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BERATUNG IN DER OFFIZIN

Refugees welcome: Erfolgreiche
Kundenkommunikation mit Fliichtlingen

von Derya Zeyrek, sentez - Texte | Ubersetzungen | Diversity, Koln

| Fast taglich finden gefliichtete Menschen den Weg in die Apotheke, um
Medikamente abzuholen oder bei akuten Beschwerden nach Rat zu fragen.
Die grofiten Schwierigkeiten ergeben sich durch Sprachbarrieren und durch
(vermeintliche) kulturelle Differenzen. AH zeigt lhnen, wie Sie mit lhren
Neukunden maglichst ,barrierefrei” kommunizieren konnen. |

Die Apotheke als erste Anlaufstelle

In anderen Landern ist es nicht Ublich, bei gesundheitlichen Beschwerden
zuerst zum Arzt zu gehen. Ebenso wenig ist es selbstverstandlich, dass die
Kosten fiir die Therapie und Medikation grundsatzlich von der gesetzlichen
Krankenkasse tibernommen werden. Das Umdenken fallt Fliichtlingen an-
fangs schwer. Sie sehen die Apotheke als erste Anlaufstelle.

PRAXISHINWEIS | Klaren Sie Ihre Kunden Gber die Maglichkeit auf, zuerst zum
Arzt zu gehen. Je nach Status des Asylbewerbers kann er eine Krankenversiche-
rungskarte bekommen. Detaillierte Informationen tber die Voraussetzungen in
Ihrem Bundesland erhalten Sie beim Bundesamt fiir Migration und Flichtlinge
oder bei einer Flichtlingsinitiative in Ihrer Nahe.

Medikamente auf Abruf?

Die Verfligbarkeit von Medikamenten ist von Land zu Land sehr unterschied-
lich. Antibiotika oder Antidepressiva zum Beispiel sind in sehr vielen Landern
frei verkauflich. Es ist maglich, dass Sie auf erstaunte Gesichter sto3en, wenn
Sie das gewiinschte Medikament nicht ohne Rezept aushandigen kdnnen.
Diskussionen konnen Sie in so einem Fall vermeiden, wenn Sie den Kunden
auf die mehrsprachigen medizinischen . Informationen fur Flichtlinge” auf-
Neben der Verfiigbarkeit von Medikamenten geht es hier auch um die allge-
meine medizinische Versorgung von Flichtlingen. AufBerdem leistet die Auf-
listung von Rufnummern im Notfall eine wichtige Hilfestellung.

Sprachbarrieren Uberwinden

Mit vielen Flichtlingen werden Sie reibungslos kommunizieren kdnnen, weil
sie Englisch sprechen und teilweise sogar hochgebildet sind. Wenn Sie keine
gemeinsame Sprache finden, heifit es, Hilfsmittel heranzuziehen. Einzelne
arabische Worter kénnen Sie aktuell im Online-Worterbuch des Langen-
scheidt-Verlags kostenlos nachschlagen. Dieser Service wurde exklusiv fir
Flichtlinge freigegeben: http://de.langenscheidt.com/deutsch-arabisch. Fir
eine unkomplizierte Kommunikation sorgt auch das Worterbuch ,.Zeig mal!”
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(www.langenscheidt.de/Zeig-mal-Schnell-kommunizieren-mit-Bildern), das Bilder ermaglichen

speziell fur Flichtlinge, Helfer und Betreuer erstellt wurde. 600 Bilder ma- Sprache ohne Worter
chen Sprache ohne Worter und Buchstaben maoglich. i und Buchstaben

Nitzliche Download-Dokumente

Damit die Kundenkommunikation auf fachlicher Ebene zuverlassig ablauft,
konnen Sie zahlreiche Dokumente aus dem Internet heranziehen. Diese wur-
den von freiwilligen Helfern fir Apotheken erstellt:

B |n einen sechssprachigen Dokumentationsbogen konnen Sie die Angaben
Uber die Einnahme der Medikamente und den Status des Krankenscheins
eintragen. So wird nichts vergessen oder missverstanden. Die Vorlage gibt
es in den Sprachen Arabisch, Serbokroatisch, Persisch, Dari, Englisch und

.Medikamenteneinnahme und Procedere”

B Ausfiihrliche Informationen lber die Dosierung kdnnen Sie komfortabel in www.iww.de/sl1730
die sechssprachige , Dosierinformation” eintragen: www.iww.de/sl1730 Dosierinformation

Aufmerksam ja, firsorglich lieber nicht

Flichtlinge haben haufig einen leidvollen Weg hinter sich. Viele sind durch Wahren Sie eine
grauenvolle Erfahrungen im Herkunftsland oder auf der Flucht traumatisiert. professionelle
Das Wissen Uiber die Situation von Flichtlingen hilft Ihnen, aufmerksam, vor- i Distanz

urteilsfrei und freundlich zu bleiben. Mehr ist in einem Kundengesprach nicht
notwendig. Um eine professionelle Distanz zu bewahren, vermeiden Sie fol-
gende Situationen:

B Direkte Fragen, zum Beispiel nach den Fluchtgriinden oder dem Flucht-
weg: Denken Sie daran, dass Sie andere Kunden genauso wenig nach ihrer
Familiengeschichte befragen wiirden. Was auBerdem riskant ist: Sie kdn-
nen nie wissen, ob Sie mit privaten Fragen eine Retraumatisierung oder
Reaktionen wie Panik ausldsen. Anders als bei Menschen mit Migrations-
hintergrund, die schon lange in Deutschland leben, kdnnen Sie davon aus-
gehen, dass die Wunden bei Flichtlingen noch frisch sind.

M Ungefragte Ratschlage, die mit dem Kundengesprach nichts zu tun haben,
storen die Kommunikation auf Augenhdhe.

PRAXISHINWEIS | So signalisieren Sie Offenheit und tragen dazu bei, dass ge- Offen fiir andere sein
flichtete Menschen gut in ihrer neuen Heimat ankommen: :

B Seien Sie neugierig auf |hr Gegeniiber.

B Sehen Sie den Kontakt mit Menschen, die anders sind, als Bereicherung.

B Richten Sie |hren Blick auf Augenhohe des Kunden.

B Verhalten Sie sich professionell freundlich, aber tGbertreiben Sie nicht.

B Gehen Sie den ersten Kontakt ruhig und geduldig an. Nehmen Sie sich Zeit fir
Fragen, die sich auf beiden Seiten ergeben konnen.
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