Wie es Euch gefallt

Qualitat aus Sicht der Patienten

Johannes Lindenmeyer

salus klinik Lindow
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salus klinik Lindow

Psychosomatik (72 Betten):
Angst- und Zwangsstdrungen
Depression

EssstOorungen
Somatoforme Stdérungen
Persdnlichkeitsstdérung
Schadlicher Alkoholkonsum

Alkohol- und Medikamentenabhangigkeit
Nikotinabhangigkeit

Essstorungen und Sucht
Pathologisches Glicksspiel
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2 gegensatzliche Entwicklungen
Im Gesundheiltswesen

zunehmende Leistungsdifferenzierung
entsprechend den Bedurfnissen des Patienten

Standardisierung der Behandlungsqualitat und
Vereinheitlichung der Vergutung
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Verscharfte Allokationsfragen

>
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welche Behandlungsangebote?
welche Behandlungsdauer?

welcher therapeutischer Stil?

wie wahrscheinlich ist ein Behandlungserfolg

bei welchem Behandlungsaufwand?




Qualitatssicherung

Leistungstrager

Prozessqualitat (KTL-Leistungen,
Patientenzufr.)

Zertifizierung
1ISO 9000
DEGEMED
MAAS BGW
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Bedeutung von
Patientenzufriedenheit

Zufriedene Patienten erzielen bessere Behandlungserfolge

Zufriedene Patienten befriedigen Bestatigungsbedurfnis
von Therapeuten

Zufriedene Patienten erh6hen die direkte Nachfrage einer
Einrichtung

Zufriedene Patienten erh6hen die Zuweisung durch
Vorbehandler

Zufriedene Patienten erh6hen die Zuweisung durch
Leistungstrager
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Reziprozitat von Zufriedenheit

Patienten- Therapeuten-
zufriedenheit zufriedenheit

-
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Beispiel: Arztliche Dienste

Umsetzung von EU-Dienstregelung
Erhohte Zufriedenheit der arztlichen Mitarbeiter

Verringerte Zufriedenheit der Patienten mit
arztlicher Versorgung
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Malle fur Patientenzufriedenheit

direkte Befragung
Anzahl der Beschwerden
Haltequote

Internetforen
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Wer ist der Kunde In
Suchtbehandlung?

Patienten
Leistungstrager
Zuweiser

Gesellschaft
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Beispiel: Zufriedenheit mit
Essen

Wunsch nach Buffet
Wunsch nach Fleisch

Gewichtszunahme
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Beispiel: Mineralwasser

Wunsch nach Wasserspendern Uberall im Haus
Standiges Herumlaufen mit Wasserflaschen
Stigma von Leitungswasser

Kampagne der Mineralwasserindustrie
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Beispiel: Massage

Wunsch nach passiver Behandlung

Mangelnde Effektivitat von Massage
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Moglicher Zeitpunkt far
Patientenzufriedenheit

Wahrend der Behandlung
Behandlungsende

Beschwerden

Internetforen

Befragung durch Rentenversicherer

1 Jahr nach Behandlung

Lindenmeyer 14



Beispiel: Verlegung

Unzufriedenheit in Suchtabteilung wg.
Depression

Verlegung in Psychosomatik
Zufriedenheit mit Behandlung
Erwerbsfahige Entlassung

Beschwerde: Erzwungene Belegung
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Validitatsprobleme bel
Zufriedenheitsmessung

Negative Auswahl

Unklare Reprasentativitat der
Stichprobengrolie

Irrationale Krankheitstheorien
Unrealistische Versorgungswinsche
Halo-Effekt

Psychopathologie

Lindenmeyer Abstinenzverletzungssyndrom



Das Paradigma der relativen
Patientenzufriedenheit

Effektivitat
Patientenzufriedenheit y .
Okonomie

A
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Spezifische Ansatze zur
Erreichung relativer Patienten-
zufriedenheit Im Suchtbereich

Dosierte Informationsvermittiung
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Mangelnde Effektivitat des
Leidensdruckparadigmas

Folgeschaden

Ressourcen

gute geringe
Therapiechancen Therapiechancen
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Der Alkohol-Eisberg

Abhangigkeit

Normaler Konsum

<< >
/ @ 12,8 Jahre

Lindenmeyer 20




Der Alkohol-Eisberg

Effizienz des
Suchthilfesystems

1,6 Mill.
abhangig

2,4 Mill. schadlicher Alkoholkonsum
5,8 Mill. riskanter Alkoholkonsum
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Der Alkohol-Eisberg

Effizienz des
Suchthilfesystems

1,6 Mill.
abhangig

2,4 Mill. schadlicher Alkoholkonsum
5,8 Mill. riskanter Alkoholkonsum
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Selbstkonzeptbedrohung

Ich bin ein wertvoller Mensch

) N

Ich habe Ich vertrage Ich brauche Die Be-

ganz normal eben mehr als keine Hilfe handlung

getrunken andere ISt eine
Zumutung

" [ I g
@
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Motivierung als dosierte
Informationsvermittiung

Ich bin ein wertvoller Mensch

_—

Ich habe Ich vertrage Ich brauche Die Behandlung
ganz normal eben mehr keine Hilfe Ist eine
getrunken als andere ‘ Zumutung

f f Durch die
Behandlung

Ap.héngige Gerade erhbh_te ol Frar —EYY
missen Toleranz ist ein e Vortrage
oht Gefah _ I schlauer als -

nic efahrensigna

auffallen \o/lveerltRest S Interessant
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Spezifische Ansatze zur
Erreichung relativer Patienten-
zufriedenheit im Suchtbereich

Dosierte Informationsvermittiung

Transparenz und Eigenverantwortung
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Indikationsstellung

Diagnostik
-medical check
-Interviews
-Fragebogen

Fallkonzept
-Einzeltherapie
-Bezugsgruppe
-Vortrage

>
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Adaptive
Indikationsstellung
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Therapieprozess

Auswertungsgesprach

Stellenwert der Suchtproblematik

Beschwerden\ Suchtbehandlung
des Patlenten/

personliche Ruckfallrisikosituationen

prinzipiell \ behadlungsbediirftige
mogliche Risikobereiche
Risikobereicr/
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Spezifische Ansatze zur
Erreichung relativer Patienten-
zufriedenheit Im Suchtbereich

Dosierte Informationsvermittiung
Transparenz und Eigenverantwortung

Veranderungsphasenspezifische Vorgehen
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Precontemplation

Transtheoretisches Veranderungsmodell
(Prochaska & DiClemente)
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Contemplation

Transtheoretisches Veranderungsmodell
(Prochaska & DiClemente)

- Konfrontation ineffektiv
e Motivational interviewing
(Miller & Rollnick)
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Action

Transtheoretisches Veranderungsmodell
(Prochaska & DiClemente)

- keine Frage von Einsicht
 Direktivitat erforderlich
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Maintenence

Transtheoretisches Veranderungsmodell
(Prochaska & DiClemente)

- spezifische Kompetenzen
(Marlatt)
 Ausschleichen der Hilfe
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Patientenzufriedenheit

sehr  gut befriedigend nicht schlecht
gut befriedigend

Zimmer

Med. Behandlung
Einzeltherapie
Organisation

Weiterempfehlung

Qualitatsbericht 2008 der salus klinik Lindow
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Zusammenfassung:

Beschrankte Anwendbarkeit von
Paradigma der maximalen
Kundenorientierung

Paradigma der relativen
Patientenzufriedenheit

Patientenzufriedenheit durch
Kommunikation
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