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Kommunizieren ist mehr als informieren

Wer kennt sie nicht, die tdgliche Flut an E-Mails. Doch, ist es ratsam, in der Praxis wirklich immer alles auf dem elektronischen Wege zu kommunizieren?
Natiirlich geht manches dadurch schneller. Doch ist das personliche Gesprach nicht oft besser geeignet, Social Media hin oder her?
Ein Beitrag von Dr. Albrecht Miillerschon.

Kommunikation ist das Schmier-
mittel der Zusammenarbeit in
kieferorthopddischen Praxen.
Deshalb miissen Fiihrungskréfte
und Projektmanager Kommuni-
kationsprozesse effektiv gestal-
ten konnen. Das erfordert im
heutigen digitalen Zeitalter ein

teils verdandertes Verhalten. ,,Das
habe ich dem Meyer doch ge-
sagt.“ — ,Ich hatte der Miiller
eine E-Mail geschrieben.“ Solche
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Aussagen hort man in Praxen
oft, wenn etwas schieflauft. In
der Regel hat dann derjenige
den, Schwarzen Peter,der zum
Beispiel eine Notiz im Meeting-
protokoll iiberlas, eine E-Mail
falsch interpretierte oder einer
Bemerkung seines Chefs oder

eines Kollegen zu wenig Be-
deutung beimal3. Denn er wurde
jainformiert.Trotzdem geschah
die Panne.

Die vier Ebenen
der Kommunikation

Viele Menschen unterschitzen
die Komplexitédt der zwischen-
menschlichen Kommunikations-
prozesse. Generell gilt es hierbei,
vier Ebenen zu unterscheiden.
Da ist zunédchst die Sachebene.
Wenn wir mit anderen Menschen
kommunizieren, wollen wir sie
in der Regel tiber einen Sachver-
halt informieren. Deshalb muss
der Sender seine Botschaft so ar-
tikulieren, dass sein Gegeniiber
sie auch versteht.

Daneben gibt es die Beziehungs-
ebene. Das heifit, abhéngig von
unserer Beziehung zu einer Per-
son messen wir ein und dersel-
ben Aussage eine unterschied-
liche Bedeutung bei — zum Bei-
spiel der Aussage , Das ist wich-
tig“. Sagt dies beispielsweise der
Praxisinhaber, erachten wir diese
Aussage meist als bedeutsamer,
als wenn sie von der Empfangs-
dame kommt.

Beim Kommunizieren mit an-
deren Menschen senden wir an
diese auch Informationen iber
uns selbst — zum Beispiel mittels
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,In der modernen Informations- und Kommunikations-
technologie schlummern durchaus Gefahren.”

unserer Gestik, Korpersprache
und Korperhaltung. Auch durch
unsere Art, zu sprechen - also
zum Beispiel wie laut und schnell
wir reden —, senden wir Botschaf-
ten an unser Gegeniiber. Hier-
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bei handelt es sich um die so-
genannte Selbstaussageebene.
Sie ist auch bei der Kommuni-
kation per Telefon und E-Mail zu
beachten. Denn allein schon die
Tatsache, dass wir zum Beispiel
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eine E-Mail schreiben und nicht das personliche Ge-
spréach suchen, ist fiir unsere Kommunikationspart-
ner oft schon eine wichtige Information dariiber, wel-
che Bedeutung wir einer Angelegenheit beimessen
und welche Intention wir verfolgen.

Eng damit verkniipft ist die Appellebene. Beim Kom-
munizieren mit anderen Menschen wollen wir eigent-
lich stets etwas erreichen. Das muss nicht immer ein
bestimmtes Handeln sein. Haufig ist unser Ziel oder
der unausgesprochene Wunsch auch, dass unser Ge-
spriachspartner unserer Meinung zustimmt oder uns
sympathisch findet. Deshalb fragen sich die Empfan-
ger einer Botschaft stets auch: Was soll ich denken,
fiihlen oder tun? Und hierauf reagieren sie.

Gefragt sind sensible Kommunikatoren

Insbesondere Praxisinhaber oder die fachliche Lei-
tung einer Praxis, aber auch mit der Umsetzung eines
bestimmten Projekts beauftragte Fiihrungskrifte
oder Praxismanager miissen sehr sensible Kommu-
nikatoren sein — aufgrund ihrer Schliisselfunktion
in der Praxisorganisation. Sie brauchen ein feines

Gespiir dafiir:

* Welche Botschaften sende ich aufgrund meines
Verhaltens, meiner Worte, meines Auftretens usw.
aus?

e Wie werden diese von meinen Gesprichspartnern
interpretiert?

Sie miissen zudem die Kommunikation mit dem Pra-
xisteam so gestalten konnen, dass sie die gewiinschte
Wirkung erzielen. Das setzt voraus, dass die Kom-
munikation in einem angemessenen Rahmen erfolgt
und die Fiihrungskriéfte sich hierfiir ausreichend Zeit
nehmen. Bei wichtigen Themen sollen sie ihre Mit-
arbeiter nicht nur tiber den Sachverhalt informieren,
sondern sich auch vergewissern:
e Kam meine Botschaft an?
e Wurde sie verstanden?
¢ [st den Mitarbeitern Klar, was diese fiir sie,

ihre Arbeit, fiir die Praxis bedeutet?

Auch dieses Sich-Vergewissern erfordert bestimmte
Sensibilitdt. Denn eine Riickfrage wie ,Haben Sie
mich verstanden?“ kann unterschiedlich ausgelegt
werden — zum Beispiel als reine Infofrage, ob die Bot-
schaft ankam (Sachebene), aber auch als Ausdruck
eines mangelnden Vertrauens in die Kompetenz des
Empfangers (Beziehungsebene). Deshalb sollten sol-
che Riickfragen nicht als ,Du-Botschaften“ (,Haben
Sie mich verstanden?“), sondern als ,Ich-Botschaf-
ten“ formuliert werden: ,Habe ich mich so ausge-
driickt, dass meine Aussagen verstdndlich waren?“
Das beugt Irritationen und Konflikten von vornhe-
rein vor.

. Wie informieren wir einander und wie
kommunizieren wir miteinander?”
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An welchen Maximen sollte sich unser
Informations- und Kommunikationsverhalten
im digitalen Zeitalter orientieren?”

Mehr Kanile und mehr offene Fragen

Das Thema Kommunikation beziehungsweise die
Frage ,Wie informieren wir einander, und wie kommu-
nizieren wir miteinander?“ ist aktuell in den Praxen
hochbrisant — unter anderem, weil die wechselseitige
Information und Kommunikation in ihnen zuneh-
mend mithilfe der modernen Informations- und Kom-
munikationstechnologie erfolgt. Hierin schlummern
jedoch Gefahren. Denn bei der elektronischen Kom-
munikation gehen viele Infos verloren, die beim per-
sonlichen Gespréch unter vier oder mehr Augen mit-
vermittelt werden. Dadurch erhoht sich das Risiko,
dass Botschaften tiberhaupt nicht oder gar falsch an-
kommen. Zudem kann der Sender, weil er den Emp-
fanger und seine Reaktion nicht sieht, schwieriger
einschétzen, ob die Botschaft ankam, ob sie angemes-
sen interpretiert wurde und welches Empfinden und
Verhalten sie beim betreffenden Kollegen auslost.

Deshalb miissen die Verantwortlichen in den Praxen
die tradierten Informations- und Kommunikations-
regeln iiberdenken. Sie miissen sich fragen: An wel-
chen Maximen sollte sich unser Informations- und
Kommunikationsverhalten im digitalen Zeitalter ori-
entieren, damit wir weiterhin die gewiinschte Wir-
kung erzielen? Was kommunizieren wir zum Beispiel
per E-Mail, und wann suchen wir doch besser das
personliche Gespréch - sei es per Telefon, Skype oder
unter vier Augen? Welche Verhaltensregeln sollen fiir
unsere Kommunikation per E-Mail oder mittels der
Social Media gelten? Diesbeziiglich besteht in vie-
len Praxen aktuell ein hoher Kldrungs- und Abstim-
mungsbedarf — weil sich in ihnen auBler den Arbeits-
strukturen und -beziehungen auch die Informations-
und Kommunikationsstrukturen rasant verdndern. &
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