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Unsere Patienten verstehen uns 
nicht mehr 

Was ist zu tun?

Ich danke Florian Menz und Marlene Sator 
für den gemeinsamen Weg und Inspiration!



Zwei Grundlagen

1. Es gibt keine richtige oder falsche 
Kommunikation 

2. Missverständnisse sind der Normalfall in 
der Kommunikation …

Es ist also unwahrscheinlich, dass 
Kommunikation gelingt 
 WARUM: Erwartungen und 

Erwartungserwartungen der Beteiligten
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Generelle Kommunikationsdefizite in der 
Arzt-Patient-Kommunikation (Picker Report 2016, DE)
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Status quo in Österreich:
Ergebnisse der HLS-EU-Studie
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Wie einfach ist es ...

… zu verstehen, was Ihr Arzt sagt?

… den Anweisungen Ihres Arztes oder 
Apothekers zu folgen?

… zu beurteilen, inwieweit Informationen 
Ihres Arztes auf Sie zutreffen?

… mit Hilfe der Information, die Ihnen Ihr Arzt 
gibt, Entscheidungen bezüglich Ihrer 
Krankheit zu treffen? 
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Anteil der Personen, 
die Schwierigkeiten haben …

Quelle: HLS-EU 2012
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Status quo in Österreich:
Zuhören, Verstehen können, Zeit haben
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Quelle: BMG 2016: Bevölkerungsbefragung 2016. Erhebung des Wissensstandes der Bevölkerung zu 
gesundheitspolitischen Themen mit besonderem Fokus auf die aktuelle Gesundheitsreform
Nowak / Sator 2017



Status quo in Österreich: 
Sektorenübergreifende Patientenbefragung

» 17 % der Befragten bekommen von unterschiedlichen 
Gesundheitsdienstleistern widersprüchliche 
Behandlungsmethoden vorgeschlagen 
» Schwankungsbreite Bundesländer: 15 % (T)-20 % (OÖ) 

» 17 % der Befragten beanstanden, dass nicht alle wichtigen 
Informationen über den Gesundheitszustand bzw. die 
Behandlung zwischen den Gesundheitsdienstleistern 
weitergegeben werden
» Schwankungsbreite Bundesländer: 14 % (V,S)-23 % (W) 
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GÖG/BIQG: Sektorenübergreifende Patientenbefragung 2015. N: ca. 14.000



Ein neuer strategischer Gesamtrahmen 
für Gesprächsqualität in Österreich
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Was ist gute Gesprächsqualität?

Wissen, Fähigkeiten/ Fertigkeiten und Haltungen auf 
» sprachlich-interaktiver Ebene 

(„gute Gesprächsführung“), 
» inhaltlicher Ebene 

(„gute Fachinhalte“),
» psychosozialer Ebene  

(„gute Beziehung“), 
» auf der Ebene des 

Gesprächssettings 
(„gutes Umfeld“).

(Sator et al. 2015)
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Was tun? 4 Module für eine Best Practice Einrichtung

1. Basismodul
» Unterstützte Selbstbewertung „Wie gesundheitskompetent ist 

unsere Einrichtung?“ und Evaluation
2. Mitarbeiter-Empowerment

» Qualitätsgesicherte Basistrainings in Gesprächsführung
» Kommunikation mit vulnerablen Zielgruppen
» Interprofessionelle, -disziplinäre und -sektorale Kommunikation

3. Lokale Organisations- und Prozessentwicklung
» Lokale Analyse kommunikativer Herausforderungen
» Optimierung der Kommunikationsprozesse im Routinebetrieb

4. Patienten- und Angehörigen-Empowerment
» Aktivierung von Patientenfragen (z.B. Kampagne) 
» Adressatengerechte PatientInnen- und Angehörigeninformationen
» Patienten- und Angehörigenschulungen, Info-veranstaltungen
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Mitarbeiter-Empowerment:
z.B.: Patientenverständnis sichern - Teach back
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Arzt erklärt/demonstriert 
neue Information

Patient wiederholt das 
Erklärte und 

belegt/demonstriert 
sein Verständnis

Adhärenz/Reduzierung von Fehlern 

Neue Gesundheitsinformation, 
Empfehlung, Anweisung oder 

geänderte Behandlung

Arzt bewertet 
Erklärungen des 

Patienten/lässt Patienten 
vorführen 

Abklärung von 
Unsicherheiten, 

individuell angepasste 
Erklärungen

Arzt bewertet Erklärungen des Patienten 
erneut/lässt Patienten nochmals vorführen 



Lokale Organisations- und Prozessentwicklung:
z.B. Kooperation in Teams entwickeln
» Gemeinsam Teamkommunikation lernen
» Gemeinsame Teamsitzungen (auch mit PatientInnen!)
» Strukturierte Übergaben (z.B. I-Pass)
» Technikunterstützte, gute Systemkenntnis des Staffs (wer tut 

was in anderen Einrichtungen, Abteilungen,..) 
» Kooperativer Führungsstil (“Schwache Zeichen” erkennen)
» Gemeinsame Ausbildung
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Patienten- und Angehörigen-Empowerment:
Wie aktivieren wir Patienten?
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„Mir ist es in letzter Zeit so schlecht gegangen, 
dass ich nicht einmal darüber reden wollte“

2 Hauptprobleme:
» Gesundheitsfachkräfte 

hören zu wenig zu
» Patienten stellen zu 

wenig Fragen



Patientenbeteiligung JC: SPEAK UP-Kampagne

» Melden Sie sich, wenn sie Fragen oder Bedenken haben. Wenn Sie die 
Antworten nicht verstehen, fragen Sie erneut.

» Verfolgen Sie aufmerksam Ihre Behandlung. Vergewissern Sie sich, dass 
Sie die richtigen Therapien und Medikamente von den richtigen 
medizinischen Mitarbeitern bekommen. Hinterfragen Sie alles.

» Informieren Sie sich über Ihre Erkrankung, Untersuchungen und 
geplante Behandlung.

» Bitten sie Vertrauenspersonen aus Familie oder 
Freundeskreis um ihre Fürsprache.

» Kennen Sie die Medikamente, die Sie einnehmen. 
Verstehen Sie, warum Sie sie nehmen.

» Lassen Sie sich in Krankenhäusern, Praxen versorgen, 
die eine strenge Qualitätsstandards vorweisen können.

» Nehmen Sie an allen Entscheidungen zu Ihrer Therapie 
teil. Sie sind der Mittelpunkt des Teams, das sich um 
Ihre Gesundheit bemüht.
Nowak 2017 13Quelle: www.jointcommission.org/speakup.aspx



Umsetzungsphasen Gesprächsqualität 2017-2020: Überblick

Wissensaufbau

Entwicklung Instrumente/ 
fachliche Grundlagen
Vorbereitung Pilotierung

Pilotierung 
Evaluierung
„Best Practice‐
Einrichtungen“

Rollout

2016/2017

2017/2018

ab 2017
ab 2020
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ÖPGK-Schwerpunkt Gesprächsqualität

Kommunikativ 
kompetente 
MitarbeiterInnen
Gesundheits-

kompetente 
PatientInnen
Gesundheits-

kompetente 
Einrichtungen

http://oepgk.at/ Nowak 2017



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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peter.nowak@goeg.at

Nutzen Sie die Angebote der 
Österreichische Plattform 
Gesundheitskompetenz (ÖPGK)!

 http://oepgk.at/ 


