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Kommunikation in der Tierarztpraxis

Stellen Sie sich einmal Ihren kommunikativen Arbeitsalltag vor. Schon morgens, wenn
Sie die Praxis betreten, geht es los: Sie begriiBen lhre Kollegen, vielleicht mit einem
freundlichen Wort, eventuell mit einer Geste. Das Telefon klingelt, ein Patientenbesit-
zer mochte einen Termin. Der nachste Patient wird in den Behandlungsraum gebracht,
vor der Behandlung noch etwas Smalltalk, dann konkrete Fakten abfragen. In , der
Zwei"” wartet schon die Euthanasie, es gilt trotz Routine Taktgefiihl zu zeigen. In der
Mittagspause unterhalten Sie sich mit den Kollegen. Der Nachmittag wird stressig.
Viele Worte, Handlungen und Gesten spater haben Sie Feierabend und sinken zu Hau-
se in den Sessel, um auszudriicken ,ich brauche Ruhe”.

Auch wer nicht spricht,
kommuniziert

Versuchen Sie sich lhren Alltag ohne Kommuni-
kation vorzustellen — Es ist nicht moglich. Oder,
um es mit den Worten des Kommunikationsfor-
schers Paul Watzlawick zu sagen, ,man kann
nicht nicht kommunizieren”. Das heiBt, alles
was wir tun oder unterlassen, sagen oder ver-
schweigen, ist Teil unserer Kommunikation.
Treffend formuliert. Allerdings liegt die Ti-
cke im Detail. Denken Sie nicht auch manchmal
dariiber nach, wie sage ich es ihm oder ihr? Ha-
ben Sie nicht auch schon einmal die Stirn ge-
runzelt, weil Sie eine Geste lhres Kollegen miss-
verstanden haben? Es geht also nicht darum ob
wir kommunizieren, sondern wie wir es tun.

Wie funktioniert
Kommunikation?

Am Anfang der Kommunikationsforschung
ging man relativ technisch an Erklarungs-
modelle heran. So entstand das Sender-Emp-
fanger-Modell. Jemand sagt etwas und der-
jenige, fiir den die Botschaft bestimmt war,
empfangt sie und setzt sie um. Gelegentlich
wiinscht man sich eine so einfache Kommuni-
kationsstruktur: , Ihr Hund ist zu dick, Sie mis-
sen sein Futter reduzieren!” — Botschaft wird
empfangen, das Tier wird weniger gefiittert
und nimmt ab. Aus dem Praxisalltag wissen Sie,
dass das eher die Ausnahme als die Regel ist. Es
muss demnach komplexere Zusammenhdnge
in Kommunikationsprozessen geben.

Der zuvor zitierte Paul Watzlawick ist An-
hanger des radikalen Konstruktivismus. Wir
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schaffen uns gedanklich die Welt, in der wir le-
ben. Ein interessanter Ansatz, um das Beispiel
vom dicken Hund aus einer anderen Perspek-
tive zu betrachten: Herrchen oder Frauchen se-
hen sich als gute, tierliebe Hundehalter. Alles,
was sie machen, ist zum Wohle des Tieres. Nun
kommt aber die Attacke auf dieses Weltbild:
JIhr Hund ist zu dick”. Es gilt, die eigene Welt
zu verteidigen: ,Der frisst nur ganz wenig”.
Oder anders ausgedriickt: , Wir sind keine Tier-
qualer, wir werden es erst, wenn wir das Futter
reduzieren”.

Denken Sie an das, was Ihnen kurz vor einer
Euthanasie durch den Kopf geht. Vielleicht
mochten Sie diese unangenehme Situation
schnell hinter sich bringen, méglicherweise su-
chen Sie nach trostspendenden Worten oder
Sie denken an eigene Erlebnisse mit lhren Tie-
ren. Die Auswirkungen dieser Gedankenwelt
sind ebenso vielfaltig wie die Gedanken, die
einem durch den Kopf gehen. Beispielsweise
kann sich das im raschen, routinemaBigen Ab-
wickeln der Angelegenheit duBern oder in mit-
fiihlenden Gesprachen. Mal findet man den

.Dreh” und gelegentlich fiihlt man sich hilflos.
Woran liegt das? Gelingt es Ihnen, dem Patien-
tenbesitzer die Situation zu erleichtern, haben
Sie Ihr Weltbild verlassen und sich auf seines
eingelassen.

Fur IhrVorgehen im Rahmen einer Euthana-
sie helfen lhnen die folgenden Tipps:

- Wahren Sie professionelle Distanz: Empa-
thie ist gut, Mitleid macht Sie vom Helfer
zum Opfer.

« Trauer ist sehr individuell, es gibt kein Rich-
tig und kein Falsch.

- Es gibt nicht die erlésende Formulierung,
die das Leid sofort beseitigt. Also suchen Sie
nicht danach.

- Ertragen Sie das Schweigen! Sie sind nicht
verpflichtet, es zu beenden.

Was haben der adipose Hund und die Eutha-
nasie im kommunikativen Zusammenhang ge-
meinsam? Nach Watzlawick sind es konstruier-
te Weltbilder, die es mitunter erschweren, den
anderen zu verstehen, weil Selbst- und Fremd-
wahrnehmung nicht Gbereinstimmen.

Es gibt zahlreiche weitere Kommunikations-
theorien, die die angesprochenen Situationen
auf ihre Weise interpretieren. Eine mochte ich
an dieser Stelle wegen ihrer Anschaulichkeit
und Praxistauglichkeit erwéhnen: Die vier Oh-
ren nach Schulz von Thun. Hierbei handelt es
sich keinesfalls um eine anatomische Beson-
derheit. Schulz von Thun will damit auf die
unterschiedlichen Seiten einer Nachricht hin-
weisen. So sind die Ohren Sinnbild fiir das, was
wir aus einer Botschaft ,heraushéren”. Das ist
nicht immer identisch mit dem, was gemeint
ist. Analog dazu gibt es vier Miinder fiir die ge-
sendete Botschaft.

Abb. 1

Die Kommunikation
wird auch durch den
Kommunikations-
partner bestimmt
(© Monkey Business
— Fotolia.com)
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Abb. 2

Die Tierarzthelferin
spielt bei der Kom-
munikation in der
Tierarztpraxis eben-
falls eine entschei-
dende Rolle

(© Monkey Business
— Fotolia.com)

Konkret werden in dieser Kommunikations-
theorie folgende Nachrichtenseiten angespro-
chen:

- Sachebene — Darliber wird informiert

- Selbstoffenbarung — Das gebe ich von mir
preis

- Beziehung —Was ich von dir halte und wie
wir zueinander stehen

- Appell — Dazu will ich dich veranlassen

Ist Ihnen im Praxisalltag schon einmal der Satz
begegnet ,Ich habe aber im Internet gele-
sen...”? Was geht lhnen dabei durch den
Kopf? Arger, Interesse, Befiirchtungen? Es
hangt wohl davon ab, auf welchem Ohr Sie ge-
hort haben. Auf der Sachebene bedeutet das,
dass Sie die Information zur Kenntnis nehmen.
So ist es, danke fiir die Information! Bei der
Selbstoffenbarung wird es etwas diffiziler. Was
ist gemeint? ,Ich weiB es besser als du!"” oder
»Ich bin mir nicht sicher, ob das stimmt.”? Die
Interpretation ergibt sich aus der Gesamtsitua-
tion, in der auch die Kdrpersprache eine wichti-
ge Informationsquelle ist. Was horen Sie auf
dem Beziehungsohr? ,,Ich halte dich fir inkom-
petent, weil ich etwas anderes gelesen habe!”

© Schattauer 2009

oder ,Ich halte dich fiir kompetent, mir das
Gelesene zu erklaren!”? Wie auch immer Sie
die Ebenen deuten, der Appell ist klar: ,Nimm

1"

Stellung
Durch das vorgenannte Beispiel wird deut-
lich, dass eine Botschaft auf unterschiedliche
Weise interpretiert werden kann. Ziindstoff fir
Missverstandnisse oder gar Konflikte wird er-
kennbar. Gleichzeitig ist dieses Kommunikati-
onsmodell ein wirkungsvolles Instrument, Pro-
bleme zu beseitigen. Mit einiger Ubung werden
Sie auch in schwierigen Situationen, z. B. Bei-
spiel Kundenbeschwerden oder Problemen mit
Mitarbeitern und Kollegen, die unterschiedli-
chen Ebenen erkennen kénnen. Ebenso ist die-
ses Modell hilfreich fir die Metakommunika-
tion, das Reden Uber das Reden. ,Du hast ge-
sagt ..., aber ich habe verstanden ...". ,Des-
halb sind wir wohl aneinander geraten!”.

Gute Kommunikation als
Arbeitserleichterung

Im Alltag bewaltigen wir zahlreiche kommu-
nikative Situationen, ohne dass wir dariiber

groBartig nachdenken miissen. Das ist gut so,
sonst konnten wir unsere eigentliche Arbeit
nicht mehr erledigen und waren nur noch mit
Gesprachsanalysen beschaftigt. Buchstablich
hellhérig sollten Sie allerdings werden, wenn
sich bestimmte Situationen wiederholen (z. B.
Probleme mit einer ,gewissen Art” von Kun-
den), bei Konflikten oder bei einem ,mulmi-
gen” Geflhl.

Um auch in stressigen Situationen souveran
agieren zu kénnen, empfehle ich lhnen ein Kom-
munikationstraining. In der geschiitzten Trai-
ningssituation kénnen Sie problemlos tiben, ex-
perimentieren und lhre Sinne scharfen. Das
Feedback eines Trainers unterstiitzt Sie, lhren
personlichen Kommunikationsstil zu entdecken
und zu verfeinern. Damit Sie (auch) in Zukunft
erfolgreich , nicht nicht kommunizieren”.

Holger Moller
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