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Warten aut Arzt oder aut Operation:
Argern oder gelassen Tee trinken?

WOCHENBLATT INTERVIEW

Wie man als Patient
und Arzt mit langen
Wartezeiten richtig
umgeht, wei3 Dr.
German Quernheim
Von Andrea Obele

Bayern. Stundenlanges Warten
auf einen Arzttermin, bei Opera-
tionen manchmal sogar tagelan-
ges Ausharren — mit diesem
Problem haben Patienten immer
haufiger zu k&mpfen. Dr. Ger-
man Quernheim hat es sich zur
Aufgabe gemacht, die Situation
des Wartens zu optimieren und
dazu das Buch ,Warten, aber
richtig!“ geschrieben. Ein Inter-
view Uber Erwartungen der Pati-
enten, schlechtes Informations-
management und was man da-
gegen tun kann.

Dr. Quernheim, Sie haben
fir lhre Theorie des ,besse-
ren“ Wartens viele Patienten
befragt. Wie kam es dazu?

Ich bin von Beruf Krankenpfle-
ger und arbeitete auch als Pra-
xisanleiter, ich kimmere mich
also um die praktische Ausbil-
dung der Schuler. Da kommt
man auch oft auf Station und
bekommt hautnah mit, dass der
OP-Plan manchmal nicht funkti-
oniert, Patienten verargert sind
und sich schlecht informiert fiih-
len. Im Kontakt mit einem Hotel-
kaufmann erfuhr ich, dass dort
Wartezeiten von Kunden ganz
anders, namlich nach festen Ab-
laufpléanen, geregelt werden. So
wurde ich fir das Thema sensi-
bel, und wollte wissen, wie es
far Patienten ist, wenn sie stun-
denlang warten mussen — und
was man machen kann, um die
Situation zu verbessern.

Wo liegt Ihrer Meinung nach
das Hauptproblem?

Wer langer als 15 Minuten warten muss, ist Studien nach schon unzufrieden.

Patienten, die zum Beispiel an
der Hifte oder am Knie operiert
werden, bekommen einen festen
Termin. Die Wahrscheinlichkeit,
tatsachlich zu diesem Termin
operiert zu werden, liegt je nach
Klinik zwischen 80 und 90 Pro-
zent, weil die meisten Kranken-
hauser Akutkrankenhauser sind,
die schwer verletzte Patienten
im  Operationssaal vorziehen
mussen. Also wird ein Teil der
geplanten Termine verschoben
— und das ahnt das Personal
auch schon vorher. Wenn man
im Vorfeld die geplanten Patien-
ten aufklaren wirde, dass es
sein kann, dass sie spater ope-
riert werden koénnten, wirden
sich die Patienten nicht so ver-
steifen und auch ganz anders
mit der Wartezeit umgehen. Die
Krux liegt groBteils im schlech-
ten Informationsfluss und an
mangelnder Kommunikation mit
dem Patienten.

Ist Personalmangel auch
ein Grund fiir mangeinde In-
formationspolitik?

Ja, auf jeden Fall. Das sieht
man auch schon an neuesten
Studien, die zeigen, dass 90
Prozent der Pfleger oder Arzte

in einer Notaufnahme schon mal
tatlich angegriffen worden sind.
Und das nur, weil man den Pati-
enten nicht erklart, dass die
schwer erkrankten Patienten
zum Beispiel einer Grippe vor-
gezogen werden. Die Mitarbeiter
andererseits sind so eng getak-
tet in ihrer eigentlichen Arbeit,
dass sie gar keine Zeit haben,
den Patienten den Ablauf in Ru-
he zu erklaren. Das macht viel
Missmut in den Notaufnahmen —
und nicht nur dort.

Was kann man tun, um die
negativ erlebte Wartezeit posi-
tiv zu belegen?

Am meisten vermissen die
stundenlang wartenden OP-
Kandidaten ihre Angehdrigen.
Aber sie selbst haben diesen
empfohlen, gar nicht erst zu
kommen, weil sie ja operiert
wirden. Das ware eine Empfeh-
lung fir Kliniken, den Angehdri-
gen zu sagen, an diesem Tag im
Stand-by-Modus zu bleiben, um
eventuell mit einem Besuch die
ungeplante Wartezeit zu verkir-
zen. Auch Beschaftigung ist gut,
denn wer beschaftigt ist ,wartet”
nicht mehr. Unméglich finden es
Patienten Ubrigens auch, wenn

So kunstvoll bemalt wie in der
Sixtina sind die Decken von

Wohnrdumen fir gewdhnlich
nicht. Doch auch die schlichte
Zimmerdecke féllt ins Auge des
Betrachters und hat Einfluss auf
die Wirkung eines Raumes —
nicht zuletzt deshalb, weil sie ei-
ne so groBe Flache einnimmt.
Spatestens wenn die Tapete
vergilbt ist, die Farbe abbléattert
oder man sich an der alten Holz-

pflegeleicht und
hygienisch

Schick auf den ersten Blick

Moderne Design-Decken verleihen Rdumen einen neuen Look

verkleidung sattgesehen hat,
wird es Zeit fir etwas Neues.
Hier kommt PLAMECO ins
Spiel: Der Hersteller moderner
Design-Decken halt fir jeden
Geschmack das passende Mo-
dell bereit und Ubernimmt zu-
dem die Montage. PLAMECO
Spanndecken Chiemgau ist lhr
Ansprechpartner aus der nahe-
ren Umgebung, der vor Ort Mai3
nimmt und ein Angebot erstellt.
Dann dauert es meist nicht mehr
lange, bis Profis die neue
Traum-Decke mithilfe ~ von
Klemmschienen direkt unter der
alten Zimmerdecke befestigen.
Der ganze Vorgang dauert in der
Regel nur einen einzigen Tag
und geht ausgesprochen un-
kompliziert vonstatten. Bei der
Gestaltung sind den Modernisie-
rern kaum Grenzen gesetzt,

-Anzeige-

denn die reiBfesten Decken gibt
es in vielen Farbvarianten, hoch-
gldnzend oder matt, mit oder oh-
ne Zierleisten.

PLAMECO Spanndecken
Chiemgau 1adt dieses Wochen-
ende zu einem Besuch in die
neuen Ausstellungsraume in
Nunhausen 3 /3,

83301 Traunreut ein.
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Eine neue (T)Raumdecke

« feuchtigkeitsbestandig!

Wir informieren Sie gern iiber die Maglichkeiten dieses
einzigartigen und iiber 35 Jahre bewdhrten Deckensystems!

PLAMECO Spanndecken Chiemgau, Nunhausen 3 2, 83301 Traunreut
Besuchen Sie unsere Ausstellung oder rufen Sie an: Tel. 08669 9222

Zimmerdecken ¢ Beleuchtung ¢ Zierleisten

DECKENSCHAU

Samstag 11.11. von 10-16 Uhr
Sonntag 12.11. von 10-16 Uhr

» schnelle, saubere Montage an einem Tag!
« kein Umraumen der Mébel erforderlich!

AuRBerhalb der ges. Offnungszeiten keine Beratung, kein Verkauf.

in nur 1Tag!

Einladung zur

Freitag 10.11. von 13-16 Uhr

- pflegeleichtes Material!
- Beleuchtung nach Wunsch!
« akustisch korrigierend!
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sie mit der Aussage ,einen Mo-
ment* zu warten ins Wartezim-
mer geschickt wird, und eine
Stunde spéater noch nichts pas-
siert ist. Ein Moment ist nur ein
kurzes Zeitintervall, und deshalb
ist es klar, dass nach spéat. 15
Minuten vom Patienten erwartet
wird, dran zu kommen. Es muss
also nach 15 Minuten jemand
den Patienten aufklaren und ihm
M@oglichkeiten angeboten wer-
den, die Wartezeit zum Beispiel
daheim oder in einem Café auf
Abruf zu verbringen.

Was kann der Patient selbst
tun, um bei Laune zu bleiben?

Am besten ist es zum einen,
wenn er die Erwartungshaltung
herunterschraubt, wenn er weil3,
dass er in einem Akutkranken-
haus operiert wird oder bei ei-
nem Arzt ist, der sehr viele Pati-
ent hat. Wenn er vorbereitet ist,
kann er sich etwas zu lesen
oder schreiben mitnehmen, um
die Zeit sinnvoll zu nutzen. Ein
anderes Thema ist der Umgang
mit dem Thema Warten. Egal ob
ich unerwartet im Stau oder auf
eine OP warte, am besten ist es,
die Zeit flr sich selber zu nut-
zen. Durchatmen, Augen schlie-

Zur Person

Position:
Dozent und Autor

Alter:
53 Jahre

Beruf:
Krankenpfleger
Pflegewissenschaftler

Dr. German Quernheim ist
ausgebildeter Gesundheits-
und Krankenpfleger, hat ein
padagogisches Hochschul-
studium mit Schwerpunkten
Gesundheitspsychologie

abgeschlossen und im Sek-
tor Personalentwicklung
und Fuhrungspositionen im
Gesundheitswesen und als
Coach gearbeitet. Daneben
hat er als Autor zahlreiche
Verdéffentlichungen  sowie
sieben Fach- und Lehrbi-
cher herausgebracht. 2013
hat er an der Uni Wit-
ten/Herdecke in der Pflege-
wissenschaft promoviert.

Ben und sich selbst pflegen. Das
ist allemal besser als sich aufzu-
regen. Also wirklich nichts tun.
Man kann allerdings auch To-
do-Listen machen oder auch die
Zeit fur Gesprache mit anderen
Wartenden nutzen.

Bringt es auch etwas, Druck
zu machen, laut zu werden?

Es kann natlrlich nicht sein,
dass geméaB dem Sprichwort:
Wer am Lautesten schreit,
kommt am Ehesten dran, ge-
handelt wird. Aber ich empfehle
Patienten schon, sich freundlich
zu beschweren und mit den Zu-
stdndigen zu sprechen — und
eventuell auch die Erfahrungen
im Internet zu posten. Viele Pati-
enten fordern auch ein, die War-
tezone noch einmal verlassen
zu kénnen und am Handy ange-
rufen zu werden, wenn es wirk-
lich soweit ist.

Wie reagieren die Kliniken
auf Ilhr Buch?

Es gibt Kliniken, die die Emp-
fehlungen schon umsetzen,
denn viele Kliniken sind angetan
davon, weil sich die praxisnahen
Tipps wirklich umsetzen lassen.
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Dr. German Quernheim.
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Ich bekomme dahingehend viele
Auftrage, bin zum Beispiel oft in
den Salzburger Landeskliniken —
mit weiteren Seminarthemen
und natdrlich auch im ganzen
deutschen Bundesgebiet und in
der Schweiz tatig. Einzelne
Chefarzte sind noch kritisch,
weil sie meinen, ich wirde die
Arztelobby angreifen. Aber dar-
um geht es ja nicht, ich kritisiere
das meiner Meinung nach zum
Teil desastrose Informationsma-
nagement.

Fiir wen gelten lhre Emp-
fehlungen?

Meine Tipps sind fir alle Be-
reiche anwendbar, in denen Pa-
tienten mehr als 15 Minuten
warten muissen. Das beginnt
zum Beispiel in der Radiologie,
also beim Roéntgen, und geht
Uber Haus- und Zahnérzte bis
hin zu Physio- oder Ergothera-
peuten. Eigentlich sind meine
Theorie und meine Empfehlun-
gen Uberall da anwendbar, wo
Kliniken oder Praxen ein Termin-
system haben, das nicht immer
eingehalten wird.

DER NEUE BEMW X3. AM 11. NOVEMBER BEI UNS.

AUTOHAUS

SCHWARZ

GmbH = CraflsheimstraBa 13 = 83278 Traunstein
Telefon (0861) 986860 » www.bmma-schwarz.de
Traunsteiner Str. B0 » 83352 Altenmarkt an der Alz
Telefon (0862 1) 9B590 = www.bomw-schwarz.de

Grenzenlos innovativ: Mit seiner Konnektivitat erdfinet der news BMW X3 ungsahnte Maglichkei-
ten. Zukunftsweisende Fahrerassistenzsysteme definieren ein neues Hachstmald an Sicherheit.
Ereben Sie den neuen BMW X3 am 1 1. November bei uns
BhW ¥ Challenge: Schnee, Eiz und Action. Das Event des Winters mit unseren Sportlegenden.
Mehr unter brrve, defichallenge, Wir freuen uns auf lhen Besuch.

Hirnwsesa: Ausstattungsabhangig kann es sich bei den Konnektivitits-Features und den F ahrassis-
tenzsystemen um kostenpflichtige Angebote handeln. Kraftstoffverbrauch BMW X3 MA0in

(1103 km {innerortslauferotskombiniert): 11,1-10,8/7-6,7/8,4-8,2; CO:-Emission in gkm (kam-
birgert): 193-188, Die Angaben zu Krattstofhverorauch, CO=Emission und Stromverbrauch sind
bei Spannbraiten abhangig von der gewdhiten Rad- und Refengrofe. Die Verbrauchawerte wur
den auf Basis des ECE-Testzyklus ermittell,

AUTOHAUS

BACHFRIEDER

GmbH & Co. KG = SalzstraBe 25 * B3451 Piding
Telefon (0B657) 972040 » www.bachfrieder.de

¥/ Faszination Auto
Autohaus Unterberger GmbH - Goditzer Strafle 3 - B3395 Freilassing
Telefon ((8654) 4 95-0 - www.unterbergernce

und bewerben Sie sich dort flr die
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