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Herzlich
willkommen!

Das hast Du mir (so) nicht gesagt!

Kommunikation zur Verbesserung der
Dienstleistung

Carola Deiner
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Darf ich Giber mich sprechen:

Carcla Reiner

HBL, QM-Beauftragte fir soziale Einrichtungen
Fachwirtin fiir Reinigungs- und Hygienemanagement
Gepriifte Desinfektorin

EcoCleaner Master-Trainerin
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Worliber sprechen wir heute?

» ,Sprich, damit ich dich sehe.”

Woher bekommen wir die Informationen, die wir brauchen?

+ ,Das hat mir niemand gesagt!"

Wie sprechen wir miteinander?

e ,Tu Gutes und rede daruber”
Woher wissen die Anderen, was wir kdnnen?
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Sprich, damit ich dich sehe.

Das Dilemma eines Kiichenleiters

Was hatte ihm geholfen?

- Biografiebogen

- Erstgesprach

- Gesprach mit (Heim)Beirat, mit Angehérigen
- Hauswirtschaftsvisite

- Informationen anderer Abteilungen

CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen
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Sprich, damit ich dich sehe.

Informationsaustausch

- Bereichsleitungstreffen
- Teamgesprache

- Qualitatszirkel

- ,Montagsgesprach”

- tagliche Blitzrunde

- Ubergabebuch

CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Manchmal verstehen wir Dinge anders, als sie gemeint waren.

Nach Friedemann Schulz von Thun liegt das daran, dass wir eine Nachricht immer auf vier
verschiedene Weisen horen, quasi auf vier Ohren:

* dem Sach-Ohr
* dem Selbstoffenbarungs-Ohr
* dem Beziehungs-Ohr

¢ dem Appell-Ohr
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Horen wir auf dem Sach-Ohr,
horen wir ausschliellich den sachlichen Inhalt
der Nachricht,

ohne etwas in die Nachricht hineinzuinterpretieren.

Das geschieht recht selten.
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Horen wir auf dem Selbstoffenbarungs-Ohr,
dann horen wir vor allem, wie unser Gegeniiber

selbst zu der Nachricht steht, die er uns mitgeteilt hat.

Ob er das gut, schlecht, argerlich, lustig etc. findet.
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CCD Qnrernehmeqsberarung
im Gesundheitswesen
Das hat mir niemand gesagt!

Auf dem Beziehungs-Ohr wird uns deutlich,

in welcher Beziehung wir zum Sender der Nachricht
stehen.

Handelt es sich um unsere Vorgesetzte?
Ist es eine Respektsperson?

Oder sind wir gleichgestellt?
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Auf dem Appell-Ohr schlieRlich fiihlen wir uns
aufgefordert, zu reagieren,
etwas zu tun oder zu unterlassen.

Selbst wenn dies gar nicht ausgesprochen wurde.
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Sehr haufig héren wir hauptsachlich auf dem Appell-Ohr und fuhlen uns
aufgefordert, etwas zu tun, obwohl dies gar nicht die Absicht des Senders der

Nachricht war.

Manchmal kommt noch das Beziehungsohr dazu und wir reagieren verargert, weil
uns jemand scheinbar eine Arbeit auftragt, der gar nicht dazu berechtigt scheint,

weil er / sie ein*e Kolleg*in (also gleichgestellt) oder eine Person aus einer anderen
Abteilung ist.

»Du hast mir gar nichts zu sagen!”
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Fatal kann es werden, wenn der Sender der Nachricht davon ausgeht, dass das, was
er sagt, als Appell verstanden wird, der Empfanger aber auf dem Sachohr hért und

sich gar nicht angesprochen fuhlt.

Dann ist Arger vorprogrammiert:

»Das hat mir niemand gesagt, dass ich das tun soll!”

Dagegen helfen nur klare Kommunikationsregeln.
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

e kein ,man* kein ,es”, kein ,wir”

e kein ,miusste”, kein ,sollte”, kein , kdnnte”

e kein ,vielleicht”, kein ,,eventuell”, kein ,eigentlich”

e konkrete Fragen stellen —aber immer nur eine auf einmal
e konkrete Termine vereinbaren

e keine ,ja, aber....-Antworten

e wieso” ,weshalb“ ,warum” gehoren in die SesamstralRe

e jeder Mensch hat — aus seiner Sicht gesehen — recht
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Das hat mir niemand gesagt!

Einen jungen Menschen argert es, wenn eine Arbeit aufgrund mangelnder Kommunikation

doppelt gemacht werden muss,

einen dlteren Menschen zermiirbt es!
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Tu Gutes und rede dartber

Das Dilemma eines anderen Klchenleiters

Was hatte ihm geholfen? Erndhrungszirkel:

- Bereichsleitungstreffen Kichenleitung, PDL

- Teamgesprache hws. WB-MA, Kiichen-MA, Pflege-MA
Logopadin (extern)
- ,Montagsgesprach” legen Standards fest
- tagliche Blitzrunde fUhren Fallbesprechungen durch
- Ubergabebuch kempass |z
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Tu Gutes und rede dartber

CCD Unternehmensheratung
im Gesundheitswesen

Wissenstransfer von Alteren an Jiingere

altersgemischte Teams

NN

,Memoirenbuch”

Mentorenprogramm, Einarbeitungscoach
Mitarbeit in Qualitatszirkeln, Projekten etc.

Erstellen von Aufgabenbeschreibungen, Prozessbeschreibungen etc. durch Altere
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Tu Gutes und rede dartber

Das Dilemma der Hauswirtschaft:

Wir winschen uns Anerkennung
und Wertschatzung,

tun aber selbst wenig dafur.
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

RHW management - Das Magazin
3 Tage' Q@

Am 21. Mdrz ist Welttag der Hauswirtschaft. Was wiinscht ihr Euch zu Eurem
Ehrentag? Ab in die Kommentare damit. & Danke!
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CCD Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Tu Gutes und rede dartber

Machen Sie Ihre Hauswirtschaft sichtbar und mischen Sie sich ein!

in der Hauszeitung

auf der Website lhrer Einrichtung
am ,schwarzen Brett”

bei Hausfiihrungen

bei Planungsgesprachen

AN N N N RN

durch Aktionen
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Vielen Dank?

CCD' Unternehmensberatung
im Gesundheitswesen

Lassen Sie uns weiter reden....

Carola Deiner
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