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Ein KOrper sagt mehr als

tausend Worte

Gestik und Mimik in der Arzt-Patientenkommunikation

Der Termin beim Zahnarzt gehort fir manche
Menschen eher zu den unangenehmen Pflichten.
Der Gedanke an Bohrer und Spritze 16st bei ihnen
Unbehagen aus. Daher ist es wichtig, dass sich
Patienten in der Praxis gut aufgehoben fuhlen und
sich zwischen ihnen und dem Zahnarzt ein ver-
trauensvolles Verhdaltnis entwickelt. Neben der
verbalen Kommunikation spielen vor allem Gesten,
Mimik und Korperhaltung eine grof3e Rolle.

Wer glaubt, es komme bei der Kommunikation
einzig und allein auf die Inhalte an, der irrt ge-
waltig. Denn wie Wissenschaftler behaupten, wer-
den bis zu 95 Prozent des ersten Eindrucks einer
Person von nonverbalen Faktoren wie Aussehen,
Kleidung, Haltung, Gestik, Mimik, Stimmlage oder
Sprechgeschwindigkeit bestimmt. Daraus folgt
nun nicht, dass es egal ist, was der Zahnarzt seinen
Patienten sagt. Doch sollte sich der Mediziner
grundsatzlich dartuber im Klaren sein, dass bei
einem Gespréach der Ton die Musik macht.

Samy Molcho, Experte fuir Kérpersprache: ,,Was wir sind, sind wir
durch unseren Korper. Der Korper ist der Handschuh der Seele, seine
Sprache das Wort des Herzens. Jede innere Bewegung, Gefuhle,
Emotionen, Wiinsche driicken sich durch unseren Kérper aus.*

.Man kann nicht nicht kommunizieren.*

»-Man kann nicht nicht kommunizieren*, lautet
eine der wichtigsten Thesen des bekannten Oster-
reichischen Psychologen, Soziologen und Philoso-
phen Paul Watzlawick. Und in der Tat: Selbst wenn
wir noch so hartnackig schweigen und uns einem
Gesprach verweigern, vermitteln wir unserem Ge-
geniber zahlreiche Informationen Uber uns und
unsere aktuelle Befindlichkeit. Denn auch nonver-
bale Kommunikationsmittel haben grof3en Ein-
fluss auf unsere Beziehungen und Kontakte. Wer
sein Gegenuber etwa mit ruhigem Blick ansieht
und gleichzeitig eine entspannte Haltung von
Armen, Beinen und Handen einnimmt, dem wird
ganz unwillkirlich deutlich mehr Vertrauen ent-
gegengebracht als jemandem, der seinen Kopf
tief gesenkt halt und gleichzeitig nervds auf sei-
nen Fingernageln herumkaut. Und ebenso sig-
nalisiert eine feste tiefe Stimme deutlich mehr
Kompetenz und Erfahrung als eine hohe und
zittrige Stimme.

Wie sehr wir wahrend eines Gesprachs auf be-
stimmte nonverbale Zeichen reagieren, bemerken
wir spatestens dann, wenn sich beispielsweise je-
mand wéahrend eines Gespréchs plotzlich um-
dreht und uns den Ricken zuwendet. Auch ver-
schiedene Verhaltensweisen innerhalb verschie-
dener Kulturen kdnnen unterschiedlich gedeutet
werden und dementsprechend zu Missverstandnis-
sen fuhren. In Bulgarien etwa wird der Kopf ge-
schuttelt, wenn man ,Ja“ sagt. Und es wird ge-
nickt, wenn ,,Nein“ gemeint ist. Dieser an sich
recht simple Unterschied kann im Gespréch ziem-
liche Irritationen auslésen. Am Telefon, wo Korper-
sprache in der Regel nicht moglich ist, helfen sich
die Gesprachspartner stattdessen mit regelmafigen
kurzen verbalen Bestdtigungen, die das Nicken
oder Kopfschitteln im direkten Gesprach ersetzen.
Bleiben diese Zustimmungen allerdings aus, wird
der Sprecher schnell verunsichert und das Ge-
sprach verlauft ins Leere.

Auf den ersten Blick
Im Alltag werden die verschiedenen nonverbalen
Signale des Korpers in den meisten Fallen eher
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unbewusst eingesetzt beziehungsweise wahrgenom-
men. Sie schwingen ganz unbemerkt als zweite
Gespréchsebene zwischen den Zeilen des Gesagten
mit und entscheiden doch innerhalb klrzester Zeit
dartber, ob jemand sympathisch oder eher un-
sympathisch erscheint. Daraus folgt, dass wir den
meist unwillkirlich gedufRerten Signalen des Kor-
pers offensichtlich mehr vertrauen als dem eigent-
lich Gesagten. Und gerade deshalb kann es durch-
aus sinnvoll sein, sich der Wirkung unserer non-
verbalen Kommunikation bewusst zu sein. Fur
Schauspieler etwa gehdrt der bewusste Einsatz von
Gestik und Mimik zum professionellen Hand-
werkszeug, um bestimmte Charaktere Uberzeu-
gend darstellen zu kdnnen. Aber auch in anderen
Berufen kann das Wissen um die Zusammen-
hange der nonverbalen Kommunikation von Vor-
teil sein. Das gilt insbesondere auch fur Arzte und
Zahnérzte, die besonders auf ein vertrauensvolles
Verhéaltnis zu ihren Patienten angewiesen sind.
Denn nur ein Patient, der sich gut aufgehoben
fuhlt, wird die Praxis auch weiterhin aufsuchen
und regelmafdige Vorsorgeuntersuchungen wahr-
nehmen.

Ideal ist es, wenn Patienten beim Betreten der
Praxis freundlich durch das zahnarztliche Perso-
nal begriiRt und dann freundlich ins Wartezimmer
gewiesen werden. Einen noch direkteren Kontakt
ermdglicht ein frei stehender Empfangscounter,
an dem sich Patient und zahnmedizinische Fach-
angestellte auf Augenhdéhe, ohne eine trennende
Wand, begegnen. Ist der Patient an der Reihe,
sollte ihn der Zahnarzt méglichst im Wartezimmer
abholen und dort freundlich mit einem Hand-
schlag begriiRen, um ihn dann mit der offenen
Hand in den Behandlungsraum zu weisen. In vie-
len Praxen hat sich inzwischen auch ein eigenes
Besprechungszimmer etabliert, in dem der Patient
zunachst in entspannter Atmosphare und vor
allem auf Augenhdhe Uber seine Beschwerden
sprechen kann, bevor beide dann ins Behand-
lungszimmer wechseln oder ein weiterer Termin
vereinbart wird. Denn viele Patienten erleben die
liegende Haltung im Behandlungsstuhl wahrend
des Gesprachs als &uf3erst unangenehm.

Wie zuhdren?

Zu den renommiertesten Experten im Bereich
Korpersprache gehort Professor Samy Molcho, der
bis 2004 an der Wiener Universitat fur Musik und
darstellende Kunst unterrichtet hat und friher als
berihmter Pantomime auf der Bihne stand. In

Wer Uber die Glaser hinweg sein Gegenuber anschaut, halt den Kopf automatisch
gesenkt und bietet dem Patienten sozusagen die Stirn“, sagt Experte Samy Molcho.
Er rat, die Lesebrille beim Gespréch abzunehmen.

seinem Buch ,,Alles Gber Korpersprache® sowie in
seinen zahlreichen Seminaren und Vortragen gibt
Molcho hilfreiche Hinweise, worauf Arzte und
Zahnérzte im Umgang mit Patienten und Mit-
arbeitern achten sollten. Entscheidend ist danach
insbesondere die BegrifRung. Denn schon der erste
Eindruck des Patienten entscheidet maR3geblich
Uber Vertrauen oder Nicht-Vertrauen.

Laut Molcho signalisiert der Zahnarzt Anteilnah-
me und Interesse wahrend des Gesprachs mit dem
Patienten am besten, wenn er beim Zuhéren den
Kopf leicht zur Seite neigt, die Augen weit 6ffnet
und die Augenbrauen etwas hochzieht. Ein grof3er
Kommunikationskiller sei dagegen die Lesebrille:
»-Wer Uber die Glaser hinweg sein Gegeniiber an-
schaut, halt den Kopf automatisch gesenkt“, so
Molcho - ,.er bietet dem Patienten sozusagen die
Stirn und geht scheinbar auf Konfrontationskurs.
AulRerdem vermittelt er damit, dass das, was in der
Karteikarte steht, viel wichtiger ist als der gegen-
Ubersitzende Patient.” Molcho réat daher, die Lese-
brille beim Gesprach abzunehmen. Um glaubwir-
dig zu sein, sei es aulRerdem wichtig, dass die Kor-
persprache des Arztes zum Inhalt seiner Aussage
passt. Wenn er zum Beispiel beim Durchsehen und
Besprechen von Rontgenbildern den Kopf schiittele,
weil er die Schrift der Laborantin nur schlecht le-
sen kann, dem Patienten aber gleichzeitig mitteilt,
es sei alles in Ordnung, dann sorge dies fur Irrita-
tion beim Gegenuber.

Vom Patienten wird auch negativ interpretiert,
wenn der Zahnarzt seinen Mund und seine Lippen
zusammenpresst. Er drickt damit Ablehnung oder
Ungeduld aus und signalisiert, dass er eigentlich
gar nicht sprechen will. Ahnlich werden herab-
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gezogene Mundwinkel des Zahnarztes vom Patien-
ten unwillkdrlich als Missfallen und mangelnde
Wertschétzung interpretiert. Grundsétzlich positiv
ist es stattdessen, wenn der Zahnarzt seine Patien-
ten zur BegruRung anléchelt. Dabei gilt aber, dass
das Lacheln echt sein muss. Ansonsten wird es
vom Patienten als Geste der Verlegenheit gedeutet
und 16st dementsprechend eher Irritation und Ver-
unsicherung beim Gegenuber aus.

Hand in Hand

Neben der Gesichtsmimik ist die Haltung der Hand
ein ganz wichtiges Element zur nonverbalen Kom-
munikation. Eine nach oben gedffnete Hand sig-
nalisiert fur Samy Molcho Vertrauen und Verbind-
lichkeit. ,,Ganz im Gegenteil zu einer nach unten
geneigten Hand, die insbesondere in Verbindung
mit einem leicht ausgestreckten Zeigefinger schnell
Widerstand auslost. Und das nicht nur im Ge-
sprach mit Patienten, sondern auch im Umgang
mit Mitarbeitern. Ahnlich viel verrat auch die Art
des Handedrucks: Ein zu fester Handedruck signa-
lisiert Dominanzstreben, wer dagegen etwas Luft
zwischen seiner Hand und der des anderen lasst,
der will wenig Uber sich sagen. Grundséatzlich gilt
beim Handedruck zur BegriiBung, dass der Zahn-
arzt etwa eine Armlange Abstand zum Patienten
einhalt, um so die Distanzzone des Gegenibers zu
respektieren. Ein geringerer Abstand wird vom
Patienten dagegen schnell als zudringlich erlebt.
Ahnlich unangenehm wahrgenommen wird es,
wenn der Zahnarzt die Hand des Patienten mit
beiden Handen ergreift.

Fur Prof.Dr.Linus Geisler, bis 1999 Chefarzt in
Gladbeck und Autor mehrerer Bicher zum Arzt-
Patientenverhaltnis, gibt es noch weitere Grund-
regeln, die der Arzt kennen und beachten sollte:
.Werden zum Beispiel die Arme auf die Ellenbogen
aufgestutzt und die Faust in die andere Hand ge-
legt, so symbolisiert dies den Aufbau einer inneren
Schutzmauer®, erklart Geisler. Ahnlich wiirde auch
das ,,Stachelschwein-Zeigen*, bei dem die ineinan-
der verschrankten Finger beider Hande gespreizt
und damit abwehrend die Spitzen gezeigt werden,
vom Patienten als Abwehrgeste interpretiert. Das
Ineinanderverflechten der Hande mit hochgereck-
ten Daumen deutet der Mediziner andererseits als
Symbol einer dominanten Stellung. Positiv wird
dagegen in aller Regel das entspannte Halten der
beiden Hande in Pyramidenform wahrgenom-
men: ,,Denn darin spiegelt sich meist das Abwégen
gemeinsamer Interessen und Bereitschaft zur Eini-
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Ist der Patient an der Reihe, sollte er méglichst im Wartezimmer abgeholt und dort

freundlich mit einem Handschlag begruf3t werden.

gung*, so Linus Geisler. Und das Reiben der Hande
dricke meist Tatkraftigkeit und Zufriedenheit,
eventuell aber auch Schadenfreude aus.

Aber auch aus der Korpersprache des Patienten
kann der Zahnarzt RuckschlUsse ziehen. Patien-
ten, die beispielsweise kleine Schritte machen, wol-
len meist keine Risiken eingehen. Patienten, die die
Hande verschréanken, sind oft unsicher. Doch so
Uberzeugend die Interpretationen der Korperspra-
che auch sind, so sehr warnt Linus Geisler davor,
sie eindimensional zu bewerten: ,,Wichtig ist, dass
der Zahnarzt sich vor Augen héalt, dass korper-
sprachliche Aussagen grundsatzlich mehrdeutig
sind und eine einigermalRen zuverlassige Inter-
pretation nur im Zusammenspiel mit anderen
nonverbalen Ausdrucksformen und sprachlichen

AuRerungen maglich ist.* Robert Uhde
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