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»Arzte sind heute auch Fithrungskrifte und Manager. Da ist es sinnvoll, ein differenzier-
tes Repertoire an kommunikativen Strategien zu nutzen. In den USA hat man das lingst
erkannt und geht schon bei der Ausbildung darauf ein. Wer gut kommuniziert, strahlt
Kompetenz und Glaubwiirdigkeit aus. Das sollte ein Mediziner konnen.«

Sara Nachama DURQ -

Griindungsdekan und Vizedirektorin
Touro College Berlin
www.touroberlin.de
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Geleitwort

Aktuell erfolgt die Beurteilung des deutschen Gesundheitssystems nahezu ausschliellich
tiber 6konomische Aspekte. Was aber geschieht im System selbst? Was will eigentlich
der Patient? Sind die vier Millionen Beschiftigten zufrieden mit ihrer Arbeit, gliicklich,
motiviert?

In kaum einer Branche spielt die Kommunikation eine derart grofle Rolle wie im
Krankenhaus, in Artzpraxen, in Rehabilitationskliniken und auch in Heimen und Hospi-
zen. Nach welchen Kriterien wird eigentlich die hiusliche Krankenpflege beurteilt?

Personlich skeptisch gegentiber Beratungsleistungen, enttduscht von Theorien iiber
flache Hierarchien in Groflbetrieben, von Supervisionen, war ich gegeniiber den Aktivi-
titen von Herrn Patric P. Kutscher und seinem Team zunichst skeptisch.

Anschlielend hat er uns alle iiberzeugt: Krankenhausmitarbeiter benétigen Kommu-
nikationserfahrung, die nicht dem Zufall iiberlassen werden darf. Arzte, Krankenpflege-
krafte, Physiotherapeuten, Medizinisch-technische Assistenten, Klinikdirektoren und die
Spitzen der Administration genossen den Unterricht: im Klinikalltag wurde und wird es
spurbar.

Der deutsche Kommunikationspreis, verliehen auf der Didactica 2006, war sichtbares
Zeichen und weitere Motivation fiir unser Team.

Das Buch von Patric P. Kutscher und Helmut Sef3ler war langst iiberfallig, die Lektiire
ein Genuss. Vom Einstellungs- bis zum Kiindigungsgesprich gibt es konkrete Handlungs-
empfehlungen, gespickt mit Hinweisen und Zitaten.

Auch wenn meine personliche Pramisse »Es gibt keine Hindernisse fiir den, der ernst-
lich will« noch keinen Eingang in die erste Auflage gefunden hat, so kann ich die Lektiire
des Buches nur dringend empfehlen. Ich bin sicher; manches in Threm Umgang mit
Vorgesetzten, Kollegen, Mitarbeitern, Mit-Patienten und auch im familidren Umfeld wird
sich verdndern.

Viel Spaf3 bei der Lektiire!

Professor Dr. med. Axel Ekkernkamp
Geschiftsfithrer und Arztlicher Direktor
Unfallkrankenhaus Berlin (ukb)

Berlin, im Oktober 2006



Geleitwort

Womit kénnen Krankenhiuser und Arztpraxen heutzutage Patienten akquirieren? Sicher
mit exzellent ausgebildeten Arzten, grolem Engagement aller Mitarbeiter und moderns-
ter Technik. Wird es allerdings im 21. Jahrhundert ausreichen, sich kommod auf dem wis-
senschaftlich-technischen Fortschritt auszuruhen und das Fachwissen alle sieben Jahre zu
verdoppeln sowie 6konomische Zusammenhénge einzubeziehen?

Die Autoren verneinen dies und belegen anschaulich den Stellenwert der Patienten-
und Mitarbeiterzufriedenheit als beste Werbung fiir eine Gesundheitseinrichtung.

Der geneigte Leser wird vielleicht einwerfen, dass auch schon gegenwirtig viel Zeit
fir Patientengespriche verwandt wird. Aber kommunizieren wir auf die richtige Art
und Weise? Versteht unser Gegeniiber das Gesagte tatsachlich, konnen wir unsere Ziele
gemeinsam adidquat umsetzen?

Patric P. Kutscher und Helmut Sefller fokussieren nicht vordergriindig auf den Ist-
Zustand, der allenfalls durch kleine Anekdoten illustriert wird, sondern auf Verdnderung.
Man ist bass erstaunt, mit welch geringem personlichen Aufwand sich die angestrebten
Verhaltensidnderungen erreichen lassen. Neben der rhetorisch-kommunikativen Kom-
petenz ist der vertrauensvolle Beziehungsaufbau ein wesentlicher Aspekt dieses Buches:
nicht Macchiavelli, sondern Authentizitit.

Die Vorraussetzung allen Tuns ist auch hier das Wollen, den Mut zur Verhaltensén-
derung aufzubringen, getreu dem Motto von David Bowie »Don’t forget to keep your head
warme.

Ich bin tiberzeugt, die Lektiire des Buches wird dies bei Thnen bewirken und danke
den Autoren fir ihre zukunftsweisenden Anregungen.

Dipl.-Med. Gerd Schréter

Oberarzt der Klinik fiir Anésthesiologie, Intensivmedizin und Schmerztherapie
Unfallkrankenhaus Berlin (ukb)

Wissenschaftlicher Berater

Deutsches Institut fiir Kommunikation und

Training im Gesundheitswesen (DIKTiG)

Berlin, im Oktober 2006
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Vorwort

»Das groBte Problem in der Kommunikation ist die lllusion, sie hatte stattgefunden.«
In diesem Buch geht es darum, wie Arzte und andere im Gesundheitswesen titige Berufs-
gruppen den richtigen Ton treffen.

Unter den immer grofier werdenden Anforderungen auf dem Gesundheitsmarkt wird
die Patientenzufriedenheit einen herausragenden Stellenwert einnehmen. Gerade deshalb
wird die Kommunikation in der Medizin zukiinftig an Bedeutung gewinnen.

Arzte, Schwestern und Pfleger sehen sich jeden Tag vor besondere Herausforderun-
gen gestellt:

Auf welche Art und Weise gehe ich mit Einwanden von Patienten und Mitarbeitern

um?

Wie erklédre ich den Angehorigen ausweglose Situationen?

Wie gehe ich mit meinen eigenen Gefithlen um?

Die Ausbildung und der Wissensstand deutscher Arzte und Pflegekrifte sind her-
vorragend, aber aus den Schilderungen der Mitarbeiter medizinischer Einrichtungen
hort man immer 6fter einen Hilferuf nach Unterstiitzung im Bereich Kommunikation
heraus.

In den USA und vielen westeuropdischen Lindern werden angehende Medizi-
ner schon in der Ausbildung mit einem kommunikativen Ristzeug versehen. Wir in
Deutschland hinken offensichtlich hinterher, in der Aus- und Weiterbildung wird dies
bislang nur rudimentar vermittelt.

Der Klinik- und Praxisalltag belegt: Patienten verstehen ihren Arzt oftmals nicht
wirklich.

Arzte fithlen sich bei den knapp bemessenen Personalressourcen deutscher Kran-
kenhiduser schon wahrend eines Anamnese-Gesprachs unter Zeitdruck. Darunter leidet
héiufig das Arzt-Patienten-Verhiltnis.

»Das grofite Problem in der Kommunikation ist die Illusion, sie hitte stattgefunden.«
Dieses Zitat stammt iibrigens von George Bernhard Shaw.

Was veranlasst aber nun einen Nicht-Mediziner, dieses Buch zu schreiben?

Ich wurde gefragt, ob ich die Kommunikation zwischen Arzt und Patient, konkret
zwischen den Mitarbeitern des »Unfallkrankenhaus Berlin« (ukb) und deren »Gistenc,
verbessern mochte.

Obgleich mir dieses Betdtigungsfeld bisher unbekannt war, reizte mich das Angebot, die
Kommunikation in einem offenkundig stark vernachlissigten Bereich voranzutreiben.

Ausgestattet mit meinen Kenntnissen als Rhetoriker sowie einem Arztkittel, nahm ich
neugierig und unerkannt an Visiten, Besprechungen und Patienteniibergaben teil. Was
ich dort erlebte habe, ist das Fundament des von Helmut SefSler und mir entwickelten und
am ukb erprobten Ausbildungskonzeptes; es wurde in den letzten 4 Jahren permanent
weiterentwickelt und bildet das Skelett dieses Buches.



Xl Vorwort

Mit Threr Unterstiitzung, lieber Leser, werden wir es hoffentlich weiter perfektionieren
kénnen.

Deshalb unsere Bitte: Lassen Sie uns nach Lektiire dieses Buches an IThren Erfahrun-
gen und Erlebnissen teilhaben.

Viel Freude beim Lesen und erfolgreichen Anwenden!

Danksagung

Herrn Professor Ekkernkamp fiir das Vertrauen;

Herrn Professor Schaffartzik fiir das erste erfolgreiche Training und seine positiven
Feedbacks;

Herrn Dipl. med. Gerd Schréter — Gerd, ein Teil des Buches wire ohne Dich nicht reali-
sierbar gewesen: danke!;

Herrn Rudolf Kubath, Kaufmannischer Direktor, und Herrn Matthias Stulpe, stellv. Ver-
waltungsdirektor des ukb, die mir die Notwendigkeit von Schulungen im Bereich Kom-
munikation fir medizinisches Personal plausibel machten und mich ins ukb einluden;

Herrn Rainer Manske, fiir die Auswahl an wunderschénen Bildern fiir dieses Buch;

und ganz besonders allen Arzten, Pflegern und dem medizinischem Fachpersonal, die
mit Threr Arbeit in den Krankenhédusern, Praxen und Heimen ihren Dienst am Patienten
leisten und ihnen téglich auch ein Stiick Herzenswérme geben.

Patric P. Kutscher

Bensheim, im Oktober 2006
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Die Autoren

Patric P. Kutscher

Mit seinem Team des Deutschen Instituts fir Kommunika-
tion und Training im Gesundheitswesen (DIKTiG) erhielt
Patric P. Kutscher - fir ein in Deutschland bis dato einmali-
ges Konzept — den Internationalen Deutschen Trainingspreis
2006 und die Godmedaille im Bereich »Service und Dienst-
leistungen«. Von 2003 bis 2005 schulte er im gréfiten Kran-
kenhaus dieser Art in Europa, dem Unfallkrankenhaus Berlin
(ukb), fast 120 Mitarbeiter, darunter alle 13 Klinikdirektoren
und Chefirzte.

Patric P. Kutscher, Jahrgang 1960, ist diplomierter Ver-
haltenstrainer sowie zertifizierter Business- und Management-Coach. Seit 1990 fiihrt er
Seminare und Einzelcoachings in den Bereichen Stimme, Sprechen und Rhetorik durch.
Im deutschsprachigen Raum gilt er mittlerweile als anerkannter Experte, trainiert und
coacht er auch Fithrungskrifte und Vorstinde von Banken, Handel und Industrie. 1999
griindete er das Institut fiir Stimm- und Sprecherziehung sowie das Deutsche Institut fiir
Rhetorik in Bensheim bei Frankfurt/Main und spezialisierte sich auf das Kommunikati-
onstraining im Gesundheitswesen.

Er ist Buchautor und Autor vieler Fachartikel und bietet, zusammen mit internati-
onalen Seminarveranstaltern, im deutschsprachigen Raum das Seminar »Rhetorik fiir
Fithrungskrifte und Manager« an. Zu den von Patric P. Kutscher entwickelten Seminaren
gehoren auch das »ZISIZ«*-Stimmtraining und das Seminar »Resonanzmanagement«®
- und das mit Erfolg: Bester Rhetorik-Trainer des Jahres 2004, ausgezeichnet von der
Deutschland GmbH der International Faculty of Management Education, 2004 und
2005 »Bester Rhetorik-Trainer des Jahres« des International Institute of Research (IIR)
Deutschland GmbH, »Trainer des Jahres 2005«, ausgezeichnet vom Management-Forum
Starnberg.

Kontakt

Patric P. Kutscher, DIKTIG, Deutsches Institut fiir Kommunikation & Trainingim Gesund-
heitswesen GmbH, Marktplatz 1, 64625 Bensheim, Tel.: 06251/583657, Fax: 06251/138845,
E-Mail: kontakt@diktig.de, Internet: http://www.diktig.de.

Weitere Informationen auch unter: Deutsches Institut fiir Rhetorik, http://www.Rhetorik-
undStimme.de



XV Die Autoren

Helmut SeBler

Helmut Sefller, Jahrgang 1949, ist Gewinner des Weiterbil-
dungs-Innovationspreises 2000 fiir ein Ausbildungskonzept
in und fur drztliche Praxen. Anliegen war es, die Verbesse-
rung der Patientenkommunikation in den Fokus der tigli-
chen Arbeit zu riicken.

Helmut Sefller griindete 1989 die INtem-Trainergruppe
Sefiler & Partner GmbH mit Sitz in Mannheim und gilt als ei-
ner der fithrenden Ausbilder und Entwickler auf dem Gebiet
der Methodenforschung und ihrer praxisbezogenen Anwen-
dung in Deutschland. Seine umgesetzten Programme wurden
zweimal, 1994 in Gold und 1998 in Silber, mit dem Deutschen Trainingspreis geehrt. Im
Jahr 2006 durfte sich das von Helmut Sefiler gefiihrte Team tiber den Internationalen
Deutschen Trainingspreis in Silber freuen. Ein Ausbildungskonzept fiir Apotheker ist in
diesem Jahr sein Schwerpunktthema.

Helmut SefSlers Fachbuch »Der Beziehungs-Manager« hat mittlerweile eine Auflage
von tiber 20.000 Exemplaren erreicht. Zudem ist er Autor zahlreicher Fachartikel zu den
Themen Coaching, Fithrung und Trainerausbildung.

Die Vision des INtem-Institutsleiters: »Wir helfen Menschen, sich zu entwickeln, und
Unternehmen, zu wachsen.«

Kontakt

Helmut Sef3ler, INfem-Trainergruppe, Mallaustr. 69-73, 68219 Mannheim, Tel.: 0621/4480438,
Fax: 0621/409460, E-Mail: zentrale@Intem.de, Internet: http://www.Intem.de.
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Eine schone Naht’

* Quelle: Frank Huyler, Notaufnahme - Geschichten zwischen Leben und Tod, 2. Aufl. 2002,
Verlag C.H. Beck oHG; Wiedergabe mit freundlicher Genehmigung des Verlag C.H. Beck oHG



