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KOMMUNIKATION

@

Gekonnt mit Patienten
kommunizieren

Ein Tipp von Dr. Carla Benz

Sprechen wir wirklich die gleiche Spra-
che? Sicher gab es in lhrem Leben bis-
her schon die eine oder andere Situa-
tion, in der Sie dachten: ,Spreche ich
eigentlich Chinesisch?* Dazu verrate ich
lhnen heute ein offenes Geheimnis: wir
sprechen nicht zwangslaufig die gleiche
Sprache. Nattrlich wurde sich Uber die
Jahrhunderte und Jahrtausende darauf
geeinigt, dass in Deutschland das Ver-
standigungsmittel Deutsch ist und das in
Frankreich Franzdsisch — daraus kann
jedoch nicht grundsétzlich der Schluss
gezogen werden, dass wir unser Ge-
genUber wirklich verstehen. Erinnern Sie
sich noch an den Deutschunterricht in
der Schule? Wir lernten damals etwas
Uber den Sender und den Empféanger
einer Nachricht. Sie wissen schon: die
Bedeutung einer Nachricht bestimmt
nicht der Sender, sondern der Empfan-
ger. Haben Sie das noch im Kopf? Vor
allem, wenn Sie sich nicht verstanden
fUhlen? Ich méchte wetten, Sie denken
gar nicht mehr daran.

Sprache ist subjektgebunden

Das Gesprochene ist immer abhangig
vom Sprechenden und es gibt daflr
kaum ein besseres Beispiel als das
Arzt-Patienten-Gespréach. Es kam eine
Patientin zu mir und beklagte sich arger-
lich Gber die von mir kiirzlich angefertigte
wViel zu lockere neue Totalprothese® und
schob mir dabei die UK-Totale mit der
Zunge entgegen. Sie wies vollkommen
atrophierte Kieferkdmme auf und hatte
ihre alten Prothesen mit einer geflihlten
Tonne Haftpulver getragen. ,lIst Klar,
dass hier keine Totale halten kann!®,
denke ich mir, sage aber nichts und
fihre meine klinische Inspektion fort.
Wahrend ich das tue, versuche ich, mich
in sie hineinzuversetzen. Die Patientin ist
mit einem Anliegen gekommen, das ihr
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sehr wichtig ist. Sie ist in dieser Situa-
tion vollkommen emotional, mit Fokus
auf ihrem Problem. Sie hatte eine alte
(in jeder Hinsicht insuffiziente) Prothese,
die ihrem Empfinden nach aber besser
gepasst hatte. An diesem Punkt macht
es keinen Sinn, ihr in akribischer Wohl-
formuliertheit zu erklaren, warum bei
diesem Grad der Atrophie kein fester
Halt moglich ist. Wir wiirden beginnen,
Uber einen ,festen Halt“ der Prothesen
zu streiten. Wenn ,der alte Schlappen*®
in ihren Augen gut hielt, dann haben
wir bestimmt ein unterschiedliches Ver-
sténdnis von ,fest“, der nachste Zug
liegt also bei mir: Ich signalisiere ihr,
dass ich ihr Anliegen gehdrt habe, es
ernst nehme und versuche, der Sache
auf den Grund zu gehen. Ich kirze die
Rander der Prothese etwas ein und
trage einen kleinen Klecks Haftcreme
auf. Ihr Arger wandelt sich nach dem
Einsetzen augenblicklich in Freude:
Jetzt ist sie fest! Wir nutzen beide
den Begriff ,fest”, haben jedoch ein voll-
kommen anderes Verstandnis davon.

Sprache ist kontextgebunden

Im Kontext Arzt-Patienten-Gesprach ist
davon auszugehen, dass die jeweiligen
Erfahrungen der Gesprachspartner weit
auseinanderliegen. Wahrend ich als
Zahnarztin all die Theorie Uber die An-
fertigung und den Erfolg einer Total-
prothese gelernt habe, habe ich keine
Ahnung, wie sich so eine Totale ,tragt”.
Umgekehrtes gilt fir meine Patientin.
Sie macht die unmittelbar subjektive Er-
fahrung mit dem Zahnersatz. Je ahn-
licher die gemeinsamen Erfahrungen in-
nerhalb eines Kontextes sind, umso
eher ist eine Ubereinstimmende Be-
schreibung zu erwarten. Dies gilt natur-
lich auch wieder fUr alle anderen Ge-
sprachssituationen des Lebens. Wenn

Wir nutzen beide
den Begriff

haben jedoch ein
vollkommen anderes

Verstandnis davon.

Sie erfolgreich kommunizieren wollen,
halten Sie sich diese Tlcke der Sprache
immer bewusst. Dies ist leichter gesagt
als getan. Denn je emotionaler wir an
einer Konversation beteiligt sind, umso
mehr reagieren wir wie ferngesteuert
von unseren Geflhlen. Wir reden dann
Laneinander vorbei“. Sprechen Sie die
Sprache lhres Gegenibers! Im Volks-
mund sagt man: ,Versetzen Sie sich in
die Lage des anderen!” — insbesondere,
wenn Sie als Zahnérztin/Zahnarzt die
Problemldser Ihrer Patienten sein mUs-
sen.
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