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	Praxis: Altenpflege
Wissen kompakt für ambulante und stationäre Pflegefachkräfte




 	
				


	Übersicht: Kommunikationsbeispiele für eine bessere Ergebnisqualität 

	Beispiel aus dem Arbeitsalltag 
	Ihre Rückmeldung: So bitte nicht 
	So geht es viel besser 

	Angehöriger: „Ich will meine Mutter zum Ausflug abholen. Das hatte ich gestern Ihren Kollegen schon gesagt, trotzdem ist sie jetzt noch nicht angezogen!“ 
	„Ich ziehe Ihre Mutter schnell an, in 5 Minuten können Sie mir ihr los!“ 
Nicht gut, weil: Dies ist eine schnelle Ad-hoc-Lösung. Zukünftig müssen hier bessere Abläufe geschaffen werden. 
	„Das tut mir leid! Ich schicke gleich jemanden zu Ihrer Mutter, der Sie anzieht. Ich notiere mir das Thema auch für unsere nächste Teambesprechung: Hier müssen wir an unseren Abläufen und unserer Kommunikation arbeiten.“ 

	Pflegekunde im ambulanten Dienst: „Es ist schon 10 Uhr, das ist für meine Medikamente doch viel zu spät!“ 
	„Hier sind ja schon Ihre Medikamente. Nehmen Sie sie schnell, statt mich anzupflaumen, sonst wird es noch später!“ 
Nicht gut, weil: Der Kunde wird mit seiner Beschwerde stehen gelassen. Die Medikation unterliegt verbindlichen einzuhaltenden Zeiten. 
	„Das tut mir wirklich leid. Heute ist komplett der Wurm drin, eine Kollegin ist krank und ich hatte eben auf meiner Tour auch noch einen Notfall! Morgen bin ich wieder zur gewohnten Zeit da.“ 

	Pflegekundin im Pflegeheim: „Morgen hat mein Mann seinen 10. Todestag. Ich möchte gern zum Friedhof fahren. Kann das jemand von hier übernehmen und mich auch ans Grab begleiten?“ 
	„Ja, ja, können wir machen. Da wird sich schon jemand finden.“ 
Nicht gut, weil: Dies ist ein schnelles Versprechen, um aus der Situation herauszukommen. Die damit verbundene Organisation wird nicht geklärt, für die Pflegekundin ist das nicht verlässlich. 
	„Ich werde das mit unserem Hausmeister und den Betreuungskräften abklären. Bestimmt ist das möglich. Ich komme später zu Ihnen und teile Ihnen alle Einzelheiten mit. Haben Sie eine bestimmte Wunschzeit?“ 

	Angehörige: „Ich nähe sehr gern. Was halten Sie davon, wenn ich neue Vorhänge für den Aufenthaltsraum anfertige?“ 
	„Klar, machen Sie ruhig. Wir freuen uns darüber!“ 
Nicht gut, weil: Ohne Abklärung besteht die Gefahr, dass sich die Angehörige die Arbeit umsonst macht.“ 
	„Das ist ja eine tolle Idee! Wie wäre es, wenn Sie uns den Stoff morgen mal mitbringen? Gemeinsam mit der Leitung können wir dann entscheiden, ob er unseren Vorgaben entspricht.“



