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Warnung — das ist ein Mitmachvortrag !
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Haufigkeiten

Ca. 10-20% aller Konsultationen werden aus
Arzt (Helferinnen) - Sicht als schwierig erlebit.

Diese Patienten nehmen die Leistungen des
Gesundheitssystem Uberproportional haufig in
Anspruch — wir werden sie nicht los !

Diese Patienten sind mit der Betreuung genauso
unzufrieden wie thre behandelnden Arzte

Die Anzahl schwieriger Patienten in der
Reproduktionsmedizin erscheint besonders
noch — (so empfinden wir es jedenfalls)




Der ideale Patient — Definition (1)

* Passt sich unter
Aufgabe der eigenen
Person den
personlichen,
arbeitsspezifischen
Bedurfnissen des
Personals an

 Erkennt dessen
Autoritat an

e Zeigt Vertrauen und
Dankbarkeit




Der ideale Patient — Definition (2)

* Unterwirft sich
widerstandslos allen
Anordnungen und
Mal3nahmen

 Er verzichtet auf alle
storenden Eigenarten
und Bedurfnisse




Der ideale Patient — Definition (3)

 Antwortet ehrlich,
ruckhaltlos und
umfassend, wenn er
gefragt wird

« Sagt selbst aber
nichts, wenn er nicht
gefragt wird

e |st mit dem Mald an
Kommunikation
zufrieden, das ihm
zugebilligt wird.




Der ideale Patient — Definition (4)
Sieht gut aus

Gepflegte
Erscheinung

Riecht gut

DER ENGLISCHE PATIENT

Freundliches Wesen

'.“\
—




Der ideale Patient — Definition (5)

« Zeigt Dank

* Bringt Geschenke




Die saure Zitrone — der schwierige Patient




Unser Ziel: Aus der sauren Zitrone werden
-> s(if3e Fruchtchen




Der schwierige Patient — Definition (1)

fragt ,,zu viel”

stellt mal3los
Forderungen

will immer mehr
wissen (insbesondere
kurz vor Feierabend)

Die typische Lehrerin



Die Reaktion

Boah, At scher(d Quotsche e\

clovert M et 20 \2NAA -




Der schwierige Patient — Definition (2)

 er passt sich nicht an

 halt sich nicht an
Praxisregeln




Der schwierige Patient — Definition (3)

Nimm kein
Blut!

Es ist zu
gefahrlichl

 lehnt Untersuchungen Ablehnen ist
ab sicherer.

* ISt uneinsichtig

Vergiss nicht, Sie
Wachtturm-Geselischaft
als Begunstigte deiner
Lebensversicherung
einzusetzen




Der schwierige Patient — Definition (4)

e zeichnet sich durch
eine Uberkritische
Haltung aus ,das
unterschreibe ich
nicht — warum 10 € ?°




Der schwierige Patient —
zum Beispiel: der Ablehner

o kritisiert das Personal

 lehnt Vorschlage ab ‘

» ist unterschwellig l VR ¥
2 y :

oder offen aggressiv |
L‘ /‘



Der schwierige Patient — Definition (5)

 erscheint
misstrauisch




Der schwierige Patient — Definition (6)

e gebardet sich
aggressiv und ist
undankbar

 droht mit Sanktionen




Der schwierige Patient — Definition (7)

BEHALT Dee KRMK GEPALLIGST EUR Dick |

« kritisiert alle und alles,

Arzte, Helferinnen,
Pflegepersonal,
Krankenhaus und
Praxis

e

®ROGER WWW.KARIKATUR-CARTOON.DE




Der schwierige Patient — Definition (8)

schlechte
Motivierbarkeit und
daher schlechte
,compliance”

reagiert nicht in
Ublicher Weise oder L. 48
unerwartet




Der schwierige Patient — Definition (9)

 angstlich-
hypochondrische
Grundhaltung

STVHL NDCH




Der schwierige Patient — Definition (10)

« Apathie und Indolenz




Apathie




Der schwierige Patient — Definition (11)

« "Klebrigkeit, (tender
loving care Typen)

* (Iberschreltet
Grenzen

« bekommt sehr viel
Zuwendung und ist
trotzdem unzufrieden




Der schwierige Patient — Definition (12)

%\'\TG NOCH ETwas C,EDULD

* Neigung, zu hohe
Anforderungen
an die Zuwendung
des Teams zu stellen.
,Warum klappt das
nicht”




Der schwierige Patient — Definition (13)

* Versteht die Sprache
nicht (Worte oder
Inhalt)




Der schwierige Patient — Definition (14)

« Hat tatsachlich ein
ernsthaftes
korperliches Problem

 Hohe Pravalenz
(Anteil) psychischer
Storungen 6/7% vs.
35% nicht schwieriger
Patienten’

* Hahn 2001



Der schwierige Patient — Definition
Zusammenfassung

« Kurzum: Der schwierige Patient |0st innere
Widerstande aus, hemmt den Betrieb,
kostet viel Zeit und frustriert Arzte und
Personal



Die Realitat der taglichen Praxis

« Arzte und Helferinnen
kbnnen sehr gut

Zzwischen
"angenehmen" und

"unangenehmen”
bzw. "beliebten" und
"unbeliebten
/schwierigen®
Patienten
unterscheiden.







— Zelt fur Bedurfnisse

Fragen
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Ein mogliches Alltagsmodel




Ein anderes mogliches Alltagsmodel







Die goldene Regel — Philosophie
- Vision

 \Was du nicht willst, das man dir tut,
das fug auch keinem andern zu*

« Behandle deinen Nachsten, wie dich
selbst

«  *Bibel,

* Bsp. Rezepte, Wartezeiten, Termine


http://de.wikipedia.org/wiki/Buch_Tobit

Die Grundgesetze - Alltagsregel

« Jeder Patient verdient
gleiche Aufmerksamkeit

 Patienten sind Kunden

* Die "Schwierigkeit" eines
Patienten ist der
Ausdruck einer " > Skl 2T
Kommunikationsstoru ng Der Prasident des Parlamentarischen Rates, Konrad

Adenauer, unterzeichnet das Grundgesetz Bonn, 23. Mai
1949




e Unsere
Sichtweise
verandern




Helpline — Was konnen wir tun ? (2)

* Den schwierigen Patienten gibt es
nicht — aber !

» Es gibt schwierige Arzt — Patient
» schwierige Helferinnen — Patient
» schwierige Team — Patient -

» schwierige Arzt — Helferinnen —
Team — Beziehungen/Situationen



Helpline — Was konnen wir tun ? (3)

Die Storung analysieren — Was macht die
Situation schwierig ?

Eigene
haben,
haben (

Personlichkelt - mit Menschen zu tun
nelfdt immer mit sich selbst zu tun

nin ich z. Bsp. ein zwanghatfter Typ ?)

Eigene Geschichte (bin ich neidisch ?)

Momentanes Befinden (bin ich heute schlecht
drauf, bin ich gereizt ?)

Rahmenbedingungen (alles klar im Betrieb ?)



Helpline — Was konnen wir tun ? (4)

* Die Storung analysieren - Was macht die
Situation schwierig ?

5. Betelligte (Alleine, Kollegen,
Vorgesetzte, andere Patienten)

6. Beziehung zu der betreffenden Person
(belastet ?)



Helpline — Was konnen wir tun ? (5)

* Unsere Einstellung tberprufen



Helpline — Was konnen wir tun ? (5)

* Abwertungen beiseite
stellen und eine
neutrale Haltung
einnehmen




Helpline — Was konnen wir tun ? (6)

Die eigenen Grenzen
kennen und klar machen
— und trotzdem

Geht nicht — gilt nicht —
gibt es nicht !

Yes we can — wer sonst ?
Wir finden eine L6sung




Yes we can — we can help

60 % Paare haben ein
Kind nach IVF — ICSI

95% nach Eizellspende

... und Sie helfen mit

... wie kann ich Ihnen
helfen ?

...ernsthafte ,lch-
Botschaften” vermitteln...
darf ich mich persodnlich
um Ihr Problem kimmern




Helpline — Was konnen wir tun ? (7)

* Die eigenen Mangel
erkennen und
Konsequenzen daraus
ziehen

« Emotionale Stabilitat

- Cool bleiben

- Kurze Pause machen
- Luft holen - Strecken
- Tollette einschlief3en




Mitmachubung — Stecken - Atmen




Helpline — Was konnen wir tun ? (8)

* Innere Klarheit ist die
Voraussetzung fur
Uberzeugendes
Handeln und

professionelle Distanz =

f’. _;.r - - ,

A1



Helpline — Was konnen wir tun ? (9)

Fragen Sie sich, wessen Problem es ist
Auf eigene Befindlichkeit achten

Austausch im Team fordern — Teamstorungen
beseitigen

Diskutieren Sie Probleme aus einem
Beschwerdebuch (aufschreiben — sprechen —
0sen)




Mitmachtbung — Koperhaltung - Mimik




Wer iIst lieb und wer ist bose ?




Wer ist der schwierige Patient?
Wen finde ich sympathisch ?




Mitmachtbung — Koperhaltung - Mimik




Manchmal ist es ganz schon hart




Die Anderen




Analyse der Grunde (1) —
Die Sichtweise der Paare

« Angste

- Trennung

- Verlust

- Vernachlassigung
- Wertlosigkeit




Analyse der Grunde (2)

Krankheitsspezifische
Ursachen

Chronische Krankheit

Endometriose -
Schmerzen

Langer unerfullter
Kinderwunsch




Analyse der Grinde (3)

Extremsituationen
Fehlgeburten, Tod

Arbeitgeber-
Familienprobleme

Finanzierungs-
Probleme




Analyse der Grinde (4)

* |nadagquate
Erwartungen des
Teams?




Analyse der Grunde (5)

* ,Voretikettierung" als
"schwierig"?




Analyse der Griinde (6)

 kritische
Grundhaltung

* hohes
Informationsbeddurfnis




Analyse der Grunde (7)

* Negative
Erfahrungen?

e Zentrumwechsel —
Vertrauensverlust

* Angst vor
Wiederholung




Analyse der Grunde (8)

« Egoistische
Einstellung




Analyse der Grinde (9)

 pathologische
Primarpersonlichkeit
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Jetzt wird es ganz praktisch




Gute Mimik — Gute Korpersprache =
Gute Laune




Gute Mimik — Gute Korpersprache =
Gute Laune




Gute Mimik — schafft Vertrauen




Alltagstipps

Einfihlsame Dokumentation

(Beruf, Wohnort, sozialer
Status, Besonderheiten,
Wilnsche, Sprachprobleme,
intellektuelle Probleme etc.)

Transparente interne
Information

(gleicher Code fiir alle)

Auf Situationen vorbereitet
sein — vorausschauendes
Denken — Bsp. der subfertile
Polizist




Alltagstipps — ein Beispiel

 Nachster Patient:

* Frau Hildegard Meler zur
IVF

Nachster Patient:

Frau Hildegard Meier, 42
jahrige Lehrerin aus XY

nach Zentrumwechsel zur
I\VF

hat immer viele Fragen
braucht Zeit - einplanen
vorzugsweise zu Arzt XY
Nachmittagstermine
foetor pedis



Alltagstipps

Dokumentation erkennbarer Konflikte und
Information der Kollegen

will Praxisgebuhr nicht bezahlen
will am Gesprach nicht teillnehmen

will die Einverstandnis zur Abrechnung
nicht unterschreiben

andert Vertrage




Alltagstipps

Trau keiner
Arzthelferin

Trau keinem Arzt
Teamgeist

Gutgemeinte
Kontrolle hilft allen

Man kann sich nicht gegen alles versichern...
Alles weitere finden sie auf versicherung.net


http://www.versicherung.net/

Alltagstipps

Trau keinem Patienten

Spritzen mehrfach tben
und Rezept prufen —
Hilfestellung in der
Apotheke anbieten —
Rechung prufen

Kleine, langsame
Behandlungsschritte

Termine bei Arztin wenn
moglich
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Kulturelle Besonderheiten wahrnehmen
- wertfreies Akzeptieren — es sind Kunden !
Patienten sichern ihren Arbeltsplatz




Kulturelle Besonderheiten wahrnehmen

BLACK AFRICAN POSITIVE

o Afrikaner und
Ejakulatabgabe




lhre Person ist Ihr wichtigstes
Arbeitswerkzeug — kimmern Sie sich darum

* Das Gesprach suchen

* Versuch, den Gesprachspartner intensiv
wahrzunehmen (Empathie)

« zuvorkommender Umgangston
 Ehrlichkeit und Echtheit
* Vertrauen schaffen



Alltagstipps

Versuchen Sie dem
Gesprachspartner
Achtung und
Wertschatzung
entgegenzubringen

Ihm das Gefihl zu geben,
dass er ernst genommen
wird. ,Ich habe Sie
verstanden, Ich kimmere
mich gerne um ihr
Anliegen

...das kriegen wir schon
hin®

ICH BIN
KRANKENPFLEGER.

NEIN,
KRANKENPFLEGER!

NEIN, ICH BLEIBE
KRANKENPFLEGERM

SIE SIND
ALSO ZIVI2D

ACH, STUDENT?
ABER SIE WOLLEN ARZT
WERDEN. WIE SCHON!

ABER WARUM? SIE
SIND DOCH SO NETT!




Alltagstipps

Unsere Sichtwelse
verandern

Die schwierigen
Patienten sind das
Salz in der Suppe

die wahre
Herausforderung im
Alltag

wir lernen an und mit
lhnen besser zu
kommunizieren




Alltagstipps

 Und kdnnen
versuchen sich auf
den nachsten
schwierigen Patienten
ZU freuen



Motto: Der bose Wolf kriegt 2 Stlck Zucker

Haben Sie heute eine Frage an mich — haben Sie weitere Fragen —
schreiben sie doch gerne eine Email, wenn Ihnen noch eine Frage einfallt
— wir antworten sicher und gerne



Wirkung patientenorientierter
Kommunikation

Hohere Compliance (Bereitschaft
Ratschlage zur Therapie zu befolgen —
auch IGEL Leistungen anzunehmen !)

Weniger Angst
Weniger Komplikationen und Schmerzen
Weniger Arzte und Zentrenwechsel

Hohere Berufszufriedenheit der Mitarbeiter
und Arzte



Wirkung patientenorientierter Kommunikation
Bsp. Placebo ,Die Apotheke im Kopf*

Experiment mit Placebo in 2 Gruppen

Interventionsgruppe (N=100) ,das Medikament
wird sicher helfen”

Kontrollgruppe (N=100) ,wir wissen noch nicht
was mit Ihnen los ist, aber nehmen Sie erstmal
dies”

Ergebnis ,sich besser fuhlen®: 1G=64%,
KG=39%

Zentrum fur psychosoziale Medizin Universitat Hamburg



Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

Telefonische
Erreichbarkeit

Alternativen
bereitstellen und
aufzeigen

Email
SMS

Anrufbeantworter mit
Ruckrufservice




Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

Behandlungskosten und
Versicherungen

& .4

Ratenzahlungen organisieren y

Berichte fur Versicherung vor £\
Behandlungsbeginn anbieten \ \E
Kritische X
Kostenubernahmesituationen
vorab ansprechen und Kosten |
transparent aufzeigen
(schriftlich 1)




Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

Schmerzen - Uberstimulation

Sofortige Vorstellung
vorschlagen und
dokumentieren —

Vorbereitungen treffen bis
Patienten eingetroffen sind - ?
Infusionen vorbereiten

Gesonderte
Untersuchungsraume belegen
— weg aus dem Wartezimmer

Zuwendung und Kontrolle des
Befindens ? Anruf




Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

* Termine — Arbeit und Therapie

Von 100 Beschaftigten klagten Uber:

Larm

Handhabung
schwerer Lasten

Beschwerliche
Korperhaltung

Arbeitstempo

v g

\/ strikte Terminvorgaben

et nach Oppotzee A (YR Enbarsehung paychmcher Dol sstungen i1 Gen
pesatrichen Arbeita- und Gesundhedlsachutz. In Dve DG 12/1906 Sede 735 - TR




Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

Flexible Terminvergabe HUSSTEN SIE LANGE (ORRTEN?

Wann kbnnen Sie am
besten zu uns kommen ?

Flexible,
kundenorientierte
Offnungszeiten (McFit
und McFert)

Wer dauernd Wartezeiten
uber 10 min. hat, hat ein
QM Problem !

©ROGER SCHHIDT u.u,uwsr-uem.w'



Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

Will sofort Arzt sprechen !

Problem einflhlsam analysieren
und Losungen aufzeigen

Geht nicht — Geht nicht

Ruckruf anbieten - Handy
aufschreiben - Versprechen
einhalten

Im Nebenraum warten lassen und
nicht vergessen — nachschauen -
Informationsfluss ! an nachste
Schicht




Kommunikative Problemfelder der Reproduktionsmedizin

B Ein Arzt riel nach Mitter-
nacht verzweifelt einen In-
stallatour an. . Es (st mir
schrecklich unangenehm*,
sagte er, .daB ich Sie mitten
in der Nacht behelligan muB,

* Eigene Erschopfung ' SO L et 1

kommaen Sie rasch.*

+Horen Sie z2u*, erwiderte
der Installateur, .nohmon Sie
nlle vier Stunden zwel Aspi-
rin, und werfon Sie sie in die
Leitung. Wenn das bis mor-
gen frih nicht geholfen hat,

() Stres S rufen Sie mich wieder an.*

e Burn out







Ende



http://www.erblicken.com/archive/577/orang-utan-kids-kila-maia

