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Arzt und Patient

Schwierigkeiten und Chancen der zwischenmenschlichen Kommunikation

Als Kommunikationstrainerin im Krankenhausbereich habe ich immer wieder Gele-
genheit, Arzte und Paticnten nach den Erfahrungen zu befragen, dic sic miteinan-
der machen, Das Hauptkriterium, an dem Patienten ihre Zufricdenheit wiihrend
cines Krankenhausaufenthaltes oder nach einem Besuch in ciner Arztpraxis mes-
sen, ist die persinliche Aufmerksamkeit und die menschliche Betrewung, dic sic
durch den behandelnden Arzt erfahren haben. In diesem Bereich fiihlen sie sich
oftmals vernachlissigt und zum Teil sogar giinzlich ignoricrt.

Diesem Phinomen, dall Arzte gute medi-
zinische Betreuunyg gleichsetzen mit pey-
chologischer Betreuung und menschlicher
Zuwendung, begegne ich immer wieder,
Anscheinend haben die Mediziner einen
Zustand vennnerlicht, der sie daran hin-
dert, eine intensivere Kommunikation mit |
dem Patienten 2u pflegen, und der heillt: [
keine Zeit. Wenn sie Zeit hdtten, wirden |
sic ja kommunizieren, heilit es, denn |
schlieBlich kiinne das doch jeder, |

. Kiinnen Sie es wirklich? !

Der klassische Medizinstudent werbringt
die Jahre seines Studiums mit der intensi- |
ven Wissensaufnahme Gber den menschli- |
chen Kirper, seiner Anatomie, mibgliche
Stirfunktionen und den dazu passenden |
Heilungsmethoden®.

Die Seele des Patienten gehirt in
diesem Wissensstudium nicht dazu und
bleibt-fast immer ganzlich aulen vor.

Was den Patienten als Menschen aus-
macht, bleibt aul der Strecke, wird aft-
mals skeptisch bedugt und unter dem
Deckmantel der _nichtmedizinischen™ |
Peychologie abgespeichert, denn dafiir
gibt €5 ja Psychologen, Sozialpddagogen
und andere Thermpeuten. Als Therapeut in

der Praxis mufl der angehende Khindkarzt
sich sehr schnell starren higrarchischen
Systemen unterordnen, sich rum Teal bis
zur Selbstaufgabe anpassen und sein Da-
sein gwischen Uberarbeitung, Uberforde-
rung und Existenzangst [werde ich Gber-
nommen?] fristen. Da bleibt wenig Zeit
fiir den Patienten, fiir Selbsterfahrung
und fir die Auseinandersetzung mit den

| menschlichen Bedirfnissen des Patienten

sowie den eigenen. Als Stationsarzt
nimmt der Verantwortungsbereich suk-
zessive zu, der Konkurrenzkampl unter=
eingnder wird immer gusgeprigter, und
die Unterstitzung durch das Pflegeperso-
nal wird oftmals durch althergebrachte
Animosititen zwischen beiden Berufs-
gruppen immer geringer. Nun werden je-

doch immer mehr Stimmen laut, insbe- | :
| und kommunikativen Umgang mit Patien-

sondere die der Patienten, die im Zuge der
Dienstieistungsgesellschaft und Kunden-
origntierung  auch die kommunikativen
Fahigkeiten des Arztes fordern. Leioer sind
diese Fihigkeiten bei vielen tber die Jah-
re werkimmert. Der immer herrschende
Zeitmangel ist dafir eine willkommene
Entschuldigung. Doch auch mit wenig
Zeit kann der Arzt qualitativ hochwertige
und menschlichen Bedirfnissen entspre-

| chende Kommunikation betreiben, Wie?

Hier Finf Tips flir den partnerschaftlichen

ten (Tips, die sich naticlich auch mihelos
auf den Umgang mit anderen Menschen
iibertragen iassen).

Tip 1:
Versetzen Sie sich in die Sitwation des
Patienten,

Waren Sie selbst schon emmal Patient?
Erinnern Sie sich daran, wie es lhnen da-
mals ergangen ist. Welche Angste hatten
Sie, welche Gefiihle und Bediirfrisse? Falls
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Sie noch nie Patient waren, erinnern Sie
sich an Situationen, in denen es lhnen
kiirperlich nicht gut ging, z. B. bei einer
Grippe, oder fragen Sie Freunde und Be-
kannte. Versuchen Sie ein Gefihl fir die
JNelt des Patienten™ zu entwickeln, um
somit eine positive Einstellung ihm ge-
geniiber zu bekommen oder zu wahren,

Tip 2:

Schaffen Sic cinen Rapport zu lhrem
Patienten.

Rapport ist der Hauptbestandteil jeder ef-
fektiven Kommunikation, Rapport bedeu-
tet eine freundliche Beziehung, die durch
gegenseitige Achtung und Vertrauen ge-
kennzeichnet ist. Wir fisrchten uns oft vor
dem, den wir nicht kennen, Rapport stel-
len wir her, indem wir Gemeinsamkeiten
schaffen oder zu erkennen geben, dab wir
und der andere die gleichen Geflihle erle-
ben oder der gleichen Meinung sind. Zei-
gen Sie ihm: .lch bin so wie Du. Du
brauchst keine Angst vor mir zu haben.”
Das kiinnen Sie erreichen, indem Sie seine
Kirpersprache ein wenig spiegeln, sich
dhnlick hinsetzen oder sich dem Tonfall
seiner Stimme angleichen oder z. B. auch
dhnliche Worte benutzen. Verwenden Sie
soweit wie miglich Umgangssprache und
kein Fachchinesisch!

Tip 3:

Nehmen Sie den ganzen Patienten
wahr.

Achten Sie neben seinen‘Worten auf seine
Mimik, Korpersprache und den Tonfall sei-
ner Stimme. Stimmen die Worte, die er
sagt, mit seiner Kbrpersprache Gberein?
Oder versucht er vielleicht, . starker” zu
wirken, als er 5||;h_ in Wahrheit wirklich
fiihlt, Haken Sie nach, wenn Sie das Ge-
fuhl haben, .nicht die ganze Information™
bekommen zu haben. Jlch habe das Ge-
fidhl, dafi Sie eventuell noch offene Fragen
oder wielleicht auch ein wenig Angst vor
dem bevorstehenden Eingriff haben, was
absolut verstandlich wire”. Laden Sie ihn
zum Sprechen ein und schaffen Sie einen
Jsicheren” Rahmen”

Tip 4:

Achten Sie auf lhre eigene
Kirpersprache, ihre Mimik und den
Tanfall threr Stimme. Stimmen diese

mit lhren Worten dberein oder gibt es
da Inkongruenzen?

Die Forschung zeigt (M., Argyle et al, in: |

antish Journal of Social and Clinical Psy-
chology, Bd. 9, 1870, 5. 222 - 231), Kom-
munikation 15t mehr als Waorte, Eine Bot-
schaft wird nur 2u ca. sicben Prozent liber
Waorte wermattelt und zu 38 Prozent iiber
Tonfall und 55 Prozent dGber Kérperspra-
che. Das UnterbewulBtsein Ihres Gegen-
ubers kanzentriert sich primdr auf die 93
Prozent der Botschaft, die nicht aus Wor-
len besteht
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Tip 5:
Hiren Sie aktiv zu!

Das erfordert, daB Sie Ihre Gedanken und
Gefiihle erst einmal zuriickdriingen, dall
Sie Ihre Sicht der Dinge soweit wie mig-
lich ausblenden, um die perséinlichen Ge-
danken und Gefiihle Ihres Gegenibers in
threr Unverwechselbarkeit wirklich ver-
stehen kinnen. Aktives Zuhéiren heillt fiir
den Zuhdrenden, mit dem Redenden zu
empfinden, sich vorlibergehend mit ihm
zu identifizieren, sich auf .seine Wirklich-
keit” einzulassen.

Aktives Zuhren besteht nicht nur aus
Hiren, sondern auch aus Hinterfragen
von gegebenen Infarmationen.

Jch kann nicht mehr!™ Was kiinnen Sie
picht mehr?™ Wann genau kinnen Sie
nicht mehr? Woher wissen Sie, daB Sie
nicht mehr kiinnen? Nur durch das Ab-
fragen von fehlenden Informationen kiin-
nen Sie sicher einschitzen, wie es lhrem
Patienten wirklich geht und was er wirk-

lich braucht. Fassen Sie zusammen, was.

Sie glauben verstanden zu-haben, um s50-
mit dem Patienten die Moglichkeit zu ge-
ben, .Informationskorrekturen” durchzu-
filhren, damit Sie beide auf den gleichen
Wissenstand® sind. Die oben genannten
Tips stelien natiirlich nur einen Bruchteil
der Miglichkeiten dar, um die Kommuni-
kation mit |hrem Patienten 2u verbessern.

Eins miichte ich lhnen jedoch sagen:

Sie miissen nicht Unmengen von Zeit
aufwenden, um die Kommunikation
mit lhrem Patienten zu verbessern,
sondern Sie miissen sich einfach nur

wiithrend der verfiigbaren Zeit
intensiver um lhren Patienten
bemiihen,

Ihn wirklich wahrnechmen, ihm zuhgren
und mit ,hm" statt dber ihn oder dber
seine Krankheit zu sprechen, Der Patient
und seine Krankheit sind immer eins.

Zusammenfassend wiire u sagen:
Quealitit iber Quantitit.

Die Optimierung threr eigenen Kommuni- |

| kationsfihigkeiten wird auf jeden Fall zur

lufriedenheit Ihrer Patienten und letrt-
endlich auch zu lhrer eigenen beitragen.
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