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Besser formulieren im Praxisalltag

albvoll statt halbleer

Jeder kennt das Beispiel mit dem Wasserglas. Fir den Optimisten ist es halbvoll, fir
den Pessimisten halbleer. Die richtige Formulierung der gleichen Sache kann auch im
Praxisalltag ein wichtiges Steuerinstrument sein. Wir haben fir Sie zusammengefasst,
wie man zielgerichtet und positiv formuliert - in Wort und Schrift.

E ine indische Geschichte beschreibt
zwei Hunde, die nacheinander den
Tempel der tausend Spiegel betreten.
Der erste bekommt Angst vor den vielen
Hunden, die er dort sieht, zieht den
Schwanz ein und knurrt und flichtet
schlieBlich in Panik vor den vielen Hun-
den, die knurrend in diesem Tempel lau-
ern. Der andere freut sich beim Anblick
der vielen Hunde im Spiegel und wedelt
mit dem Schwanz - und tausend Spie-
gel-Hunde freuen sich mit ihm. Er geht
im Gefihl, dass die Welt voller freund-
licher Hunde ist. Das ist bei Menschen
nicht viel anders. Unser Verhalten hat
grofB3en Einfluss auf unsere Umgebung,
und das wichtigste Kommunikations-
mittel das wir haben, ist die Sprache.
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Deshalb macht es durchaus Sinn, einmal
selbstkritisch zu hinterfragen, wie die
eigenen Worte wohl beim Gesprachs-
partner ankommen.

Verstdndlich und
gut formulieren

Und das beginnt mit dem Banalsten:
Versteht mein Partner tiberhaupt, was
ich meine? Gerade im medizinischen
Bereich sind Fachausdriicke weit ver-
breitet. Was innerhalb des Teams fiir eine
klare Kommunikation unerldsslich ist,
kann bei Gesprachen mit Patienten aber
fehl am Platz sein.

Fast genauso wichtig ist es, die Bot-
schaft klar und deutlich zu vermitteln.
Das féllt vielen Menschen in der gespro-

chenen Sprache leichter als beim Schrei-
ben. Hier ist man leider allzu sehr die in
,Papierdeutsch” abgefassten Schreiben
von Behorden aller Art gewohnt. Und
die klingen selten personlich und
freundlich. Ein Beispiel aus dem Buch
von Wolf Schneider ,Deutsch fiir Profis”
(S. 5) kann das verdeutlichen: Welcher
Satz Uiber eine Intensivstation ist besser?
,Das Eintreten des Todes wird verzogert,
aber ins Leben wird dieser Mensch nie
zuriickkehren” oder: ,Sterben soll er
nicht und leben kann er nicht

Die Wahl fallt leicht, was eine der wich-
tigsten Regeln fir besseres Formulieren
erklart: Her mit den Verben, denn sie
sind bei vergleichbarer Bedeutung fast
immer starker als Substantive. Vor allem
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zu vereinbaren”.
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Floskeln im Praxisalltag und bessere Alternativen

Vor allem in der schriftlichen Kommunikation ist die Botschaft oft hinter Wort-
ungetiimen versteckt. Klingen die dann auch noch negativ, wird der Empfan-
ger sicher nicht sofort in lhrem Sinn handeln. Es macht also immer Sinn, an
positiven Formulierungen zu feilen. Auch wenn es manchmal schwerféllt. Die
folgenden Beispiele verdeutlichen das.

»> Statt,Heute haben wir leider keinen Termin mehr fiir Sie frei, besser,Ich
kann lhnen einen Termin morgen Vormittag anbieten. Bitte haben Sie
Verstandnis, dass alle Termine fiir heute schon ausgebucht sind”.

P> Statt,Ihren Antrag kdnnen wir noch nicht weiterleiten. Sie haben die
notigen Unterlagen ja noch nicht abgegeben”, besser,Sobald Sie uns die
Unterlagen geschickt haben, werden wir lhren Antrag sofort weiterleiten”.

P> Statt,Sie wissen doch ganz genau, dass Sie jeden Monat zur Kontrolle
kommen sollen”, besser,Wir haben vereinbart, dass Sie einmal im Monat
zur Kontrolle kommen. Bitte achten Sie darauf, rechtzeitig einen Termin

/

gilt das fir lebende Wortleichen wie
LInaugenscheinnahme”. Wenn der Arzt
sich eine Wunde angeschaut hat, dann
sollte das auch so formuliert werden.,Dr.
Miiller hat die Wunde untersucht und
einen Splitter entfernt” Schlecht
geschriebene Korrespondenz verschenkt
Chancen. Das gilt auch in der Medizin
und vor allem fir die sensible Schnitt-
stelle zum Patienten.

Keep smiling: In einem personlichen
Gesprach unterstiitzt die Mimik lhre
Worte. Beides muss zusammenpassen.

Sprechen féllt uns viel leichter als
schreiben. Wahrend wir schon im Alter
von weniger als zwei Jahren von alleine
sprechen lernen, muss uns das Schrei-
ben erst einmal beigebracht werden.
Entsprechend mihevoll bleibt es fiir
viele Menschen ein Leben lang. Der
beste Tipp fiir alle Betroffenen: Schrei-
ben Sie, wie Sie sprechen — auch wenn
Ihnen das zunédchst schwerfillt. Kurze
Satze sind besser als lange und Haupt-
sachen gehdren in Hauptsatze. Wenn
Sie dann noch alle vollig Gberflissigen
Floskeln (Unter besonderer Berticksich-
tigung ...) oder Fillworter (glticklicher-
weise, immerhin, keineswegs ...) strei-
chen, sind Sie dem Ziel schon ziemlich
nahe. Vielleicht noch nicht perfekt, aber
verstandlich und authentisch.

Den richtigen
Ton treffen

Da Sie im Praxisalltag immer eine Bot-
schaft vermitteln mussen, wollen wir
uns das sprachliche Mittel anschauen,
den Inhalt einer Botschaft nett zu ver-
packen: die Diplomatie. Auch wenn die
Botschaft schwierig ist, sollte kein
unnétiger Arger entstehen. Und es ist
einfacher als Sie denken. Wenn Sie
positiv formulieren wollen, streichen
Sie erst einmal verneinende Worte und
Satze wie etwa kein, nicht, leider. ,Das

rezeption

erledige ich gerne fiir Sie”, klingt besser
als die Floskel ,kein Problem” und wenn
etwas,,nicht unrealistisch” ist, ist es ,gut
moglich”.

Ein positiver, freundlicher Ton trans-
portiert nicht nur in der Geschéftskor-
respondenz eine freundliche Einstellung,
sondern auch am Telefon und sogar auf
dem Anrufbeantworter: ,Unsere Praxis
ist in der Woche vom 21. bis 27.11
geschlossen”, vermittelt ein unausge-
sprochenes ,Was wollen Sie denn jetzt
hier?” Eine Formulierung wie,Das Praxi-
steam ist ab Montag, 28.11. wieder fir
Sie da“, wirkt dagegen freundlich und
verbindlich. Und wenn Sie gleich noch
verraten, wer in Notfdllen weiterhilft,
vermitteln Sie: Service ist uns wichtig.

Auch unangenehme Mitteilungen las-
sen sich besser vermitteln, wenn Sie
beim Schreiben ohne ,leider missen
wir” und ,zu unserem Bedauern” aus-
kommen. Der Empfanger wird den uner-
freulichen Inhalt ohnehin bedauern - Sie
brauchen lhn nicht noch mit negativen
Signalwortern darauf hinzuweisen.
Wenn Sie Mitgefiihl ausdriicken wollen:
Am Ende das Verstandnis auszuspre-
chen, ist oft besser als schon in der Brief-
einleitung etwas zu bedauern. Bauen Sie
Aufforderungen in positiv formulierte
Sdtze ein und nutzen Sie die direkte
Ansprache. ]
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Unser Buchtipp

macht, sollten Sie
dieses Buch lesen:
Wolf  Schneiders

Wenn Ihnen Schrei- »
ben oderReden Spaf} | #== Wolf Bahneiden

Bestseller ,Deutsch
flir Profis” ist span-
nend zu lesen wie
ein Krimi und zeigtin
unterhaltsamen Bei-
spielen dentdglichen
Sprachwahnsinn.
Das verfehlt seine
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Wirkung fiir lhren Alltag sicher nicht.
Goldmann-Verlag, 268 Seiten, illustriert
USBN 978-3442161751, 8 Euro
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