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KKuunnddeennoorriieennttiieerrttee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  

mmiitt  PPaattiieenntteenn  uunndd  AAnnggeehhöörriiggeenn  
  

  

EEnnttsscchheeiiddeenndd  ffüürr  ddiiee  BBeewweerrttuunngg  ddeess  PPaattiieenntteenn  uunndd  sseeiinneerr  AAnnggeehhöörriiggeenn  iisstt  ddiiee  WWaahhrrnneehh--
mmuunngg  wwäähhrreenndd  uunndd  aamm  EEnnddee  ddeess  KKrraannkkeennhhaauussaauuffeenntthhaallttss..  DDiieessee  kkaannnn  ssoowwoohhll  aauuss--
sscchhllaaggggeebbeenndd  sseeiinn  ffüürr  ddiiee  WWaahhll  ddeess  KKrraannkkeennhhaauusseess,,  wweennnn  wwiieeddeerr  eeiinnmmaall  eeiinnee  BBeehhaanndd--
lluunngg  nnoottwweennddiigg  iisstt,,  aallss  aauucchh  ffüürr  ddiiee  AArrtt  ddeerr  MMuullttiipplliikkaattiioonn  ddiieesseerr  WWaahhrrnneehhmmuunnggeenn  uunndd  
EErrffaahhrruunnggeenn  iinn  ddeerr  ÖÖffffeennttlliicchhkkeeiitt..  
OOffffeennhheeiitt,,  FFrreeuunnddlliicchhkkeeiitt,,  EEiinnffüühhlluunnggssffäähhiiggkkeeiitt  uunndd  KKllaarrhheeiitt  bbiillddeenn  ddeenn  kkoommmmuunniikkaattiivveenn  
SScchhwweerrppuunnkktt  ddeerr  QQuuaalliittäätt  ddeess  DDiieennssttlleeiissttuunnggssuunntteerrnneehhmmeennss  KKrraannkkeennhhaauuss..  IInnwwiieewweeiitt  
ddiieessee  PPrriinnzziippiieenn  vveerrwwiirrkklliicchhtt  ssiinndd,,  eennttsscchheeiiddeett  mmiitt  üübbeerr  ddeenn  RRuuff  uunndd  ddaammiitt  lleettzzttlliicchh  aauucchh  
üübbeerr  ddeenn  wwiirrttsscchhaaffttlliicchheenn  EErrffoollgg..  
  

SSeemmiinnaarrzziieellee::    
Die Teilnehmer*innen lernen gezielt die Kundenbedürfnisse zu ermitteln und im Rah-
men ihrer Möglichkeiten (Befugnisse, gesetzliche Bestimmungen usw.) den Kunden 
beratend und lösungsorientiert zu unterstützen. Sie setzen sich mit den Grundlagen 
einer positiven und kundenorientierten Kommunikation in ihren Arbeitsfeldern aus-
einander, werden mit den wichtigsten Gesprächstechniken bekannt gemacht und er-
fahren, wie sie durch das eigene Auftreten einen Beitrag zur positiven Außenwirkung 
ihres Krankenhauses leisten.  
  
SSeemmiinnaarriinnhhaallttee::  

    11..  DDaass  ppssyycchhoollooggiisscchhee  KKoommmmuunniikkaattiioonnssmmooddeellll  uunndd  ddeesssseenn  BBeeddeeuuttuunngg  ffüürr  eeiinnee      
            kkuunnddeennoorriieennttiieerrttee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  

WWeellcchhee  EErrwwaarrttuunnggeenn  aann  ddeenn  UUmmggaanngg  mmiitt  iihhnneenn  hhaabbeenn  uunnsseerree  KKuunnddiinnnneenn  uunndd  
KKuunnddeenn??  
  

    22..  WWiirr  ttrraaiinniieerreenn  ddiiee  GGrruunnddllaaggeenn  ddeerr  kkuunnddeennoorriieennttiieerrtteenn  GGeesspprrääcchhssffüühhrruunngg  
  

    33..  DDiiee  ppoossiittiivvee  GGeessttaallttuunngg  ddeess  EErrssttkkoonnttaakkttss      
ÄÄnnggssttee  uunndd  UUnnssiicchheerrhheeiitteenn  aabbbbaauueenn  

  WWiiee  bbeewwiirrkkee  iicchh  bbeeii  GGeesspprrääcchhssppaarrttnneerr**iinnnneenn  eeiinnee  ppoossiittiivvee  RReessoonnaannzz??        
  BBeewwuussssttwweerrddeenn  ddeerr  eeiiggeenneenn  WWiirrkkuunngg  aauuff  GGeesspprrääcchhssppaarrttnneerr**iinnnneenn  
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    44..  DDiiee  MMeerrkkmmaallee  eeiinneess  pprrooffeessssiioonneelllleenn  llöössuunnggssoorriieennttiieerrtteenn  BBeerraattuunnggssggeesspprrääcchhss  
            --  DDeeffiinniittiioonn  ddeerr  GGeesspprrääcchhsszziieellee  
            --  AAnnaallyyssee  ddeerr  KKuunnddeennbbeeddüürrffnniissssee  
            --  UUnnkkllaarrhheeiitteenn  aannsspprreecchheenn  
            --  ((uunnaannggeenneehhmmee))  FFaakktteenn  ppaarrttnneerroorriieennttiieerrtt  vveerrmmiitttteellnn  
            --  GGeesspprrääcchhsseerrggeebbnniissssee  bbeenneennnneenn  uunndd  zzuussaammmmeennffaasssseenn  
            **  PPrraakkttiisscchheess  TTrraaiinniinngg  kkoonnkkrreetteerr  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonneenn  
  
    55..  WWiirr  lleerrnneenn  TTeecchhnniikkeenn  ddeerr  GGeesspprrääcchhssffüühhrruunngg  iimm  GGeesspprrääcchh  aannzzuuwweennddeenn  
  
    66..  KKoonnttaakktt  zzuu  GGeesspprrääcchhssppaarrttnneerr**iinnnneenn  hheerrsstteelllleenn  ––  aauucchh  iinn  sscchhwwiieerriiggeenn  SSiittuuaattiioonneenn  
  
  7. Was gehört zu einem patientenorientierten Umgangston? 
 
  8. Unterschiedliche Gesprächspartner und deren Behandlung  

 
  9. Der Umgang mit aggressiven und betrunkenen Patienten (beispielsweise in der   
       Ambulanz) 
  
1100..  DDiiee  AAnnwweenndduunngg  vvoonn  KKoonnfflliikkttbbeewwäällttiigguunnggss--  uunndd  GGeesspprrääcchhsstteecchhnniikkeenn  iinn  ddeerr  PPrraaxxiiss  
  
1111..  DDiiee  EEnnttwwiicckklluunngg  vvoonn  QQuuaalliittäättssssttaannddaarrddss  ffüürr  eeiinn  ppaarrttnneerroorriieennttiieerrtteess  VVeerrhhaalltteenn  

  IImm  AAuuffnnaahhmmee--  uunndd  AAuuffkklläärruunnggssggeesspprrääcchh  
  BBeeiimm  BBeettrreetteenn  ddeess  KKrraannkkeennzziimmmmeerrss  
  BBeeii  ppfflleeggeennddeenn  bbzzww..  vveerrssoorrggeennddeenn  TTäättiiggkkeeiitteenn  
  BBeeii  ddeerr  VVoorrbbeerreeiittuunngg  aauuff  eeiinnee  OOppeerraattiioonn  
  IInn  vveerrsscchhiieeddeenneenn  FFuunnkkttiioonnssbbeerreeiicchheenn  

  
1122..  VVeerraabbsscchhiieedduunngg  --  wwiiee  bblleeiibbeenn  wwiirr  uunndd  uunnsseerree  KKlliinniikk  bbeeii  ddeenn  KKuunnddeenn  iinn  ppoossiittiivveerr      
            EErriinnnneerruunngg??  
  
1133..  NNaacchhhhaallttiigg..  GGeezziieellttee  TTrraannssffeerrbbeerraattuunngg  uunndd  iinnddiivviidduueelllleess  FFeeeeddbbaacckk  ffüürr  ddiiee        
            TTeeiillnneehhmmeennddeenn  

  WWaass  ssiinndd  mmeeiinnee  wwiicchhttiiggsstteenn  SSeemmiinnaarreerrkkeennnnttnniissssee??  
  WWaass  wwiillll  iicchh  pprraakkttiisscchh  uummsseettzzeenn??  
  WWeellcchhee  SScchhwwiieerriiggkkeeiitteenn  kköönnnntteenn  aauuffttrreetteenn  uunndd  wwiiee  wwiillll  iicchh  ddaammiitt  uummggeehheenn??  
  WWoo  kkaannnn  iicchh  mmiirr  UUnntteerrssttüüttzzuunngg  hhoolleenn??  
  WWaannnn  wwiillll  iicchh  eeiinnee  BBiillaannzz  zziieehheenn??  
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MMeetthhooddeenn::    
KKuurrzzee  IImmppuullssrreeffeerraattee,,  KKlleeiinn--  uunndd  GGrrooßßggrruuppppeenn  AArrbbeeiitt,,  VVeerrhhaalltteennssddeemmoonnssttrraattiioonneenn  
dduurrcchh  ddeenn  TTrraaiinneerr,,  FFaallllaarrbbeeiitt  uunndd  vviieellee  pprraakkttiisscchhee  ÜÜbbuunnggeenn  

  

ZZiieellggrruuppppee::  
FFüühhrruunnggsskkrrääffttee  ssoowwiiee  MMiittaarrbbeeiitteerr**iinnnneenn  iinn  ddeerr  PPfflleeggee  uunndd  aauuss  ddeenn  FFuunnkkttiioonnssbbeerreeiicchheenn  

  

DDaauueerr::  22  TTaaggee  

  

FFüürr  IIhhrree  ssppeezziieelllleenn  FFrraaggeesstteelllluunnggeenn  eennttwwiicckkeellnn  wwiirr  ggeerrnnee  eeiinnee  ppaassssggeennaauuee  

SSeemmiinnaarrkkoonnzzeeppttiioonn..  SSpprreecchheenn  SSiiee  uunnss  aann!!  
  

  

  

  

  


