LIS BESONDERE KUNDENGRUPPEN

Kunden mit

Sprachbarrieren

Kulturelle und sprachliche Barrieren sind bei der Beratung in der Apotheke eine besondere
Herausforderung, denn schlieBlich sollen Ihre Informationen ankommen. Hier sind Kreativitat
und Einfihlungsvermégen gefordert.

TA und Apotheker
sind durch $20 Apo-
thekenbetriebsord-
nung zu Information
und Beratung verpflichtet,
wichtige Hinweise zur Anwen-
dung, Aufbewahrung und Risi-
ken bei der Abgabe von Arznei-
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mitteln zu geben. Das ist gar
nicht so einfach, wenn Men-
schen beraten werden sollen,
die die deutsche Sprache nicht
beherrschen. Zum Teil fragen
die Kunden dann direkt: , Do
you speak English?“ - Das ist
dann meistens gut zu bewalti-
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gen. Auch Russisch, Tiirkisch
oder Arabisch sind Sprachen,
die von Mitarbeitern immer
mal wieder abgedeckt werden.
»Ich habe ganz bewusst eine
PTA mit arabischen und eine
PTA mit russischen Wurzeln
eingestellt, weil wir in diesem
Viertel viele Kunden haben, die
diese Sprachen sprechen®, so
berichtet ein Apothekenleiter
aus Duisburg. Je mehr Spra-
chen Kollegen im Apotheken-
team sprechen, desto besser. So
kann die jeweilige Kollegin bei
Bedarf hinzugerufen werden
und iibersetzen oder den Bera-
tungsprozess iibernehmen. Wer
schon selbst einmal im Ausland
war und auf Deutsch bedient
wurde, kann sich vorstellen,
dass das Vertrauen schafft. Ins-
besondere komplexe Gesund-
heitsthemen werden besser ver-
standen. Ganz klar - mit der
richtigen Sprache und einer
freundlichen zugewandten Art
werden Menschen mit Migrati-
onshintergrund an die Apo-
theke gebunden.

Mit Hinden und FiiBen Doch
nicht immer wird die richtige
Sprache gesprochen, und dann
ist Fantasie gefragt. Mit Gesten
und der Mimik lassen sich auch
Inhalte vermitteln. Indem auf
die Organe gezeigt wird, zum

DIE PTA IN DER APOTHEKE | M&arz 2022 | www.diepta.de

Beispiel Bauch oder Kopf, kann
die Lokalisation der Beschwer-
den erfragt werden. Zahlen
kénnen mit der Anzahl der Fin-
ger verbildlicht werden. Wer gut
zeichnen kann, sollte Empfeh-
lungen auf einem Blatt skizzie-
ren. Dosierungsanweisungen
sollten auf die Packung ge-
schrieben werden. Hilfreich
sind auch Piktogramme fiir die
Beratung. So stellt die Apothe-
kerkammer Nordrhein eine
pharmazeutische Arbeitshilfe
mit Piktogrammen zur Verfii-
gung. Hier ist in Abbildungen
dargestellt, wie beispielsweise
Ziapfchen eingefithrt oder Au-
gentropfen angewendet werden.
Unter jedem Bild steht die eng-
lische Beschreibung. Auch
Warnhinweise, wie ,,Not with
alcohol or drugs®, ,Keep out of
reach of children” sind darge-
stellt. Am besten liegt diese Ar-
beitshilfe laminiert griffbereit
fiir die Beratung im Handver-
kauf. Das englische Vokabular,
um die wichtigsten pharmazeu-
tischen Sachverhalte zu erkla-
ren, kann geiibt und in einer
Teambesprechung in Rollen-
spielen ausprobiert werden.

Viele Patienten nutzen auch den
Ubersetzer vom Handy oder
zeigen die gewiinschten Arznei-
mittel als Foto. Einige Pharma-
firmen haben den Bedarf



erkannt und stellen Informati-
onsmaterial in verschiedenen
Sprachen zur Verfiigung. An-
wendungsvideos zu Inhalatoren
von der deutschen Atemwegs-
liga existieren in verschiedenen
Sprachen - oftmals reicht aber
schon, den Ablauf der Inhala-
tion einfach im Video zu sehen
und nachzumachen. Auch auf
youtube sind Filme von wich-
tigen Gesundheitsthemen zu
finden.

Unbekanntes Medikament
Wenn auslindische Medika-
mente nachgefragt werden, soll-
ten PTA und Apotheker priifen,
ob es den Wirkstoff auch unter
einem anderen Handelsnamen
in Deutschland gibt. Hier kann
in der ABDA-Datenbank unter
dem Wirkstoffnamen gesucht
werden. Wenn die Darrei-
chungsform oder die Stirke ab-
weichen, miissen dem Patienten
die Diskrepanzen verdeutlicht
werden.

Andere Linder andere Sit-
ten Bei der Beratung von
Migranten spielen neben den
sprachlichen Hiirden auch kul-
turelle und religiose Unter-
schiede eine Rolle. So mdchte
eine Frau muslimischen Glau-
bens moglicherweise nicht von
einem Mann zum Vaginalpilz
beraten werden. Schamgrenzen
sind zu erspiiren und zu ach-
ten. Hier ist eine diskrete Ge-
sprachsfithrung gefragt. Dazu
kann auch der Beratungsraum
genutzt werden, damit andere
Kunden nicht mithoren. Streng
glaubige Muslime essen wih-
rend des Ramadans nichts Fes-
tes oder Flissiges, solange die
Sonne noch nicht untergegan-
gen ist. Kranke sind eigentlich
davon ausgenommen und das
Fasten ist nicht im Sinne des
Korans, wenn ein gesundheitli-
cher Schaden damit ausgelost
werden kann. Bei Menschen,
die multimorbide sind und

viele Medikamente einnehmen,
ist Aufklarungsarbeit gefordert,
damit die Therapie sicherge-
stellt ist. Wenn moglich, wer-
den Einnahmezeitpunkte auf
den frithen Morgen oder spi-
ten Abend gelegt. Einige Pati-
enten lehnen auch die Ein-
nahme von gelatinehaltigen
Kapseln ab, da Gelatine aus
Schweinen gewonnen wird.
Ebenfalls werden alkoholhal-
tige fliissige Arzneien hiufig
aus religiosen Griinden abge-
lehnt. Bevor der Betroffene
seine Medikamente gar nicht
einnimmt, sollte eine alterna-
tive Darreichungsform ausge-
wihlt werden. Hier kénnen Sie
ihre Kompetenz zeigen.

Anderes Gesundheitsver-
standnis In anderen Kulturen
besteht ein anderes Verstindnis
zu Gesundheitsthemen. Zum
Beispiel ist es in westlichen Lén-
dern sehr verbreitet, sich ge-
sund erndhren zu miissen und
sich zu bewegen, wenn kardio-
vaskuldre Erkrankungen oder
Diabetes vorliegen. Der Lebens-
stil ist in arabischen Lindern
ganz anders — dort wird zum
Beispiel nicht spazieren gegan-
gen, das ist nicht iiblich. Auch
ist die Erndhrung eine andere.
Und so ist es eine Aufgabe von
PTA und Apothekern behutsam
auf therapiebegleitende Maf3-
nahmen der Lebensfithrung
hinzuweisen und Tipps zu
geben. Wichtig ist, dies aber
immer mit einem Verstdndnis
fir die andere Kultur zu tun
und nicht unsere westlichen
Standards einfach tiberzustiil-
pen. Hilfreich ist es, Fragen zu
stellen, um den Patienten ge-
nauer kennenzulernen: ,Welche
Art von Bewegung stellen Sie
sich vor? - Wann essen Sie Thre
Hauptmahlzeiten? Was sind
TIhre Bedenken?“ M

Dr. Katja Renner,
Apothekerin
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