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»Das fehlende Glied zwischen Mensch und Affe sind wir selbst.«


– Konrad Lorenz


Gemeinsames Denken und Handeln ist mein Anliegen für die ferne Zukunft. Ich unterscheide dabei nicht zwischen Interaktionen von Familien, Freunden, Nachbarn, Mitarbeitern oder Kollegen. Ich wende mich an alle Menschen in allen Beziehungsformen. Ich schreibe gleichermaßen für weibliche Leserinnen und männliche Leser und denke dabei auch an Lesende, die sich anderen Geschlechtern zugehörig fühlen. Ich sehe die Vielfalt und würdige die Gleichrangigkeit. Ich mache es mir nur so einfach wie möglich mit der Schriftsprache und versuche gleichzeitig, alle Persönlichkeiten gendergerecht einzubeziehen.




Leitgedanken


»Ich bin kein Self-Made Man. Wenn ich diese Rolle annehmen würde, würde ich jeden, der mir auf diesem Weg geholfen hat und jeden Rat, den ich erhalten habe, einfach nur abwerten. Du kannst es ruhig zugeben, Du kannst das alles nicht alleine schaffen. Jedenfalls ich kann das ganz sicher nicht. Niemand kann das.«


– Arnold Schwarzenegger, aus dem Vorwort zu Tim Ferris, Tools of Titans, Vermilion, 2016


»Kein lebendes System existiert für sich allein. Es ist immer mit anderen Lebensformen verbunden und kann nur leben und sich weiterentwickeln inmitten von anderen …«


– Gerald Hüther, Etwas mehr Hirn, bitte – Eine Einladung zur Wiederentdeckung der Freude am eigenen Denken und der Lust am gemeinsamen Gestalten, Vandenhoeck & Ruprecht, 2015


»Manche Schauspieler sind so begabt, dass sie selbst im Leben wie echt wirken.«


– Alexander Roda Roda


»In jeder Rolle, die du spielst, steckt ein bestimmter Anteil von dir selbst drin. Das muss so sein, sonst ist es einfach keine Schauspielerei. Dann ist es Lügen.«


– Johnny Depp




Menschen und Rollen


Eine Frau fragt ihren Freund, ob es Momente gibt, in denen er ganz »Ich« sei. Die Antwort ist: »Ja. Samstags, 18.30 Uhr, Sportschau.« Sie nimmt dies ernst, lässt ihn in Ruhe Fußballgucken, serviert Schnittchen und – als erste Frau in seinem Leben – läuft nicht durchs Bild. Beide blieben zusammen.


Zugegeben, diese Einleitung klingt sehr machomäßig. Sie macht aber etwas sichtbar. Es ist nicht ganz einfach, Momente zu erkennen und zu beschreiben, in denen wir einfach nur wir selbst sind. Befragt man Menschen dazu, nennen sie Situationen wie zum Beispiel Wandern in der Natur, Heimwerken, Gartenpflege, Kochen, Sport, Meditation oder eben Fußballgucken. An dieser Stelle gelangen wir bereits in einen Grenzbereich. Wer sind wir, wenn wir »wir selbst« sind? Und wer sind wir sonst? Wir befinden uns fast ständig in Rollen. Denken Sie einmal kurz über die vielfältigen Interaktionen in Ihrem Leben nach. Welche Rollen können Sie darin erkennen?


Menschen sind – solange sie klein sind – Kinder, sie können auch Brüder und Schwestern sein, später werden sie Schüler, Studenten, Väter, Mütter, Großväter, Großmütter, Onkel, Tanten, Freunde, Hundehalter, Arbeitnehmer, Führungskräfte, Unternehmer, Kunden, Verkäufer, Gäste, Gastgeber, Patienten, Ärzte. Diese Liste ließe sich weiter fortführen.


Sind dies tatsächlich Rollen? Und wenn ja, was bedeuten sie und wozu dienen sie? Oder schränken sie uns nur ein? Rolle und Freiheit. Entweder - oder? Oder beides? Oder weder noch?




Teil 1 
Rolle und Dienen


01 Evangelos


Mykonos. Gutes Hotel. Sehr gutes Hotelpersonal. Besonders Evangelos, der Restaurantleiter. Er fiel durch seine freundliche, zuvorkommende, aufmerksame und stets professionelle Zugewandtheit auf. Nach wenigen Tagen fühlte sich der Gast in Evangelos‘ Gegenwart wohl. Jeden Tag plauderten sie, tauschten auch persönliche Erfahrungen aus, empfanden Sympathie füreinander. Es entstand ein fast freundschaftliches Verhältnis.


Nach einer Woche entstand beim Abendessen folgende Situation. Der Gast bestellte Oktopus mit Gemüse und Püree. Als das Essen serviert wurde, erkannte der Gast, dass das Püree aus Kichererbsen bestand. Dagegen war der Gast allergisch. Er sagte das Evangelos. Dieser bot an, das Gericht zurückzunehmen und ohne Kichererbsen neu zu servieren. Der Gast – aufgrund des mittlerweile sehr informellen Verhältnisses zu Evangelos – wies dies mit den Worten freundlich zurück: »Das ist nicht notwendig. Ich schieb‘ das einfach zur Seite. Mach‘ Dir bitte keine Mühe.« Evangelos blieb am Tisch stehen und dachte einen Moment nach. Dann geschah folgendes. Er sagte: »Nein, das kann ich so nicht lassen. Das machen wir bitte nicht. Ich serviere neu.« Dann nahm er den Teller wieder an sich und ging in die Küche.


Wie erlebte das der Gast? Er war für einen kurzen Moment überrascht, verwirrt und geschockt. Dann wurde er ärgerlich. Dann fragte er sich: »War das jetzt Ausdruck professioneller Berufsauffassung oder war das übergriffig und respektlos?«


Das war nur ein kurzer Moment. Ein kleines Ereignis. Unbedeutend, werden manche denken. Gleichzeitig machen solche Momente, so unscheinbar oder unbedeutend sie auch erscheinen mögen, oftmals einen großen Unterschied. In diesen Momenten gelangen wir an Weggabelungen. Dort entscheiden wir über unsere nächsten Schritte. Über unsere Zukunft. Vielleicht auch über die Zukunft unseres Gesprächspartners.


Nehmen wir uns etwas Zeit und betrachten diesen Moment genauer. Zerlegen wir ihn unter dem Mikroskop der akribischen Rollengenauigkeit.


Der innere Prozess des Gastes


Beginnen wir mit dem, der hier vordergründig am wichtigsten ist: dem Gast und seinem inneren Erleben. Er freute sich auf den Abend, in Erwartung eines guten Essens, in Begleitung eines guten Restaurantleiters, mit dem ihn mittlerweile ein fast freundschaftliches Verhältnis verband. Als er den Irrtum seiner Bestellung erkannte, wollte er dem Restaurantleiter keine Mühe machen, wollte ihn fast freundschaftlich entlasten. Damit fühlte er sich wohl, das entsprach seinem Empfinden über die entstandene gute Beziehung. Umso überraschter war er, als Evangelos dieses »Freundschaftsangebot« zurückwies.


Was hatte der Gast während seines Aufenthalts im Hotel innerlich vollzogen? Betrachten wir den Begriff »gute Beziehung« näher. Wann ist eine Beziehung gut? Darüber machen sich Menschen normalerweise keine tiefergehenden Gedanken. Sie folgen ihren Gefühlen, bleiben dabei jedoch eher diffus und unklar. Woran können wir die Qualität einer Beziehung erkennen? Ein kleines »Tool«, das Kontakt-Thermometer, wirft Licht auf dieses eigentümlich diffuse Feld [1].
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Die einzelnen Gradzahlen lassen sich wie folgt beschreiben:


12° Wenn es sein muss


Jemand weiß, dass er eine andere Person oder deren Leistung braucht, er empfindet das aber als unangenehm. Wenn er könnte, würde er es vermeiden. Das kann er aber nicht. Und weil es sein muss, lässt er sich auf die Interaktion ein – z.B. Anruf bei der Hotline eines Mobilfunkanbieters.


15° Funktion und Nutzen


Jemand sieht das Gegenüber in dessen funktionaler Rolle, aber nicht als Person. Für die Person interessiert er sich nicht. Im Vordergrund steht der Nutzen oder die Notwendigkeit, die mit der Funktion verbunden ist – z.B. ein Taxifahrer. Die Person bleibt austauschbar.


18° Person und Interesse


Hinter dem funktionalen Nutzen oder der Notwendigkeit wird die Person sichtbar. Ein leichtes Interesse entsteht. Es ist aber noch schwach und kann jederzeit enden – z.B. ein Taxifahrer, mit dem man sich gut unterhalten hat und der außerdem schnell und zielsicher gefahren ist. Er überreicht seine Visitenkarte. Würden Sie ihn beim nächsten Mal wieder anrufen? Vielleicht. Das Gefühl der Austauschbarkeit nimmt ab.


21° Austausch und Sympathie


Neben der Sachebene tritt die Person in den Vordergrund. Es ist echtes Interesse entstanden. Man möchte mehr von der anderen Person erfahren und sucht persönlichen Austausch. Sympathie entsteht.


24° Wertschätzung und Respekt


Es wurden wechselseitig tiefergehende und wichtige Erfahrungen gemacht, mit denen auch persönlicher Gewinn verbunden war. Das Gegenüber wird als Person und Interaktionspartner geschätzt. Durch die Erfahrungstiefe ist Respekt entstanden. Die Beziehung beginnt, wichtig zu werden.


27° Vertrauen und Partnerschaft


Die Erfahrungstiefe und die Gemeinsamkeiten haben zugenommen. Es ist Vertrauen entstanden, das sich nicht nur auf die Funktionserfüllung bezieht, sondern insbesondere auf die Person. Diese wird als verlässlicher Partner wahrgenommen.


30° Freundschaft


Die Funktionserfüllung tritt in den Hintergrund. Die persönliche Beziehung ist wichtig geworden und hat Vorrang. Eine Freundschaft ist entstanden.


Betrachten wir die Beziehung des Gastes zu Evangelos – zunächst aus der Sicht des Gastes. Die 12°-Stufe wurde bereits am ersten Tag des Aufenthalts, vermutlich schon in den ersten fünf Minuten im Restaurant, schnell übersprungen. Vielleicht sah der Gast Evangelos zunächst nur in seiner Funktion, ein Kellner eben, 15°. Dieser Beziehungszustand dauerte aber nicht sehr lange. Aufgrund der Zugewandtheit und persönlichen Ansprache durch Evangelos, entstand schnell ein gastliches Wohlgefühl und ein Interesse an der Person, die dieses Gefühl auslöste, 18°. Mit den Tagen und weiteren Gesprächen entstand Sympathie, 21°. Nun schenkte der Gast Evangelos mehr Aufmerksamkeit, beobachtete ihn bei seiner Arbeit genauer und erlebte ihn mehrmals am Tag selbst bei der Arbeit am Gast. Er stellte fest, dass Evangelos sehr gut ausgebildet war, von gleichmäßiger Freundlichkeit, mit viel Erfahrung und großer Professionalität. Er entwickelte Respekt für ihn, 24°. Mit jedem weiteren Gespräch vertiefte sich der Kontakt. Auch persönliche Dinge wurden ausgetauscht.


Bis hierhin erkennen wir eine perfekte professionelle Interaktion zwischen einem Restaurantleiter und einem Gast. Was macht die Interaktion perfekt? Denken wir an ein gegenteiliges Beispiel. Der Gast kommt zum Frühstück. Ein Kellner, nennen wir ihn Stavros, kommt sichtlich übermüdet aus der Küche, tritt an den Tisch und sagt: »Morgen«, gähnt und fährt fort: »Das war eine Nacht, Mannomann. Saufgelage am Strand. Ich hätte jetzt noch etwas Schlaf gebraucht. Was möchten Sie denn heute Morgen?«


Was ist hier anders als bei Evangelos? Betrachten wir Kontaktgrad und Rolle. Beginnen wir mit dem Kontaktgrad: Stavros verhält sich gegenüber dem Gast als wären sie Freunde, 30°. Das sind sie aber nicht. Der Kontaktgrad ist aus der Sicht des Gastes deutlich niedriger. Das Verhalten von Stavros kann nicht einmal als Freundschaftsangebot gedeutet werden – was ohnehin unpassend gewesen wäre –, er tut schlicht so – ungefragt und ohne Zustimmung –, als wäre der Gast sein Kumpel. Dies erlebt der Gast als Respektlosigkeit und Übergriff, weil er natürlich über seine Freunde, über Nähe und Distanz, selbst entscheiden möchte und nicht zwangseingefreundet werden will. Hier begegnen sich zwei Menschen mit unterschiedlichem Empfinden über die jeweiligen Kontaktgrade. Hier entsteht ein »Mismatch«. Die Folge sind Störgefühle. Der Gast steht an einer Weggabelung. Er hat die Wahl. Er kann die Situation ignorieren oder ansprechen. Völlig ignorieren wird er dies aber nicht können. Die erlebte Respektlosigkeit wird in ihm weiterwirken. Käme es zu Wiederholungen, ohne dass der Gast dies anspricht, könnte die spätere Folge sein, dass er dieses Hotel nicht weiterempfehlen oder er dort nie wieder absteigen würde. Spricht er dies dagegen an, kann das zu einem Eklat führen und möglicherweise zu einem Karriereende für Stavros. Der Gast hat die Wahl. Aber: er kann nicht nicht entscheiden. Was immer er tut oder nicht tut, hat Auswirkungen auf die Zukunft. Das ist ein typisches Merkmal von Weggabelungen. Darin liegt grundsätzlich eine Chance für die Gestaltung von Lebensabläufen. In diesem Fall ist es eine fremdauferlegte Zumutung für den Gast. Der Kontaktgrad sinkt. Die Beziehung wird beschädigt.


Ein Blick auf das Rollenverhalten von Stavros macht das Ganze noch schlimmer. Menschen, die sich in einem Hotel begegnen, und zwar diejenigen, die dort arbeiten und diejenigen, die dort logieren, vollziehen in erster Linie eine professionelle Interaktion. Urlauber reisen nicht zu Freunden und übernachten im Gästezimmer. Das Hotelpersonal erwartet keine Freunde, sondern Urlauber, die keine Gästezimmer gebucht haben, sondern Hotelzimmer. Man wickelt – auch wenn dies nicht urlaubswohlig klingt – ein Geschäft ab. Die Parteien sind Geschäftspartner. Geschäftspartner wirken aus ihren jeweiligen Rollen heraus. Das Hotelpersonal befindet sich in der Rolle eines Gastgebers und sieht im Geschäftspartner einen Gast. Der Gast ist ebenfalls nicht der Kumpel des Hotelpersonals, sondern er verhält sich als Gast. Stavros hat diese Rollenstruktur unterbrochen. Er ist aus seiner Rolle als Gastgeber herausgegangen, ist als Privatperson an den Frühstückstisch getreten und hat den Gast als Kumpel behandelt. Dies bringt den Gast in ein Dilemma. Er befindet sich wieder an einer Weggabelung. Er muss entscheiden, ob er Kumpel von Stavros werden will oder Gast bleiben möchte. Plötzlich, nach dem Aufstehen, beim Frühstück. Das ist keine überraschende freundliche Einladung zu einer tieferen Beziehung, sondern ein achtloser Beziehungsüberfall und damit wiederum eine Zumutung. Deshalb belastet dies die Beziehung und der Kontaktgrad sinkt.


Würde am Nachbartisch George Clooney sitzen, zum Gast herüberschauen, sich hinüberbeugen und ihm zurufen: »Ich finde Sie sind ein cooler Typ. Wollen wir uns nachher auf meiner Yacht ein bisschen unterhalten?«, wäre das etwas anderes. Beide sind in der gleichen Rolle. Beide sind im Urlaub. Kontaktangebote sind erlaubt. Der Gast kann frei wählen.


Wie wäre es einzuschätzen, wenn Evangelos auf die gleiche Weise beim Frühstück auf den Gast zugegangen wäre? Nun im Grunde gilt hier das gleiche. Es würde zu einem »Mismatch« der Kontaktgrade kommen, auch wenn beide bereits einen hohen Kontaktgrad von 24° erreicht haben. Evangelos würde plötzlich so tun, als hätten beide einen Kontaktgrad von 30°, als wären sie Freunde, was sie aber nicht sind. Und er würde im wahrsten Sinne des Wortes aus der Rolle fallen und damit das feine Gebilde der professionellen Beziehung stören. Etwas wäre aber anders. Der Gast wäre überrascht, verwundert, aber nicht verletzt. Er würde aufgrund des hohen Kontaktgrades diesen Ausrutscher mit Gelassenheit und Empathie quittieren und darüber hinweggehen. Evangelos würde sich wahrscheinlich etwas später dafür entschuldigen und die professionelle Beziehung wäre wiederhergestellt; vielleicht sogar etwas vertieft, weil Beziehungen gerade durch gemeinsam überwundene Krisen wachsen.


Nun zurück zum Oktopus und dem Kichererbsenpüree. Hier erkennen wir nun einen gegenteiligen Prozess. Der Gast hat die feine Grenze zwischen professionellem und persönlichem Kontakt erreicht, 24°. Hier verschwimmt für viele Menschen die Wahrnehmung von Rollengrenzen. Im Wohlgefühl des urlaubsbedingten – im Übrigen teuer bezahlten – Verwöhntwerdens entstehen manchmal Bedürfnisprojektionen. Der Gast sieht in Evangelos nicht mehr den Restaurantchef, sondern einen Freund. Der Gast rutscht unbewusst auf einen höheren Kontaktgrad, ohne dass er den Restaurantleiter dahin mitgenommen hat. Jetzt begeht der Gast einen kleinen Freundschaftsüberfall. Jetzt wird der Gast etwas übergriffig und ein klein wenig respektlos. Kaum merklich. Noch akzeptabel. Aber schon über die Grenzlinie hinaus. Sein jovialer Satz: »Das ist nicht notwendig. Ich schieb‘ das einfach zur Seite. Mach‘ Dir bitte keine Mühe«, wird zum Ausdruck dieses selbstgefühlten Freundschaftskontaktgrades und gleichzeitig entlässt er Evangelos aus seiner Rolle.


Evangelos überlegt einen Moment. Was er jetzt tut ist herausragend. Er überprüft in Sekundenschnelle seine Rolle. Ein unglaublich professioneller Vorgang. Er spürt das Freundschaftsangebot. Er spürt das Angebot, auf seine Rolle verzichten, gewissermaßen in Gegenwart des Gastes entspannen zu dürfen. Gleichermaßen ein gestattetes »Rührt Euch!« Der General erlaubt seinen Rekruten einmal kurz Mensch sein zu dürfen. Wir erkennen die grandiose Selbsterhöhung des Gastes. Er merkt dies vermutlich nicht einmal. Es ist in dieser Dimension wohl auch verzeihlich, jedoch ist es ein narzisstischer Fauxpas, der den Restaurantleiter zum Kellner degradiert.


All dies hat Evangelos in geschätzten drei Sekunden erfasst, eingeordnet, verarbeitet und entschieden. Er hielt seine Rolle und bewahrte dadurch den Gast vor einer menschlichen Blamage. Gleichzeitig nahm er in Kauf, dass der Gast kurzzeitig irritiert und verärgert war. Er riskierte die Beziehung, um der Qualität der Dienstleistung willen. Der Gast – welch Glücksfall – konnte dies nach kurzer Sammlung richtig einordnen. Die Beziehung war gerettet. Der Respekt stieg. Der Kontaktgrad wurde noch stabiler. Der Oktopus konnte risikolos genossen werden.


Eine kleine, im Grunde unbedeutende Geschichte. Sie zeigt zu welch feinen Wechselwirkungen Menschen fähig sind und wie Bedeutsam dieser Grad an Feinheit für die Gestaltung stabiler Beziehungen werden kann. Evangelos und der Gast sind bis heute über soziale Netzwerke verbunden und verfolgen wechselseitig die Entwicklung ihrer jeweiligen Lebenswege.


Dies war ein Beispiel für gelungenes Rollenverhalten.


Die Ausgangfrage lautete:




	Was sind Rollen?


	 Was bedeuten und wozu dienen sie?


	 Schränken sie uns ein? Oder eröffnen sie uns sogar Möglichkeiten?





Diese Fragen sind nicht einfach zu beantworten. Manche Details sind winzig und knifflig. Begeben wir uns also auf Entdeckungsreise.


»Ich bin nicht zuständig« ist ein Satz, den eine besondere Berufsgruppe erfreut: Richter. Das Studium der Rechtswissenschaften orientiert sich am Berufsbild des Richters. Wer als Referendar die obligatorische Station bei Gericht absolviert, lernt als allererstes was ein Richter als allererstes tut. Er kommt morgens ins Büro, setzt sich an seinen Schreibtisch, legt sich eine unbearbeitete Akte vor und öffnet sie in aller Ruhe. Er wirft einen Blick hinein und stellt nun folgende Frage: »Bin ich überhaupt zuständig?« Was wie bürokratisches Ausweichverhalten erscheint, ist in Wahrheit eine kluge Handlung. Nur wenn ein Vorgang an die richtige Stelle gelangt, kann er schnellstmöglich bearbeitet und erledigt werden. Die Frage nach der Zuständigkeit führt zu zwei grundlegenden Fragen, die jeden betreffen:




	 Wofür bin ich zuständig?


	 Wofür bin ich nicht zuständig?





Entlang von Zuständigkeiten werden Rollen sichtbar. Rollen sind wie Räume – wie die eigenen vier Wände. Es ist allerdings nicht einfach, den Verlauf dieser vier Wände genau zu erkennen – wo sie beginnen und wo sie enden. Noch schwieriger ist es, sich in diesen vier Wänden sicher zu bewegen. Manchmal steht plötzlich der Nachbar in unserem Wohnzimmer. Manchmal stehen wir im Wohnzimmer des Nachbarn. Wie genau verlaufen diese imaginären Grenzen?


Es gibt zwei Berufsgruppen, die dies bewusst reflektieren, üben und anwenden. Zu der einen Berufsgruppe gehört Evangelos, gutes Hotel- und Restaurantpersonal. Zu der anderen Berufsgruppe die Rollenverhalten bewusst einsetzt, um Interaktionen überhaupt erst möglich zu machen, gehören Menschen in medizinischen oder therapeutischen Berufen. Gleichzeitig begeben wir uns hier auf das schwierige Feld der wechselseitigen Erwartungen und psychologischen Projektionen. Ein klarer Blick auf die beteiligten Rollen und deren genauen Grenzen wird durch die besondere Bedürfnislage der Patienten getrübt. Betrachten wir im Folgenden einen Besuch beim Arzt.


02 Der geschulte Urologe


Die Rolle der Ärzte definiert sich durch Begriffe wie Befund, Diagnose, Therapie, durch behandlungsgerecht gestaltete Räume und wiedererkennbare Bekleidung. Dies ermöglicht etwas, das sonst nicht möglich wäre. Angenommen Sie haben einen ausgesprochen hässlichen Hautausschlag an Ihrem Bein. Würden Sie in Gegenwart eines Kollegen oder Nachbarn Ihr Hosenbein hochkrempeln und ihm Ihr Symptom zeigen? Warum eigentlich nicht? Nun, eine Privatperson würde darauf schauen, vielleicht sein Gesicht verziehen und sagen: »Wie eklig.« Dann würde er Sie anschauen und mit verzogener Miene sagen: »Was ist denn mit Dir los?« Ein peinlicher Moment. Was tut dagegen ein Arzt? Zuerst hat er eine ganz spezielle Sicht auf Sie. Er sieht Sie nicht als Nachbar, Kollege oder Fremdling, sondern er sieht Sie als »Patient«. Wenn er auf Ihr Symptom schaut, sieht er zunächst nicht die Person, sondern den medizinischen Fall. Sie wissen das und sind daher vor Peinlichkeiten sicher. Einem Arzt können Sie alles sagen und zeigen. Die Rollen – Arzt und Patient – ermöglichen eine Interaktion, die sonst nicht möglich wäre. Fühlt der Arzt sich dadurch eingeschränkt oder in seiner Freiheit als Person und Mensch limitiert? Vermutlich nicht. Warum auch? Fühlt sich der Patient durch die Rolle eingeschränkt? Manchmal schon.


Ein Patient wartete auf seine urologische Behandlung fast zwei Stunden. Als er endlich drankam, überraschte ihn der Arzt mit folgenden Worten: »Jetzt sind Sie bei mir. Ab jetzt müssen Sie sich keine Gedanken mehr machen. Ich passe von nun an auf Sie auf.« Von diesen unerwarteten Worten emotional erfüllt, durchlief der Patient den Routinecheck und stand fünf Minuten später wieder auf der Straße. Diese Behandlung empfand er doch als etwas zu schnell und unpersönlich. Er fühlte sich nicht als Person wahrgenommen, sondern abgefertigt. Zu Recht? Die Antwort wird nicht jedem gefallen. Sie lautet Nein. Der Arzt hat zu jeder Zeit seine Rolle gehalten, hat in der Person rollengerecht den Patienten gesehen und vor allem seine Arbeit sorgfältig und fachgerecht durchgeführt. Dass er schnell arbeitet, kann man ihm kaum vorwerfen. Woher kommt nun das Störgefühl des Patienten? Es scheint zu sein, dass er andere Erwartungen an den Arzt hatte. Dem Arztbesuch ging wahrscheinlich eine gewisse Sorge um seine Gesundheit voraus. Gesundheit – insbesondere Urologie – ist ein Fachgebiet, dass ein umfangreiches Studium erfordert. Menschen, die über eine solche Ausbildung nicht verfügen – die überwiegende Mehrheit – ist ihre eigene Gesundheit oft ein Rätsel. Sie müssen Ärzten vertrauen. Wir haben oben gesehen, dass der Aufbau von Vertrauen für die meisten Menschen Zeit dauert. Diese Zeit wurde unserem Patienten nicht gewährt. Fünf Minuten sind dafür zu kurz. Der Patient hatte vermutlich die Eigenwahrnehmung, dass sein Anliegen besonders bedeutsam sei und von dem Arzt seines Vertrauens mit entsprechender Aufmerksamkeit betrachtet werden müsste. Das klingt verständlich. Aus der Sicht des Arztes war dies aber kein besonderer Fall, sondern Routine. Unterschiedliche Wahrnehmungen und Erwartungen sind also die Ursache für das Störgefühl des Patienten. Sortieren wir die Interaktion nach Rollen und Kontakt, stellen wir folgendes fest. Der Arzt hat sich nicht darum bemüht, den Kontaktgrad zum Patienten zu entwickeln. Dieser blieb vermutlich im Bereich um 15° - 18°. Die Folge: der Interaktionspartner – in diesem Fall der Arzt – wird kaum als Person sichtbar. Die Interaktion bleibt auf der sachlichen Nutzenebene. Der Interaktionspartner bleibt austauschbar. Wird der Patient diesen Arzt behalten? Nur wenn er zwischen purer ärztlicher Leistung und dem »emotionalen Drumherum« klar trennen kann. Dies gelingt jedoch Menschen oftmals nicht. Daher dürfte ein kleiner Impuls reichen – eine Empfehlung, kürzere Wartezeiten, schnellere Anfahrt, günstigere Parkplätze – und der Patient wechselt zu einem anderen Arzt.


Als Unternehmer hat dieser Arzt kein gutes Bild abgegeben. Hat er seine Rolle als Arzt erfüllt? Ja, das hat er. Insofern hat er sich fachkundig und professionell verhalten. Ist er in seiner Rolle als Arzt verpflichtet, »Kontakt zu machen«? Nein, das ist er nicht. Wenn Patienten dies von einem Arzt erwarten oder sogar fordern, überschreiten sie ihrerseits eine Rollengrenze. Sie verhalten sich nicht mehr wie Patienten, sondern wie Gläubiger, die eine Forderung eintreiben. Wir erkennen an dieser Stelle eine grandiose Selbsterhöhung des Patienten, ohne dies selbst zu merken. Es scheint als habe sich diese Haltung kollektiv verbreitet und als würde sie mittlerweile als »normal« erachtet werden. Es handelt sich dabei jedoch um eine narzisstische Projektion von Fürsorgebedürfnissen auf eine dafür gar nicht zuständige Person. Dieses Phänomen beschreibt Otto. F. Kernberg in seinem Buch »Ideologie, Konflikt und Führung – Psychoanalyse von Gruppenprozessen und Persönlichkeitsstruktur« [2]. Ein beeindruckender Titel. Das Zitat soll dem Gedanken Nachdruck verleihen, dass die emotionalen Erwartungen, die Menschen Ärzten gegenüber aufbringen, häufig unangemessen sind.


Eine Unfall-Chirurgin berichtete folgende Episode. Ein Motorradfahrer wurde nach einem schweren Unfall in die Notaufnahme eingeliefert und unter großen Anstrengungen des ärztlichen Personals wieder zusammengeflickt. Nach der OP wachte er auf, sah an sich herab und entdeckte eine zugegebenermaßen recht große Operationsnarbe auf seinem Oberkörper. Er reagierte nicht mit spontaner Dankbarkeit, dass er überhaupt noch am Leben war, sondern brüllte das anwesende Pflegepersonal mit den Worten an: »Welcher Scheißarzt hat denn diesen Mist hier veranstaltet?«


Dies ist zwar eine extreme Reaktion, jedoch ist die zugrundeliegende Haltung weit verbreitet. Man erkennt sie auch an folgendem Verhalten. Patient geht zum Arzt, kommt danach nach Hause, der Lebenspartner fragt, wie es denn war und erhält als Antwort: »Na ja, ganz okay, glaube ich. Der Arzt machte einen guten Eindruck. Aber ich hole vorsichtshalber nochmal eine zweite Meinung ein.« Viele werden nun aufgebracht sagen, »das ist doch völlig normal«. Ja, das ist es ja auch. Es ist auch verständlich, da es um das Wichtigste geht was ein Mensch besitzt, seine Gesundheit. Gleichzeitig wird jedoch eine Haltung sichtbar, die eigentümlich ist. Ein Laie, der von Medizin nichts versteht, beurteilt seinen Arzt ebenso laienhaft nach irrationalen Kriterien und stellt ihn überdies in Frage. Man könnte natürlich behaupten, gerade weil der Laie den Experten nicht einschätzen und beurteilen kann, müsse er eine zweite Meinung einholen. Das wirft allerdings zwei Fragen auf. Nach welchen Kriterien beurteilt der Laie dann die zweite Meinung? Und wozu gibt es dann überhaupt Experten, wenn ihnen niemand vertraut? Aus Laiensicht und in wichtigen Lebenslagen mag das auch alles vernünftig sein, uns interessiert an dieser Stelle der innere Prozess des Patienten. Menschen erleben existentiell wichtige Lebensprozesse oftmals als unbeherrschbar, überwältigend, beängstigend. Sie empfinden Ohnmacht, Lähmung und Kontrollverlust. Sie suchen dann nach Orientierung, Sicherheit und Halt. Die eigene Gesundheit ist ein Beispiel dafür. Das Leben an sich ist ein Ereignis, das sich komplett der Kontrolle des Menschen entzieht. Lebensdauer, grundsätzliche Lebensbedingungen und vor allem die Gesundheit sind große Unbekannte, denen Menschen mehr oder weniger ausgeliefert zu sein scheinen. Ein solcher Zustand ist für die meisten Menschen fundamental erschütternd. Um diese Erschütterung abzuwenden, suchen Menschen Halt bei Experten, zum Beispiel bei Ärzten. In der Begegnung mit dem Arzt ordnet sich der ohnmachtsbetroffene Mensch als Patient unter. Eine reife Persönlichkeit trennt innerlich zwischen den Zuständen Mensch und Patient, nimmt die Unterordnung als Patient als situationsnotwendig ohne Belastung ihres Selbstwerts hin und bleibt als Mensch auf Augenhöhe und emotional stabil. Eine Persönlichkeit, die häufige Selbstwertbelastungen durch Unter- und Überordnungserlebnisse erlitten hat, kann diese reife Trennung nicht vollziehen, die Unterordnung als Patient schlägt sofort auf die persönliche Ebene durch, löst fatale Erinnerungen aus und lässt den Patienten aus seinem erwachsenen Bewusstsein in eine frühkindliche Phase regredieren. Er fühlt sich parentifiziert und infantilisiert. Er fühlt sich wie ein kleines Kind. Dies ist immer mit einer Verletzung des Selbstwerts verbunden. Er könnte jetzt aufstehen und gehen. Dies tun Patienten in solchen Situationen verständlicherweise nicht. Der Motorradfahrer wäre dazu auch gar nicht in der Lage gewesen. Und außerdem sind dies unbewusste Prozesse, die den meisten Menschen unbekannt sind. Gleichwohl wird die Selbstwertverletzung – wenn auch diffus – empfunden. Um diese Belastung, diesen seelischen Schmerz und dieses Ungleichgewicht nicht spüren zu müssen, reagiert unser Gehirn auf eine phänomenale Weise. Es gleicht das Ungleichgewicht aus. Dazu bedient es sich einer Illusion. Wie ein Bühnenmagier. Es überhöht das eigene Ich-Empfinden gegenüber dem übergeordneten Arzt, bis es nicht nur Augenhöhe erreicht – daran glaubt selbst das Gehirn nicht –, sondern weit darüber hinaus. Nun überragt der Patient den Arzt, schaut von oben auf ihn herab und fügt noch etwas hinzu, dass das real fortbestehende Ungleichgewicht der Rollen endgültig kompensiert: Er erhebt eine Forderung. Sie lautet: Wenn ich mich schon erniedrigen und fremdbestimmen lassen muss, dann muss der andere, der »Größere« auch die Verantwortung tragen. Ich trage die Verantwortung für meine Gesundheit nicht mehr. Aus dieser infantil-regredierten Verantwortungsprojektion heraus kann der »Patient« den Arzt frei von sachlichen Kriterien von nun an beobachten, bewerten und kritisieren. Seine Rolle als Patient hat er längst aufgegeben. Wäre der Arzt kein Arzt, sondern gehörte er einer anderen Berufsgruppe an, könnte er zu Recht die Dienstleistung ablehnen. Ärzte können das nicht. Zum Glück für den anmaßenden Als-ob-Patienten.
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