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MODUL: HERR HARTMANN WIRD INFORMIERT

Teil: Kommunikation

Sie haben gelernt:

die Angehorigen am Telefon strukturiert zu informieren.
wie Sie den Kontakt am Telefon aufnehmen.

wie Sie effizient den Informationsbedarf erfragen.

wie Sie professionell informieren.

die Redemittel, um den Informationsbedarf zu erfragen und
zu konkretisieren.

warum es in Deutschland wichtig ist, Fragen zu stellen.
wie Fragen in der deutschen Arbeitskultur interpretiert werden.

wie Sie deutschen Patienten und Angehdrigen professionell Fragen stellen.
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1.KOMMUNIKATIVE STRUKTUR VOM INFORMATIONSGESPRACH:

KONTAKT AUFNEHMEN & INFORMIEREN

Sie haben hier einen Gesamtuberblick Uber die Kommmunikationsphasen im
telefonischen Informationsgesprach:

Wie strukturieren Sie das telefonische Informationsgespréach?

Sie bekommen hier einen Gesambiiberblick. Sie werden vom Angehdrigen angerufen.
Das Informabionsgespréch besteht dann kommunikabiv aus acht Phasen:

1. Kontakb 2. Informationshedarf
—

In dieser Phase nehmen Sie den Kontakt zu dem
Angehérigen aut. Sie sichern sich die notwendigen
Voraussebtzungen, um das Gespréch in Ruhe
durchzufiihren.

In der 2. Phase héren Sie den
Informabionsbedarf vom Angehdrigen an
bzw. erfragen ihn.

3. Versténdnis 4. Informieren

In dieser kommunikativen Phase zeigen
Sie Verstandnis fiir den Informationsbedarf

des Angehdrigen.
5. Aufkléren

In der 4. Phase informieren Sie den
Angehorigen Uber ein konkretes Thema.

6. Informationscuellen

In der 5. Phase kldren Sie emphabisch \
offene Themen ab. Sie gehen empathisch

und werbschébzend auf die Fragen und
Bediirfnisse von dem Angehdrigen ein.

In dieser Phase verweisen Sie auf weitere
Informationsquellen.

8. Abschluss
1.Feedback nehmen

In der 8. Phase wird das Gespréch
In der Feedback-Phase priifen Sie, ob die abgeschlossen.
Informationen verstanden worden sind. Sie

priifen ebenso, ob es noch weitere Fragen gibb.
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Phase 1; Kontakt

Die Kontaktphase besteht aus vier Schritten:

Al Rt

Grund des Anrufes Gespréchshereitschaft
anhdren/erfragen zeigen
Bei diesem Schritt nennt der Angehdrige Bei diesem Schritt zeigen Sie die Bereitschaft,
den Grund des Anrufes. Sie horen sich ihn das Gesprach durchzufiihren. Sollte der Momenbt
genau an. Wurde der Grund des Anrufes von fiir Sie gerade ungiinsbig sein, dann verschieben
dem Angehérigen nicht klar genannt, ist Sie das Gesprich auf einen spateren Zeitpunk®.
es lhre Aufgabe, den Grund so konkret wie Sie nennen auch den Grund, warum ein Gesprach
méglich zu erfragen. im Moment nicht moglich ist, und bieten

dem Angehdrigen an, zuriickzurufen.

qéqé

BegriiBen Ansprechpartner nennen

Bei diesem Schritt werden Sie

vom Angehdrigen begriiB3t.
Sie griiBen freundlich zuriick.
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In der 2. Phase nennt der Angehdrige den Informationsbedarf.
Sie horen sich ihn aufmerksam an.

Sollte der Angehorige den Informationsbedarf nicht klar
definiert haben, ist es Ihre Aufgabe, danach zu fragen.

Sie ermitteln den Informationsbedarf des Gesprachspartners so
konkret wie moglich, um anschlieBend professionell informieren zu
kdnnen.

Sie zeigen Verstandnis fur den Informationsbedarf des Angehdrigen.

Hinter jedem Informationsbedarf des Angehorigen stecken
Bedurfnisse, z. B. Sicherheit.

Sie kommunizieren wertschatzend, wenn Sie die Bedurfnisse

von Angehdérigen wahrnehmen.
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Phase 4: Informieren

Sie informieren Uber ein konkretes Thema oder eine konkrete Frage.

Damit die Information gut verstanden wird, bleiben Sie dabei nur
bei einem Thema.

Sie informeiren:

klar mit kurzen und klaren Satzen

strukturiert mit einer klaren kommunikativen Struktur
begrenzt Uber ein punktuelles Thema

konkret mit konkreten Informationen
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2. REDEMITTEL: INFORMATIONSBEDARF

ERFRAGEN & KONKRETISIEREN

Mit diesen Redemitteln konnen Sie den Informationsbedarf von Patienten
und Angehdrigen erfragen und konkretisieren:

Welche Informationen hatten Sie gerne?
Welche Informationen mochten Sie haben?
Was genau/konkret mochten Sie Uber ... wissen?
Zur Klarung: Mochten Sie (allgemeine) Informationen

Uber ... haben?
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3. DEUTSCHE ARBEITSKULTUR: FRAGEN STELLEN

1. Warum ist es in Deutschland wichtig, Fragen zu stellen?

Die , kontextarme Kommunikation” dient dazu, kommunikative
Missverstandnisse am Arbeitsplatz zu vermeiden. Denn es wird klar und
prazise kommuniziert.

Das Gegenteil, z. B. indirekte Botschaften oder Uberinterpretationen sind
falsch am Arbeitsplatz und werden als fehlende Professionalitat interpretiert,
denn das raubt Zeit und Energie. Daher ist es in Deutschland von grof3er
Bedeutung, ,kontextarm® am Arbeitsplatz zu kommunizieren.

In der ,Kontextarmen Kommunikation* wird so gesprochen:

Gute Kommunikation ist prazise, einfach und klar.

Fragen werden gerne genutzt, denn sie helfen, z. B. Unklarheiten
zu klaren, Informationen zu konkretisieren.

Botschaften werden wortwortlich ausgedruckt und verstanden.
Nachfragen ist normal, z. B. um die Informationen zu bestatigen.

Wiederholungen werden geschatzt, wenn sie dazu beitragen, die
Kommunikation klarer zu machen.
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In der deutschen Arbeitskultur besteht die sogenannte ,Abholkultur®.

Wenn Sie am Arbeitsplatz Informationen fur Ihre Arbeit bendtigen, wird in
der deutschen Kultur erwartet, dass Sie sich diese Informationen selbst
.,abholen® Das ist die ,Abholkultur®. Sie tragen die Verantwortung dafur, sich
die nétigen Informationen sich selbst zu besorgen, z. B. durch das

Nachfragen.

Sinnvolles Stellen der Fragen wird aus deutscher Sicht als Interesse und

Professionalitat interpretiert.

Stellen Sie sinnvolle Fragen, wenn Sie die Informationen fur |hre Arbeit

bendtigen.

Spielen Sie mit offenen Karten: Erklaren Sie deutlich den Grund des

Nachfragens.

Stellen Sie klare und transparente Fragen. Formulieren Sie entsprechend

klar, transparent und direkt.

Stellen Sie spezifische Fragen. Diese sollen dazu dienen, Unklarheiten zu

klaren.
Stellen Sie nur eine Frage pro Thema.

Vermeiden Sie es, die Frage mit dem Fragewort Warum anzufangen.
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4. BEISPIEL: INFORMATIONSGESPRACH

MIT HERRN HARTMANN

Kontaktphase: BegriiBung

Unfallchirurgie, Commuio Krankenhaus.
Sie sprechen mit Pfleger Antonio Martinez.

Guten Morgen, Herr Martinez. Mein
Name ist Otto Hartmann. Ich bin der
Mann von Frau Maria Hartmann.

— N\

g

-

Pfleger Antonio
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Kontaktphase: Grund des Anrufes erfragen

Ich rufe wegen meiner Frau an.

Herr Hartmann \

= &

Pfleger Antonio

Ich habe eine Frage: Es geht um die
Verlegung von meiner Frau in die Reha.

Herr Hartmann
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Kontaktphase: Ansprechpartner nennen & Gesprachsbereitschaft zeigen

Mit wem kann ich dartber sprechen

Sie kdnnen gerne mit mir dariber
reden. Ich betreue lhre Frau.
Herr Hartmann ﬁ

= &

Pfleger Antonio

Informationsbedarf erfragen

Welche Informationen hatten Sie gerne?

==

Pfleger Antonio
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Meine Frau wird am Freitag in die Rehaklinik verlegt.
Ich mache mir Gedanken um meine Frau und
wurde gerne mehr tber die Klinik informiert werden.

Ich verstehe. Was genau mdchten
Sie uber die Klinik wissen?

. ==

Pfleger Antonio

Ich mdchte gerne etwas Naheres
Uber die Therapien in
der Rehaklinik erfahren.

Zur Klarung: Mdchten Sie
allgemeine Informationen tber die
Therapien in der Klinik haben?

Herr Hartmann

Ja, Ich brauche zuerst nur
Pfleger Antonio allgemeine Informationen.

T N\

Herr Hartmann
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Nur damit ich Sie genau informiere: Sie
winschen Informationen zu den Therapien, wie zum
Beispiel die verschiedene Therapien, das
Therapiekonzept oder die Anwendungen. Richtig?

L -

Pfleger Antonio

Ja, genau das. I

Herr Hartmann

Verstandnis fur Informationsbedarf zeigen

Ich kann verstehen, dass Sie Uber die
Klinik genau Bescheid wissen méchten.

L -

Pfleger Antonio
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Informieren

==

Pfleger Antonio

Die geriatrische Rehabilitationsklinik in Sulzfeld arbeitet nach
einem integrativen Therapiekonzept. Das bedeutet eine
Kombination unterschiedlicher Therapieverfahren, wie
Verhaltenstherapie, Ergotherapie, Physiotherapie,
Entspannungstechniken und psychologische Betreuung.

weitere) Informationsquellen nennen

. ==

Pfleger Antonio

Wir haben einen Informationsflyer tiber die Rehaklinik.
Darin sind weitere interessante und wertvolle
Informationen. Hatten Sie daran Interesse?
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Ja, sicher. Das wirde mir weiterhelfen. I

N\

Ich lege den Informationsflyer ins
Zimmer von lhrer Frau.

Herr Hartmann

==

Pfleger Antonio

Feedback

Herr Hartmann, haben Sie noch weitere Fragen?

Im Moment nicht, danke. I

-

Pfleger Antonio
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