbeiter sich nach auRen geben und was andere von
lhnen halten oder iber Sie und lhren Dienst sagen. Dieses Image ist
beeinflussbar. Das heif}t nicht, immer perfekt zu sein! Es wird immer
Situationen geben, in denen Sie oder Ihr Team anders riiberkommen,
als Sie eigentlich sind. Wichtig ist, dass Sie authentisch, prasent und
vertrauenswiirdig sind. Was heiRt das?

AUTHENTISCH MIT KLEI-
NEN FEHLERN
Authentizitdt bedeutet, an-

PRAXIS-TIPP

beim Autofahren etc.) machen Sie im Kontakt mit einem hilfebediirf-
tigen Gegeniiber menschlicher und damit angenehmer.

PRASENT DANK POSITIVER KOMMUNIKATION

Prdsent zu sein heiRt, auf sich in positiver Weise aufmerksam zu ma-

chen, da zu sein, ansprechbar im Kontakt als ganze Person bzw. als

gesamtes Team des Dienstes. Gehen Sie in der ndchsten Teambespre-

chung ganz gezielt darauf ein, wie Sie sich das Verhalten lhrer Team-

mitglieder in punkto Prdsenz wiinschen, z. B. sollten Ihre Mitarbeiter

e gute Gesprdchspartner sein, die konzentriert und aufmerksam zu-
héren, gut informiert sind, sicher und zielgerichtet sprechen, in
der Lage und willens sind positiv zu kommunizieren,

« unternehmerisch denken und ihren Stolz iiber ihren Dienst spiir-
bar werden lassen,

e Respekt vermitteln und schenken.

Nehmen Sie sich in diesem Zusammenhang geniigend Zeit schwierige
Situationen zu kommunizieren, die Sie oder Teammitglieder selbst an-
stelle der Klienten als verletzend oder ,,unméglich“ empfinden wiirden.

VERTRAUT ABER NICHT VERTRAULICH

Der anspruchsvollste Part sowohl im Wettbewerb als auch in der Be-
gegnung mit Klienten ist Vertrauenswiirdigkeit. Sie muss man sich
durch das eigene Handeln hart erarbeiten. Gerade hier geht es um
Diskretion, Abgewogenheit und Achtsamkeit. Diese Aspekte sind fiir
den anderen - gerade fiir den pflegebediirftigen und oft empfindli-
chen Klienten und seine Familie - besonders wichtig. Vertrauenswiir-
dig wirkt man, in dem man zu Fehlern und Pannen steht, wahrhaftig
ist, sich nicht rechtfertigt, nicht die Contenance verliert und sich aktiv
fir das Abstellen von Mdngeln einsetzt.

Schweigen ist im Dienstleistungsbereich so wertvoll wie Gold - ge-
rade in unserem Feld, das die Intimsphdre der Menschen in hohem
MaRe beriihrt. Und das ist nicht immer leicht einzuhalten, wenn man
in einer Kleinstadt/Gemeinde oder einem Stadtteil von Tiir zu Tiir un-
terwegs ist, wo alle sich kennen. Gerade hier ist die Klientel umso
empfindlicher und auf
Schutz ihrer Privatsphdre
angewiesen.

deren einen gewissen Ein-
blick in die eigene Welt zu
geben: die eigenen Vorziige,
Eigenschaften und Uberle-
gungen zu vermitteln, aber
auch mit kleinen Alltagsfeh-
lern und -schwachen glaub-
wiirdig zu wirken.

In lhrer Situation als
Unternehmer(in) bzw. als
Teammitglied eines Un-
ternehmens kann es nicht
darum gehen, die Unzu-
langlichkeiten Ihres All-
tags, z. B. Reibereien in der
Organisation oder Fehler,
preiszugeben. Aber kleine
personliche Schwadchen (lhr
taglicher Kampf mit dem
Gewicht, lhre Ungeduld

Wichtig fir Ihre Mitarbeiter ist Ihre Unterstiitzung. Schaffen Sie in
lhrem Dienst eine gedeihliche Kultur:

Zeigen Sie Freude und Anerkennung, wenn etwas gelungen ist!
Machen Sie lhren Mitarbeitern Mut, etwas auszuprobieren, neue
Wege zu gehen. Nur wer etwas wagt und Fehler macht, entwickelt
sich weiter!

Geben Sie eigene Erfahrungen aus kritischen Gesprdchs- und
Kontaktsituationen weiter.

Bieten Sie lhre Hilfe an, wenn es darum geht, Mitarbeitern in
zu eng gewordenen Klientensituationen wieder etwas Luft zu
verschaffen.

Geben Sie Riickmeldung, die wirksam ist — im positiven, veran-
dernden Sinne!

Loben Sie jeden Tag fiir das, was wieder gelungen ist. Fragen Sie
nach, ob der Mitarbeiter neue Herausforderungen wiinscht oder
ob alles passt!

Erfreuen Sie sich an den vielen guten Lésungen, die fiir schwie-
rige Situationen in Ihrem Dienst gefunden werden — auch wenn
es nicht immer diejenigen sind, die Sie gewdhlt hatten.

Die Herausforderung heif3t:
Vertrautheit vermitteln
und Vertraulichkeit ver-
meiden! Sich davor schiit-
zen, im Laufe der Zeit Teil
des (Familien-)Systems des
Klienten zu werden und
damit die Ebene der pro-
fessionellen Beziehung zu
verlassen. Auch oder gera-
de wenn Sie viele alte Ha-
sen im Team haben, sollten
Sie das Thema zum Jahres-
auftakt aktiv ansprechen.

UNTERNEHMENSKUL-
TUR MUSS RUCKHALT
BIETET

Professionell  verhalten
sich Pflegepersonen, wenn
sie mehr fragen als sagen,



gut zuhoren, von brisanten Themen geschickt ablenken und sich nicht
zu spontanen Meinungsdulerungen hinreien lassen. Doch wo bleibt
der Mitarbeiter mit seinen Gefiihlen und seiner Befindlichkeit? Klar
muss sein: Er tragt sie nicht zum Klienten.

Flr das Gesprdch (iber Belastung und Grenzen ist Raum am Arbeits-
ort - im Team und bei lhnen: ob als kollegiale Beratung zwischen-

durch, in Form einer Fallbesprechung oder durch Begleitung/Coa-
ching durch Sie. Die Systemgrenzen Klienten — Team - Dienst miissen
streng gewahrt werden. Vermischungen haben in der Regel katastro-
phale Folgen fiir Sie als Dienst, fiir Ihre Vertrauenswiirdigkeit und fiir
lhre Klienten.




