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Bericht

Jedes Wort wirkt - die Sprache
in der Krankenhausapotheke

Mechthild von Scheurl-Defersdorf, Theodor von Stockert, LINGVA ETERNA Institut fiir bewusste

Sprache Erlangen

Der erste Teil dieses Beitrags betrachtet die Kommunikation als einen Prozess. Das Lingva Eterna
Kommunikationsmodell mit seinen fiinf Schritten macht es leicht, Gespréache klar und sicher zu
fiihren. Sobald ein Schritt fehlt oder die Reihenfolge von zwei Schritten vertauscht ist, kann es zu

Kommunikationsfehlern kommen.

Der zweite Teil dieses Beitrags stellt das Lingva Eterna Sprach- und Kommunikationskonzept vor.

Es macht die Wirkung der Sprache auf die Kommunikation und auf die Entwicklung der eigenen Per-
sonlichkeit bewusst. Der Schliissel ist der bewusste Umgang mit Wortschatz, Satzbau und Gram-
matik. Es wird deutlich, wie Apothekerinnen und Apotheker im Krankenhaus durch den bewussten
Gebrauch der Sprache Prasenz zeigen und damit leichter Ziele erreichen.

Schlusselworter: Gesprachsfiihrung, Kommunikation, Kommunikationsfehler, Prasenz, Klarheit, Lingva
Eterna Kommunikationsmodell, Lingva Eterna Sprach- und Kommunikationskonzept
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Mit fiinf Schritten Gespréache klar und sicher
fithren

Der Alltag in der Krankenhausapotheke ist vielseitig und
komplex. Daraus ergeben sich zahlreiche Gesprachssitua-
tionen innerhalb des Teams in der Krankenhausapotheke
sowie mit kooperierenden Berufsgruppen. Das sind vor
allem Arzte und Pflegende, aber beispielsweise auch Mit-
arbeiter der Krankenhausverwaltung und der pharmazeu-
tischen Industrie. Viele dieser externen Gespréche erfolgen
telefonisch. Sie erfordern eine klare, zielorientierte Kom-
munikation. Soweit Pharmazeuten auf Stationen arbeiten,
haben sie zusitzlich zu den bereits genannten Zielgruppen
auch mit Patienten Kontakt. Dies erfordert in besonderer
Weise Sensibilitat in der Kommunikation.

Die Sprache dient bei den Gesprachen in erster Linie dem
Austausch von Informationen. Mit ihr schaffen wir, wih-
rend wir kommunizieren, — ohne dies bewusst zu tun - ein
Klima, in dem wir leicht mit anderen zusammenarbeiten
kénnen und wo wir uns gut verstehen; oder wir erzeugen —
ebenso unbewusst — eine Atmosphire, in der es zu Missver-
stindnissen und Reibungen kommt.

Das Lingva Eterna (Lateinisch: die ewige Sprache) Kom-
munikationsmodell kann in unterschiedlichsten Ge-
sprachssituationen angewendet werden, auch in der Kran-
kenhausapotheke. Der Arzt und Neurowissenschaftler
Dr. Theodor von Stockert entwickelte dieses Modell nach
umfangreichen Kommunikationsiibungen [5].
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Er erforschte die Struktur gelingender Gesprache und fand
als wiederkehrendes, stabiles Muster fiinf Schritte (Abb. 1).

Finf Schritte eines erfolgreichen Gesprachs

Die Intention

Der erste Schritt ist die Intention zu Beginn des Ge-
sprichs — der Sprecher macht sich vor dem Beginn des Ge-
spréachs klar, wen er anspricht und was er bewirken will. Je
nachdem wird er im vierten Schritt seinem Gesprachspart-
ner eine Frage stellen oder eine Aufforderung formulieren.
Angenommen eine Pharmazeutin braucht vom Leiter einer
Station eine Auskunft zu den aktuellen Medikamenten-
bestellungen. Dann ist es wichtig, dass sie sich als erstes be-
wusst macht, was sie erreichen will - die Antwort auf eine
Frage oder eine Handlung.

Vielleicht geniigt ihr eine Auskunft. Dann wird sie ihm im
vierten Schritt eine Frage stellen. Die Frage heifit dann bei-
spielsweise: ,Wie weit sind Sie mit den Bestellungen?“ Auf
diese Frage wird der Stationsleiter ihr eine Antwort geben.
Die Antwort ist offen. Er kann ihr entweder sagen, dass er
mit den Vorbereitungen fiir die Bestellung bereits fertig ist.
Oder er wird ihr antworten, dass er fiir die Bestellungen
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Abb. 1. Die funf Schritte des Kommunikationsmodells [4]

noch Zeit braucht. Wenn die Pharmazeutin jedoch statt
einer Antwort eine Handlung erreichen will, dann braucht
sie im vierten Schritt einen Aufforderungssatz: ,,Ich rufe Sie
wegen der Medikamentenbestellung an. Bitte nennen Sie
mir Thre Bestellungen. In jedem Fall sind vor dem vierten
Schritt sowohl der zweite als auch der dritte Schritt fiir eine
gelingende Kommunikation wichtig.

Bei genauem Betrachten von schwierigen oder missgliick-
ten Gespréchen fehlt oft die klare Intention.

Die wertschitzende Kontaktaufnahme

Der zweite Schritt ist die wertschitzende Kontaktaufnah-
me mit dem Gesprichspartner. Wir sprechen von den drei
A (ansprechen, anschauen, atmen): Der Sprecher spricht
seinen Gesprichspartner mit dem Namen an, schaut ihn
an und atmet einmal, bevor er weiterspricht: ,,Herr Ober-
meier (warten, bis er reagiert, wihrenddessen atmen), ich
rufe Sie wegen der Medikamentenbestellung an.“ Im All-
gemeinen fehlt diese Pause. Dann heif3t es ohne Namens-
nennung;: ,,Ich rufe Sie wegen der Medikamentenbestellung
an.“ Oder mit Namen, jedoch ohne Pause: ,,Herr Obermei-
er, ich rufe Sie wegen der Medikamentenbestellung an.*
Das Nennen des Namens und die anschlieflende minimale
Pause haben eine faszinierende Wirkung auf die darauf fol-
gende Kommunikation sowie auf die Qualitit des gesamten
Kontakts zwischen den beiden Gesprachspartnern.

Die drei A tragen wesentlich zu einer erfolgreichen Kom-
munikation und einem guten Arbeitsklima bei.

Der Rahmen

Der dritte Schritt ist der Rahmen. Mit ihm bringt der Spre-
cher seinen Gesprichspartner ins Bild. Dieser weif3 bis
dahin nichts von der Intention des anderen. Die Intention
bleibt nur beim Sprecher. Im Rahmen teilt er seinem Ge-
sprachspartner mit, worum es ihm geht. Dann kann dieser
sich leicht auf den anderen einstellen. Der Rahmen fehlt bei
vielen Gespréachen ganz oder er ist wesentlich zu kurz. Die
meisten Menschen fallen gleichsam mit der Tiir ins Haus.
Sie tiberfordern den anderen damit oder wirken briisk. Mit
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beidem erzeugen sie, ohne dies zu wollen, bei threm Ge-
sprachspartner eine spontane Abwehr. In dem Beispiel, in
dem die Apothekerin wegen der Medikamentenbestellung
auf der Station anruft, ist ein Rahmensatz erforderlich. Er
heifit beispielsweise: ,,Ich rufe Sie wegen der Medikamen-
tenbestellung an.“ Danach wird dann der vierte Schritt fol-
gen.

Der Diskurs

Erst danach kommt der vierte Schritt. Jetzt beginnt der
Diskurs. Das ist ein Wechselgespriach der beteiligten Ge-
sprachspartner mit Fragen, Aufforderungen und Antwor-
ten. Dabei kommt die Intention zum Tragen. Bei dem
Wunsch nach einer Antwort stellt der Sprecher eine Frage
und formuliert folglich einen Fragesatz. Will er jedoch,
dass der Angesprochene eine Handlung ausfiihrt, ist ein
Aufforderungssatz erforderlich.

Mischformen von Fragen und Aufforderungen bringen
Unklarheiten und erschweren die Abldufe. Dazu gehéren
vermeintliche Aufforderungen wie: ,Kénnten Sie mir bitte
die Bestellung durchgeben?“ Dieser Satz ist grammatika-
lisch ein Fragesatz. Eine Frage darf der Angesprochene mit
einem ,,Nein“ beantworten — und das geschieht haufig auf
der Handlungsebene. Der Angesprochene macht nichts.
Die Ursache fiir sein vermeintliches Fehlverhalten ist ein
Bedienungsfehler im Umgang mit der Sprache seitens des
Sprechers. Die korrekte Aufforderung lautet: ,Bitte geben
Sie mir die Bestellung durch.”

Der Schluss

Der fiinfte Schritt ist der Schluss. Jedes Gesprach braucht
einen sauberen Schluss, und sei es noch so kurz. Dieser
tragt erheblich zu einem wertschitzenden Klima bei. Sehr
oft ist es einfach ein Dank: ,,Ich danke Ihnen fiir Thre Ant-
wort. Ich weifd jetzt Bescheid® oder ,Ich danke Ihnen fiir
die Liste mit den Bestellungen.“
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Verbreitete Kommunikationsfehler

Es ist weit verbreitet, dass Menschen ihr Gesprach gleich
mit dem vierten Schritt beginnen. Ohne die wertschitzen-
de Kontaktaufnahme und ohne den anschlieflenden Rah-
mensatz fiithlen sich die Angesprochenen oft iiberrumpelt
und reagieren mit Abwehr. Dann kann es geschehen, dass
die Stationspharmazeutin irrtiimlich meint, dass der Stati-
onsarzt fiir ihre Anmerkung oder Empfehlung wenig offen
sei. Oder ein Kollege denkt, der andere sei wenig koopera-
tiv und hilfsbereit. Moglicherweise liegt das Problem aber
auch im Nichtbeachten der fiinf Schritte.

Dabei ist es einfach: Eine eindeutige Aufforderung braucht
vorher im dritten Schritt einen Rahmensatz. Dann ist sie
hoflich und gleichzeitig klar. Dieses Vorgehen reduziert
Kommunikationsfehler. Nach der klaren Aufforderung re-
agiert der Angesprochene ziigig und stellt bei Bedarf eine
Frage oder bestitigt den Auftrag.

Wenn auch nur einer dieser Schritte fehlt oder die Reihen-
folge von zwei Schritten vertauscht ist, kann es zu Kom-
munikationsfehlern kommen. Dies fithrt zu inhaltlichen
Fehlinterpretationen und oft zu emotionalen Stérungen
wie Wut und Frustration oder auch zu innerer Kiindigung.
Dabei ldsst sich dies mit einem bewussten Umgang mit der
Sprache leicht vermeiden.

Beispiel aus dem Team

Herr Meyer mochte von seiner Kollegin Frau Huber wis-
sen, ob ein bestimmtes Arzneimittel wieder lieferbar ist. Er
spricht sie an und geht davon aus, dass sie ihn hort und
seine Frage auf sich bezieht: ,,Ist das Medikament X eigent-
lich wieder lieferbar?“

Damit hat er Schritt zwei und drei ausgelassen und ist di-
rekt mit Schritt vier in das Gespréch eingestiegen. Folglich
wird Frau Huber vermutlich entweder gar nicht reagieren
oder eher nebenbei murmeln: ,Weif8 nicht, musst du in der
Liste nachschauen.” Sie denkt gar nicht weiter nach - sie
ist mitten in ihrer eigenen Arbeit und gedanklich vertieft.
Am bequemsten ist es fiir sie, kurz mit einem ,weifd nicht“
zu antworten.

Ganz anders klingt und wirkt die Kommunikation, wenn
die ersten drei Schritte dabei sind. Das ist die Intention:
Herr Meyer will in Erfahrung bringen, ob das Medika-
ment X wieder lieferbar ist. Dafiir spricht er im zweiten
Schritt Frau Huber mit den drei A an und bildet anschlie-
Bend einen Rahmensatz. Das klingt dann so: ,,Frau Huber,“
(anschauen und warten, bis sie reagiert, dabei atmen) ,,ich
habe eine Frage zum Medikament X.“ Nun folgt der vier-
te Schritt, der Diskurs: ,Wissen Sie, ob es wieder lieferbar
ist?“ Darauthin wird sie konstruktiv antworten und er wird
ihr dafiir danken: ,,Das hilft mir weiter. Ich danke Thnen.”
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Beispiel von der Station

Die Stationspharmazeutin Florentine Haderdauer und der
Stationsarzt Michael Stirnweif8 sind miteinander im Ge-
sprach. Fiir den Arzt ist es neu, sich von einer Pharmazeu-
tin Empfehlungen zur Medikation geben zu lassen, und das
dazu von einer, die einige Jahre jiinger ist als er. Michael
Stirnweifd ist mit den alten Strukturen groff geworden und
ist noch skeptisch gegeniiber Florentine Haderdauer.
Umso wichtiger ist es, bei der Kommunikation auf alle fiinf
Schritte zu achten. Die Pharmazeutin hat eine Empfehlung
zur Dosierung eines Medikaments. Wie macht sie es?
Verwendet sie die Variante ,Man konnte die Dosierung
auf die Hilfte reduzieren, weil ... irritieren als erstes das
Indefinitpronomen ,man® und als zweites der Konjunk-
tiv IT ,,konnte“ Beide schwichen die Aussage und machen
es wahrscheinlich, dass die junge Pharmazeutin am Kopf-
schiitteln des Arztes hiangen bleibt. Dabei ist der wesentli-
che Grund fiir das Zégern oder Ablehnen des Arztes das
Vertauschen des dritten und des vierten Schritts: Das ,,weil”
verdreht die Reihenfolge der Gedanken. Diese Verdrehung
erschwert die angestrebte Wirkung der Empfehlung. Jedes
»weil“ klingt leicht so, als ob der Sprecher sich rechtfertigen
miisse. Das schwiécht seine Position.

Ganz anders klingt die Empfehlung der jungen Phar-
mazeutin mit den ersten vier Schritten des Kommunika-
tionsmodells: ,,Herr Stirnweif3,“ (anschauen, warten, bis er
reagiert, ein Atemzug) ,ich habe einen Hinweis zum Pa-
tienten Habermann. Sie haben eine Dosierung von Y an-
gesetzt. Mir erscheint diese Dosierung angesichts seiner
X-Werte als zu hoch. Ich empfehle daher die Dosierung
Z mg. Was sagen Sie dazu?“ Dann folgt ein Gesprach auf
Augenhohe. Die beiden werden gemeinsam eine Entschei-
dung treffen. Am Ende des Gesprachs wird ein Danke oder
ein anderer Schluss stehen (Schritt fiinf).

Einsatzméglichkeiten

Dieses Kommunikationsmodell bewéhrt sich beim Vor-
und auch beim Nachbereiten sensibler Gesprachssituatio-
nen. Es eignet sich ebenso zum Deeskalieren bei Konflik-
ten. Je grofler und sicherer das Bewusstsein fiir die fiinf
Schritte wird, desto leichter gelingt auch in der Kranken-
hausapotheke der Alltag mit seinen vielfiltigen Anforde-
rungen.

Es ist immer wieder wichtig, sich die fiinf Schritte bewusst
zu machen und sie anzuwenden. Es geht bei diesem Mo-
dell nur um den Prozess der Kommunikation. Das ist ein
ganzlich anderes Vorgehen als die sonst {iblichen psycholo-
gischen Aspekte der Kommunikation wie das Erfragen von
Wiinschen und Bediirfnissen oder das Hinterfragen von
Konflikten. Der einzelne Gesprachspartner achtet lediglich
darauf, dass er selbst diese fiinf Schritte einhilt. Es ist zwar
nebensichlich, ob auch der andere dies tut, doch wirkt das
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Beispiel des Sprechers auch auf den Angesprochenen. So
kann jeder in entscheidender Weise zu einem angenehmen
Gesprichsklima beitragen und Konflikten vorbeugen.

Jedes Wort wirkt — auch am Ende eines
Arbeitstages

Der funfte Schritt, der Schluss, kann auch am Ende eines
Arbeitstages oder einer gemeinsamen Schicht eingesetzt
werden. Auch ein Arbeitstag braucht einen guten Schluss.
Dann kann man beispielsweise zum Kollegen sagen: ,,Wir
haben heute wieder anspruchsvolle Aufgaben gel6st. Es hat
mir Freude gemacht, mit dir zusammenzuarbeiten!“ Das
freut beide. Jedes Wort wirkt und hat eine Wirkung - auch
das gute Wort zum Schluss.

Mit der Kraft der Sprache Prasenz zeigen

In der Sprache liegt eine ordnende Kraft. Es gibt eine Spra-
che, die aufbaut und Krifte freisetzt, und es gibt eine Spra-
che, die Kraft kostet und herunterzieht. Der Schliissel dazu
ist der bewusste Umgang mit der Struktur der Sprache —
mit dem Wortschatz, dem Satzbau und der Grammatik.
Das hier beschriebene Sprach- und Kommunikationskon-
zept lenkt den Blick auf die Wirkung der Sprache auf die
Kommunikation und auf die eigene Personlichkeit. Es 1adt
ein, die taglich gebrauchte Sprache zu tiberdenken. Bereits
kleine Anderungen der gewohnten Ausdrucksweise kon-
nen eine nachhaltige Wirkung haben und erlauben ein
neues Denken, Sprechen und Handeln [2, 3].

Menschen kommunizieren in vertrauten Mustern
Kinder und Heranwachsende lernen die Sprache von ihren
Eltern, Erziehern, Lehrern und Ausbildern - ohne dass
die Lehrenden und Lernenden sie ausreichend priifen und
hinterfragen konnen. Uberfliissige Fiillworter, Redewen-
dungen, Komparative, Verneinungen, Konjunktive, unlo-
gische Sachzusammenhinge und vieles mehr fithren dazu,
dass Menschen in erlernten Mustern kommunizieren, an-
statt unmissverstandlich das zur Sprache zu bringen, was
sie eigentlich sagen wollen.

Weit verbreitet sind beispielsweise Sitze mit dem Kon-
junktiv II: ,,Ich brauchte das Medikament noch bis heute
Mittag.“ Was sagt dieser Satz? Er sagt wenig — er ist nur
eine vage Auflerung. Viel klarer und wirksamer ist der
Satz im Indikativ: ,,Ich brauche das Medikament noch bis
heute Mittag.“ Erst jetzt wird klar, dass nach diesem Satz
eine Frage oder eine Handlungsaufforderung folgen muss:
»Konnen Sie es mir bis dahin liefern?“ oder: ,,Bitte liefern
Sie es mir bis dahin!“ Mit diesem klaren Satzbau wird die
Kommunikation klar - und die Bestellung wird auf diese
Weise schneller und sicherer zum gewiinschten Erfolg fiih-
ren. Ganz nebenbei wird der Apotheker, der so spricht, an
Ausstrahlung gewinnen.
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Je nach der Sprache, die jemand gebraucht, macht er sich
selbst klein und unwichtig, oder er zeigt horbar und spiir-
bar Prisenz. In der Folge davon werden ihm oder ihr die
Gesprichspartner die volle Aufmerksamkeit schenken und
Achtung erweisen oder eben nicht oder nur in geringem
Umfang.

Mit der Sprache Prasenz zeigen

Manche Menschen strahlen eine natiirliche Autoritat aus.
Sie zeigen Prasenz und haben eine starke Ausstrahlung. Sie
sind Autoritét. Das ist weit mehr, als Autoritat durch dufle-
re Umstidnde nur zu haben. Die Sprache hilft dabei, Priasenz
zu zeigen und dabei die innewohnende Autoritét spilirbar
und glaubhaft zu machen.

Das Wort ,,Prasenz” leitet sich vom lateinischen ,,praesen-
tia“ ab und bedeutet ,Gegenwart“ und auch ,,unmittelbare
Einwirkung® Die Prasenz des Apothekers ist in der Kran-
kenhausapotheke ebenso wichtig wie auf der Station - sei
es bei Gesprachen im Team oder mit Patienten und Ange-
horigen. Und sie ist ebenso bedeutsam wie die Prasenz der
vielfiltigen bindenden Bestimmungen.

Die drei A wirken wahre Wunder

Mit drei sprachlichen Aspekten kann jeder Apotheker be-
wusst Prisenz zeigen. Der erste betrifft die Kontaktaufnah-
me mit dem Gesprachspartner. Die oben genannten ,,drei
A” wirken wahre Wunder. Das erste A steht fiir Ansprechen,
das zweite A fiir Anschauen und das dritte fiir einen Atem-
zug Pause, bevor Sie weitersprechen. Die meisten Men-
schen lassen das dritte A, die Pause, weg und reden direkt
weiter. Vergleichen Sie bitte den Unterschied: ,,Herr Maier,
ich weise Sie darauf hin, dass ...
drei A: ,,Herr Maier,“ (kurze Pause, bis der andere reagiert)
»ich weise Sie darauf hin, dass ...“. Alle drei Elemente sind
wichtig: der Namen, der Blickkontakt und die Atempau-
se nach Nennung des Namens und dem Blickkontakt. Sie
haben eine enorme Wirkung. Mit dieser Art der Kontakt-
aufnahme zeigen Sie Prisenz. Der Gesprichspartner wird
dies spiiren und Thnen seine volle Aufmerksamkeit schen-
ken.

‘ mit der Variante mit den

Bogensatze machen Prasenz spiirbar

Der zweite Hinweis gilt der Satzmelodie. Bei Aussagesitzen
wird beim Schreiben am Satzende ein Punkt gesetzt. Dieser
Punkt zeigt an, dass der Satz hier zu Ende ist. Beim Spre-
chen wird dieser Punkt als kurze Pause horbar. Doch fehlen
die Punkte beim Sprechen haufig — die Menschen kommen
nicht auf den Punkt. Die Satzmelodie geht am Satzende
stattdessen nach oben, so als ob sie eine Frage stellen woll-
ten. Das irritiert in der Kommunikation und erschwert das
Speichern der Botschaften. Dieser Fehler in der Satzmelo-
die kommt daher, dass der Sprecher in Gedanken innerlich
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schon beim nichsten oder iiberndchsten Gedanken ist — er
ist nicht prasent.

Erlauben Sie sich, Ihre Stimme am Ende eines Aussagesat-
zes abzusenken und einen hérbaren Punkt zu machen. Ma-
chen Sie zwischen den einzelnen Sitzen minimale Pausen.
Die Pausen sind die horbaren Punkte. Dann konnen Ge-
sprachspartner gut folgen und sich alles merken. Wir spre-
chen von Bogensitzen: Die Satzmelodie beschreibt einen
Bogen. Menschen kommen oft nicht auf den Punkt und
verlieren damit Prasenz und Ausstrahlung.

Wenn jemand Bogensitze bildet, werden ihm andere kaum
ins Wort fallen. Er hat etwas zu sagen — und andere spiiren
und achten dies.

Der bewusste Gebrauch von Présens und Futur
stérkt die Prasenz

Die deutsche Sprache hat sechs grammatikalische Zeiten.
Mit dem Blick auf die Prisenz lenken wir Thre Aufmerk-
samkeit auf das Prisens und das Futur 1. Mit dem Pra-
sens beschreiben wir alles Gegenwiartige. Viele Menschen
gebrauchen das Prisens jedoch auch fiir alles Zukiinftige:
»Ich bringe jetzt die Bestellungen zu Ende, heute Nachmit-
tag gehe ich dann zum Meeting und morgen muss ich fiir
eine Fortbildung nach Miinchen fahren.“ Indem jemand
alle seine gegenwirtigen und zukiinftigen Handlungen im
Prasens formuliert, macht er sich ungeheuren Druck und
mindert gleichzeitig seine Ausstrahlung.

Ganz anders klingen diese Sitze mit dem differenzierten
Gebrauch von Prdsens und Futur I: ,Ich bringe jetzt die
Bestellungen zu Ende. Heute Nachmittag werde ich zum
Meeting gehen und morgen werde ich fiir eine Fortbildung
nach Miinchen fahren. Bei diesen Sétzen strahlt der Spre-
cher glaubhaft Souverdnitit und Prasenz aus. Er kann und
wird seine Aufgaben der Reihe nach erfiillen.

Das Geheimnis der Sprachstruktur

In der Sprache ist eine ordnende Kraft enthalten. Sie steht
jedem und jeder zur Verfiigung und wartet nur darauf,
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dass wir sie achtsam fiir uns in Anspruch nehmen. Jeder
Mensch kann diese nihrende Kraft fiir alles einsetzen, was
er bei sich entwickeln und starken will, auch fiir die eigene
Prasenz.

Wer seinen Wortschatz und seinen Satzbau weiter entwi-
ckelt, wird schon bald die positive Kraft der Sprache erle-
ben. Das gilt ebenso fiir die Tatigkeiten in der Kranken-
hausapotheke und auf der Station wie auch fiir den privaten
Bereich. Sprache nutzen wir immer. Je haufiger wir ihr Auf-
merksamkeit schenken, desto wirksamer werden wir in un-
seren Gedanken, Auflerungen und Handlungen.

Das Entdecken und Weiterentwickeln der eigenen Sprache
ist ebenso anspruchsvoll wie wirksam. Es empfiehlt sich ein
regelmifliges Training [1].

Every single word has an effect - the use of language in the
hospital pharmacy. Five steps for a clear and positive communi-

cation

The first part of this article considers communication as a process. The Lingva
Eterna communication model with its five steps makes it easy to master a clear and
positive conversation. Once one of these five steps is left out or the order of two
steps is interchanged miscommunication is possible. The second part of this article
presents the Lingva Eterna language and communication concept. It makes aware
of the effect of the language on the communication and on the development of
one’s own personality. The key to it is the clear use of words, sentence structure and
grammar. It becomes apparent how pharmacists can present themselves with the
clarity and power of language and thus reach their goals more easily.

Keywards: negotiation, communication, misscommunication, presence, clarity,
Lingva Eterna communication modell, Lingva Eterna language and communica-
tion concept
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