\Y | aga‘zi n
nur fur

ot s ~ f wichtig, helfen

ZU konnen’

Eine PTA tber
ihre Arbeit im
Substitutions-

Die nchtlge
Strategie fir jede Situation

Selbst

SALTY

r S FUR IHRE BERATUNG
L gchwerpu_nkt

odbrennen

Wie es zum

. W AufstoBen kommt

j Mittel, die Sie o

- empfehlen kénnen
Wissens-Check

Warum bin ich so, wie ich bin? PARTNER DER

Und wie starkt das Wissen dartiiber meine Beziehungen? .
Umschau




richtigen Fragen




~ findreas Patareti uber die
~ richtigen Fragen und Antworten
~_in AvothehenSituationen
Der Kunde, der einfach . _“
nicht aufhort zu reden ‘ .

et i f situation)

der ihr Anliegen
unangenehm ist

und die kein Wort
herausbekommt — wir
kennen sie alle. In
solchen Situationen
liegt es an uns PTA,
das Gesprdch mit den
richtigen Fragen zu
lenken. Wie das
funktioniert, erklart
der Fragen-Experte
Andreas Patrzek

ag fiir Tag stehen wir hinter
dem HV-Tisch, beraten zahl-
reiche Kundinnen und Kun- - : : - _
den und finden gemeinsam L L
mit ihnen die optimale Losung - SIEE S o
fiir ihr Problem. Doch nicht immer o S, -h‘a 1'0” 2 . :
lauft die Kommunikation reibungslos .. =
ab. Denn mitunter kommt es auch . . e : -
dazu, dass es Kunden die Sprache ver-
schldgt, es ihnen besonders schwer
fillt, {iber ihre Probleme zu reden. Fiir
andere hingegen ist das unproblema-
tisch und sie lieben den Austausch und
die Kommunikation in der Apotheke -
auch wenn die Kundenschlange immer
linger wird. In diesen und weiteren Si-
tuationen ist es unsere Aufgabe, einzu-
greifen, die richtigen Fragen zu stellen
und so das Gesprich zu lenken.
Und auch im Privaten kann es vorteil-
haft sein, die Kunst des Fragenstellens
zu beherrschen. Denn Konflikte und
Missverstindnisse konnen durch ge-
zieltes und richtiges Fragen behoben
oder gar vermieden werden. PTA Wo-
man hat mit dem Experten und Fra-
gen-Coach Andreas Patrzek gespro-
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Der Diplom-Psychologe und
Betriebswirt ist Autor zahlrei-
cher Fachpublikationen. Mehr
Informationen finden Sie unter:
www.questicon.de

oder ein Nein gibt, und beenden damit
das Gesprich. Und zu einer Frage ge-
hort iibrigens immer auch eine Pause.

Wie lang darf die Pause
andauern?

Geben Sie ihrem Gegeniiber Zeit, die
Frage zu verdauen, dariiber nachzu-
denken. Sie darf auch mal eine halbe
Minute dauern....

Alles klar. Gibt es auch Fehler,
die ich beim Fragenstellen
machen kann?

Wir sollten niemals zu viele Fragen hin-
tereinander stellen, weil das Gegeniiber
dann sehr schnell iiberfordert ist. Noch
dazu bitte keine vorwurfsvollen Fragen
stellen. Etwa ,Wenn Sie jetzt schon lan-
ger Kopfschmerzen haben, dann haben
Sie sicher schon Tabletten genommen,
oder?“ — das kann belehrend auf den
Kunden wirken und ihn einschiichtern.

Warum ist es denn so immens
wichtig, die Fragen richtig zu
formulieren?

Weil ein Dialog eben nur durch Fragen
entsteht. Wir neigen hiufig dazu, ge-
schlossene Fragen zu stellen. Also Fra-

gen, auf die es nur ein Ja oder ein Nein
gibt. Das ist fiir klare Aussagen und fiir
Entscheidungen wichtig. Wer aber
mehr iiber den anderen, iiber seine
Probleme oder sein Anliegen erfahren
mochte, muss offene Fragen stellen. Je
besser die Frage ist, desto iiberraschter
bin ich von der Antwort.

Warum ist es so schwierig, die
richtigen Fragen zu stellen?
Das hat tatsichlich mehrere Aspekte:
Ein technisches und ein psychologi-
sches, soziologisches Problem. Zum ei-
nen mangelt es vielen an der richtigen
Fragetechnik. Und zum anderen ist es
im Zeitalter von Facebook, Instagram
und Co. immer verbreiteter, dass wir
sehr nach aufien gerichtet agieren. Wir
geben viel preis und verlernen dabei,
etwas von anderen zu erfahren. Das ist
aber immer auch Typsache. PTA wis-
sen schon ganz intuitiv, welche Fragen
sie stellen miissen. Und doch kann es
immer mal eine Situation geben, in der
der Kunde nicht mit der Sprache her-
ausriicken will.

Menschen, die beruflich bereits
sehr viele Fragen stellen
miissen, kénnen privat den
Antrieb dazu verlieren...

Das stimmt. PTA, Berater, Pfleger -
alle miissen sehr viele Menschen, viele
Probleme und Anliegen an sich heran-
lassen. Es sind sozusagen Jobs der
»Entgrenzung®. D. h.wir geben perma-
nent Zuwendung, dffnen uns ein Stiick
- und lassen fremde Menschen nah an
uns heran. Am Abend nach der Arbeit
kann deshalb ein gewisser Riickzug,
eine Art ,Begrenzung“ wichtig sein.
Sprich: Nach dem Job einfach mal eine
Stunde allein sein, Energie tanken. Das
ist eine der wichtigsten Eigenschaften
in solchen Berufen: Selbstschutz.
Selbstachtsamkeit. Bestenfalls kommu-
nizieren wir das auch gegeniiber Men-
schen, die wir lieben, damit es zu kei-
nen Missverstindnissen kommt.

l.‘

Was tun, wenn ich
Kinder habe?

Auch mit Kindern kann diese Be-
grenzung funktionieren. Indem wir ein

Ritual schaffen, kénnen Kinder lernen,
ihren Eltern eine gewisse Zeit Ruhe zu
schenken. Das kann eine 30-miniitige
Tee-Zeremonie nur fiir mich sein - Kin-
der wissen dann meist: ,,Das ist Mamas
oder Papas Zeit, da store ich nicht.

_Es kommt immer
darauf an. wie wir
etwas befonen’

Lisa Koopmann (27),
Hanse-Apotheke, Hamburg:

Ich habe als PTA schnell gelernt,
dass Fragenstellen zu meinem
Berufsalltag gehort. Und auch
wenn ich es nahezu taglich tue,
fallt es mir bei manchen Kunden
nicht immer ganz leicht. Wenn ich
merke, dem Kunden ist es unan-
genehm (iber etwas zu sprechen,
dann méchte ich ihm nicht zu
nahetreten. Das ist hdufig bei
sensiblen Themen, die die Privats-
und Intimsphare betreffen der
Fall. Da werden sie zogerlich,
wenn man sie etwas fragt und
bleiben eher oberflachlich, statt
ins Detail zu gehen. Ich versuche
in solchen Momenten immer, das
Richtige bereits aus ihren Erzah-
lungen herauszuhoren. Eine
weitere Situation stellt fir mich
die obligatorische Frage ,Konn-
ten Sie schwanger sein?” dar. Ich
méchte keiner meiner Kundinnen
damit auf die FuBe treten. Je nach
Kundin betone ich die Frage
immer bewusst anders. Grund-
satzlich braucht es schon Finger-
spitzengefiihl, wie man mit
welchem Kunden umgeht.
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Situation 3

Der Kunde antwortet auf die Frage,
e erzihlt und erzihlt und ist nicht zu stoppen.
Die Kundenschlange wird immer Linger ...

Situation 4

Wir miissen die Kundin direkt fragen,
e Ob sie schwanger ist oder ein
Kinderwunsch besteht.

chen und erfahren, was es in Theorie
und Praxis bedeutet, die richtigen Fra-
gen zu stellen

Herr Patrzek, wie sieht die
perfekte Frage aus?

Es gibt natiirlich kein Rezept fiir die
perfekte Frage, es ist immer auch ab-
hingig von der Situation. Trotzdem
gibt es ein paar Grundregeln, an die
wir uns halten konnen: Die ideale Fra-
ge hat zwischen sieben und zehn Wor-
ter und besteht aus einer einzigen Fra-
ge — und nicht mehreren hintereinan-
der. Denn viele von uns neigen oft
dazu, drei, vier Fragen hintereinander
zu stellen. Und ganz wichtig: Wir star-
ten mit einer offenen Frage.

Das heif3t, wir stellen eine
Frage, die nicht mit Ja oder
Nein beantwortet werden
kann?

Exakt, idealerweise verlduft das Frage-
stellen von offen zu geschlossen. Das
konnen Sie sich wie einen Trichter vor-
stellen. Am Anfang des Gesprichs gibt
es viele mogliche Antworten auf eine
Frage, zum Schluss hin stellen wir ge-
schlossene Fragen, auf die es nur ein Ja




