Lufthansa - Umgang mit behinderten und mobilitatsei ngeschrankten
Gasten

Einleitung

Das Wichtigste im Umgang mit Behinderten ist es, sich auf den Menschen statt auf
seine Behinderung zu konzentrieren.

Behinderte sind eine sehr heterogene Gruppe, zu der mobilitdtseingeschrankte, blinde
oder sehbehinderte, gehdrlose oder schwerhoérige, lernbehinderte und psychisch kranke
Menschen gehoren. Es gibt aulerdem Menschen, die eine nicht sichtbare Behinderung
haben, wie z.B. eine chronische Krankheit. Andere Menschen wiederum haben zwei
oder mehr Behinderungen. Es ist wichtig diese Vielfalt der Behinderungen zu kennen.

Der Behinderte selbst entscheidet, ob er Hilfe bendtigt oder nicht und welche Art der
Hilfe er in Verbindung mit einer Flugreise bendtigt. Fragen Sie immer bevor Sie Hilfe
leisten. Beriicksichtigen Sie bitte, dass die Information Uber die Behinderung eines
Menschen personlich ist. Einige Passagiere geben nur ungern Auskunft tber ihre
genauen Bedurfnisse und dies sollte respektiert werden.

Allgemeine Betreuungshinweise

Um den behinderten Fluggéasten eine reibungslose Reise zu ermdglichen, muss die
gebotene Unterstitzung auf die individuellen Bedurfnisse jedes Einzelnen zugeschnitten
sein. Die individuellen Bedirfnisse eines behinderten Gastes werden durch die
bestehenden IATA Codes aber nicht immer abgedeckt. Ermutigen Sie daher den
behinderten Passagier, lhnen zu erklaren welche Hilfestellung er bendtigt.

Ihre Betreuung sollte als professioneller Service angeboten werden und niemals den
Eindruck vermitteln, dass Sie aus Mitleid handeln.

Bedenken Sie bitte, dass ein Gast den Flughafen unter Umstédnden nicht kennt und
somit auch nicht einschatzen kann, welche Hilfe er bendétigt. Ihre Unterstlitzung und
Information sind hier erforderlich und werden dankbar angenommen.

Unerwartete Ereignisse — Gatechange, Verspatung — sind bereits fir nicht behinderte
Géaste mit Stress verbunden und sind fir behinderte Passagiere extrem schwierig. In
solchen Fallen bendétigt der behinderte Gast lhre besondere Aufmerksamkeit und
Fursorge, die seinen individuellen Bedurfnissen gerecht wird. Beachten Sie bitte, dass
auch Blinden- oder Gehorlosenhunde bei langen Verspatungen besonderer
Aufmerksamkeit bedurfen.



Umgang mit Rollstuhlgésten

* Begeben Sie sich auf Augenhohe des Gastes bei einem langeren Gespréch.
Gehen Sie in die Hocke oder setzen Sie sich auf einen Stuhl.

» Verlieren Sie nicht den Blickkontakt, wenn Sie aufstehen.

* Wenn der Schalter so hoch ist, dass der Rollstuhlgast den Schalter nicht oder nur
schwer erreicht, so gehen Sie bitte um den Schalter herum, um die Dokumente
personlich vom Gast entgegenzunehmen bzw. ihm zu Ubereichen.

* Bieten Sie dem Gast an, schwere Tiren zu O6ffnen oder heruntergefallene
Gegenstande aufzuheben.

 Fragen Sie den Gast, ob er Hilfe mit seinem Gepack benétigt oder beim
Erreichen von Dingen, die nicht in seiner Reichweite sind.

* Lehnen Sie sich nicht auf den Rollstuhl und schieben sie ihn nicht, ohne gefragt
zu haben.

Umgang mit mobilitatseingeschrankten Gasten

» Einige mobilitatseingeschrankte Géaste sitzen gerne, andere ziehen es vor zu
stehen, da sie Schmerzen beim Sitzen oder Schwierigkeiten beim Aufstehen
haben. Bieten Sie den Gasten trotzdem immer einen Sitz an.

» Bieten Sie Hilfe beim Gepéack, Mantel und anderen personlichen Sachen an.

* Bieten Sie dem Gast an, schwere Tiren zu O6ffnen oder heruntergefallene
Gegenstande aufzuheben.

* Fir Gaste, die Gehhilfen haben kann es evtl. schwierig sein, ihre Hande zu
benutzen, wenn sie aufstehen.

» Je nach Krankheit, kann es fur den Gast schwierig oder unmdglich sein Dinge zu
halten oder zu fassen oder das Gleichgewicht zu halten.

» Gaste mit Amputationen oder Arthritis kdnnen sehr schmerzempfindlich sein.
Ungeschickte Hilfestellung kdnnte ihnen wehtun.

» Gehbehinderte Gaste benutzen vorzugsweise den Fahrstuhl, statt der Rolltreppe
oder der Treppe.

Umgang mit gehérlosen / schwerhdrigen Gasten

Menschen, die von Geburt oder Kindheit an gehérlos sind, benutzen die
Gebérdensprache. Dieser Personenkreis ist auf visuelle Kommunikation angewiesen.
Manchmal koénnen sie Probleme haben, einen Text zu lesen, da es schwierig ist, eine
Sprache schreiben und lesen zu lernen, die man nie gehért hat.

Menschen, die erst zu einem spateren Zeitpunkt inr Gehor verloren haben, lesen haufig
von den Lippen ab oder nutzen schriftliche Mitteilungen oder einfache Zeichen zur
Verstandigung.

Schwerhdrige Menschen benutzen oft ein Horgerat und / oder lesen von den Lippen ab.
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Es gibt auch Gehorlosenhunde, die gehoérlose oder schwerhérige Menschen auf
bestimmte Gerdusche wie z.B. Telefon, Alarmsignale oder &hnliches aufmerksam
machen.

Fragen Sie den Gast, wie er mit Ihnen kommunizieren mochte, anstatt
Vermutungen anzustellen.

Bei der Kommunikation mit leicht hoérgeschadigten Menschen sollten folgende
Faktoren beachtet werden: gute Akustik, keine Hintergrundgerdusche (z.B.
Flughafendurchsagen), gutes Licht und deutliche Sprechweise.

Bei der Kommunikation mit schwer Hoérgeschadigten und Menschen, die im
Erwachsennalter gehorlos geworden sind, sind evtl. unterstitzende Zeichen oder
schriftliche Informationen erforderlich.

Um sich bei gehotrlosen oder schwerhérigen Gasten bemerkbar zu machen,
sollten Sie sie leicht an der Schulter beriihren oder mit der Hand winken.
Sprechen Sie in normaler Lautstarke. Das ist wichtig, denn es ist schwieriger von
den Lippen abzulesen, wenn der Sprecher schreit. Sprechen Sie lieber langsam
und schauen Sie den Gast dabei an. Benutzen Sie Zeichen und Kdrpersprache,
um sich verstandlich zu machen.

Stellen Sie sich ins Licht und verdecken Sie Ihren Mund nicht mit den Handen.
Sie kénnen auch kurze Informationen schriftlich mitteilen.

Es muss sichergestellt werden, dass gehdrlose und schwerhérige Géaste alle
wichtigen Informationen erhalten, die den anderen Passagieren mundlich (z.B.
durch Ansagen) mitgeteilt werden.

Umgang mit blinden / sehbehinderten Gasten

Menschen mit volligem oder teilweisem Sehverlust benétigen Hilfe, insbesondere an
nicht vertrauten Orten. Diese Gaste mussen bis zu ihrem Flugzeugsitz betreut werden.

Die meisten Blinden nutzen einen weil3en Stock oder Blindenhunde als Mobilitatshilfe.

Géaste mit Sehverlust haben Orientierungs- aber keine eigentlichen Mobilitatsprobleme.
Die Betreuung sollte auf ihre spezifischen Bedtrfnisse zugeschnitten sein. Ein Rollstuhl
ist somit nicht angebracht.

Wenn Sie einen blinden / sehbehinderten Gast ansprechen, stellen Sie sich vor
und sprechen ihn direkt an. Informieren Sie ihn, wenn Sie weggehen, damit er
weil3, dass sein Gesprachspartner vortibergehend nicht mehr anwesend ist.
Fragen Sie einen Menschen mit Sehverlust, ob er Hilfe winscht. Greifen Sie nicht
nach ihm und Gbernehmen Sie nicht die Fihrung.

Fragen Sie einen Gast mit Sehverlust immer, wie er gefiihrt werden méchte. Ewvtl.
zieht er es vor lhren Arm zu nehmen oder es ist ihm lieber, wenn Sie seinen Arm
nehmen.



Warnen Sie den blinden / sehbehinderten Gast iber Anderungen in der
Bodenbeschaffenheit und erklaren Sie ihm laute Geréusche, die ihn evtl.
angstigen oder erschrecken konnten.

Ein Blindenhund im Geschirr ist im Dienst und sollte niemals abgelenkt werden.
Fassen Sie den Hund nur mit Zustimmung des Besitzers an. Nahern Sie sich
einem Gast mit Blindenhund immer von der Seite, wo der Hund sich nicht
befindet. Ubernehmen Sie nicht die Leine oder das Geschirr, denn der
Sehbehinderte bendétigt diese zur Kontrolle des Hundes.

Einige Sehbehinderte mit Blindenhund ziehen es vor neben lhnen zu laufen ohne
Ihren Arm zu nehmen. Wenn erforderlich, kbnnen Sie auch vorne weg gehen, der
Hund wird Ihnen folgen.

Dricken Sie einen Sehbehinderten niemals in einen Sitz. Beschreiben Sie den
Sitz (Stuhl, Sessel) und legen sie die Hand des Gastes auf die Arm- oder
Ruckenlehne oder auf den Sitz selbst.

Wenn Sie einem Sehbehinderten etwas Ubergeben (Bordkarte, Pass usw.)
erklaren Sie ihm, um was es sich handelt und geben Sie es ihm in die Hand.

Umgang mit gehdrlos-blinden Gasten

Nehmen Sie sich Zeit fir einen gehorlos-blinden Gast, wenn Sie mit ihm
kommunizieren und versuchen Sie ihm seine Angste zu nehmen.

Um zu kommunizieren, ,schreiben” Sie mit lhrem Finger (nicht mit den N&geln) in
GroRRbuchstaben in die Handflache des Gastes. Nutzen Sie die gesamte
Handflache fir jeden Buchstaben. Die Buchstaben missen aus Sicht des
Passagiers lesbar sein, d.h. sie durfen fur ihn nicht auf dem Kopf stehen. Wenn
ein Wort beendet ist, streichen Sie einmal Uber die ganze Handflache des
Gastes, um anzuzeigen, dass Sie nun ein neues Wort schreiben.

Umgang mit sprachgestdrten Gasten

Menschen, die eine Sprachstérung haben, haben nicht unbedingt eine Lernstérung, wie
oft angenommen wird.

Konzentrieren Sie sich auf die Kommunikation und seien Sie geduldig und
respektvoll. Falls Sie nicht alles verstanden haben, sagen Sie dem Gast, dass Sie
ihn nicht verstanden haben bzw. sagen Sie ihm, was Sie verstanden haben,
damit er die Lucken fullen kann.

Beenden Sie nicht die Satze des Gastes, wenn er langsam spricht. Geben Sie
dem Gast die Zeit, die er zum sprechen braucht.

Wenn das Sprechen fir den Gast sehr schwierig oder ermidend ist, versuchen
Sie nur Fragen zu stellen, die eine kurze Antwort erfordern, bzw. die mit einem
Nicken oder Schitteln des Kopfes beantwortet werden kénnen.



Umgang mit lernbehinderten Géasten

Bitte bedenken Sie, dass lernbehinderte Menschen uber viele F&ahigkeiten und
Fertigkeiten verfliigen, die respektiert werden sollten. Viele lernbehinderte Menschen
konnen selbstandig leben und bendtigen nur in ganz bestimmten Lebensbereichen Hilfe
(einige kénnen lesen, aber haben Schwierigkeiten mit Zahlen; andere kénnen rechnen,
aber die Uhrzeit nicht lesen).

Haben Sie Geduld, wenn Sie mit einem lernbehinderten Gast sprechen. Erklaren
Sie die Dinge einfach und langsam. Fordern Sie die Kommunikation, ohne zu
bevormunden. Erwachsene und Teenager mit Lernbehinderung sind keine
Kinder!

Gehen Sie nicht davon aus, dass der Gast irgendwelche Vorkenntnisse hat, wenn
Sie etwas erklaren.

Benutzen Sie konkrete Ausdriicke und keine Metaphern.

Benutzen Sie gelaufige und kurze Worter, erklaren Sie schwierige Worte und
vermeiden Sie Fachvokabular oder Dialekt.

Versuchen Sie immer dasselbe Wort fur dieselbe Sache zu verwenden.
Vermeiden Sie Negatives; wenn es sich nicht vermeiden lasst, dann begleiten Sie
Ihre negative Aussage mit einem Kopfschutteln.

Geben Sie Anweisungen in der Reihenfolge, in der der Gast sie ausfiihren soll.
Wenn Sie Informationen vom Gast bendtigen, dann stellen Sie eine Frage nach
der anderen und geben Sie dem Gast Zeit zum antworten.

Lernbehinderte haben unter Umstanden Schwierigkeiten Mitteilungen zu lesen.
Erklaren Sie daher die Mitteilung in verstandlicher Form.

Gehen Sie zunachst davon aus, dass der Gast Sie verstehen wird, aber seien Sie
darauf vorbereitet, dass Sie Dinge wiederholen, bzw. mit anderen Worten
nochmals erklaren mussen. Vergewissern Sie sich, dass der Gast Sie verstanden
hat, bevor Sie ihn verlassen.

Fast alle lernbehinderten Menschen sprechen nur eine Sprache. Falls
erforderlich, ziehen Sie einen Dolmetscher hinzu.

Umgang mit Gasten mit psychischen Problemen

Psychische Probleme konnen Angstgefiihle, Rastlosigkeit und sogar Panikattacken
auslosen. Die medikamentése Behandlung kann Benommenheit und verlangsamte
Reaktionen verursachen.

Menschen mit psychischen Problemen schatzen Freundlichkeit, Rucksichtnahme
und Zuspruch. Ruhiges und Uberzeugendes Verhalten vermittelt dem Gast
Sicherheit. Jedoch kann zu freundlicher und enthusiastischer Service ihm
aggressiv erscheinen.



Umgang mit autistischen Gésten

Viele Autisten konnen durch Umstéande, die andere Passagiere als normal akzeptieren,
verunsichert werden, z.B. Menschenmengen, Nahe zu fremden Menschen und
Anderungen im erwarteten Ablauf. Das kénnen fiir Autisten sehr stressige Situationen
sein, die aber oft bewaltigt werden kénnen, wenn dem Gast im Voraus erklart wird, was
passieren wird, ihm klare Informationen gegeben werden und eine durchgéngige
Betreuung sichergestellt ist. Aul3erdem sollten Unruhe, Eile und Menschenmassen
vermieden werden. Ein autistischer Gast sollte immer preboarded werden.



