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Ireffpunkt
der Kulturen

Vielfalt leben Die Teams in deutschen Apotheken werden immer internationaler.
Das ist Chance und Herausforderung zugleich. Ein Ortstermin in Stuttgart
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pricht hier jemand Deutsch?“ Es

kommt schon mal vor, dass Katja

Linden so in die Runde der war-

tenden Kunden fragt, wahrend

an den Handverkaufstischen der

Apotheke in den verschiedens-
ten Sprachen geredet wird. Die Europa Apo-
theke in der Stuttgarter Innenstadt zieht
ein buntes Publikum an. ,Unsere Lage er-
fordert es, dass wir kulturell breit aufge-
stellt sind*, sagt die Apothekerin. Gemein-
sam mit ihrer Schwester beschéftigt sie ein
15-kopfiges Team, in dem die wenigsten
Mitarbeitenden die deutsche Staatsbiirger-
schaft haben. Aus Serbien, Italien, Agypten
und Mazedonien kdmen sie, fingt die
56-jahrige an aufzuzdhlen. Aus Griechen-
land, Marokko, Russland.

Fiir Katja Linden ist Multikulti im Herzen
einer GroBstadt schlicht Realitat. Eine rus-
sische Arztin arbeitet in der Nihe, eine ara-
bische und eine serbische Praxis gibt es in
der City - unter anderem. Wer gut kooperie-
ren will, muss kulturell aufgeschlossen
sein, so Linden. Sie kennt es von Kindesbei-
nen an nicht anders. Bereits ihre Eltern und

auch der Opa waren Apotheker. Fir die be-
triebliche Weihnachtsfeier in ein schwibi-
sches Lokal? Das wére schon damals wegen
der muslimischen Mitarbeitenden undenk-
bar gewesen, schmunzelt die passionierte
Apothekerin, ,zu fleischlastig®.

Sie erinnert sich, wie sie oft nach der
Schule am elterlichen Arbeitsplatz vorbei-
schaute. Pitta, die griechische Teigtasche,
bekam sie angeboten oder Baklava, ein ho-
nigsiiBes Geback aus der tiirkischen Kiiche.
Linsen und Spatzle mit Saiten, das isst man
nur hier bei uns in Schwaben, wusste sie
frith. Die Offenheit der Familie gegeniiber
anderen Kulturen beschrankte sich nicht
aufs Berufliche. Auch privat kamen mehr-
fach Mitarbeitende, die gerade aus der
Fremde angereist waren, bei der der Fami-
lie unter. Bis in Stuttgart Wohnraum gefun-
den war.

Hort man Katja Linden so reden, konnte
man meinen, die Zusammensetzung ihres
heutigen Teams sei gewollt. Tatsdchlich
aber ist die Situation auch den Umstanden
geschuldet. ,Wir bekommen kaum deut-
sche Bewerbungen®, berichtet die Apo-=>
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Die Welt trifft sich in der Apotheke: Jelena Trifunovic, Veronica Gojan, Miistide Killi und Amr Shams (von links)
nehmen Inhaberin Katja Linden in die Mitte
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1 Jelena Trifunovic (30)
stammt aus Serbien. Sie ist
Apothekerin 2 Veronica
Gojan (24) kam nach dem
Pharmazie-Studium aus
Moldawien nach Stuttgart

3 Katja Linden (56) ist
gemeinsam mit ihrer Schwes-
ter Inhaberin der Apotheke.
Sie ist in Stuttgart aufge-
wachsen. 4 Amr Shams
(29) ist Apotheker und
kommt aus Agypten 5 Miisii-
de Killi (40) ist pharmazeu-
tisch-kaufménnische Ange-
stellte (PKA). Sie ist in Stutt-
gart geboren. Ihre Eltern sind
aus der Tlrkei zugewandert.
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thekerin. Wenn, dann oft nur in Kombinati-
on mit Forderungen, von ,keine Nacht-
dienste® bis hin zu ,Extra-Pausen®. Dabei
konnten alle profitieren, wenn eine gewisse
Beweglichkeit herrsche.

ie herrscht an diesem Mitt-

wochvormittag im Juni defi-

nitiv. Zum x-ten mal wird die

24-jahrige Pharmazeutin Ve-

ronica Gojan gerade von der

Rezeptur in den Verkaufs-
raum gerufen, schlieBlich ist sie heute die
einzige Mitarbeitende, die Russisch kann.
Zum x-ten mal machen die Kolleginnen
dann in der Rezeptur dort weiter, wo Gojan
aufgehort hat. ,Wir geben in jeder Situation
unser Bestes und behelfen uns bei sprachli-
chen Barrieren im Kundenkontakt zur Not
auch mal mit Hinden und FiiBen*, erzahlt
die Angestellte Miistide Killi. Verkrustete
Hierarchien? Ermiidende Routinen? Was
die in Stuttgart geborene Tiirkin, die seit 25
Jahren zum Team der Apotheke gehort, da
zum Teil so von Freundinnen und deren
Jobs hort, macht sie nachdenklich. Sie wiir-
de noch immer jeden Tag dazulernen. ,Das
ist anstrengend, aber langweilig wird mir
nie. Ich liebe meinen Job.*

Die Wissenschaft bestatigt den Eindruck
der 40-jahrigen. ,Kulturelle Vielfalt wirkt
sich positiv auf Innovation aus®, fasst Dr.
Silke Stahl-Rolf vom VDI Technologiezent-
rum die Ergebnisse einer von ihr im Auf-
trag der Bertelsmann Stiftung geleiteten
Studie zusammen. Offenheit fiir Problemlo-
sungen, die Bereitschaft, bekannte Wege zu
verlassen und auch eine hohere Risikobe-
reitschaft scheinen hier unter anderem Ein-
flussfaktoren zu sein.

Was das angeht, kann Katja Linden nur
zustimmen. ,Natirlich unterbindet man
das, wenn Mitarbeitende beginnen, unterei-
nander in die Muttersprache zu fallen.”
»Deutsch, bitte,“ sagt sie dann. Die Sicher-
heit, die sie durch den Kodex ,keine Griipp-
chenbildung” gewinnt, bleibt aber begrenzt.
Spatestens wenn neben ihr ein Beratungs-
gesprach auf serbisch oder griechisch l1auft,
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hat sie keinen Einblick mehr. ,Man muss
loslassen konnen*, sagt Linden.

Ein Selbstldufer freilich ist diese Haltung
nicht, wie die Geschichte von Veronica Go-
jan zeigt. Die junge Apothekerin kam An-
fang des Jahres, direkt nach dem Studium,
von Moldawien nach Stuttgart. Mit nur ru-
dimentaren Deutschkenntnissen - eine Rie-
sen Herausforderung. Die Apothekerin
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,<Angesichts des Fachkraftemangels
und der demografischen Entwicklung
wird es immer bedeutsamer, sich als

Arbeitgeber gut aufzustellen, um

Fachkrafte zu gewinnen und langfristig
zu binden. Interkulturelle Kompetenzen
sind dabei ein wichtiger Baustein.*

Dr. Marlies J6llenbeck, Gesundheitswissenschaftlerin

weiBl noch, wie sie sich einmal mit dem
Handy aus einer kniffligen Situation mit ei-
nem Kunden zu befreien versuchte: Sie hat-
te einen deutschen Begriff in den Sprach-
iibersetzer eingegeben, war unter einem
Vorwand in einen Nebenraum gegangen.
Dabei gilt auch in der Europa Apotheke: Bit-
te keine Handynutzung in der Arbeitszeit ...

nd wie lauft es Monate spa-
ter? ,Alles bestens®, sagt Ve-
ronica Gojan, die das Handy
nur noch sehr selten zum
Ubersetzen nutzt - wenn,
dann allerdings inzwischen
mit offiziellem Okay. Katja Linden, die ge-
merkt hatte, dass da etwas war, was die
neue Mitarbeiterin nicht ansprechen wollte,
hatte von sich aus die Initiative ergriffen
und das Gesprach gesucht. ,In Moldawien
ist es eher uniiblich, so geradeheraus zu
sein, daher bin ich von mir aus nicht aktiv
geworden®, sagt Veronica Gojan. Und =>
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Apothekerin Jelena Trifunovic (li.) stammt aus Serbien. Ihre Sprachkenntisse kom-
men ihr in der Beratung von Kunden aus Osteuropa haufig zugute

Katja Linden lacht: ,Partout bei den Regeln
bleiben, das héatte in diesem Fall bedeutet,
Engagement zu unterbinden.” Sowieso ist
das, was Gojan da an Einsatz bringt, mit
Worten kaum zu beschreiben. Auch an die-
sem Vormittag kommen immer wieder aus
der Ukraine gefliichtete Menschen in die
Apotheke. Keine drei Wochen, nachdem Go-
jan in Stuttgart angefangen hatte, begann
der Krieg. ,Meine Muttersprache ist Ruméa-

,Die Anwerbung von auslandischen Fach-

kraften spielt eine grofse Rolle.

In den Apothekenkammern gibt es einen
deutlichen Zulauf an Absolventen.”
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Gabriele Regina Overwiening,

Prasidentin des Apotheken-Dachverbands ABDA

nisch, wegen der russischen Minderheiten
in Moldawien kann bei uns aber praktisch
jeder Russisch®, sagt sie.

Russisch, Ruménisch, Deutsch - oft muss
sie nun hin und her switchen. Sprachlich
und auch mental, weil die Kulturen so un-

terschiedlich sind. ,Viel kommunizieren,
viel spiiren®, so fasst Katja Linden zusam-
men, was es fiir sie ausmacht, eine inter-
kulturelles Team zu fiihren. Ein gutes Ohr
fiir das ,,Zwischen den Zeilen“ brauche man
und die Bereitschaft, auch mal ,Handschu-
he anzuziehen®. Das sehr Direkte, das bei
uns in Deutschland ja recht tiblich sei, kon-
ne fiir andere Nationalitaten ein echtes Pro-
blem sein.

ie Gefahr von Missverstand-
nissen und Konflikten in der
interkulturellen Zusammen-
arbeit sei hoch, bestatigt Dr.
Marlies Jollenbeck. Die Ge-
sundheitswissenschaftlerin
ist beratend in der Gesundheitsbranche ta-
tig und untersucht gerade im Rahmen einer
Studie am Institut fir Arbeitsmedizin der
Universitat Liibeck die interkulturelle Zu-
sammenarbeit in Pflegeteams. Die Fachfrau
weiB, wie Konflikte in aller Regel entstehen.
,Namlich eigentlich immer auf der Bezie-
hungs- und so gut wie nie auf der Fachebe-
ne.“ Wie leicht es zu Unstimmigkeiten kom-
men kann, zeigt die gegenldufige Bedeu-
tung des Kopfnickens, das in den =>
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Als Apothekerin
nach Deutschland

So viele Apothekerin-
nen und Apotheker aus
dem Ausland stellten

Quelle: Bundesinstitut fiir
Berufsbildung
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meisten Liandern als Bestatigung verstan-
den wird. In arabischen Landern, Griechen-
land oder in der Tiirkei sagt man auf diese
Weise nein. Was hierzulande als unhoflich
empfunden wird, im Gesprach unterbro-
chen zu werden, nimmt man dem Gegen-
iber in Spanien nicht krumm. Im Gegen-
teil: da hort jemand aufmerksam zu, denkt
man. Klar: Auf sowas muss man erst mal
kommen. Wie war euer Wochenende? Fri-
her war es fiir Katja Linden Routine, das
montags zu fragen. ,Das Wochenende kann
allerdings auch unerfreulich gewesen sein®,
gibt Apothekerin Jelena Trifunovi¢ (30) aus
Serbien zu bedenken und dass man in ih-
rem Heimatland eher nicht so privat wiirde.

Studienergebnisse der Universtat Liibeck
zeigen: Feedback wird in kollektivistisch
gepragten, also ,Nahe betonten“ Kulturkrei-
sen eher sorgsamer und ,indirekter” ver-

packt, damit es beim Gegeniiber ,sozial
vertraglich® und wertschiatzend ankommt.
Umso schwerer haben es internationale
Mitarbeitende mitunter mit der deutschen
Schnorkellosigkeit. ,Geht “s euch gut?“ Mit
dieser Frage zum Wochenbeginn fiihlt sich
Katja Linden jedenfalls auf der sicheren
Seite. Die Mitarbeitenden konnen dann
selbst entscheiden: Antworte ich mit einer
Floskel? Oder gehe ich, weil es mir ein An-
liegen ist, ins Detail? ,Wer das eigene Kom-
munikationsverhalten reflektiert wird
wachsamer, sensibler, feinfiihliger®, sagt
Jollenbeck. Wir Menschen neigen dazu, un-
ser Gegentber blitzschnell zu bewerten -
und kénnen mit so einer Einschédtzung auch
voll daneben liegen.

Um bei Seminar-Teilnehmenden den
Blick fiir verborgene Prozesse zu schirfen,
arbeiten viele interkulturelle Trainer mit
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dem so genannten Eisberg-Modell. Es geht
davon aus, dass jeder von uns bestimmte
Vorstellungen und Ideen von Kommunikati-
onsinhalten hat. Aber ein groBer Teil dieser
Vorstellungen bleibt im Verborgenen. Gera-
de da, unter der Wasseroberflache, geht der
Eisberg bekanntlich so richtig in die Breite.

icher: Es ist utopisch, alle Facet-
ten eines Gegeniibers zu erken-
nen, auch die, die ganz tief im
Wasser sind. Was aber schon
hilft, ist, sich klarzumachen:
Was ich sehe ist erst mal nur die
Spitze des Eisbergs. Und auch die andere
Seite sieht erstmal nur die Spitze bei mir.
Unklarheiten einen Augenblick lang aus-
halten und verstehen wollen sind fiir Mar-
lies Jollenbeck wichtige Merkmale interkul-
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tureller Kompetenz. Und eigentlich wichtig
fur jede Form der zwischenmenschlichen
Kommunikation mit all ihren Herausforde-
rungen ganz unabhdngig von kultureller
Pragung.

Manchmal fragt sich Katja Linden, ob sie
die Offenheit, mit denen sie Neuankomm-
lingen begegne, auch ohne ihr prigendes
Elternhaus so hatte. Weder fir sich noch fiir
ihre Mitarbeitenden hat sie je iiber ein in-
terkulturelles Training nachgedacht. Ein
Fehler? ,Teams, die ein gewisses Problem-
bewusstsein mitbringen und bereit sind, an
sich zu arbeiten, kommen oft auch so klar“,
sagt Marlies Jollenbeck.

Gleichzeitig rat sie dazu, sich im Zweifel
lieber frith Unterstiitzung zu holen. Nicht
nur das Miteinander werde angenehmer.
Auch die Kunden konnten profitieren, wenn
interkulturelle Kompetenzen gesteigert =
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Jahre betragt
das Durch-

schnittsalter der
Apothekerinnen

und Apotheker

in Deutschland.
Den Apotheken
droht ein Nach-

wuchsproblem
Quelle: ABDA
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Fiir die Anerken-
nung der Berufszu-
lassung in Deutsch-
land miissen Apo-
thekerinnen und
Apotheker aus dem
Ausland sehr gute
Deutschkenntnisse
(Niveau C1) nach-
weisen - und bele-
gen, dass sie auch
in der Fachsprache
fit sind
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Besser vorankommen als gemischtes Team? Apotheken-Chefin Katja Linden (Mitte)
sieht in der Zusammensetzung ihrer Belegschaft eine groBe Starke

werden, ist Gesundheitswissenschaftlerin
Jollenbeck liberzeugt.

ir die arabischen Kundinnen

und Kunden der Europa Apothe-

ke scheint das auf jeden Fall zu

gelten. ,Bei uns in Agypten hat

die Apotheke einen anderen

Stellenwert®, so erlebt es zumin-
dest Amr Shams, der derzeit einzige mann-
liche Mitarbeiter im Team. In seinem Hei-
matland fiihre der erste Gang bei Krankheit
sehr viel seltener zum Arzt, so der 29-Jahri-
ge, der jetzt auch in Stuttgart fiir zahlreiche
arabische Kunden als erste Anlaufstelle bei
Beschwerden fungiert. Oft scheint das Ge-
geniiber richtiggehend auf Ratschldge von
ihm zu warten. Was, wenn Kollegen um die-
se kulturelle Besonderheit nicht wissen
und sich im weiteren Verlauf des Gespréchs
vor allem auf die Anwendung eines Medika-
ments beziehen?

Die Deutschen sind detailverliebt, distan-
ziert und kalt? Was die 30-jahrige Jelena
Trifunovic in der Heimat gehort hat, kann
sie beim besten Willen nicht bestétigen. Als
iiberaus zuverldssig und hilfsbereit be-

schreibt sie ihre in Deutschland aufgewach-
senen Kolleginnen. Das sei die halbe Miete
fiir ein gutes Miteinander, findet ihre Kolle-
gin Miistide Killi: ,Dass wir das Verbinden-
de sehen, nicht beim Trennenden bleiben.*
Wertschéatzung, Respekt, darum geht es.
Amr Shams zieht sich an jedem Arbeitstag
zweimal fir finf Minuten in einen Neben-
raum zurick. Zum Beten. Ein fritherer Ar-
beitgeber hat ihm dafiir die Pause gekiirzt.
Katja Linden hingegen sagte: Mach einfach,
als wiirdest du zur Toilette gehen. Und wie-
so kommt er dann stets zehn Minuten frii-
her zur Arbeit? Niemand erwartet das von
ihm. ,Respekt kommt nicht, wenn wir Rech-
nungen begleichen®, sagt er. Res- [u]3#[x]
pekt sei eine Frage der Haltung. In -' :
der Apotheke. Und auch sonst. O3

Elisabeth Hussendorfer

bei viel Trubel redaktion@
apotheken-umschau.de
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gefiel die lockere Atmosphare
im Team der Apotheke - auch





