KRANKENFIAUS ¢
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KOMMUNEKATION

Heike M. Cobaugh

.Sind Sie eigentlich freiwillig in die-
sem Krankenhaus?" Diese Frage wird
fast alle Patienten verwundern, de-
nen sie gestellt wird.

Die Antwort lautet dann Uberwie-
gend dhnlich: .Natirlich nicht, oder
glauben Sie, ich bin gerne krank.”
Aus Umfragen wei man heute sehr
genau, daB es immer mehr Indikatio-
nen gibt, bei denen sich der Patient
schon weit vor seinem Krankenhaus-
aufenthalt Uber das jeweilige Haus
informiert. Er sucht sich sozusagen
das Beste heraus.

Die Informationsquellen, die der Pa-
tient dabei anzapft, sind vielschich-

tig:

Gewinnen Sie Vertrauen und
verbessern Sie den Ruf Ihres Hauses mit
einem Tag der offenen Tur

e er spricht mit seinem Hausarzt

e Freunde und Bekannte werden zu
ihren Erfahrungen mit dem be-
treffenden Haus befragt

e das Krankenhaus selbst wird auf-
gesucht

e eine eventuell vorhandene Kran-
kenhausbroschiire wird gelesen

e eventuelle Presseberichte Uber
das Haus werden gelesen.

Der Ruf eines Hauses wird mafBgeb-

lich durch diese Quellen beeinfluBt,

denn im Prinzip gibt es fir die ,Frau

oder den Mann von der StraBe” nur

zwei Griinde, selbst in ein Kranken-

haus zu gehen. Entweder man

braucht &rztliche Betreuung oder

man méchte jemanden besuchen.

Beides jedoch sind unangenehme
Griinde, bei denen Angst eine grofe
Rolle spielt. Denn alles, was man
nicht kennt, macht einem erst ein-
mal Angst.

Ein ausgezeichneter Weg, die oben-
genannten Quellen in seine Kommu-
nikation mit einzubeziehen und die
sogenannte .Mund-zu-Mund-Propa-
ganda” positiv zu beeinflussen, ist die
Durchfiihrung eines Tages der offenen
Tiir. So schaffen Sie einen positiven
AnlaB, um Ihr Haus einmal nach au-
Ben zu présentieren. Kontakte wer-
den geknlipft, Vertrauen aufgebaut
und Ortlichkeiten lokalisiert. Und
das nicht nur mit potentiellen Pa-
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tienten, sondern zum Beispiel auch
mit niedergelassenen Arzten, die Sie
einladen konnen. Ein Krankenhaus
wird so unter einem ganz anderen
Aspekt erlebt.

Ein solcher Tag wirkt dabei nicht nur
nach auBen, sondern auch nach in-
nen. Einzelne Abteilungen, die sonst
vielleicht unterschatzt werden, kon-
nen sich einmal mit ihrem gesamten
Leistungsspektrum nach innen pra-
sentieren.

Zum Beispiel der Kichenbetrieb.
Meist nur an dem gemessen, was
man auf seinem Teller sieht, wird in
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unkonventionell zur Stabilisierung und
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gen.,
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und den darin Tatigen. Es versucht
deutlich zu machen, ,daf nicht Jam-
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dieser Abteilung oft Schwerstarbeit
geleistet. Mengen von Lebensmit-
teln werden unter stetigem Zeit-
druck verarbeitet, und schmecken
soll es auch noch. ..

Eine Moglichkeit, eine solche Abtei-
lung einmal an einem Tag der offenen
Tir zu prasentieren, ist zum Beispiel,
die Zubereitung eines Essens zu de-
monstrieren.

Doch wie organisiert man einen er-
folgreichen Tag der offenen Tir?
Uber eines miissen Sie sich von vorn-
herein klar sein: Die Durchfihrung
und Organisation erfordern viel Zeit
und personliches Engagement. Das
Ergebnis belohnt Sie dann jedoch
meist fir lhre Mihe.

An dieser Stelle mochten wir lhnen
einige Tips geben, die lhnen helfen
sollen, einen Tag der offenen Tur auf
die Beine zu stellen.

Tip1

Fangen Sie frihzeitig an! Unter-
schdtzen Sie nicht den benétigten
Zeitaufwand. Ein Tag der offenen Tur
will gut geplant sein, und diese Pla-
nungen sowie logistischen Vorberei-
tungen, gekoppelt mit diversen in-
ternen Entscheidungsprozessen,
brauchen Zeit. Sie sollten versuchen,
mindestens acht Monate Vorlaufzeit
mit einzuplanen. Doch diese Zeit ist
nicht als .Puffer” gedacht, sondern
sollte von Anfang an mit festen Ter-
minen belegt werden.

Tip2

Erarbeiten Sie ein Motto fir lhren
.Tag der offenen Tur". Dieses Motto
sollte leicht versténdlich sein und zu
lhrermn Haus passen. Da dieses Motto
auf allen Einladungen, Aushdngen
etc. erscheint, suchen Sie sich eins,
hinter demn Sie auch stehen kénnen
und, wenn maglich, ein relativ kur-
zes, das leicht lesbar ist. Ein Motto
ist kein Platz fiir lange Bekundungen
humanmedizinischer Zielsetzungen.
Es sollte nicht abschrecken und evtl.
auch ein wenig .menschliche”
Warme ausstrahlen.

Tip 3

Ernennen Sie eine/n Projektleiter/
-leiterin sowie Stellvertretung mit

klaren Verantwortlichkeiten und
Entscheidungsbefugnissen.  Dieser
Projektleiter ist auch die direkte An-
sprechperson fiir etwaige aushdusige
Berater.

Treffen Sie sich regelmaBig mit Ihrem
Projektleiter und nehmen Sie sich
mindestens eine Stunde Zeit, um In-
formationen auszutauschen und
Entscheidungen zu treffen. Anfang-
lich reicht eventuell einmal im Mo-
nat, doch gegen Ende sollten Sie sich
Ofter treffen.

Tip 4

Erarbeiten Sie ein Konzept. Ein Tag
der offenen Tir ist ein Kommunika-
tionswerkzeug sowie eine Selbstdar-
stellung. Was wollen Sie kommuni-
zieren, und wie? Alle die zu treffen-
den MaBnahmen sollten Ihrem Kon-
zept und lhrer Zielsetzung entspre-
chen.

Tip 5

Legen Sie lhre Zielgruppe fest. Wen

wollen Sie einladen, und wie viele

Leute kann Ihr Haus als Besucher be-

waltigen? Nehmen Sie eine Zielgrup-

penselektion vor? Z.B. nach VIPs,

einweisenden Arzten etc.. oder wol-

len Sie die Turen fur Ihre .Nachbarn”

6ffnen? Je nach Zielsetzung missen

spezifische MaBnahmen erarbeitet

werden.

Hier nur einige Zielgruppen:

— Mitarbeiter (sollten auf jeden Fall
eingeladen werden)

— Familienangehérige

— ehem. Patienten

— .Nachbarn”

— Niedergelassene

— Medien

— Verbdnde

— VIPs/Behorden/Politiker etc.

Tip 6

Einladungen

Denken Sie dartiber nach. wie Sie Ihre
Zielgruppe am besten erreichen, z. B.
Uber persdnliche Einladungen, Mai-
ling, Aushénge, Poster, Medien. Ein-
ladungen sollten professionell gestal-
tet sein und sollten dem Bild Ihres
Hauses und Ihrem Motto entspre-
chen.
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Tip7

Medien

Scheuen Sie sich nicht davor, die Me-
dien mit einzubeziehen. Verschicken
Sie 4 Wochen vorher Pressemittei-
lungen an alle lokalen Zeitungen so-
wie Uberregionalen Zeitungen mit
regionalem Teil. Laden Sie gleichzei-
tig Journalisten fir diesen Tag ein.
Je nach AnlaB (z.B. Neuerdffnung
einer Sonderabteilung) kénnten Sie
vorab auch eine Pressekonferenz ein-
berufen. Halten Sie Pressemitteilun-
gen kurz und konzentrieren Sie sich
auf Daten und Fakten.

Tip 8

Aktionen und Informationen

Was soll an diesem Tag passieren?
Am besten wiére eine Mischung aus
Aktionen, Informationen und Diskus-
sionen.

— Fiihren Sie diverse Tests durch mit
Ihren Besuchern. Hier bietet sich vie-
les an, von Blutdruckmessungen bis
hin zu Lungentests und Hohlkreuz-
messungen.

— Machen Sie Filihrungen (zeitlich
festgelegt) durch diverse Abteilun-
gen, wo dortige Mitarbeiter ihren
Arbeitsbereich erkldren.

— Geben Sie Info-Materialien an Ihre
Besucher, die sie mit nach Hause neh-
men konnen. (Gleich im Eingangsbe-
reich Ihres Hauses sollte es Informa-
tionen zu den Aktivitdten des Tages
geben.)

—Sorgen Sie fiir eine Klare Beschilde-
rung zu den einzelnen Aktivititen.

— Veranstalten Sie Podiumsdiskus-
sionen zu relevanten Themen, wie
z.B. .Der Mensch als Patient" oder
.Pflegenotstand und die daraus re-
sultierenden Konsequenzen®. Wenn
maglich, holen Sie sich einen bekann-
ten Moderator (bringt Presse) und
nehmen Sie Teilnehmer aus diversen
Bereichen Ihres Hauses, passend zu
dem jeweiligen Thema.

—Erarbeiten Sie zu Ihren Aktionen ei-
nen genauen Zeitplan, auch flr die
Vorabvorbereitungen.

Tip 9
Info-Stande
Arbeiten Sie mit Kassen und Verban-
den zusammen, die Info-Sténde wah-

rend Ihrer Veranstaltung zur Verfii-
gung stellen.

Es soll auch Spaf3 machen!

Die Besucher sollen nicht nur Infor-
mationen erhalten, sondern sie sol-
len sich auch wohl fihlen.

—Stellen Sie z. B. ein Festzelt auf mit
Musik-Band, wo die Besucher bei
einer Tasse Kaffee und Kuchen ver-
schnaufen kdnnen.

— Denken Sie an Mitter mit Kindern.
Schaffen Sie einen ,Kindergarten“,
wo die Kleinen spielen kénnen, wih-
rend .Mutti® den Gang durch Ihr
Haus macht.
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Denken Sie an ,Extras",

Vergessen Sie nicht, diese wichtigen
Dinge zu berilicksichtigen wie:

— Toilettensituation

— Sanitater

— Parkmdglichkeiten etc.

Machen Sie Back-up-Pline.
Manchmal kénnen banale Dinge Kri-
sen auslosen, z.B.: Was passiert,
wenn es Keinen Kaffee mehr gibt?
Wenn die Toiletten verstopft sind?
Ein Kind seine Mutter nicht mehr fin-
det? Nehmen Sie sich vorab Zeit,
mdogliche .Notsituationen” mit ein-
zukalkulieren.

Dieses sind nur einige Tips, die Ihnen
sicherlich einen kleinen Eindruck ver-
mitteln in einen .Tag der offenen
Tar".

Am Ende sei noch gesagt, daf ein sol-
ches Unternehmen nur funktionieren
kann, wenn es von innen nach auen
geplant wird. Beziehen Sie lhre Mit-
arbeiter von Anfang an mit ein. Geben
Sie Informationen weiter und vertei-
len Sie Verantwortlichkeiten.

Diese Veranstaltung sollte ein .ge-
meinsames” Ereignis sein, auf das
alle gemeinsam stolz sein kénnen.

Wo Menschen geberlt werden ise penible

Sawberkert oberstes Gebot,

Sanberkeit, die anch noch betw genamen
Hinsehen geweibrleister ist.

Viele Krankenhéinser vertranen anf
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