Patric P. Kutscher
Helmut Sefller

Kommunikation -
Erfolgsfaktor
in der Medizin

Teamfuhrung, Patientengesprach, Networking & Selbstmarketing

@ Springer



Inhaltsverzeichnis

XV

11
1.2

13

2.1

2.2

23

24

25

26

27

238

29

EineschoneNaht.............c.ccvvvennen 1

Einfiihrung: Kommunikative
Kompetenz als Schliisselqualifikation ... .. 3

Teil 1
Kommunikationsmanagement
ist Beziehungsmanagement

Die Grundlagen des

Beziehungsmanagements............... 13
Sicherheitgeben..........cooiiiiiiin 15
Akzeptieren und tolerieren Sie

andere Ansichten .......ocovvinveriiiinnane. 16
Der andere Mensch im Mittelpunkt........... 16

Die zehn Regeln des
Beziehungsmanagements............... 19
Regel 1: Schaffen Sie mit lhrem

Gesprachspartner Gemeinsamkeiten. ......... 21
Regel 2: Nutzen Sie die einmalige Chance
des ersten Eindrucks ..........c..ciiien, 24

Regel 3: Sprechen Sie Menschen mit

ihrem Namenan ..........coooiiiiiiiiiniin 25
Regel 4: Zeigen Sie lhrem Gesprachspartner
ehrliches Interesse ...........c.ccoiiiiiiee 27
Regel 5: Haben Sie den Mut, lhre eigene
Individualitdt zu entwickeln .................. 28
Regel 6: Fragen Sie gut, aber héren Sie

nochbesserzu..........ccoovviiiiiaiiiinia. 29
Regel 7: Geben Sie aufrichtig Lob
und Anerkennung.........cevveiiiieennaan.. 32

Regel 8: Achten Sie auf den Standpunkt
desAnderen .........ooiiiiiiiiiii i, 34
Regel 9: Wer Beziehungsnutzen bietet,

JEWINNT. .ottt 35

2.10 Regel 10: MGgen Sie thre Gespréchspartner . ..37

3.1

3.2

33

34
35
3.6

37

38
39

4.1
42
43

5.2
53
54
5.5

Der kommunikative
»Handwerkskasten«................oee 39
Bereiten Sie lhre Gesprédche

professionellvor ............cooiiiiiiii 40
Beachten Sie die Bedeutung

der Korpersprache. ..........cooiviiiiniinnan, 42
Der Erfolgsweg zu [hrem Gespradchs-

partner: zuhéren und fragen. ................. 46
Mit Einwénden richtig umgehen.............. 53
So senden Sie Ich-Botschaftenaus .......... 54

Tipps fur lhre Konferenzen

und Besprechungen................oooveeent 54

Stimme vermittelt und bestimmt

die Stimmung..........ooooiiiiiin 56

Fanf Stimmibungen .............. .ol 59

So gefahrden Sie lhren

Kommunikationserfolg....................... 61
Teil 2

lhre personliche Einstellung

Die Bedeutung lhrer personlichen
Uberzeugungssitze fiir die

Kommunikation.......................0. 67
Uberzeugungen kénnen Realitit schaffen... .. 68
Die Negativ-/Positivspirale.................... 70
Uberzeugungssétze umdeuten ............... 71
Hilfreiche Zustinde erzeugen............ 75
Gedanken sind Auftrdge an das

Unbewusste...........coviivieniiiinninnnn. 77
Unser Zustand bestimmt unser Verhalten ..... 78
Die Perspektive wechseln..................... 80
Probleme in Chancen umwandeln............ 81

Verénderungsprozesse in sechs Schritten
STRUEIN L i e 83



Xvi Inhaltsverzeichnis

Teil 3
Das Gesprach mit dem
Patienten

6  Erfolgreiches Patientengespréach

insechsPhasen ...........cocieeevnnnens. 91
6.1 Der Aufbau des Patientengesprachs .......... 93
6.2 Nehmen Sie lhre Vorbildfunktion wahrt .. ... 100

7  Vom kommunikativen Umgang mit

»schwierigen« Patienten................ 103
7.1 Verhandlungen mit »schwierigen«
Patienten ..........ooiiiiiiiiiiin 104
7.2 Patienten auf der Gefilhisebene abholen.... 105
7.3 DasBeschwerdegesprach................... 106
7.4 Das Problem »lange Wartezeiten«........... 108
Teil 4
Das Gesprach mit dem
Mitarbeiter

8  Durch Menschenkenntnis besser
kommunizieren ...........ociiiiiiinnn. 113
8.1 Vom Nutzen der Menschenkenntnis ........ 114
8.2 Das Insights®>-Modell und seine vier
Grundtypen. ....cooiiiiiiiian st 115

9  Mitarbeitergesprache professionell

9.1 Zielvereinbarungen richtig planen:

das Zielvereinbarungsgesprach.............. 122
9.2 Mitarbeiter richtig beurteilen:

das Beurteilungsgesprach .................. 123
9.3 Unterstlitzen Sie lhre Mitarbeiter:

das Unterstlitzungsgesprach ............... 123

9.4 Motivationsstruktur erkennen, Demotivation
verhindern: das Motivationsgespréch....... 124
9.5 Kritisieren Sie lhre Mitarbeiter produktiv:
das Kritikgesprach. ................oooeea 126

9.6

9.7

9.8

9.9

9.10

10
10.1

10.2

Im Feedbackgesprach Riickmeldung

Aufgabe, Befugnisse und Verantwortung
Ubertragen: das Delegationsgesprach........ 128
Verhaltensrelevante Fragen im
Einstellungsgesprach....................... 130
Trennen Sie sich einvernehmlich von threm
Mitarbeiter: das Kiindigungsgesprach. ...... 131
Kommunikationskultur verbessern:
Betriebskiima-Meeting und

Erfolgskonferenz . ..........cooiiiiiis 132

Der Arzt als Coach seiner Mitarbeiter....137

Coachingansatz.............cocviivniinn... 138
Méglichen Rollenkonflikt bedenken ........ 138
Individuelles Mitarbeitercoaching

inachtSchritten.............ooooviiiiinn 139
Literatur ...oovviiieivieiriinninnnneens 143



