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Kommunikation	im	Case	Management

Kommunikation	ist	DAS	Instrument	im	Case	und	Care	Management.

Im	Case	Management	ist	Kommunikative	Kompetenz	DIE	
entscheidende	Grundlage	für	den	Erfolg

Kommunikative	Kompetenz	ist	ein	Teilaspekt	der	Persönlichkeit.	
Mit	ihrem	Zuwachs	reift	auch	die	Persönlichkeit.	Deshalb	wirkt	
kommunikative	Kompetenz	auch	entstressend.1

1. Maguire,	Peter;	Pitceathly Carolyn	(2009)	Key	communication	skills	and	how	to	acquire	them.	British	
Medical	Journal.	Sep	28;325(7366):697-700.



Fallbeispiel

18jährige	Schwangere	verursacht	einen	Autounfall	mit	
schwerwiegenden	Folgen	

Fazit:	Nicht-Manipulative	Beratung	will	gelernt	sein



Priming Forschung

1.Experiment:  Befragung zur Einstellung eines neuen Kollegen 1

2.Experiment:  Geld zählen begünstigt dissoziales Verhalten 2

3.Experiment:  Befragung auf dem Flughafen

4. Experiment:  Essenswerbung im Fernsehen3

1.Morsella, E., Bargh, J. A., & Gollwitzer, P. M. (2009). Oxford handbook of human action. New York: Oxford University Press.
2.Spitzer, Manfred (2010) Erfolgsgeheimnis Hirnforschung für Unternehmen. www.faktor-g.de/2010/11/11/prof-manfred-sptizer-erfolgsgeheimnis-
hirnforschung-fur-unternehmen/
3.Harris, Jennifer, Bargh John; Brownell, Kelly (2009) Priming effects of television food advertising on  eating behavior. Health Psychology 28/4: 404-413.         
doi.org/10.1037/a0014399.



Placebo-Forschung
Placebo:	lat „ich	werde	gefallen“
Nocebo:	lat.	„ich	werde	schaden“

Knieoperation	bei	Arthritis	(n =	10)	1,	(n =	180)2

• Standard-OP	(debriment:	Ausschaben	der	Sedimente)

• Lavage (Ausspülen	des	Knies	unter	Hochdruck)
• Placebo:	Inzision	und	Naht

• Erbrechen	bei	Chemotherapie	(n =	63)	3	

• Arzt-Info:	„Übelkeit	während	Therapie	wahrscheinlich“	40%	erbrachen
• Arzt-Info:	„unsicher,	ob	Übelkeit	auftreten	kann“ 13%	erbrachen

• Arzt-Info:	„Übelkeit	ist	nicht	zu	erwarten“ 0%	erbrachen

1. Moseley,	JB;	Wray NP;	Kuykendall et	al	(1996)	Arthroscopic Treatment	ofOsteoarthitits of theKnee:	A	Prospective,	randomized Placebo-Controlled Trial.	American	journal of Sports	
Medicine24/1:	28-34

2. Moseley	JB;	O‘Malley NJ;	Petersen	et	al	(2002)		A	controlled trial of antrhoscopic surgery of osteoarthitis of theknee.	New	England	Journal	ofMedicine.	347/2:	81-88.
3. Hickok	JT;	RoscoeA;	Morrow	GR	(2001)	The	roleof patients‘	expectations in	thedevelopment of anticipatory nausea related to chemotherapy for cancer.	Journal	of Pain and

Symptom	Managment 22/4:	843-850



Warum	Placebo‘s bei	Schmerzen	wirken

• 3	Hirnregionen	(rostrale anteriore Cingulum,	die	Amygdalae und	das	
periaquäductale Grau)	sind	an	der	Schmerzverarbeitung	beteiligt.

• Bei	Hirn-Scans	(Kernspintomografie)	konnte	nachgewiesen	werden,	dass	die	drei	
Bereiche	bei	der	Einnahme	von	Placebo‘s aktiv	wird.

• Wird	einer	dieser	drei	Bereiche	angetriggert produzieren	wir	körpereigene	
morphiumartige Substanzen

http://www.gesundheitsforschung-bmbf.de/de/1274.php



Was	lässt	sich	aus	der	Forschung	
von	Priming und	Placebo	lernen?

Priming:
- Das	Unbewusste	spielt	in	der	Kommunikation	eine	bedeutsame	Rolle
- Vorab-Reize	können	den	Entscheidungsprozess	beeinflussen

Placebo:
- Vorinformationen	wirken	sich	körperlich	aus
- Gedanken	beeinflusst	das	körperliche	und	psychische	Erleben



Embodied Communication	1

Kommunikation	ist	komplex
(Wechselwirkung/	Teleologie	nach	Klassen,	2015)	2

Jeder	Gedanke	hinterlässt	seinen	Abdruck	im	Körper

Statt:	Körper			– Seele			– Geist
Gedanke										Affekt								Körper

Kanaltheorie	(Sender-Empfänger)	ist	simplifiziert	und	unzureichend

1.	Storch,	Maja;	Tschacher,	Wolfgang	(2014)	EmbodiedCommunication.	Kommunikation	beginnt	im	Körper,	nicht	im	Kopf.	Bern:	Huber
2.	Klassen,	Michael	(2015)	Das	Leben	ist	kein	Zeichentrickfilm	– die	suche	nach	Gesetzmäßigkeiten	in	der	CM-Beratung.	Case	Management	12/4:	175-181
3.	Schleim,	Stephan	(2008)	Hirnforschung	und	die	ärz von	der	Willensfreiheit.	http://www.heise.de/tp/artikel/28/28025/1.html



Wo	werden	welche	Worte	gespeichert?

• Beim	Greifenwird	das	gleiche	Areal	getriggert,	
• wie	beim	bloßen	Denken	an	die	Hand.

• Wenn	Sie	ein	Eis	lecken	triggern	das	gleiche	Areal	
• wie	beim	Denken	an	die	Zunge.

• Den	Ball	zu	kicken triggert	das	gleiche	Areal	
• wie	das	Aussprechen	von	Fuß.

• Beim	Lesen	des	Wortes	„Zimt“	wird	das	Geruchszentrum	(olfaktorische	Kortex)	getriggert.

• Egal	ob	wir	uns	etwas	vorstellen,	es	beobachten	oder	selbst	erleben,	es	werden	stets	die	gleichen	
Hirnareale	getriggert.

Hauk	O;	Johnrude I;	Pulvermüller	R	(2004)	Somatotopic representation of action words in	human	motor and premotor cortex.	Neuron	4ö1:	301-307.



Lernen	aus	den	Erkenntnissen
der	Embodied Communication
„Der	Körper	spricht	praktisch	immer	mit,	beim	Denken,	beim	Wahrnehmen	und	in	
der	Kommunikation“	(Storch/	Tschacher,	2014:	43)

Die	Idee,	Kommunikation	ließe	sich	kontrollieren,	ist	ein	Irrglaube.

Es	ist	allerdings	möglich	die	Randbedingungen	und	Voraussetzungen	für	eine	
befriedigende	Kommunikation	zu	schaffen.

Hilfreich	ist	hierfür:	Synchronie
Synchronie	steht	im	engen	Zusammenhang	mit	guter	Beziehungsqualität

1.	Storch,	Maja;	Tschacher,	Wolfgang	(2014)	EmbodiedCommunication.	Kommunikation	beginnt	im	Körper,	nicht	im	Kopf.	Bern:	Huber



Synchronie

http://www.bing.com/images/search?q=animals+synchronize&view=detailv2&&id=DF45B93070B76A7F90DA31A6
874F808A52B6B6ED&selectedIndex=66&ccid=T%2fkPWFFq&simid=608047287167945855&thid=OIP.M4ff90 f58516
a26cbd8f3ce60d49a3eb4o0&ajaxhist=0

http://www.bing.com/images/search?q=delphine+springen&view=detailv2&&id=125B8D61EF402EC6061453C2
1A0F2E5DD6035364&selectedIndex=10&ccid=MPXaHJI1&simid=608032409414273407&thid=OIP.M30f5da1c923
556c61c64a96c36bc3af7o0&ajaxhist=0

http://www.funonline.in/wp-content/uploads/2012/05/Beautiful-Elderly-Couple -Hugging.jpghttp://cdn.inquisitr.com/wp-
content/uploads/2014/11/10152016_1006451272728787_84483216416466
15269_n.jpg



Professionelle	Kommunikation

Die	Qualität	der	Kommunikation	wirkt	sich	auf	die	Beziehung	zum	Adressaten	und	zu	
Kollegen	aus	1

Die	Beziehung	zum	Adressaten	ist	das	Kernstück	der	Tätigkeit	im	Case	Management	2

1.	Arnold,	Elizabeth;	Undermann Boggs,	Kathleen	(2011)	Interpersonal	Relationships.	London:	Saunders
2.	Watson,	Jean	(2009).	Caring	science	and	human	caring	theory:	 transforming	personal	and	professional	practices	of	nursing	and	healthcare.	Journal	of	
Health	and	Human	Services	Administration,	31(4),	466-482.	



Kommunikationsbasierte	schwerwiegende	Ereignisse	in	den	
Jahren	2004-2014
Joint	Commission,	Angaben	in	Prozent	pro	gemeldeter	Fall



Studie:	Patienten- und	MA-Zufriedenheit
Picker Report	2013

Teilnehmer:	
111.835	Patienten	
10.441	Pflegekräfte
4211	Ärzte



Studie:	Patientenzufriedenheit
Picker Report	2014

Teilnehmende
140.000	Patienten
11.000	Pflegende
5000	Ärzte

24%

21%

17%



Unprofessionelle	Kommunikation	
ist	kostenintensiv

Studie	zu	Rechtsstreits	über	Fehlbehandlungen	aufgrund	fehlerhafter	
Kommunikation	durch	Radiologen

§ durchschnittliche	Schadenshöhe	$	228.000	- $	236.000

§ gemessen	an	der	Gesamthöhe	von	Entschädigungszahlungen	an	
Kläger	waren	diese	Zahlungen	15-mal	höher	als	bei	professioneller	
Kommunikation

Brenner,	James;	Bartholomew,	L	(2005)	:	Communication	errors in	radiology:	a	liability cost analysis.	Journal	of American	College	of Radiology 2/5:428-31



Die	Bedeutung	dieser	Erkenntnisse	für	das	CM

• Nicht-Manipulative	Beratung	will	gelernt	sein	
• Vorab-Reize	erforschen	
• Reflexion	der	eigenen	Lieblingssätze	und	–worte
• Zur	Schaffung	einer	Arbeitsbeziehung	braucht	es	Synchronie
• Bewusstes	Formulieren	im	Wissen,	dass	Gedanken,	Gefühle	und	die	dann	
körperliche	Reaktionen	produzieren



Die	Bedeutung	dieser	Erkenntnisse	für	das	CM

• Problemgespräche	öffnen	Problemschubladen	im	Hirn
• Thema	Finanzen	lieber	am	Ende	eines	Assessments,	da	das	Thema	Geld	zu	
Bahnungseffekten führt,	welches	dissoziales	Verhalten	begünstigt

• Die	Wirkung	unserer	Interventionen	kann	verstärkt	werden,	wenn	der	Adressat	
diese	versteht	und	daran	glaubt	

• “warmen	Kaffee“	statt	„kaltes	Wasser“



schön,	dass	Sie	da	sind


