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Qualifikationsgesprache als Grundlage zur Weiterentwicklung

KURSWESEN

FAST ALLES WAS SIE TUN -

KOMMUNIKATION®

Von Eva Johner Bartschi

eun Manner und acht Frauen hat-

ten sich am 8. Mai im Alters- und
Pflegeheim «Stadtpark» in Olten einge-
funden, in welchem der Weiterbil-
dungskurs des Heimverbandes Schweiz
«Qualifikationsgesprache als Grundlage
zur Weiterentwicklung» stattfand. Ge-
leitet wurde er von der Kommunika-
tionsberaterin Ursula Eberle-Schlup. Bei
den Teilnehmenden, alle in verschiede-
nen Bereichen der Heimszene tatig,
handelte es sich ausschliesslich um
Kaderpersonen: Heimleiter und Heim-
leiterinnen?),  Kichenchefs,  Pflege-
dienstleiterinnen, Gruppenleiter, Haus-
wirtschafts- und Waschereileiterinnen.
Alle also Menschen, die sich vermdge
ihrer Position mit Mitarbeiter- und Qua-
lifikationsgesprachen teils erstmals, teils
gelbt, teils unwillig und mit Missbeha-
gen auseinandersetzen (mussen).

«Ungleiches» Héren von
Botschaften

Mitarbeiter weiterzuentwickeln, so rief
Ursula Eberle-Schlup den Teilnehmen-
den gleich zu Beginn ihres Seminars in
Erinnerung, sei die vornehmste Aufga-
be eines Vorgesetzten. Dabei sei das
Qualifikationsgesprach — zugleich Fih-
rungsmittel und spezielle Form der
betrieblichen Kommunikation — nur
eine unter verschiedenen Massnahmen
der Weiterentwicklung. Sinn  und
Zweck eines Qualifikationsgespréchs
sieht sie in der Mitarbeiterforderung
und in der Verbesserung seiner Lei-
stung, ebenso in der Fortbildungs- und
Nachwuchspolitik.

Ein Mitarbeitergesprach ist kein
Monolog, keine Predigt einer Vorge-
setzten, sondern ein Dialog und setzt
die Kenntnis einiger Grundregeln der
Kommunikation voraus. Eine kleine
Ubung verdeutlichte den Kursteilneh-
mern, wie viele Missverstandnisse bei
der Ubermittlung von Informationen,

' Aus den Unterlagen von Frau Eberle-Schlup

2 Mannliche und weibliche Formen werden in
diesem Artikel abwechselnd verwendet. Immer
aber ist das andere Geschlecht mitgemeint.

Ursula Eberle-Schlup:
Das Gegentiber in
seiner Welt abholen.

bei der Kodierung und Dekodierung
von Nachrichten moglich sind. Dieses
«ungleiche» Horen und Interpretieren
von Botschaften hangt ab vom Weltbild
oder von der «lLandkarte», die jeder
Mensch sich aufgrund seiner selektiven
Wahrnehmung und seiner Erfahrung
verfertigt hat. Diese «Landkarten», die
wir uns von der Welt machen, beein-
flussen unsere Bereitschaft und unsere
Fahigkeit, zuzuhéren und zu sprechen.
Sie beeinflussen die Einschdtzung einer
Information oder einer Situation, und
sie pragen unser Verhalten. Verdnde-
rung von Verhalten ist deshalb nur zu
erreichen, wenn Menschen ihre Einstel-
lung, ihre «Landkarte» entsprechend
anpassen und verandern. Aus diesem
Grunde, so Ursula Eberle-Schlup, ist es
in der betrieblichen Kommunikation

TUN SIE ES BESSER MIT GUTER

notwendig, «so zu sprechen, dass wir
unser Gegenuber in seiner Welt, in sei-
ner ,Landkarte’ abholen.» Konkret heis-
st das: seine Situation zu verstehen
suchen und so sein Vertrauen gewin-
nen, was Uberhaupt erst ermdglicht,
«dass unser Gegenuber bereit ist, uns
zuzuhoren und etwas von uns anzu-
nehmen.»

Eine Briicke bauen

Rapport herzustellen ist eine Moglich-
keit, dieses Vertrauen, das die Basis
einer guten Kommunikation bildet, zu
gewinnen. Rapport meint die Vertrau-
ensbeziehung zwischen zwei oder meh-
reren Gesprachspartnern und entsteht,
so Ursula Eberle-Schlup, «uber Ge-




meinsamkeit, und zwar ist entschei-
dend, ob die Gesprachspartnerinnen
einen gemeinsamen Kommunikations-
rhythmus finden, bei dem sich ihre Kor-
persprache und Ausdrucksweisen ein-
ander angleichen. Gute Kommunikato-
rinnen passen sich bewusst oder unbe-
wusst den Bewegungen und stimmli-
chen Eigenheiten ihrer Gesprachspart-
nerinnen an und gewinnen und verdie-
nen so deren Vertrauen.»

Rapport aufnehmen ist eine naturli-
che Fahigkeit und passiert in der Regel
automatisch. Man kann Rapport aber
auch Uben. Gerade in der professionel-
len Kommunikation, wo es auf das
Resultat ankommt, ist es wichtig, ver-
standen zu werden — bewusst auf den
Rapport zu achten, so Ursula Eberle-
Schlup, bietet Gewahr, dass Mitarbeiter
«uns verstehen und entsprechend un-
serem Gesprach reagieren kénnen. Wir
mussen die andere Person nicht mogen,
um Rapport herzustellen. Wir bauen
durch den Rapport einfach eine Briicke,
um den anderen besser verstehen zu
koénnen und umgekehrt.»

Hilfsmittel
im Qualifikationsgesprach

Ein weiteres Hilfsmittel im Qualifika-
tionsgesprach ist das aktive Zuhoren.
Wichtig ist auch das Senden von Ich-
Botschaften, was im Nachmittagsteil
des Seminars gelibt wurde. Beim Be-
sprechen von Vorbereitung, Durch-
fihrung und Nachbearbeitung eines
Qualifikationsgesprachs legte Ursula
Eberle-Schlup besonderen Wert auf das
Setzen und Vereinbaren von Zielen.

Diese Ziele mussen

— positiv formuliert

— konkret

— erreichbar

— kontrollierbar bezlglich Qualitat und
Quantitat

— terminiert sein.

Ziele mussen aber nicht nur vereinbart
werden, sie mussen «auf einen ,soge-
nannt fruchtbaren Boden’ fallen», das
heisst sie mussen in die eigene Land-
karte passen, oder aber der Gesprachs-
leiter muss seine eigene Landkarte ent-
sprechend verandern. Im Gesprach soll-
te auch nicht interpretiert, sondern
konkret nachgefragt und festgehalten
werden; nicht zuletzt sollte auch der
Mitarbeiter seine Losungsvorschldge
und Ziele miteinbringen kénnen. Um
dies zu erreichen, empfiehlt Ursula
Eberle-Schlup, auf Ratschlage zu ver-
zichten, stattdessen sinnvolle und
gezielte Fragen zu stellen. Dabei erwei-

KURSWESEN

sen sich Warum-Fragen als I&hmend
und vergangenheitsorientiert; Wie-Fra-
gen zeigen in die Zukunft und machen
Moglichkeiten sichtbar, aktiv tatig zu
werden. Mit klugen Fragen Gesprache
fuhren — die Seminarleiterin beschreibt
es so: «Das Qualifikationsgesprach
steht und fallt natdrlich nicht mit einer
klugen und sinnvollen Frage. Es geht
vielmehr darum, unser Gesprachspart-
ner wahrend der Dauer des Gesprachs
mit Fragen zu lenken und so zu einem

Beim Rickblick auf den Seminartag
kommt zum Ausdruck, dass die Teilneh-
menden Angste vor Qualifikationsge-
sprachen abgebaut haben.

«Qualifikationsgesprache  koénnen
starke Fuhrungsmittel sein, mit denen
sich vieles erreichen liesse», so eine der
Ruckmeldungen. Insbesondere aussern
sich die Kursteilnehmer dankbar fur die
praktischen Tips und konkreten Kom-
munikationshilfsmittel, die Ursula Eber-
le-Schlup vermittelt hat. Fazit eines

gemeinsamen,
kommen.»

erreichbaren Ziel zu
che Gesprache lieber machen.»

Heimleiters: «lch werde in Zukunft sol-

Ausbildung Betagtenbetreuung in Aarau

DAS 3. AUSBILDUNGSJAHR
IN BETAGTENBETREUUNG

An der Sitzung vom 14. Dezember 1995 hat die Fachkommission Ausbildung
Betagtenbetreuung (Sektion Aargauer Alterseinrichtungen) im Auftrag der Kon-
ferenz der Kantonalen Fursorgedirektoren ein Reglement Uber das 3. Ausbil-
dungsjahr in Betagtenbetreuung (Diplomstufe) erlassen.

Zielgruppe

Das 3. Ausbildungsjahr richtet sich in erster Linie an ausgebildete Betagtenbe-
treuerinnen, die eine zusatzliche Berufspraxis erworben haben und eine beruf-
liche Fursorgeposition innehaben.

Diese umfasst die Aufgabe

fur eine ganzheitliche und aktivierende Betreuung und Pflege von Betagten
zu sorgen,

mit Angehdrigen, mit anderen Diensten der Institution, mit Vorgesetzten und
nach aussen zusammenzuarbeiten,

einzelne Mitarbeiterinnen und ein Team zu fthren.
Im Sinne einer optimalen Durchlassigkeit richtet sich das dritte Ausbildungs-

jahr auch an Absolventinnen anderer Berufsausbildungen aus dem Bereich
Betreuung und Pflege. Die Ausbildung vermittelt eine Vertiefung der Berufs-
kenntnisse in Betagtenbetreuung und Kompetenzen, um Fiihrungsaufgaben in
ihren verschiedenen Aspekten anzugehen.

Aufnahmebedingungen

Die Absolventin/der Absolvent hat zu Beginn des Ausbildungsjahres das 23.
Altersjahr vollendet.

FDK-Fahigkeitsausweis fur Betagtenbetreuung und ein zusatzliches Jahr
Berufspraxis.

Der Bewerberin/dem Bewerber sind bei Ausbildungsbeginn seit 6 Monaten
Fihrungsaufgaben Ubertragen, in einem Anstellungsverhdltnis von minde-
stens 60 Prozent.

Bereitschaft und Fahigkeit zur Auseinandersetzung mit Anliegen von Betag-
ten und ihren Angehérigen, von Mitarbeiterinnen und der Institution mit den
Berufsbildern von Betreuung und Pflege und mit der eigenen Person.

Der Arbeitgeber beftirwortet die Ausbildung der Bewerberin/des Berwer-
bers.

Das Betreuungs- und Fursorgekonzept der Institution ermoglicht eine Arbeit
im Sinne des Berufsbildes der Betagtenbetreuerin.
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