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Vorwort

Warum ein Buch tiber Kommunikation, das ausschliefilich fiir Tierarzte gedacht
ist?

Sie kommunizieren ganz selbstverstandlich mit ihren Kunden, Mitarbeitern,
Kollegen oder mit ihren Vorgesetzten. Diese Kommunikation findet ihre Basis
hauptséchlich in einem ,, Learning by Doing®, als dass sie Teil der tierarztlichen
Ausbildung war. Eine Frage, die sich dabei stellt ist, ob Sie diese unterschied-
lichen Kommunikationssituationen immer als gelungen betrachten wiirden?
Verlauft jede Kommunikationssituation so, wie Sie es sich wiinschen? Falls das
so sein sollte, werden sie dieses Buch nicht brauchen kénnen.

Sollte es jedoch anders sein, so dass es zum Beispiel Situationen im Praxi-
salltag gibt, zu denen Sie Anregungen gebrauchen kdnnten, oder sich in der
Vergangenheit einzelne Situationen ergeben haben, die sie angestrengt oder viel-
leicht sogar iiberfordert haben, dann konnte dieses vorliegende Buch interessant
tiir Sie sein. Denn die meisten Kommunikationssituationen lassen sich durch
einfache Tipps und Kniffe verbessern. Dariiber hinaus gibt es viele Situationen
des tierdrztlichen Alltags, die mehr oder weniger unreflektiert, ganz natiirlich
von statten gehen, ohne dass sie in irgendeiner Form als nicht gelungen oder
verbesserungswiirdig wahrgenommen wiirden. Gerade auch diese Gesprachssi-
tuationen bieten mehr Mdglichkeiten zur konkreten Verbesserung, als von den
meisten Tierdrzten angenommen wird.

Man kann davon ausgehen, dass die tierdrztliche Kommunikation fiir den
Praxiserfolg mindestens genauso wichtig ist, wie die eigentliche medizinische
Kernkompetenz. Es ist also davon auszugehen, dass es innerhalb der Kun-
denkommunikation ebenso viele Moglichkeiten gibt einen ,,Kunstfehler” zu
begehen, wie im rein medizinischen Bereich. Es existieren viele Fallstricke oder
sogenannte Kommunikationsfallen zwischen Tierarzt und Tierbesitzer. Im Rah-
men dieses Buches mochte ich diese beschreiben, hinterfragen und Lésungsan-
sitze anbieten. Seit vielen Jahren begleite ich Tierdrzte in ihrer taglichen Arbeit,
bis ins Behandlungszimmer hinein. Mir kommt dabei die Aufgabe des stillen
Beobachters zu, indem ich sowohl die Behandlung und die dazugehorige Kom-
munikation zwischen Tierarzt und Halter beobachte, als auch viele teaminterne
Kommunikationssituationen, die der tierdrztliche Alltag so bietet.

Ziel ist es, diese Situationen im Rahmen eines Feedbacks zu beurteilen und
damit zu verbessern. Dabei begegnen mir immer wieder dhnliche Situationen,
immer wiederkehrende Kundentypologien und damit verbundene Aufgaben-
stellungen fiir den Tierarzt.

Vor diesem Hintergrund ist irgendwann der Gedanke zu einem festen Wil-
len geworden, diese Erfahrungen, geordnet in einem Buch zusammenzufassen.
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Dieses Buch soll in erster Linie eine praktische Anleitung mit vielen konkreten
Beispielen fiir den tierdrztlichen Alltag sein.

Dariiber hinaus soll es aber auch {iber die Psychologie der Kommunikation
zu einem tieferen Verstindnis der Ursachen und Zusammenhinge der tierdrztli-
chen Kommunikation und den damit verbundenen Herausforderungen fithren.
Es handelt sich also im weitesten Sinne um eine ,,Anatomie der tierdrztlichen
Kommunikation®, die aus den alltdglichen Erfahrungen, sowohl in verschiede-
nen Kleintierpraxen und Kliniken, als auch in den verschiedenen Varianten der
praktischen Arbeit von Pferdetierdrzten heraus entstanden ist.

Es wird in diesem Buch tiberwiegend vom Tierarzt in der Médnnlichkeitsform
gesprochen. Selbstverstindlich sind aber die Gesamtheit der Tierdrzte und vor
allem die grofle Mehrzahl der Tierdrztinnen gemeint. Die Verwendung dient
lediglich der Vereinfachung.

Desweiteren wurden auch aus Griinden der Vereinfachung nicht in jedem Fall
zwischen Tieridrzten die Kleintiere oder Pferde betreuen unterschieden. Dariiber
hinaus wurde davon ausgegangen, dass die allermeisten Kommunikationssitua-
tionen auf beide Fachrichtungen tibertragbar sind.

Wiederholungen sind aus verschiedenen Griinden bewusst gesetzt und dienen
in erster Linie der Betonung der Wichtigkeit dieses dadurch hervorgehobenen
Aspekts.

Ich wiinsche den Leserinnen und Lesern viel Spass und Erkenntnis beim
Lesen, den ein oder anderen Aha-Effekt und viel Erfolg bei der Umsetzung der
vielen Anregungen!

Zum Schluss méchte ich mich bei allen bedanken, die mich bei der Entste-
hung dieses Buches unterstiitzt haben. Das waren vor allem der Schattauer Ver-
lag und Frau Dr. Sandra Schmidt, ohne die dieses Buch nicht méoglich geworden
wire, und natiirlich auch besonders meine Frau.

Osnabriick, im Oktober 2015 Guido Bentlage
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