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Kapitel O

‘} .

. r.. |
EinfGhrung und Begriindung

Wir alle kennen sie: den charismatischen Arzt, die charis-
matische Krankenschwester, die charismatische Therapeu-
tin. Wir kennen sie nicht nur aus Fernsehserien. Wir kennen
sie aus eigener Erfahrung. Es gibt sie wirklich. Was macht das
Charisma dieser ,Medizinmenschen® aus? Haben sie beson-
deres medizinisches Wissen und Kénnen? Natiirlich! Zumin-
dest scheint es so! Aber da ist noch mehr: Wie sie auftreten
und sich geben, wie sie mit ihren Patienten und deren Ange-
hérigen umgehen, wie sie Krisen handhaben - die ihrer Pa-
tienten und ihre eigenen, wie sie mit ihren Mitarbeitern
umgehen, wie sie ihre Aufgaben und ihr Leben meistern.

Charismatisch nennen wir erfolgreiche Menschen mit auRer-
gewohnlicher Ausstrahlungskraft und entsprechender Wir-
kung auf andere Menschen. Die meisten dieser Menschen
sind Naturbegabungen. Wir sind aber der Meinung, dass
wir alle Charisma lernen kénnen. Charisma entsteht ndm-
lich aus einer der wichtigsten Funktionen des menschlichen
Gehirns: aus Emotionaler Intelligenz — das ist die Fihigkeit,
mit den eigenen Emotionen und Gefiihlen sowie den Emo-
tionen und Gefiihlen anderer Menschen angemessen umzu-
gehen. Seit Jahrzehnten wissen wir — und moderne Unter-
suchungen bestitigen dies immer mehr: Emotionale Intelli-
genz ist eine Schliisselkompetenz fiir beruflichen wie auch
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privaten Lebenserfolg eines Menschen. Das gilt natiirlich
auch und besonders fiir Menschen in medizinischen Berufen.

Dieses Buch wendet sich an alle, die — wie wir — in einem
Medizinberuf titig sind und mit Patienten umgehen: Arzt-
helferinnen, Arztinnen und Arzte, Heilpraktiker, Kranken-
schwestern und Pfleger, Psychologen, Physiotherapeuten
und andere Therapeuten, Zahnarzthelferinnen, Zahnérz-
tinnen und Zahnérzte. Wir wollen die Leiden und Beschwer-
den unserer Patienten lindern und ihre Lebensqualitét ver-
bessern. Dazu brauchen wir fachliches Wissen und Konnen.
Und wir brauchen vor allem die menschliche Schliisselkom-
petenz: Emotionale Intelligenz im Umgang mit uns selbst
und mit unseren Patienten. Diese Schliisselkompetenz macht
unseren beruflichen Lebenserfolg aus.

Emotionale Intelligenz bedeutet, dass wir in der Lage sind,

+ unsere eigenen Emotionen und Gefithle wahrzunehmen
(Selbstwahrnehmung),

= unsere Emotionen und Gefiihle angemessen zu regulieren
(Selbstregulierung),

» uns selbst zu motivieren (Selbstmotivation),

uns in die emotionale und gefithlsmiQige Lage des Pati-
enten hineinzuversetzen (Empathie) und

» Beziehungen zu unseren Patienten aufzubauen und unsere
Patienten auf gemeinsame Ziele hin zu fiihren (Bezie-
hungskompetenz).

Aus Emotionaler Intelligenz im Umgang mit uns selbst und
mit unseren Patienten entstehen

 Klarheit in unserem eigenen beruflichen (und privaten)
Denken, Entscheiden und Handeln,

+ Verbesserung unserer eigenen beruflichen (und privaten)
Lebensqualitét,
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¢ tragfdhige und nachhaltige Beziehungen zu unseren Pati-
enten,

¢ Klarheit und Verstédndnis der Patienten fiir ihre derzei-
tige Situation und fiir den gemeinsamen Weg zu besserer
Lebensqualitét,

¢ Bereitschaft der Patienten zu eigenverantwortlichem Han-
deln.

Dieses Buch zeigt Ihnen, liebe Leserin, lieber Leser, wie wir
selbst unsere Emotionale Intelligenz systematisch entwickeln
und weiterentwickeln und all dies in unserer tédglichen Pra-
xis umsetzen. Nehmen Sie sich davon, was Sie fiir ihre eigene
berufliche Tétigkeit brauchen kénnen!

Lesen Sie die nun folgenden Beschreibungen der Kapitel des
Buches. Es sind die Fragen aufgefiihrt, die in dem jeweiligen
Kapitel beantwortet werden. Interessiert Sie eine dieser Fra-
gen besonders, konnen Sie direkt zu diesem Kapitel gehen.
Aber: Lesen Sie zunéchst unbedingt Kapitel 1! Es beschreibt
unsere grundlegenden Denkmodelle.

Wir beginnen in Kapitel 1 mit der Beschreibung einiger Kapitel |
moderner neurobiologischer Erkenntnisse und deren prak- Die grund-

tischen Konsequenzen. Daraus leiten wir einfache Denk- legenden Denk-
modelle ab: das Werteschopfungsprinzip und das Modell modelle der
menschlichen Verhaltens. Sie helfen uns bei der Beantwor- Emotionalen
tung folgender Fragestellungen: Intelligenz —

Wahrnehmung,
* Wie funktioniert menschliches Verhalten? Risilieras
NEELUICT LIS
» Wie entstehen Gefiihle und Emotionen? und Motive
= Wie kénnen wir unser Verhalten regulieren? menschlichen

» Wodurch entsteht Motivation? Verhaltens

¢ Kénnen wir das Verhalten anderer Menschen zutreffend
voraussagen und einschétzen?

* Konnen wir andere Menschen motivieren?
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Solche einfachen Denkmodelle bedeuten eine starke Reduk-
tion der Wirklichkeit, die strengen wissenschaftlichen MaR-
stdben nicht gentigen mag. Aber hier geht es um die schnelle
und sichere Handhabung alltdglicher Situationen im Umgang
mit uns selbst und anderen Menschen. Dazu brauchen wir
einfache Denkmodelle und keine komplizierten wissen-
schaftlichen Analysen. Dieses Kapitel ist grundlegend. Des-
halb sollten Sie es unbedingt lesen.

In Kapitel 2 stellen wir strategische Uberlegungen an: Wir
bestimmen die allgemeine und grundlegende Ausrichtung
unseres beruflichen Denkens, Entscheidens und Handelns im
Umgang mit uns selbst und mit anderen. Wir gehen zunéchst
von uns selbst aus:

» Was sind unsere Talente, unser Wissen und Kénnen?

* Wie wollen wir unseren Beruf ausiiben? Welche Werte wol-
len wir unseren Patienten schépfbar machen?

» Welche Werte wollen wir schopfen? Was ist der Sinn unserer
beruflichen Tétigkeit?

* Welchen Auftrag wollen wir erfiillen?

* Wie setzen wir unseren Auftrag bestmdéglich um? Was miis-
sen wir dafiir tun?

Der Umgang mit anderen Menschen kann nur gelingen, wenn
wir mit uns selbst im Reinen und im Klaren sind. Es macht
keinen Sinn, von vorne herein den anderen ins Zentrum
des eigenen Denkens, Entscheidens und Handelns zu stel-
len. Im Gegenteil: Wir halten das fiir unverantwortlich. Der
andere Mensch vertraut uns und rechnet mit unserer kom-
petenten Hilfe. Wie aber wollen wir anderen helfen, wenn
wir uns selbst nicht helfen kénnen? Wie gesagt: Der Umgang
mit anderen Menschen kann nur gelingen, wenn wir mit uns
selbst im Reinen und im Klaren sind. Deshalb beginnen wir
mit unseren Uberlegungen bei uns selbst.
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Mit der gewonnen Klarheit wenden wir uns dem Patienten
Zu:

¢ Welche Werte wollen unsere Patienten schopfen?

¢ Wie miissen unsere Dienstleistungen gestaltet sein, um
unseren Patienten ihre Werte schépfbar zu machen?

* Wie miissen wir und unser Praxis-Team unsere Dienst-
leistungen erbringen, um unseren Patienten ihre Werte
schopfbar zu machen?

Wir nennen diese Art der Patientenorientierung , Patienting*:
Marketing fiir Patienten. Der Begriff ,Marketing” wird im
medizinischen Konzept oft als anriichig wahrgenommen.
Das gilt zweifellos fiir Marketing im {iberkommenen Sinne:
Die eigene Leistung wird marktschreierisch herausgestellt;
das Streben nach finanziellem Gewinn steht iiber allem; die
Dienstleistung ist wichtiger als der Mensch.

Patienting ist dies alles nicht: Der Nutzen des Patienten
steht im Mittelpunkt. Die individuellen Talente, das Wissen
und Kénnen der Leistungserbringer dienen diesem Nutzen.
In diesem Rahmen der Patientenorientierung gestalten und
erbringen wir unsere medizinischen Dienstleistungen.

Wir medizinischen Dienstleister arbeiten in der Regel nicht
alleine, sondern im Team mit unseren Mitarbeitern und Team-
kollegen. Dadurch erweitert sich in Kapitel 3 unser Fokus der
Emotionalen Intelligenz auf den angemessenen Umgang mit
den Emotionen und Gefiihlen dieser Personen:

* Welche Werte wollen unsere Mitarbeiter und Teamkollegen
schépfen?

* Wie fithren wir unsere Mitarbeiter? Wie machen wir unseren
Mitarbeitern ihre Werte schopfbar?

* Wie fiihren wir unser Team? Wie richten wir unser Team an
gemeinsamen Werten aus?

* Wie erzeugen wir Teamgeist und Teamkommunikation?

Wihr, Simmel
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* Wie férdern wir die Teamproduktivitdt und Teamkreati-
vitat?

»Alleine vermégen wir wenig. Nur zusammen sind wir stark.”
So klischeehaft diese Sdtze anmuten, so zutreffend sind sie.
Die medizinische Dienstleistung wird meist im Kontext von
Teams erbracht: In der arztlichen Praxis, im Krankenhaus
und so weiter. Selbst ein Therapeut, der vordergriindig alleine
arbeitet (zum Beispiel ein Psychologe in seiner Einzelpraxis),
ist eingebunden in ein Netzwerk von Ko-Therapeuten und
Zuweisern. Nur im Kontext eines funktionierenden Teams
kann uns der erfolgreiche Umgang mit unseren Patienten
gelingen.

In Kapitel 4 beschreiben wir, wie wir unsere Beziehungen zu
Patienten allgemein handhaben:

* Wie gewinnen wir neue Patienten?

* Wie binden wir unsere Patienten nachhaltig?

Die entsprechende Vorgehensweise nennen wir Patientenbe-
ziehungsmanagement: Systematisch schaffen wir Erstkon-
takte zu Patienten und vertiefen diese Beziehungen bis auf
die Ebene von Stammpatienten.

Emotionale Intelligenz im Umgang mit anderen Menschen
bedeutet zum einen, dass wir uns in den anderen Men-
schen hineinversetzen kénnen. Diese Kompetenz nennen wir
Empathie. Wir fithlen uns in die Personlichkeit des anderen
ein. Im direkten Umgang mit dem einzelnen Patienten ste-
hen wir vor folgenden Fragen:

* Wie konnen wir uns in den Patienten hineinversetzen?

* Wie erlebt der Patient die Welt? Welche Emotionen und
Gefiihle driickt er aus?

* Welche Werte will der andere schopfen? Was ist ihm/ihr
wirklich wichtig?

Copyright © 2013
Verlag Systemische Medizin AG


http://verlag-systemische-medizin.de/charisma-in-der-patientenfuhrung

Einfiihrung und Begriindung

13

Zum anderen bedeutet Emotionale Intelligenz, dass wir auf
der Basis der Empathie zum anderen Menschen eine trag-
fahige Beziehung aufbauen konnen. ,Tragfdahig“ wird eine
Beziehung dadurch, dass beide Partner in der Beziehung ihre
Werte schépfen kénnen. Die Kompetenz, solche Beziehungen
aufzubauen und zu pflegen, nennen wir Beziehungskompe-
tenz. Wir miissen uns folgende Fragen stellen:

¢ Wie kommunizieren wir mit Patienten auf der verbalen
(sprachlichen) Ebene? Welche Mittel und Methoden stehen
uns auf der verbalen Ebene zum Aufbau und zur Vertiefung
von Beziehungen zur Verfiigung?

* Wie kommunizieren wir mit Patienten auf der non-verba-
len (korpersprachlichen) Ebene? Welche Mittel und Metho-
den stehen uns auf der non-verbalen Ebene zum Aufbau
und zur Vertiefung von Beziehungen zur Verfiigung?

* Wie machen wir uns Patienten verstdndlich?

Der Malistab fiir die Kommunikation zwischen uns und
unseren Patienten ist Verstdndlichkeit. Und zwar in bei-
den Richtungen: Wir miissen den Patienten ebenso verste-
hen, wie er uns. Nur auf der Basis gegenseitigen Verstehens
kann eine Beziehung tragfidhig werden und nachhaltig gelin-
gen. Dazu nutzen wir die verbalen und non-verbalen Metho-
den der modernen Kommunikationspsychologie. Wir gehen
dabei von der wissenschaftlichen Erkenntnis aus, dass zwi-
schenmenschliche Kommunikation vor allem auf der non-
verbalen Ebene ablduft: Nur 7% der Kommunikation findet
auf der verbalen Ebene statt; 93 % einer Botschaft wird durch
Mimik, Gestik, Kopf- und Kérperhaltung, Atmung und To-
nalitét der Stimme tibertragen.

SchlieBlich miissen wir der Tatsache Rechnung tragen, dass
es im medizinischen Kontext — wie in anderen Kommunika-
tionskontexten auch — immer wieder Konflikte zwischen den
Gesprdchspartnern geben wird. Ebenso stehen wir oft vor der

Wihr, Simmel
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schwierigen Aufgabe, dass wir einem Patienten negative Bot-
schaften {iberbringen miissen. In diesen Situationen stellen
sich die Fragen:

» Wie gehen wir angemessen mit Konflikten um?

» Wie {iberbringen wir negative Botschaften, ohne unsere
Beziehung zum Patienten zu verletzen?

In Kapitel 6 wenden wir nun die bisher besprochenen Inhalte
auf eine konkrete Kommunikationssituation an: Die ,Erste
Sitzung“. Wir tiberlegen uns genau, wie wir die Erste Sitzung
gestalten. In der Ersten Sitzung haben wir zum ersten Mal
direkten Kontakt mit einem Patienten. Hier stellen wir die
Weichen fiir das Gelingen unserer Beziehung zu Patienten
und damit fiir das Gelingen der Behandlung. Die Erste Sit-
zung ist die Schliisselstelle unserer Patientenfiihrung. Wir
diirfen dabei nichts dem Zufall iiberlassen. Deshalb ,insze-
nieren“ wir die erste Sitzung. Wie ein Theaterstiick wird diese
Kommunikationssituation von uns geplant und gestaltet.
Trotzdem bleiben wir in der tatséchlichen Patientensituation
flexibel.

o Wie inszenieren wir Kommunikationssituationen in medi-
zinischen Kontexten?

Schlieflich geht es in Kapitel 7 an das Verwirklichen und
Umsetzen von Charisma in der Patientenfithrung:

* Wie kénnen wir schrittweise vorgehen, um unsere Kom-
munikationskompetenz systematisch zu verbessern?

Liebe Leserin! Lieber Leser! Von da an werden wir Thnen
nicht mehr weiterhelfen kénnen: Umsetzen miissen Sie das
Ganze selbst. Aber wie? Ganz einfach: Fangen Sie an! Tun
Sie's einfach!

Dazu eine kleine Anekdote: Ein Tourist sucht in New York die
beriihmte Konzerthalle — die Carnegie Hall. Er fragt einen
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Passanten, der einen Geigenkasten mit sich herumtriagt und
von dem er meint, ein Geigenspieler miisse ja schliefflich die
Carnegie Hall kennen: ,,Entschuldigen Sie! Wie komme ich in
die Carnegie Hall?“ Darauf der Geigenspieler: ,Uben, Mann!
Uben!“
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