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Was die Korpersprache lhrer Patienten verrat
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Wir kénnen nicht nicht kommunizieren —
das gefiligelte Wort des Kommunikations-
psychologen Paul Watzlawick verweist auf

die Tatsache, dass wir zu nur sieben Pro-

zent Uber den Inhalt des gesprochenen
Wortes wirken, die Stimme macht immerhin
38 Prozent aus. Zu 55 Prozent jedoch ent-
scheidet die Kdrpersprache Uber unsere
Wirkung auf andere Menschen.

ie Zahlen, die die hohe Bedeutung
D der Korpersprache belegen, ge-

hen auf Untersuchungen des Psy-
chologen Albert Mehrabian zuriick. Er
kam beispielsweise zu dem Schluss: Sym-
pathie und Antipathie entstehen vor al-
lem tiber die Korpersprache. Nun verlas-
sen sich die meisten Fiihrungskréfte — und
damit auch Zahndrzte — im Mitarbeiter-
gesprach auf ihre verbalen Fertigkeiten.
Was aber, wenn der Mund ,ja" sagt, der
Kérper aber ,nein”, wenn sich also verba-
le und nonverbale Signale widerspre-
chen? Dann sind Missverstdndnisse pro-
grammiert,
Gerade Zahnérzten begegnen nonverba-
len Signale tagtéglich — erinnert sei nur
an den Patienten, der vorgibt, ,keine
Angst zu haben”. Und dessen Korper sich
doch verkrampft und dessen Hédnde fah-
rig nach einem Festhaltepunkt suchen,
sobald der Bohrer zu singen beginnt. Um
so erstaunlicher, dass die Zahndrzte im
Mitarbeitergesprach kaum Wert auf die
Interpretation kérpersprachlicher Signa-
le legen.

Der Korper des Zahnarztes
spricht

Wichtig fiir den Zahnarzt ist zunéchst das
Wissen: Wenn er einen Mitarbeiter lobt,
kritisiert oder motiviert, kurz: mit ihm
spricht, ist die Kérpersprache genau so
wichtig wie der Inhalt seiner Formulie-
rungen. Denn die Signale, die er im Mit-
arbeitergesprdach bewusst oder unbe-
wusst durch seine duBere Erscheinung
und durch seine Kérpersprache aussen-
det, werden vom Gesprachspartner als
Teil seiner Botschaft gedeutet. Durch sei-
ne Kérpersprache vermittelt der Zahnarzt
wichtige und entscheidende Signale be-
zlglich seines Selbstwertgefiihls und sei-
ner Selbsteinschdtzung, des Inhaltes sei-
ner Worte und seiner Einstellung zum
Mitarbeiter.
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Korpersprache im Mitarbeitergesprach

Der Korper lugt nicht

Im besten Fall stimmen Laut- und Kor-
persprache iiberein. Denn dann wirkt der
Zahnarzt authentisch und glaubwiirdig.
Je harmonischer Botschaft und kérper-
sprachlicher Ausdruck zusammenpassen,
desto eher wird er seine Mitarbeiter tiber-
zeugen, ihr Vertrauen gewinnen oder im
Mitarbeitergesprdach seine Ziele errei-
chen. Dies bedeutet: Die Einstellung des
Zahnarztes ist entscheidend: Wer — zum
Beispiel — mitarbeiter- und lésungsorien-
tiert kritisieren will, wird dies ,automa-
tisch’ auch durch seine Kérpersprache
kommunizieren. Wer allerdings mitteilt,
er wolle mit dem Mitarbeiter gemeinsam
eine Lisung finden, ihn in Wirklichkeit
jedoch am liebsten niederbriillen wiirde,
weil er sich so iiber ihn drgert, den wird
seine Korpersprache verraten: Der Kor-
per lugt nicht.

Durch die duBere Erscheinung, durch
Korperhaltung, Gestik, Gesichtsausdruck,
Sprechtempo und -modulation sendet der
Zahnarzt zumeist unbewusst nonverbale
Signale aus - er kann sie aber ganz be-
wusst einsetzen, um den Gesprachsver-
lauf zu steuern: Durch eine offensiv ein-
gesetzte Korpersprache gibt er zu verste-
hen: ,Ich bin offen fiir das Gespréch, ich
méchte mich auf den Gesprachspartner
einlassen und ihm mit Sympathie begeg-
nen." Mit Signalen wie Kopfnicken kann
er seine verbalen AuBerungen bekrafti-
gen und dem Gesprichspartner zeigen,
was er von seinen Worten hélt (Ableh-
nung, Skepsis, Zustimmung, Begeiste-
rung); Kopfnicken oder Kopfschiitteln et-
wa driicken Zustimmung oder Ableh-
nung aus. Wichtig ist vor allem der
Blickkontakt: Mit ihm stellt der Zahnarzt
Kontakt zum Mitarbeiter her — das ist vor
allem in problematischen Gesprachssi-
tuationen von Bedeutung.

Die lautlose Beredsamkeit des Zahnarz-
tes spielt vor allem bei der Er6ffnung eines
Gesprdchs eine Rolle. Denn dann tasten
sich die Kérper der Gesprachsbeteiligten
—im bildlichen Sinne — ab; Fithrungskraft
und Mitarbeiter versuchen zu interpretie-
ren, was der andere beabsichtigt. In die-
ser Phase gilt: Worte werden auf die Gold-
Waage gelegt und dahingehend {iber-
prift, was sie ,wirklich’' meinen. Der
Mitarbeiter wird den Chef genau beob-
achten, um etwa im Kritikgespréch zu er-
kennen, was er vorhat, und seine Ge-
sprachsstrategie entsprechend ausrichten.

Die Korpersprache ist entwicklungsge-
schichtlich dlter als die Begriffssprache,
mit diesem Kommunikationsmedium
driicken wir zu einem groBen Teil unsere
Gefiihle aus. Gefiihle zu interpretieren, ist
immer schwierig. Wenn ein Zahnarzt
weil), dass der Mitarbeiter seine nonver-
balen AuBerungen genau unter die Lupe
nehmen wird, tut er gut daran, seine Kér-
persprache zu kontrollieren.

Allerdings sollte der Zahnarzt die , Voka-
beln* der Korpersprache nicht einstudie-
ren, denn dariiber wiirde er seine Natiir-
lichkeit und Authentizitét einbiifen. Viel-
mehr muss sie — so Manfred Ridenauer
- »im Einklang mit (der) Gesamtpersén-
lichkeit von innen heraus weiterent-
wickelt" werden. Die Aussendung kor-
persprachlicher Signale diirfen nie zum
Selbstzweck geraten — ansonsten {iben
sie eine manipulierende Wirkung aus: Der
Mitarbeiter bemerkt es und ist verstimmt.

Der Korper des
Mitarbeiters spricht

Albert Mehrabians Untersuchungsergeb-
nisse sind geeignet, den Zahnarzt fiir ei-
ne bewusste und kontrollierte Korperspra-
che zu sensibilisieren — und fir die non-
verbalen Signale des Mitarbeiters, dessen
Gestik und Mimik ihm Aufschliisse gleich
in mehrerer Hinsicht bieten:

® Wenn das verbale Verhalten mit dem
nonverbalen iibereinstimmt, kann er da-
von ausgehen, dass der Gesprdchspart-
ner auch denkt, was er sagt.

® Bei Abweichungen kann in der Regel
das nonverbale Verhalten als aussage-
kréftiger bewertet werden — wir kénnen
unsere Korpersprache nur zu einem ge-
wissen Teil aktiv lenken, auf die Gestal-
tung des gesprochenen Wortes haben wir
groBeren bewussten Einfluss. Ein Beispiel:
Die Assistentin, die vom Zahnarzt kriti-
siert wird und verbal der Berechtigung
der Kritik zustimmt, deren Kérpersprache
jedoch ein anderes Lied singt, ist mit ho-
her Wahrscheinlichkeit ganz und gar
nicht mit der kritischen AuBerung ihres
Chefs einverstanden.

® An dem nonverbalen Verhalten er-
kennt er, in welcher Stimmung sich der
Gespréchspartner befindet und welche
Einstellung er ihm gegeniiber hat.
Allerdings: Vorsicht ist immer geboten,
wenn sich koérpersprachliche Signale wi-
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uhrung

Die wichtigsten Aspekte der Korpersprache

@® Sehr wichtig: Nonverbale Signale nie einzeln interpretieren, sondern immer
im Verbund mit weiteren kérpersprachlichen und mit verbalen AuBerungen,

@ konkrete Kommunikationssituation beriicksichtigen,

® nonverbale Signale geben Aufschluss tiber Gefiihlslage,

@® fir die eigene Korpersprache sensibilisieren und kontrollierte Kérpersprache

einsetzen,

© Ubereinstimmung zwischen verbalen und nonverbalen Signalen anstreben

und so authentisch wirken,

@® Ubereinstimmung gelingt, wenn Einstellung gegeniiber Gespréichspartner

und Redeinhalt stimmig ist,

® Auf Mimik, Gestik und Kérperhaltung des Mitarbeiters achten,

® Vorsicht bei Widerspruch zwischen kérpersprachlichen Signalen,

@® Mit Hilfe der Interpretation der Korpersprache feststellen, ob Mitarbeiter auf
der Sach-, Beziehungs-, Selbstoffenbarungs- oder Appellebene kommuniziert.

dersprechen, etwa der freundliche Ge-
sichtsausruck und die unruhigen, an-
einander gepressten Beine, die einla-
dende Handbewegung und das gequal-
te, gestellt wirkende ,Portrait-Lacheln”
— die Freundlichkeit kann vorgetauscht
sein. Dies in einem Gesprdch zu erken-
nen, in dem der Zahnarzt selbst unter
Stress steht, erfordert einige Ubung.

Zahndrzte, die die Kérpersprache ihrer
Mitarbeiter angemessen ,entschliisseln”
und ihre verbalen AuBerungen durch die
entsprechende Koérpersprache unterstiit-
zen mdchten, sollten sich ein korper-
sprachliches Grundlagenwissen aneignen
und - dies sei nochmals betont — ein non-
verbales Signal immer im Verbund mit an-
deren korpersprachlichen und verbalen
Signalen interpretieren oder aussenden.

Augen als Spiegel der
Seele - die Mimik

Das Gesicht ist das ausdrucksstarkste In-
strument der Kérpersprache, mit ihm spie-
gelt natiirlich auch der Mitarbeiter in der
Zahnarzipraxis seine Empfindungen. Ein
chinesisches Sprichwort lautet: , Wer kein
freundliches Gesicht hat, soll auch kein
Geschift eroffnen” — je freundlicher der
Gesichtsausdruck, desto grofer der Sym-
pathiefaktor.

Die Bedeutung des Blickkontakts ist be-
reits angesprochen worden. Gemeinsam
mit einem Lédcheln oder Lachen pragen
die Augen den Gesichtsausdruck. Wir
kénnen zwar unsere Gesichtsmuskeln be-
herrschen - bei den Augen ist dies nicht
moglich: Die Augen sagen, was sie wol-
len. Der Zahnarzt sollte im Mitarbeiter-
gespréch also vor allem auf die Augen des
Gespréchspartners achten: Weicht er aus?
Dann konnte dies Verlegenheit, mangeln-
des Selbstbewusstsein oder Desinteresse
bedeuten. Schaut er dem Zahnarzt gera-
dein die Augen, lasst dies auf Ehrlichkeit
und Interesse schlieBen.

Zu den mimischen Signalen gehort zudem
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die Kopfhaltung: Eine aufrechté und ruhi-
ge Kopthaltung signalisiert Selbstbewusst-
sein. Der leicht schridg gehaltene Kopf des
Mitarbeiters zeigt an: ,Ich hére dir auf-
merksam zu, ich bin ganz Ohr". Ubrigens:
Mit dieser Mimik unterstiitzt der Zahnarzt
das so wichtige ,aktive Zuhéren", mit dem
die Bereitschaft und Féhigkeit gemeint
sind, sich konzentriert und aufmerksam auf
den Gespréachspartner einzulassen und sich
mit ihm auseinander zu setzen.

Wohin mit den Hinden? -
die Gestik

Mit der Gestik sind die Bewegungen der
Hénde und Arme gemeint, mit denen der
Mitarbeiter das gesprochene Wort unter-
stiitzt:

® Eine ausgeprédgte Gestik lasst auf eine
hohe Eigenmotivation und auf Engage-
ment schliefen — der Gesprachspartner
geht ganz in seinen Zielen auf, er ist mit
Herz und Verstand beteiligt, mit Leib und
Seele dabei. Ein Mitarbeiter, der beredt
von den Zielen berichtet, die er sich ge-
setzt hat, und seine Ausfiihrungen durch
eine ausladende Gestik untermauert, freut
sich geradezu darauf, die Ziele durch kon-
krete Aktionen umzusetzen.

@® Eine offene Handhaltung und klare,
deutliche Gesten bedeuten Offenheit (,,Ich
habe nichts zu verbergen"), verschrank-
te Arme hingegen Unsicherheit.

® Wer seine Fingerspitzen aneinander
legt, ist hoch konzentriert.

@® Legt der Mitarbeiter die Hand an die
Stirn, zeugt dies von Nachdenklichkeit —
oder aber er ist reichlich genervt.

® Gesichtsberithrungen wie Wangenrei-
ben, Kinnstreicheln, Nasenzupfen oder
Mundverdecken weisen auf eine starke
Spannung hin - eventuell unternimmt der
Gespréchspartner einen Tauschungsver-
such.

@ Der Mitarbeiter setzt die Brille haufig
auf und ab: Anscheinend ist er sehr ner-
VOs.

Kommunikationsebenen
und Korpersprache

Der Kommunikationspsychologe Friede-
mann Schulz von Thun hat darauf hinge-
wiesen: Eine AuBerung lisst sich stets auf
vier Ebenen verstehen. Der Satz der Zahn-
arztassistentin: ,Also da bin ich gar nicht
Ihrer Meinung!"” kann auf der Sachebe-
ne als sachliche Information wahrgenom-
men werden und auf der Beziehungsebe-
ne als Versuch, trotz des hierarchischen
Gefidlles zwischen Zahnarzt und Mitarbei-
terin auf der eigenen Meinung bestehen
zu wollen. Auf der Appellebene will sie
darauf hinweisen, der Chef mdége doch
akzeptieren, sie miisse es doch besser wis-
sen als der Arzt. Auf der Selbstoffenba-
rungsebene kann sie ihre selbstbewusste
Haltung zu der strittigen Frage kundtun.
Die Sach- und die Beziehungsebene sind
die wichtigsten Kommunikationsebenen,
sie spielen so gut wie bei jeder Aufierung
eine Rolle. ,Uberhért” der Zahnarzt die
von der Assistentin gemeinte Sachebene,
steht das Gesprach von Anfang an unter
einem schlechten Stern. Die kérpersprach-
lichen Signale der Mitarbeiterin erlauben
es ihm, deren AuBerungen einzuschétzen:
Sind sie mit einem offenen Gesichtsaus-
druck ,verknitipft’, spricht einiges fiir die
Sach- und die Selbstoffenbarungsebene.
Werden sie im vorwurfsvollen Ton und mit
einer abwehrenden Handbewegung vor-
gebracht, fiihlt sie sich vielleicht angegrif-
fen — die Assistentin appelliert an den Vor-
gesetzten, ihre Kompetenz nicht anzu-
zweifeln. Wenn der Zahnarzt die korper-
sprachlichen Signale kennt und zu deu-
ten weib, hat er eine Grundlage, festzu-
stellen, auf welchen der vier Ebenen die
Assistentin kommuniziert.
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