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Aftenens
overskrifter

HVAD SKETE DER LIGE DER??7?7??

Kender du situationen, hvor du meget overrasket og forundret vender tilbage til bagkontoret og
teenker ”Hvad skete der lige der?” efter en samtale med en kunde, der er gaet helt skaevt?

SA KOM til aftenforedrag

..og blivklogere pa fOlks reaktioner ---- og dine egne!

Vivil komme ind pa kommunikationsmodeller, hvor vi med masser af eksempler

bliver klogere pa, hvordan vi kan styre samtalen, sa bade vores kunder/patienter bliver trygge, men
ikke mindst, at vi selv bliver trygge og undgar stress.

BONUS --- fra kunde til patient

Vores kundegruppe vil over de naeste ar skifte fra at veere raske kunder til at veere syge patienter — jeg

vil denne aften give tips og tricks til hvordan du kan kommunikere effektivt og
trygt med denne nye kundegruppe.

Hilsen thomas
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Hvad siger litteraturen?

Modeller og Teori
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Medicinsk
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Hvad er kommunikation?

kommuni kation substantiv, faelleskon

BOINING -€n, -er, -erne
upTaLE  [komuniga'co’n] @ @

Betydninger

1. udveksling af informationer, budskaber og meddelelser mellem personer, dyr
eller maskiner, isaer ved benyttelse af tegnsystemer, fx sprog
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Transaktions-
analyse

Transaktionsanalyse 1

Kritisk

* Udviklet af psykiater Eric -Wra n I

Berne

Foraelder PIeJende

« Alle mennesker indeholder
3 jeg tilstande, som de kan Tilpasset
afsende beskeder fra

* Foreeldre, barn og voksen



JEG tilstande

‘G,
axD
Voksen - jeg’et

Analytisk, logisk, saglig og
rationel

@)

Barne —jeg’et

Trods, impulsitvitet, spontanitet,
nysgerrighed, fantasi og
kreativitet, kreevende og
falelsespraeget

&
Foraeldre-jeg’et

Kritiske

e Saetter graenser, truende,
dgmmende, kontrollerende,
taler oppefra og ned, direktiver,
rad og pabud

Omsorgsfulde

e Beskyttende, trgstende,
lyttende, omsorgsfuld og
medfglende
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Parallelle transaktioner

Laereren: "Hvad er 15 + 777 "Ved du hvor mine briller er?”
Eleven: "22” "Pa skrivebordet”
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Krydsede transaktioner T Krydsede Transaktioner
Laereren: "Hvad er 15 + 77" "Ved du hvor mine briller er?”
Eleven: "Hvorfor er det altid "Du skal altid give mig skylden for
mig, der skal hores?” alting”  Svaret kommer fra en anden egotilstand end

den, startbemaerkningen var rettet imod
« Markerer et brud i samtalen
« Uenighed eller misforstaelser

@ \ @ « Samtalen kan ikke fortsaette, der ma ske noget
nyt

1BC, Kurser, Aabervaa 26 18C, Kurser, Aabervaa 27
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* Kunde gnsker ikke omsorg (F-B/V-V)

Har | andre? « Far!! —jegerjo blevet 21 &r (F-B/V-V)
« Mandi7-11 (V-V/F-B)



Hvordan kan du pavirke
samtalen?



Verbale teknikkker

e udvidende/afgreensende \
e Lukkede og dbne spargsmal
¢ kognitive/affektive

e konkrete svar/fglelsesmaessige
svar

¢ tildekkende/konfronterende
¢ lukke ned/lukke op

Medicinsk

kommunikation

/




Verbale teknikkker

* gentagelser

* gentag dele af patientens udsagn (styr samtalen)
* resume

* lav kort resume, som patienten kan acceptere eller uddybe
* pauser

* brug pauser til at teenke over naeste skridt og give patienten tid til refleksion over
hvad der er sagt

* sprogbrug

* undga veerdiladede ord (hysterisk)
* vejviser

* stop op og sig hvad der nu skal ske



NON verbale teknikker

é aﬂ / i ﬁ kroppens sprog — ved samtale og ved undersggelse
& i ¥ e Stemmen

e vrede, taler lavt, gradlabil
¢ gjenkontakt
e undgaelse, aggression eller appel
ansigtsudtryk
e glad, treet, anspaendt etc.
e kropssprog

e rank/sammensunket, abent/lukket
e motorik/gestik

e rolig/urolig, nervgs eller tapper med foden
* Bergring

e | tvivl - lad veer




Konkrete forslag
tilden gode
samtale




Aspekt

Formal

Tone

Indhold

Forventninger

Feedback

Kunde vs. patient

Kunde

Salg, service og kundetilfredshed

Afslappet og kommerciel
Produkter, tjenester, priser og

tilbud

Hurtige svar, effektiv service,
problemlgsning

Kundeanmeldelser,
tilfredshedsundersggelser

Patient
Sundhed, behandling og pleje
Formelt, empatisk og

omsorgsfuldt

Medicinsk information,
behandlingsplaner

Klar information, fortrolighed,
Sstaotte

Patienttilfredshed,
behandlingsresultater




SPIKES

S PI K E Embrace a Patient-first Approach
to Advance Care Planning Conversations

S P I K E S

Setting Perception Invitation Knowledge Emotion Summarize
Choose a Uncover what Ask patient Explain Respect Recap and
private, patient & what they disease and feelings, decide

comfortable, family think is would like to care options respond with what'’s next
non-threatening happening know in plain empathy
setting language

~

VITAS
Source: Baile, W. F, Buckman, R., Lenzi, R., Glober, G., Beale, E. A., & Kudelka, A. P. (2000). SPIKES—a six-step protocol for

Hea Ithca re delivering bad news: application to the patient with cancer. The oncologist, 5(4), 302-311.




SPIKES
SPIKES-protokollen er en metode til at give darlige nyheder pa en empatisk og effektiv made. Den
bestar af seks trin:

1. **S - Setting**: Seet
et passende rum og
tidspunkt for
samtalen.

4. **K - Knowledge**: 5. **E - Emotions™*: 6. **S - Strategy**:
Del informationen Gammed Anerkend og handter Zmmmd Diskuter neeste skridt
klart og tydeligt. patientens fglelser. og planer.




SPIKES
Her er et
eksempel

1. **S - Setting**: Leegen veelger et privat rum pa hospitalet og sarger
for, at der ikke er forstyrrelser. De seetter sig ned med patienten og
sikrer, at de har nok tid til samtalen.

2. **P - Perception**: Leegen spgrger patienten: "Hvad ved du
allerede om dine seneste testresultater?" Dette hjeelper leegen med
at forsta patientens nuveerende viden og bekymringer.

3. **| - Invitation**: Leegen siger: "Jeg har nogle vigtige resultater at
dele med dig. Er du klar til at hare dem nu, eller vil du hellere tage
detisma bidder?"

4. **K - Knowledge**: Laegen forklarer: "Desveerre viser dine seneste
tests, at din kreeft er vendt tilbage. Jeg ved, det er sveert at hgre, men
jeg vil forklare, hvad det betyder, og hvad vi kan ggre fremadrettet."

5. **E - Emotions™**: Laegen giver patienten tid til at reagere og siger:
"Jeg kan se, at dette er meget overveeldende. Det er helt naturligt at
fale sig ked af det eller bange. Jeg er her for at stgtte dig."

6. **S - Strategy**: Laegen diskuterer de naeste skridt: "Vi har flere
behandlingsmuligheder, som vi kan overveje. Jeg vil gerne tale med
dig om dine praeferencer og hvad der vil veere bedst for dig."



Repeat/remind Results

Recommend Recall

Record Reasure




. Gentag/Pamind: Gentag de symptomer, patienten har
rapporteret.

. Resultater: Beskriv dine resultater og diagnosen, der forklarer
symptomerne, i legmandstermer.

. Anbefal: Anbefal den bedste tilgaengelige behandling, der vil
lzse problemet.

. Genkald: Angiv, hvornar du gerne vil se patienten igen. Link dette
til prognosen for tilstanden.

. Registrer: Registrer dine diagnoser og behandlingsplaner.
. Berolig: Bruges nar det er passende, for at berolige patienten



Reaktioner



Sorg reaktion

Chokfasen: Personen kan ikke taenke klart og reagerer med apati, rastlgshed
eller aggression.

Reaktionsfasen: Forstaelse for haendelsen opstar, og folelser som angst og
tristhed dominerer. Behovet for at tale med andre er stort.

Reparationsfasen: Fokus skifter gradvist veek fra sorgen, og glaede og interesse
| omverdenen genfindes.

Nyorienteringsfasen: Personen ser fremad og planlaegger livet videre, men kan
stadig opleve tilbagefald til tidligere faser.

Det er vigtigt at forsta, at der ikke findes én rigtig made at sarge pa.



Sorg reaktioner - hvad skal
behandler gare?

Krisefaser Chokfasen Reaktionsfasen

Undga ungdige undersagelser

e Behandlerens e Rumme, evt Her klagen, for den bliver til en
rolle strukturere Sag

Bearbejdningsfasen Ny-orienteringsfasen

F& patienten til at ggre tabet op e Stgtte patienteniat se
fremad

)




Hvorfor er det svaert?



Give darlige
nyheder

* Jegsynes deter sveert

Jeg far skylden
Uvidende om hvordan det skal gares bedst

@nsker ikke at ggre kunden bange eller ked
af det

Kender ikke patienten og hvilke ressourcer
de har

Bekymret for kundes fglelsesmaessige
reaktion

David B.

Elliott
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Mine egne erfaringer

Gode rad

Lyt fremfor at lgse

Fysisk mgde er
bedste

Hav neeste step klar

Slip ikke patienten

Compassion

Hvad har du brug
for?

Vil du have en
pargrende med?

Forklar forlabet overordnet

heller ikke selvom du henviser

Jeg er med dig hele vejen
Skal jeg ikke ringe til dig pa mandag kL. 10.00 uanset



* Ingen yderligere behandling, men accept af
situationen

SV% re Ste * ”indre stemme, stol pa processen”

* Nar patienten bliver overraskelse

d i le m m a e r * Beroligelse vs. Patienten skal ggre noget

aktivt



Egne kunde oplevelser

* Ville drage omsorg, men blev mgdt med fornaermelse

* Ville ikke acceptere tingenes tilstand

* Gense kunden uden at det er relevant— omsorg vs. behandling






Jeres
hverdag - Fra

galt til glat

Summegruppe (streamere ma summe med
sig selv)

* 2 (3) deltagere

* Beskriv (kort) en situation fra din hverdag,
hvor kommunikationen gik helt galt

* Diskuter/overvej
* Hvad gik galt ?

* Hvilke redskaber kunne | have brugt, for at
samtalen kunne veere gaet bedre?

* Brug selvfglgelig gerne aftenens
modeller/teorier ©



Hvordan kommer du i gang ?
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Tak for opmeaerksomheden

Skriv til;



mailto:Thomas_dk99@hotmail.com

	Agenda
	Slide 1: Velkommen 
	Slide 2: Aftenens overskrifter
	Slide 3: Agenda

	hvem er jeg?
	Slide 4
	Slide 6

	Teorier
	Slide 7: Hvad siger litteraturen? 
	Slide 8: Litteratur
	Slide 9: Hvad er kommunikation?
	Slide 10
	Slide 11: Transaktions-analyse
	Slide 12: JEG tilstande
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19: Har I andre?
	Slide 20: Hvordan kan du påvirke samtalen?
	Slide 21: Verbale teknikkker
	Slide 22: Verbale teknikkker
	Slide 23: NON verbale teknikker
	Slide 24: Konkrete forslag til den gode samtale
	Slide 25: Kunde vs. patient
	Slide 26: SPIKES
	Slide 27: SPIKES SPIKES-protokollen er en metode til at give dårlige nyheder på en empatisk og effektiv måde. Den består af seks trin:
	Slide 28: SPIKES Her er et eksempel
	Slide 29: De 5 R’er   
	Slide 30
	Slide 31: Reaktioner
	Slide 32: Sorg reaktion
	Slide 33: Sorg reaktioner - hvad skal behandler gøre?
	Slide 34: Hvorfor er det svært?
	Slide 35: Give dårlige nyheder
	Slide 36:  Mine egne erfaringer  Gode råd 
	Slide 37: Sværeste dilemmaer
	Slide 38: Egne kunde oplevelser

	Øvelse
	Slide 39: Del tanker
	Slide 40: Jeres hverdag - Fra galt til glat

	Opsummering
	Slide 41: Hvordan kommer du i gang ?
	Slide 42: Spørgsmål
	Slide 43: Tak for opmærksomheden   Skriv til: Thomas_dk99@hotmail.com    


