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Medicijnwisselingen kunnen leiden tot lastige gesprekken aan de balie. Als wisselingen
niet goedworden toegelicht, kan dit leiden tot onveilig of ineffectief medicijngebruik.
Onderzoekers van hetNivel, Universiteit Utrecht en SIR Institute for Pharmacy Practice
and Policy ontwikkelden eencommunicatietraining om apotheekteams meer handvatten
te geven en beter voor te bereiden opmoeilijke gesprekssituaties.

Communicatie tussen een lid van het apotheekteam en de patiént kan in de knel komen in
situaties diestress of negatieve emoties verhogen, bijvoorbeeld bij gesprekken over
medicijnwisselingen doorpreferentiebeleid of tekorten [1]. Medicijnwisselingen kunnen leiden tot
verwarring bij patiénten enverminderd vertrouwen in het nieuwe medicijn of angst voor nieuwe
bijwerkingen [2]. Dit kan onveilig ofineffectief medicatiegebruik tot gevolg hebben. Ook kunnen deze
lastige gesprekken het werkplezier vanapotheekteamleden verlagen.

Patiéntgerichte gesprekken over medicijnwisselingen met onder meer ruimte voor vragen van de
patiént,dragen bij aan veilig en effectief geneesmiddelgebruik [3]. Om het apotheekteam te
ondersteunen bij hetoverbrengen van de boodschap en het omgaan met eventuele emoties van
patiénten, is door hetonderzoeksteam in samenwerking met twee ervaren communicatietrainers een
communicatietrainingontwikkeld voor lastige gesprekken over medicijnwisselingen.

This is a Nivel certified Post Print, more info at nivel.nl \/}? NIVEL


http://www.pw.nl/
http://www.nivel.nl/

Schackmann, L., Koster, E., Heringa, M., Vervloet, M. Training helpt apotheekteam bij lastig gesprek
over medicijnwisseling: goede communicatie voorkomt onveilig en ineffectief medicijngebruik.
Pharmaceutisch Weekblad: 2022, 157(45), p. 22-24

Behoeftepeiling

Om de training te laten aansluiten bij de behoeften en voorkeuren van apotheekteamleden en
patiénten, iseerst een behoeftepeiling onder 150 leden van apotheekteams en bijna vierduizend
patiénten gehouden.Over het algemeen lijkt de communicatie tijdens gesprekken over
medicijnwisselingen goed te verlopen, alis het omgaan met de emoties van patiénten voor
apothekersassistenten lastig.

Zeven op de tien apothekersassistenten gaven aan dat ze regelmatig boosheid ervaren van de
patiénttijdens een dergelijk gesprek. Daarnaast kwam naar voren dat vier op de tien assistenten
vertelden datdeze gesprekken regelmatig een negatieve invioed hebben op hun werkplezier.

In ongeveer de helft van de gevallen zeiden patiénten informatie te hebben gekregen over
demedicijnwissel (bijvoorbeeld waarom de wissel plaatsvond en het [zelfde] effect van het nieuwe
medicijn).Bijna alle patiénten gaven aan graag informatie te ontvangen over de wissel en bij voorkeur
ook al — meerdan nu gebeurt — voordat de aflevering plaatsvindt. De meeste apothekersassistenten
bevestigen dat zevooraf geen informatie geven. Hier is nog winst te behalen.

[figuur]

Communicatietraining

De communicatietraining bevat drie onderdelen: een e-learning, live-training en een
reflectiebijeenkomst.De e-learning (~1,5 uur) bevat reflectievragen, theorie over de twee gekozen
communicatiestrategieén, hetslechtnieuwsgespreksmodel en positive message framing (zie
hierboven), korte videoclips en (reflectieve)opdrachten. Naast een korte samenvatting en verdere
uitleg over de theorie, wordt tijdens de live-training(één dagdeel, gegeven door twee
communicatietrainers) vooral geoefend met het toepassen vancommunicatiestrategieén in
verschillende situaties waarin een lastige boodschap over een medicijnwisselmoet worden
overgebracht. Dat gebeurt met behulp van rollenspellen met elkaar en met eensimulatiepatiént
(trainingsactrice).

Ongeveer twee maanden na de training vindt ten slotte een reflectiebijeenkomst (één uur) plaats
voor dedeelnemende apotheekteamleden om hun ervaringen met andere deelnemers uit te
wisselen.

Apotheekteamleden leren in de training twee communicatiestrategieén toepassen tijdens
gesprekken overmedicijnwisselingen. Dat zijn positive message framing , waarbij de positieve
elementen van de boodschapworden benadrukt [4], en het slechtnieuwsgespreksmodel [5], waarbij
de boodschap direct wordt gebracht,waarna er ruimte is voor (het inspelen op) emoties. Tijdens
gesprekken over medicijnwisselingen is hetbelangrijk de boodschap feitelijk, empathisch, eerlijk en
direct te brengen. Met behulp van deze strategieénkunnen apotheekteamleden hun gesprekken
afstemmen op de behoeftes, emoties en zorgen van patiénten over de wissel (zie figuur)

Uitgebreide evaluatie

De communicatietraining is door 39 apotheekteamleden (twaalf apothekers en 27
apothekersassistenten)uit vijftien apotheken gevolgd en onder de deelnemers uitgebreid
geévalueerd.

In de evaluatie direct na de training gaven apotheekteamleden aan de intentie te hebben
gekregenpatiénten meer de ruimte te geven hun emoties en/of zorgen te uiten (bijvoorbeeld meer
stiltes te latenvallen tijdens de gesprekken). De meeste deelnemers waardeerden het oefenen van
de gesprekken, hetrollenspel en het ontvangen van feedback tijdens de training. De meerderheid gaf
aan voldoende tools enoefening te hebben tijdens de live-training om de strategieén toe te passen in
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de dagelijkse praktijk. Enkeledeelnemers hadden nog tijd en oefening nodig, of misten voorbeelden
(bijvoorbeeld zinnen, vragen) om destrategieén toe te passen.

Uit diepte-interviews met apothekersassistenten twee tot vier maanden na de training, bleek dat
zij in depraktijk het slechtnieuwsmodel iets meer gebruikten dan een combinatie van beide
strategieén, of alleenhet positief framen. Apotheekteamleden pasten het vaakst bepaalde aspecten
van de strategieén toe,bijvoorbeeld direct het nieuws brengen, ruimte geven aan emoties van
patiénten, de overeenkomstentussen de oude en nieuwe medicijnen uitleggen. De meeste
apotheekteamleden waren (helemaal)tevreden over de wijze waarop het gesprek verliep en hoe
goed ze met de emoties van de patiént kondenomgaan. Uit de evaluatie onder 27 patiénten bleek
dat de meesten (zeer) tevreden waren over hetgesprek, vooral over de bejegening van het
apotheekteamlid tijdens het gesprek en over de duidelijkeuitleg over de medicijnwissel.

Centraal in deze communicatietraining stond het aanreiken van handvatten om te kunnen
omgaan metemoties en reacties van patiénten tijdens lastige gesprekken over medicijnwisselingen.
Het toepassen vande strategieén tijdens deze medicijnwisselgesprekken laat positieve signalen zien
van een verhoogdzelfvertrouwen en werkplezier van leden van het apotheekteam. Degenen die de
training hebben gevolgdgaven aan dat het belangrijk is rekening te houden met de volgende tips
voor gesprekken overmedicijnwisselingen in de praktijk:

e vermijden van vakjargon (loco, spécialité);

e vermijden van woorden met een negatieve bijklank (merkloos, goedkoop);

e vermijden van woorden die onbedoeld ruimte voor discussie geven (in principe);

e vermijden van woorden die niet neutraal zijn of op voorhand suggereren dat de wissel vervelend
is (sorry,helaas).

Ook patiénten zijn tevreden

Deze communicatietraining is ontwikkeld op basis van de behoeftes van patiénten en
apotheekteamleden omtrent de communicatie en informatievoorziening tijdens gesprekken over
medicijnwisselingen. De training werd goed ontvangen door de deelnemers en werd nuttig
bevonden. De meeste apotheekteamleden én patiénten waren tevreden over de
medicijnwisselgesprekken na de training. De nadruk op het omgaan met emoties tijdens deze
gesprekken was vernieuwend voor de apotheekteamleden.

Laura Schackmann is junior onderzoeker bij het Nivel in het onderzoeksprogramma farmaceutische
zorg, en promovendus aan de Rijksuniversiteit Groningen. Ellen Koster is werkzaam bij UPPER,
afdeling Farmaco-epidemiologie en Klinische Farmacologie, onderdeel van het departement
Farmaceutische Wetenschappen van de Universiteit Utrecht. Mette Heringa is apotheker-
onderzoeker bij SIR Institute for Pharmacy Practice and Policy in Leiden. Marcia Vervloet is senior
onderzoeker bij het Nivel in het onderzoeksprogramma farmaceutische zorg.

Gezien de positieve uitkomsten wordt beoogd om de training structureel te gaan aanbieden. Voor
meer informatie kan contact worden opgenomen met de onderzoeker, Laura Schackmann:
L.Schackmann@nivel.nl en bij interesse in de training met Adrianne Faber: a.faber@sirstevenshof.nl.
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Figuur

Samenvatting van twee communicatiestrategieén.

boodschappen brengen over medicijnwisselingen

P openstaan voor een gesprek

P afstemming per patiént, communicatie op maat: geen standaardboodschap brengen

P bewust zijn van de envaringen van de patiént: wel/geen eerdere wissel meegemaakt

P basisgespreksvaardigheden gebruiken: open vragen stellen, actief luisteren, zorgen bespreekbaar maken

P inlevingsvermogen (onder meer begrip tonen): openstaan voor hoe de patiént op de gewisselde medicijnen zal/kan reageren

P zorg dat binnen uw team dezelfde informatie (over een wissel) aan de patiént gegeven wordt

1

slechtnieuwsgespreksmodel

positive message framing

a. breng het slechte nieuws duidelijk en snel (niet ge-
haast, maar zodra dit onderwerp tijdens het gesprek
met de patiént aan bod komt)

b. bied iimte voor het verwerken van emoties

c. bespreek de aanpak, vervolgstappen, en vat samen

reageren op emoties feitelijk en oordeelvrij:
“lk merk dat...”

actief luisteren

positief framen: het gesprek positief insteken en
gericht op actie en oplossing (corzaak/reden geven
voor wissel)

positief framen gaat over de positieve verwachtingen
en de betekenis van de verschillen in de medicijnen of
de eventuele voordelen

bij elke patiént moet er gekeken worden wat de even-
tuele voordelen zijn die bij hun situatie passen

informatie feitelijk geven, en niet informatie verhullen
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