ngehende Apotheker erwer

ben withrend des Smdinms

winfangreiches pharmazeuti-
sehes Wissen. Das macht sie swar zum
Experten ihires Fachs, aber noch lange
nicht zu einem guten Berater der Pa-
ticnten. Denn das beste Fachwissen
nutzt nichrs, wenn der Experte nicht in
der Lage st, dieses Imenverstindlich zu
vermitteln.

Waoran begt es, wenn Experten und
Laten anemmoander vorbet reden? Und
was kdann man tun, um die Verstind-
vung zwischen den Kommumkations.
partnern 2 verbessern? Das sind Fra-
gen, mit denen sich Wissenschaftler
vom Psychologischen Insoat U der
Linnversitiit Munster unter der Leitang
vaon Professor Dr, Rainer Bromme be-
schiftigen. Die Expenten, deren Kom-
munikatinnsverhalien erforschr wird,
kommen dabei ous den ontersclised-
lichsten Bereichen wie der Gesund-
hensberatung, Architektur oder 17-
Branche.

Als einen Faktor, der den Erfolg der

Kommunikation becintlusse, haben die
Wissenschaftler die Wissensdivergens

ewischen Experten und Loien und das

1w nde starre Rollenver-
stiandnis  ausgemacht. Aus  Angst,
dumm zu erschemen, fragen viele Lar-

damit canherg

en nicht noch, wenn sie etwas nicht
verstanden haben, Die Expenten wiede-
rum beflirchten, dass ihr Fachwissen
nicht genigend geschitzt wird, wenn
sig dieses in allgemein verstindlichen
Worten vermitteln. Hinzu komme, dass
Experten das Vorwissen thres Gegen-
ubers oft falsch einschatzen, was
schnell zu einer Uber- oder Unterfor-
derung des Gespriichspartners fihrt,

Spezielle Kommunikations-
trainings filr Experten
At der Grundiage ihrer Forschungs-
ergebnisse haben die Minsteraner Wis-
senschaltler  speziells Kommunika-
nenstrainings for Experten enwickelt
Auch Pharmaziestudenten werden an
der Universiuit Mimster mit dem not-

In speziellen Trainings lernen Pharmaziestudenten, Fachwissen
verstandlich zu vermitteln

Briickenbau zum Patienten

SWissensdivergenz” pwischen Experten wnd Laien und das damit einhergehende starre Rollenverstandnis haban die Exper-
ten als wichtige Kommunikationsharrigre: ausgemacht,

wendigen kommunikationspsvehologi-
schen Kistzeug e den Umgang mit
Patienten in der Apotheke ausgestantet,
und das micht erst seit Einfithrung des
funfren Pritungsfaches Klimische Phar-
mazie. ,,An unserer Universiti gob es
schon vor Anderung der Approba-
nonsordnung kleine Projekte fir moti-
vierte Studierende aller Semester inder
vorlesungsfreien Zeit. Da dies sehr gut
ankam und die Nachfrage das Angebot
fibertraf, wollten wir die Seminare al-
len Studierenden zuganghch machen™,
so Dir. Regina Jucks vom Psvehologi-

schen Instatut 111,
Die Seminare lnufen im Rahmen des
Kurses Pharmakologie (iber eine Lehir-

kooperation zwischen Dozenten aus
der Pharmazie (Arbeitskreis Professor
Dir. Eugen Verspohl) und der Psycho-
logie [ Arbeitsgruppe Frodessor Dir, Rai-
ner Brommel, Studentsche Mitarbei-
terinnen vom Psyvehologischen Tnstitut
hegleiten den Kurs, der in Kleingrup-
pen von ca. zehn Studenten eingereilt
wird und dbernehmen die Vermitthang
des kommminikationspsychologischen
Wissens., Gerade diese enge Verzah-
nung von pharmazentischen und kom-
munikationsbezogenen
kammt ber den Seminarteilnehmern
sehr gut an. ,,Die Studierenden lernen
nicht nur, was ste an Fachwissen ver-

Inhalten

mitteln miissen, sondern auch, wie sic

s formulieren muissen, damit der Late
es verstehr, erklint D, Regina Jucks.

Wissensvermittiung in fiinf
Phasen

Die Kommunikationstramings werden
in finf Phasen eingeteilt. In Phoase 1
werden zunichst die subjektiven und
objektiven Daten ous einem vorgegebe-
nen Fall ermittelt und mit dem phar-
muazeunschen Tutor besprochen. Ziel
st es, Hintergrundwissen Gber die je-
wellige Thematik zo erarbeiten und zu
vermitteln sowie Fragen auszuarbei-
ten, uwm vom Patienten fehlende Infor-
mationen zu erhalten. Hier {ibernch-

men die Dozenten aus der Pharmazie
die Leitung. Phase 2 beinhaltet Rollen-
spicle, in denen die Studenten den  ge-
spiclten” Pautienten Fragen stellen. Der
Tutor und die Mitstudenten beobach
ten das Kommunikationsverhalten,
dessen Ergebnis und die Atmosphiire
des Gesprachs, In Phase 3 wird unter
Anleitung des psychologischen Tutors
sowohl die Gespriachstithrung der
Kursteilnehmer besprochen als nuch
der Fall inhaltlich analysiert. Es wird
ein pharmazeutischer Plan anfgestellr,
der dem Patienten in Phase 4 mirgeteil
und erlautert wird, wobet in diesem Pa-
tientengesprach der Schwerpunkt auf
der Vermintlung von Fachinhalten liegr
Auch hier beobachten Tutor und Mit
studenten das Kommunikationsverhal-
ten. In Phase 5 folgt die Analyse der Be-
ratung vor allem im Hinblick aul die
Verwendung von Fachbegriffen und
ie Umschreibung von komplexen In
halten in  verstindlichen  Worten
WWichtig ist, dass bet jeweils einem der
vier Kleingruppentreffen ein Laie fur
cin Rollenspiel dazugeholt wird™, be-
tont Dir, Regina Jucks,  Daber merken
die Studierenden, was nicht verstind-
lich heriiberkommt und erhalten sofort
cine Rickmeldung.”

e Seminartetlnehmer stellen den
Koammunikationst
sehir gute Noten aus. .Die Pharmazie-

nings insgesamt

studierenden - die alle schr motiviert
pnd engagaert simd - halten die Veran-
staltung fiir cine sinnvolle Sache™, er-
klirt Dr. Jucks. Einzuschitzen, wie gut
sich die Studenten damit fiar thre Ta-
tigkeit in der Apotheke gerastet fithlen,
die erst Jahre spiter beginnt, sei aber
sehwierig. , Wir erwischen® die Studie-
renden nicht in einer Phase, in der sic
in der Apotheke arbeiten. Sie haben
bisher nur Praktika gemacht, Theori
unid Praxis sind noch zu weit entkop
pelt. Mehr Kontakte zu ehemaligen
Kursteilnehmerinnen und -teilneh-
mern halte ich deshalb fiir wiinschens
wort”, sodie Psvehologin abschlicBend
Anneet Fiege



PD Or. Regina Jucks ist fur die Konzep-
tion und Realisation des psychologi-
schen Teils der Lehrveranstaltungen
zur Exparten-Laien-Kommunikation
varantwortlich

ie Apothekenwelt: Fran Dr.
Jucks, was macht gine gelun-
gene Kommunikation zwi-
schen Apotheker und Patient aus?
Dr. Jucks: Da ist die Frage: Was
15t gelungen? Das hilngt von der Per-
spektive ab. Der Patient sieht die Kom-
munikation vielleicht als gelungen an,
wenn er bekommt, was er haben will;
der Experte, wenn ev das vermitteln
komnte, was er vermitteln wollte. Ob
die Verstindigung gelungen ist, kann
man nur messen, wenn bewde - Apo-
theker und Patient - das Ziel haben,
sich verstindigen zu wollen. Es gibt
auch Patienten, die nicht beraten wer-
den wollen, Wenn beide das Ziel haben,
Verstdndigung z2u erzielen, kann man

Die Apothekenwelt, 12/2006

,Alte Hasen sind im Vorteil”
Interview mit PD Dr. Regina Jucks

das Gesprich genau auswerten und
feststellen, wo Verstandnmisproble me
Julﬁv[j'v[rﬂ singd.

Die Apothekenwelt: Warum
kommt es ewischen Apothekern wnd
Fatienten so haufg zo Missverstind
nissen’

Dr. Jucks: Eincrseits benongt der
Apotheker Fachwissen, um den Pa
tienten zu beraten. Andererseits st er
anfgrund dieses Fachwissens weit weg
von dem, was der Patient weib, Die
Perspektiven von Apotheker und Pa
tient stimmen also meht uberein. Ein
gwenter Aspekt ist, dass der Patient mit
bestimmten Vorstellungen ammn Bei-
sprel dber die Wirksamkeit eines Pri-
parates in die Apotheke kommt und die
Informationen, die er vomn Apotheker
erhilt, falsch ginordner. Lo Missver-
stindnissen kommt es, wenn der Apo-
theker diese Umdeutung nmicht be-
merkt. Er muss einschiitzen kbnnen,
was beim Patienten an Vorwissen da
150, Das ist fur Apotheker schwieng, da
die Patientenstruktuer sehr heteroden
ist und sie sich nicht aufb alle Patienten
gleich gut cinstellen kinnen,

Die Apothekenwelt: Sic bicien
nicht nur Seminare fitr Pharmaziestu-
dierende, sondern auch fur Apatheker
an. Wem fiille es leichter, lmengerecht
xu kommunizieren: Apothekern. die
schon jahrelange Erfahrung im Um-

dang mit Kunden haben, oder Studie
renden, die sich gerade in der Aushil-
dung zum Experten befinden?

Dr. Jucks: [he _alten Hasen™ un
terden Apothekern sind schon im Vor-
teil. Sie verfugen (iber cinen grotien Er-
fahrungsschatz und wissen, wie sie den
Patienten zum Beispiel die Einnalme
von Anribiotika erkliitren missen, An-
derersents haben sich Studieronde, die
sich ja moch in der Phase des Lernens
befinden, noch nicht so weit viun Pa-
tienten entfernt.

Die Apothekenwelt: Welche
Rolle spielt die Empathie zwischen
Apotheker und Patient?

Dr. Jucks: Viele Patienten, die in
die Apotheke kommen, branchen Zu-
spruch, wollen thre Probleme und Be-
schwerden loswerden, Das muss der

Apaothebker annelimen und sich darauf

einlassen. Apotheker, die ein Ohr da-
filr haben, sind gut gewappnet. Aber
der Apotheker muss auch unterschei-
den konnen: Machre der Patient eine
personliche Ansprache oder geht es
ithm rein um die Fachinformation?

Die Apothekenwelt: Wird das
Latenwissen der Kunden von Seiten
der Apotheker cher tber- oder unter-
schitat?

Dr. Jucks: Apotheker untersehit
zeen das Wissen von Patienten, wenn es
sich uwm schr fachspezifische Themen
unid Begrifte handelt. Gehr es dagegen
wmn Begriffe an der Grenze zur Alltags
sprache wie zum Bespiel | Migriane”,
dann wird das Panentenwissen uber
schiitzt, Apotheker gehen beispiels.
welse merst davon aus, dass Patenten
den Begritt  nichtern™ im Zusammen-
hang mit ciner Medikamenteneinnah
me rehtig einordnen konnen. Das ist
aber nicht immer der Fall

Vielen Dank fiir das Gespriich!
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