Ubungen zur Abgabe und Beratung

Ghada Rath, Apothekerin

Linden Apotheke Aachen-Eilendorf
Tel: 0241 95 12 000
info@Linden-Apotheke-Aachen.de




Grundlagen der Kommunikation

1. Kommunikationsmodellen

a. Sender-Empfanger-Modell

b. Eisbergmodell

c.  4-Ohren-Modell nach Schulz von Thun

d. FUnf Axiome der Kommunikation nach Watzlawick

e. Transaktionsanalyse
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1. Kommunikationsmodellen

b. Das 4-Ohren Modell von Schulz von Thun
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1. Kommunikationstheorien

h. 4-Ohren-Modell nach Schulz von Thun

Sachinhalt
-5 Selbst-
X, kund- AuBerung [ Appell
>’ gabe
Sender Beziehungshinweis Empfanger
mit vier Schnabeln mit vier Ohren

Bild: Commons Wimedia
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https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Sender-Empfänger-Modell.svg?uselang=de

Sender: frostelnder Kunde

. 4

<<( )>> Nachricht: Es ist kalt bei lhnen

(/\(, N T

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehungsaussage

,Es ist kalt
hier”
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1. Sachinhalt (oder Woruber ich
informiere)

» Zunachst enthalt eine Nachricht eine Sachinformation.

» Immer, wenn es um ,,die Sache® geht, steht diese Seite der
Nachricht im Vordergrund
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Sender: frostelnder Kunde

. 4

Nachricht: Es ist kalt bei Ihnen

— Vv

N

Beziehungsaussage

Sachaussage Selbstoffenbarung
,Ich bin
,Es ist kalt empfindlich und
hier” brauche lhr

Mitgefihl”




2. Selbstkundgabe (oder: Was ich
selber von mir kundgebe)

» In jeder Nachricht stecken nicht nur Informationen uber die
mitgeteilten Sachinhalte, sondern auch Informationen uber
die Person des Senders.

» In jeder Nachricht steckt ein Stuck Selbstoffenbarung des
Senders.
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Sender: frostelnder Kunde

Nachricht: Es ist kalt bei Ihnen

— v

N

Beziehungsaussage

Appell

Sachaussage Selbstoffenbarung
,Ich bin
,Es ist kalt empfindlich und
hier” brauche lhr
Mitgefiihl“
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,,Sie sind
unverschamt,
uns Kunden
frieren zu
lassen”




3. Beziehung (oder: Was ich von dir halte und
wie wir zueinander stehen)

» Aus der Nachricht geht ferner hervor, wie der Sender zum
Empfanger steht, was er von ihm halt. Eine Nachricht
senden heilbit immer, zu dem Angesprochenen eine
bestimmte Art von Beziehung auszudrucken. Streng
genommen ist das naturlich ein spezieller Teil der
Selbstoffenbarung.
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Sender: frostelnder Kunde

— Y

Nachricht: Es ist kalt bei Ihnen

N

Sachaussage

Selbstoffenbarung

Beziehungsaussage

Appell

,Es ist kalt
hier”

,Ich bin
empfindlich und
brauche lhr
Mitgefihl!“
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,Sie sind
unverschamt,
uns Kunden
frieren zu
lassen”

,Tun Sie
etwas gegen
diese Kalte”




4. Appell ( oder: wozu ich dich veranlassen
mochte)

» Kaum etwas wird ,,nur so“ gesagt - fast alle Nachrichten
haben die Funktion, auf den Empfanger Einfluss zu nehmen.
Die Nachricht dient also (auch) dazu, den Empfanger zu
veranlassen bestimmte Dinge zu tun oder zu unterlassen, zu
denken oder zu fuhlen.

» Dieser Versuch, Einfluss zu nehmen, kann mehr oder weniger
offen oder versteckt sein - im letzten Falle sprechen wir von
Manipulation.
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4. Appell ( oder: wozu ich dich veranlassen
mochte)

» Kaum etwas wird ,,nur so“ gesagt - fast alle Nachrichten
haben die Funktion, auf den Empfanger Einfluss zu nehmen.
Die Nachricht dient also (auch) dazu, den Empfanger zu
veranlassen bestimmte Dinge zu tun oder zu unterlassen, zu
denken oder zu fuhlen.

» Dieser Versuch, Einfluss zu nehmen, kann mehr oder weniger
offen oder versteckt sein - im letzten Falle sprechen wir von
Manipulation.
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Sender: aufgeregte Mutter

. 4

<(( )>> Nachricht: ,,Geben Sie mir schnell etwas gegen das Fieber fir mein Kind!*

«— Vv \

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehungsaussage Appell
Llch brauche ,lch bin sehr Sie kénnen ,Geben Sie mir
sofort das besorgt und in mir helfen” sofort das
Arzneimittel” Eile” Arzneimittel!”

@ Empfanger: Frau Neuling
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Sender: aufgeregte Mutter

Nachricht: ,,Geben Sie mir schnell etwas gegen das Fieber flir mein Kind!“

e Empfanger: Frau Neuling
€ /\” N

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehur;gsaussag Appell
Wie hoch ist ,Nun regen Sie sich »Wenn Ihr-Kind |
”das Fieber?, mal nicht so auf, 5o hohes Fieber »a, ich hole
Wie lange ist bleiben Sie ruhig, hat, _da-nn sollten es Ihne”n
das schon ..“ sonst passiert lhnen Sie immer sofort
: auch noch etwas” besser zum Arzt
gehen“”
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Sender: stressgeplagte Geschaftsfrau

v

(((ID) Nachricht: ,Ich brauch unbedingt

KOW

Sachaussage

Selbstoffenbarung

N

,Ich brauche
Kopfschmerz-
tabletten”

,Ich fuhle mich
bemitleidensw
ert schlecht”

Empfanger: Frau Neuling , Hier bitte schon, macht 3,80€“

Beziehungsaussage

Appell

,ihnen geht es
gut, Sie konnen
mir helfen”

,Bemitleiden
Sie mich!“




Sender: aufgeregte Mutter

. 4

<(( )>> Nachricht: ,,Geben Sie mir schnell etwas gegen das Fieber fir mein Kind!*

«— Vv \

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehungsaussage Appell
Llch brauche ,lch bin sehr Sie kénnen ,Geben Sie mir
sofort das besorgt und in mir helfen” sofort das
Arzneimittel” Eile” Arzneimittel!”

@ Empfanger: Frau Neuling
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Sender: aufgeregte Mutter

Nachricht: ,,Geben Sie mir schnell etwas gegen das Fieber flir mein Kind!“

e Empfanger: Frau Neuling
€ /\” N

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehur;gsaussag Appell
Wie hoch ist ,Nun regen Sie sich »Wenn Ihr-Kind |
”das Fieber?, mal nicht so auf, 5o hohes Fieber »a, ich hole
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Sender: stressgeplagte Geschaftsfrau

v

(((ID) Nachricht: ,Ich brauch unbedingt

KOW

Sachaussage

Selbstoffenbarung

N

,Ich brauche
Kopfschmerz-
tabletten”

,Ich fuhle mich
bemitleidensw
ert schlecht”

Empfanger: Frau Neuling , Hier bitte schon, macht 3,80€“

Beziehungsaussage

Appell

,ihnen geht es
gut, Sie konnen
mir helfen”

,Bemitleiden
Sie mich!“




Oh, mir geht es auch nicht gut. Das scheint am
Wetter zu liegen. Da nehmen Sie jetzt gleich zwei
von diesen Kopfschmerztabletten, das hat mir
auch geholfen

Was meinen Sie , wie oft ich
Kopfschmerzen habe. Nun stellen
Sie sich mal nicht so an. Sie sind
nicht die einzige auf der Welt, die
arbeiten muss!

— T O

Herr Nettmann Kundin fiihlt sich nicht
verstanden

N

Der Kundin ist es egal, wie es Herrn Nettmann geht, lhr geht es schlecht!

-
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Sender: Kundin mit Kosmetikwunsch sucht scho
ein paar Minuten im Regal

.

()
Nachricht: ,Sie haben wohl keine Tagescreme fiir empfindliche Haut?“

— v N

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehungsaussage Appell
Sie haben wohl sIch drgere mich, Sie kennen sich
keine Tagescreme weil ich diese T Sie K ,Helfen Sie
fur empfindliche Creme nicht Bu au.s,h Iﬁc orlllnen mir*“
Haut? finden kann” mirnetren.
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» Empfanger: Frau Neuling fuhlt sich gekrankt, weil sie das Regal gestern mit viel
Aufwand erst neu sortiert hat denkt: ,,Was kann ich dafur, dass Sie das
Ordnungsprinzip nicht verstehet?!“
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Sender: Kundin mit Kosmetikwunsch sucht sc

ein paar Minuten im Regal
Nachricht: ,Sie haben wohl keine Tagescreme fiir empfindliche Ha

Sachaussage Selbstoffenbarung Beziehungsaussage Appell
/( p, Sie findet keine Sie argert sich, Wir haben die
Q Tagescreme fir weil Sie diese Freiwahl Raumen Sie
empfindliche Creme nicht unubersichtlich hier mal auf!
Haut. finden kann. eingeraumt.

~ N Y o—

Antwort: ,,Naturlich haben wir die, sie steht hier wo sie hingehort bei den Prod
empfindliche Haut, wo soll sie denn sonst stehen!“
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Missverstandnisse vermeiden

Frau Neuling:

Wieso argere ich mich jetzt uber die arme Frau?

=> fragt die Kundin:
,, Sie konnen die Creme nicht finden?

,Finden Sie, es ist unubersichtlich sortiert?*

Kundin verneint es, meint nur, dass alle Packungen gleich aussehen und argert sich
uber sich selber, dass sie nicht fahig ist, diese Packung zu finden.

»Bitte helfen Sie mir beim Suchen!*
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Storung vermeiden

Man merkt, da stimmt etwas nicht!

Sich aus der Situation herausnehmen und sich selber beobachten

,Was machen wir hier eigentlich?“
,2warum ist der Gesprachspartner wutend?“
,2Warum argere ich mich im Moment?*
,Hat da jemand den anderen missverstanden?*
,Muss ich nachfragen?“
,,Muss ich mich klarer ausdrucken?*
,Hat sich jemand im Ton vergriffen?“

Nun ruckt man vom eigentlichen Gesprachsthema ab und klart erst das Missverstandnis auf.
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