simplify
your wWork

Wie im Krankenhaus alle haufiger das
bekommen, was sie wollen.

mit Michael Wachholz



Was kritisieren Patienten?

90%:

82%:
79%:

Arzte nehmen sich nicht ausreichend
Zeit fur ihre Patienten.

Sie informieren zu wenig.

lhre Beratung ist flir mich unpassend.


Vorführender
Präsentationsnotizen
* 	Studie 2009: „Typologie der Wünsche“ mit 20.165 Befragten
**	Zu starker Fokus auf die Krankheit und ihre Behandlung. �	Der Patienten und seine Umwelt wird zu wenig berücksichtigt. 

Mehr Zeit für das Patientengespräch korreliert nicht 1:1 mit weniger Kritik

Aussprechen lassen – 18 / 14 sek.

3 von 4 nennen nicht alle Beschwerden

Patienten sortieren die Beschwerdeschilderung nicht nach ihrer Bedeutung � Je nach Fachrichtung wird die wichtigste Beschwerde an 2., 3. oder 4. Stelle genannt.

Nach Unterbrechung kommen nur 9% der Gespräche an die Stelle der Unterbrechung zurück

 Erst einmal Zuhören

Ärzte informieren nicht über alternative Behandlungsmethoden
sind gekränkt, wenn Patienten mit Internetdiagnosen kommen
50% der Informationen sind neu
Die Informationen stimmen – doch nicht die Auswertung


Beratung: Der ärztliche Rat = paternalistisches Arzt-Patienten-Verhältnis –> für viele nicht mehr zeitgemäß.

Empfehlungen des Arztes entsprechen nicht der Lebenswirklichkeit der Patienten
Sport, Ernährung, …
Der Arzt weiß ja nicht, 	eine neue Freundin
		mein Haus umbaue



Das gute Arztgesprach
aus der Sicht der Patienten

Der Patienten spricht mit dem Arzt Uber seine

Erwartungen.
Angste.
mogliche psychische und soziale Belastungen.

Vorstellungen zur Krankheit.


Vorführender
Präsentationsnotizen
Der Patient möchte, dass der Arzt mit ihm über seine Gefühle spricht.

Empthie bedeutet ja, das Gefühl zu verstehen

Je empathischer der Arzt ist, 
umso kompetenter wird er wahrgenommen
um so eher vertraut der Patient ihm
Um so mehr ist er bereit die Therapieempfehlung umzusetzen.

Für wen haben wir denn in der Schule oft gelernt?

Lassen Sie mich bitte 2 Untersuchungen zitieren: 
Roter 1977, Martin & Bass 1989 haben unabhägig gezeigt, 

eine gemeinsame Betrachtungsweise von Arzt und Patient 
über die Entstehung und Behandlung der Erkrankung 
führt in den meisten Fällen zu einem positiven Effekt auf die gesundheitliche Entwicklung des Patienten. 


….
Quelle gutes Arztgespräch
Bertakis et al. 1991, Suchman & Matthews 1988

Hier wurden nicht die Patienten vorher befragt, sondern nach verschiedenen Gesprächsabläufen die Zufriedenheit der Patienten gemessen





Das gute Arztgesprach

Der Arzt erhalt
e schnell
e alle relevanten Informationen

Der Patient ist therapietreu.


Vorführender
Präsentationsnotizen
Offene / geschlossene fragen
Antwortgeschwindigkeit 
Kombinierte Fragen

Ausreden lassen?
Befürchtung	3 bis 5 Minuten

Langewitz
Im Praxistest: Ärzte wurden aufgefordert Patienten nicht zu unterbrechen
	+ Durchschnittliche Redezeit: 92 Sekunden
	+ 78% schließen innerhalb von 2 Minuten ab
	+ von 355 Patienten sprachen 2 länger als 5 Minuten
	    die Informationen waren nach Einschätzung des behandelnden Arztes so 
	    entscheidend, dass es sich gelohnt hat nicht zu unterbrechen 
	    (Langewitz 2002)

Notaufnahme: < 1 Minute
	
Was der Patient von sich aus schildert muss der Arzt nicht hinterfragen


Methode also: 
1-2 Minuten ausreden lassen
Dann Verständnis für das Gefühl zeigen
Dann Fragen stellen – 
	erst offene�	dann geschlossene

Fragenfilter	Wie ist das passiert?
	Wann war das?
	Wie hat es angefangen?
	Waren die Schmerzen anfangs nur in der Brust?
	Hatten Sie damals auch noch andere Beschwerden?
	Haben Sie die Medikamente vertragen?
	Wurden Ihnen davon übel?


Zwei Wege zur Therapietreue

Compliance

Adherence


Vorführender
Präsentationsnotizen
Compliance	Folgsamkeit (paternalistisch)
	Das sind noch die Nachwehen der militärischen Grundhaltung zu Beginn des 20. Jahrhunderts, als die Medizin �	sich stark entwickelte.

Adherence	das Verhalten eines Patienten stimmt mit den gemeinsam beschlossenen Behandlungszielen überein 
	�A. basiert auf einem Rollenverständnis dem der Patient eine aktive und eigenverantwortliche Rolle übernimmt.
	Ergebnis der Bürgerrechtsbewegung und Verbraucherbewegung in den 60er und 70er Jahren

Patienten, die aktiver am Behandlungsprozess teilnehmen, erzielen bessere Behandlungsergebnisse,

 Durch eine gute Zusammenarbeit in einer vertrauensvollen Beziehung


Wie entsteht Adherence?

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Wodurch bekommen wir den Eindruck mit einem Fachmann zu sprechen?

Jack Nasher 
- Competence display 
Zuhören
Blickkontakt
Namen
Weniger lächeln
Andere berühren

- Durchschaut


Wie entsteht Adherence?

Klare Strukturen

*Transparenter
Gesprachsaufbau

*\erstandliche Sprache
*Neutrale Informationen

*Patienten helfen, klare
und erreichbare Ziele zu
formulieren

*Positives Feedback geben

*Selbstwirksamkeit
unterstutzen

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Transparenter Gesprächsaufbau

 	Ich bin, Meine Funktion, In diesem Gespräch möchte ich, Dazu brauchen wir vermutlich …

	„Was führt Sie zu uns?“ (Hören Sie circa 1 Minute zu)�
Transparente Behandlung	Was und warum tun Sie etwas?

Transparenter Verlauf	Was passiert nach einer Untersuchung als nächstes?

Verständliche Sprache 	metastasierendes Karzinom 
	Raumforderung – nicht besser
	Belasten & nüchtern	

	Positiv  - Vor Mittwoch geht das nicht.

Neutrale Informationen 	nicht steuern oder beeinflussen wollen
	Alle Informationen anbieten, die ein Patient zur Entscheidungsfindung braucht
	(das darf / braucht er nicht wissen – kulturelle Unterschiede)

Konkrete Ziele formulieren	Menschen, denen geholfen wird, konkrete Handlungspläne zu formulieren, erreichen gesundheitsrelevante Ziele besser

Selbstwirksamkeit	für wie wahrscheinlich hält es der P, dass er ein Ziel erreicht?


Wie entsteht Adherence?

Klare Strukturen Anteilnahme
*Transparenter Sorgen und Angste
Gesprachsaufbau erkunden
*Verstandliche Sprache *Empathie ausdricken
*Neutrale Informationen *Verstandnis fur die Sicht

*Patienten helfen, klare des Patienten dufSern

und erreichbare Ziele zu *Nicht werten, verurteilen,
formulieren Schuld zuweisen

*Positives Feedback geben

*Selbstwirksamkeit
unterstutzen

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Was glauben Sie, 
woher kommen Ihre Beschwerden?
warum sind Sie gerade jetzt krank geworden?
Was sind Ihre Sorgen, Ängste oder Befürchtungen in Bezug auf Ihre Krankheit?


Gefühle 	den Patienten auf seine Gefühle ansprechen

Verstehen: 	zeigen, dass Sie seine Situation verstehen

Respektieren:  	Gefühle des Patienten  respektieren�versuchen, Respekt für seine Entscheidungen zu zeigen

Helfen 	dem Patienten Hilfe anbieten


Wie entsteht Adherence?

Klare Strukturen Anteilnahme Autonomie starken
*Transparenter *Sorgen und Angste *Kein Druck oder Zwang
Gesprachsaufbau erkunden -Widerstand gelassen
*Verstandliche Sprache *Empathie ausdricken annehmen
*Neutrale Informationen *\erstandnis fur die Sicht *Optionen selber erkunden
«Patienten helfen. klare des Patienten aulSern und entdecken lassen
und erreichbare Ziele zu *Nicht werten, verurteilen, *Zur Verbalisierung von
formulieren Schuld zuweisen Veranderungen ermutigen
*Positives Feedback geben *Patienten Entscheidungen
*Selbstwirksamkeit treffen lassen
unterstutzen

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
„Müssen“  vermeiden

Erfahrungen mit leitenden Ärzten in Seminaren (auf meine Empfehlung verpflichtet)

In schwierigen Situationen immer die Wahlmöglichkeit betonen

Nicht argumentieren und verhandeln. Das verfestigt nur die Position des Patienten.

Wie stellen Sie dann den weiteren Verlauf vor?

Möchten Sie sich noch weitere Meinungen einholen?

Wie werden Sie denn sicher stellen, dass Sie an die Tabletten denken?

„Ich kann Ihnen einen Rat geben, doch die Entscheidung treffen natürlich Sie.
Doch wie Sie sich auch immer entscheiden, wir werden Sie so gut es geht unterstützen.“

Adherence nicht 	in  Notfallsituationen
	bei alternativlosen Behandlungsmethoden



Dje wirksamste Droge ‘

-"‘l.l"-lul



Vorführender
Präsentationsnotizen
Henry Beecher, 1955 „The powerful placebo“ 


Putzen ist gesund

Jhr  Mall an Bewegung und
Anstrengung entspricht genau der
arztlichen Empfehlung fur ein

optimales Gesundheitsprogramm.”


Vorführender
Präsentationsnotizen
Nach 4 Wochen

Alle hatten ein subjektiv besseres Körpergefühl.

Bei allen reduzierte sich 
das Gewicht, 
der BMI, 
der Körperfettanteil und 
der systolische Blutdruck. 


Wenn positive Suggestionen heilen ...

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Das Essen schmeckt nicht?
Variante a 	Schmeckt mir auch nicht. �= Das Krankenhausessen = missglückter Versuch einer inkompetenten Krankenhausküche.
 
Variante b	Der Patient bekommt mit diesem gut kalkulierten Essen alles, was er momentan braucht. �Vielleicht nutzt er den ungewohnten Geschmack als Anlass über seine Essgewohnheiten nachzudenken?
 
Die Wartezeiten sind zu lang und es gibt zu wenig Therapie?
Variante a	Das sind lediglich typische Beispiele organisatorischer Inkompetenz.
 
Variante b	Die Unruhe und Ungeduld des Patienten sind wichtige Zeichen für seinen krankmachenden, hochtourigen Alltagstrott. �Das Krankenhaus �= Zeichen und Ort aus dem Stress auszusteigen  sich fallen zu lassen. �= Gelegenheit sich und sein Leben zu reflektieren, �= Chance in Ruhe mit anderen zu reden 
	= einfach einmal in die Cafeteria zu setzen. 
	
	Diese Taktung ist sinnvoll und heilend.
 
Das Medikament hat unangenehme Nebenwirkungen?
Variante a	Nebenwirkungen sind Ausdruck eines unausgereiften Medikaments / überempfindlichen Patienten / einer schlecht informierten Kollegin. 
 
Variante b	Genau diese Nebenwirkung sind Indikator für die Wirksamkeit des Medikaments –sogar für dessen vorzüglichen Wirkung. 


Die heilende Wirkung

100% -

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -

Untersuchung Scheinbehandlung mit Scheinbehandlung mit
neutraler Arzt-Patienten-  aktivem Zuhoren, Verstehen,
Beziehung Riickmeldung und positive

Suggestionen

KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Chronische Reizdarmpatienten


Ich werde schaden


Vorführender
Präsentationsnotizen
General Hospital Psychiatry, 2007

Weil seine Freundin ihn verlassen hat, will der 26-jährige Derek Adams 2007 Selbstmord begehen. 
Dazu schluckt er 29 Tabletten eines Antidepressivums. 
Er fängt an zu zittern und heftig zu atmen. 
Als er in die Notaufnahme gebracht wird, ist sein Blutdruck bereits lebensbedrohlich gesunken. 
Den Ärzten gelingt es nicht Derek Adams Zustand zu stabilisieren. 
Schließlich findet einer der Ärzte heraus, dass Derek Adams zu einer Kontrollgruppe einer Studie gehört: Er hat lediglich ein Placebo bekommen. 
Als der vermeintlich todkranke Derek Adams davon erfährt verbessert sich sein Zustand augenblicklich. 
Eine Viertelstunde später verlässt er das Krankenhaus.


Macht ehrliche Aufklarung
krank?

Sie werden jetzt einen Stich und ein Brennen am
Riicken spuren, als hatte Sie eine Biene gestochen.
Das ist schon der schlimmste Teil.

Das tut nicht weh.

10% der Patienten sagen, ihnen wird tbel.
Jetzt machen Sie sich mal keine Sorgen.
Momentan haben wir keinen Platz fir Sie.
Melden Sie sich, wenn Sie Schmerzen haben.


Vorführender
Präsentationsnotizen
Visuelle Analogskala


Sollen wir Telefonieren? Vor Mittwoch geht das nicht.


Wie lange dauert es - bei lhnen?


Vorführender
Präsentationsnotizen
Ein Tipp zum Schluss:

Wie lange ist ein Patient durchschnittlich in der NA  - wenn es gut läuft?  4 Stunden
Wie lange spricht er durchschnittlich mit dem Arzt?  7 Minuten

Wir wissen: Die Zufriedenheit eines Patienten bei seiner Entlassung steht im linearen Zusammenhang mit der Empathie des aufnehmenden Arztes in den ersten Minuten.

50-85% aller Patienten kommen über die Notaufnahme.

Notaufnahme sind die größte patientenführende Abteilung

Schulen Sie Ihre MA in Kommunikation


Schones Wochenende!

Elacher Bauch

Knackiger Po

KOMPETENZ im Krankenhaus



www.kompetenz-im-krankenhaus.de



Der Auffahrunfall

- Seil wird gleichzeitig gelost und Opel rollt von 6 cm hohem
Keil 1.70 Meter vorwarts

- ,Beschleunigung” der HWS ist 4- 5x geringer als beim
Ubergang vom Stand zum Gehen
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KOMPETENZ im Krankenhaus


Vorführender
Präsentationsnotizen
Beschleunigung der HWS 4 bis 5 x geringer als von Stand zum Gehen.

10 Personen litten nach 3 Tagen unter Schmerzen, Übelkeit, Schwindel, Erbrechen


Fahrlassige Totung?

Jlhre Wirbelsaule ist ein Wrack.”

,Eine falsche Bewegung kann zu Lahmungen
fuhren.”

,Sie kdnnten sonst daran sterben.”


Vorführender
Präsentationsnotizen
Besonders empfänglich für negative Suggestionen sind Patienten in Situationen, die sie als bedrohlich empfinden – 
zum Beispiel vor einer Operation, 
bei schwerer Krankheit, 
nach einem Unfall und 
bei starken Schmerzen oder 
Bei Müdigkeit. 

Dann sind problemindizierende Formulierungen hochgradig wirksame, sich oft selbsterfüllende Bilder. 

Krebspatienten lange auf ein Untersuchungsergebnis warten lassen
„Doch es kann auch fatal sein, einen Krebspatienten lange auf sein Untersuchungsergebnis warten zu lassen. Die Angst und die Vorstellung des schlechten Ergebnisses, haben so viel Gelegenheit sich irreversibel in die Vorstellung des Patienten einzubrennen.
 
Wenn innere Bilder eine stark hypnotische Kraft haben, wirken physische Bilder natürlich ebenso. X hat gezeigt: Je mehr radiologische Aufnahmen ein Patient mitbringt, umso wahrscheinlicher werden sich seine Schmerzen chronifizieren; er bekommt die Bilder nicht mehr aus dem Kopf. 
 
"Wir wissen genau, welche Bedeutung Angst und Hoffnung für den Krankheitsverlauf haben. Aussagen wie ‚Wir können nichts mehr für Sie tun' sind ganz fatal. Vielleicht sogar fahrlässige Tötung."  
sagt Karin Meissner, Leiterin der Arbeitsgruppe Experimentelle Psychosomatik an der Ludwig-Maximilians-Universität in München.


Misslingende Kommunikation

FUhrt bei Patienten und Angehorigen zu
* Aggression,

* Ablehnung,

* Widerstand und

* negativer Werbung.

Bei Mitarbeitern zu
* Erschopfung

* Reizbarkeit
 Unverstandnis



	simplify� your work
	Was kritisieren Patienten?
	Das gute Arztgespräch�aus der Sicht der Patienten
	Das gute Arztgespräch�aus der Sicht des Arztes
	Zwei Wege zur Therapietreue
	Wie entsteht Adherence?
	Wie entsteht Adherence?
	Wie entsteht Adherence?
	Wie entsteht Adherence?
	Die wirksamste Droge
	Putzen ist gesund
	Wenn positive Suggestionen heilen …
	Die heilende Wirkung 
	Ich werde schaden
	Macht ehrliche Aufklärung �krank?
	Wie lange dauert es - bei Ihnen?
	Schönes Wochenende!
	Foliennummer 18
	Der Auffahrunfall
	Fahrlässige Tötung?
	Misslingende Kommunikation

