Fit fiir die Praxis

Einig werden

Verhandlungsfiihrung fiir
Physio- und Ergotherapeuten

Springer



Fit fiir die Praxis



Renate Tewes

Einig werden

Verhandlungsfiihrung flr Physio- und Ergotherapeuten

Mit 20 Abbildungen

@ Springer



Prof. Dr. Renate Tewes
Crown Coaching International
Dresden

ISBN-13 978-3-662-44261-6 ISBN 978-3-662-44262-3 (eBook)
DOI10.1007/978-3-662-44262-3

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der
Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im
Internet tiber http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Springer Medizin

© Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2014

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt. Die dadurch begriindeten Rechte,
insbesondere die der Ubersetzung, des Nachdrucks, des Vortrags, der Entnahme
von Abbildungen und Tabellen, der Funksendung, der Mikroverfilmung oder der
Vervielfaltigung auf anderen Wegen und der Speicherung in Datenverarbeitungs-
anlagen, bleiben, auch bei nur auszugsweiser Verwertung, vorbehalten. Eine
Vervielféltigung dieses Werkes oder von Teilen dieses Werkes ist auch im Einzelfall
nur in den Grenzen der gesetzlichen Bestimmungen des Urheberrechtsgesetzes
der Bundesrepublik Deutschland vom 9. September 1965 in der jeweils geltenden
Fassung zuldssig. Sie ist grundsatzlich vergttungspflichtig. Zuwiderhandlungen
unterliegen den Strafbestimmungen des Urheberrechtsgesetzes.

Produkthaftung: Fiir Angaben tGber Dosierungsanweisungen und Applikations-
formen kann vom Verlag keine Gewahr tibernommen werden. Derartige
Angaben mussen vom jeweiligen Anwender im Einzelfall anhand anderer
Literaturstellen auf ihre Richtigkeit Gberpruft werden.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Warenbezeichnungen usw. in diesem
Werk berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu der Annahme,
dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutzgesetzgebung
als frei zu betrachten waren und daher von jedermann benutzt werden durfen.

Planung: Barbara Lengricht, Berlin

Projektmanagement: Ulrike Dachert, Heidelberg

Lektorat: Natalie Brecht, Heidelberg

Projektkoordination: Barbara Karg, Heidelberg

Umschlaggestaltung: deblik Berlin

Fotonachweis Umschlag: © fotomek -Fotolia_59451837.com
Zeichnungen: Claudia Styrsky, Miinchen

Herstellung: Fotosatz-Service Kohler GmbH - Reinhold Schoberl, Wiirzburg

Gedruckt auf saurefreiem und chlorfrei gebleichtem Papier

Springer Medizin ist Teil der Fachverlagsgruppe Springer Science+Business Media
www.springer.com



Fiir Petra — meine Schwester
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Vorwort

Kompakt, praxisnah, lesbar und damit hilfreich, so sollte
diese Buchreihe fiir Therapeuten an verschiedenen Ein-
satzorten sein. Die Biicher »Fit fiir die Praxis« sind
untereinander vernetzt und richten sich an Ergo- und
Physiotherapeuten sowie an Logopaden, aber natiirlich
auch an andere Interessierte aus den Gesundheitsberu-
fen.

Die gute Nachricht zuerst: »Verhandlungsmanagement
ist kein Schicksal, sondern lasst sich lernen!« Vorausge-
setzt natiirlich, Sie wollen es lernen.

Die andere Nachricht ist, dass die meisten Menschen
diesbeziiglich ihre Kompetenzen iiberschétzen und er-
staunlich ineffektiv verhandeln [2].

Im Gesundheitswesen sind wir tagtdglich auf unser Ver-
handlungsgeschick angewiesen. Durch die zunehmende
Selbstbeteiligung an den Gesundheitskosten wollen
Patienten auch mehr als frither selbst bestimmen, auf
welche Behandlung und Versorgung sie sich einlassen
wollen. Mit Kollegen gilt es Therapiepline abzustim-
men, Arbeitsabldufe zu vereinbaren oder auch die Um-
setzung neuester Weiterbildungs- und Forschungser-
kenntnisse auszuhandeln. Mit Vorgesetzten verhandeln
Sie u.a. Thre Karriereplanung.

Da sich die Verhandlungssituationen durch das ganze
Leben ziehen und diese nicht automatisch einfach besser
werden [1], lohnt sich eine systematische Auseinander-
setzung mit diesem Thema.
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Viel Freude wiinsche ich Thnen beim Lesen und Umset-
zen dieser Erkenntnisse im beruflichen Alltag.

Renate Tewes
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Hast du bei einem Werk den Anfang gut gemacht,
das Ende wird gewiss nicht minder gliicklich sein.
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XV

Kennen Sie das?

Die Chefin der Physiotherapiepraxis begrii3t die Mit-
arbeiter zur Team-Kurzbesprechung mit den Worten:

»lch habe eine Hiobsbotschaft fiir Euch! Britta ist schwanger
und kann ab sofort die schweren Hausbesuche nicht mehr
behandeln, besonders Herrn Schreiber im Rollstuhl und

Frau Sdnger mit der Querschnittsldhmung. Ich muss also bis
heute Mittag von Euch wissen, wer diese Patienten (iber-
nimmt.« Nachdem die Chefin sich in ihr kleines Arbeits-
zimmer zurtickgezogen hat, entsteht Unruhe. Alles redet
durcheinander. »Das kann doch nicht wahr sein!« »Also ich
hatte schon mal schlimme Riickenprobleme nachdem ich
mich um Herrn Miiller gekimmert hattel« »Es gibt nie Park-
pldtze bei Frau Sdnger vorm Haus!« »Frau Sdnger will immer
am Dienstagvormittag behandelt werden, das ist aulSerhalb
meiner Arbeitszeit!« »Wieso sollen eigentlich wir uns darum
ktimmern, kann das die Chefin nicht selbst tun?« »Da fdngt
ja die Woche gleich super an!« Die Stimmung schaukelt sich
hoch und es herrscht Unmut, der sich sowohl gegen die
Kollegin Britta als auch gegen die Chefin richtet.

Es handelt sich hierbei um eine klassische Verhandlungs-
situation zwischen der Leitung und den Mitarbeitern
eines Teams. Das Anliegen als eine »Hiobsbotschaft« zu
bezeichnen, ist wenig geschickt und gibt der eigentlich
freudigen Nachricht einer Schwangerschaft eine einseitig
negative Ausrichtung. Die Leitung scheint hier die ge-
samte Verantwortung an das Team abzugeben und macht
damit Druck, ohne die Mitarbeiter zu motivieren.



Der Physiotherapeut Lothar Sievert kommt zu Herrn Kurz
(74), der vor vier Tagen mit einem akuten Apoplex einge-
liefert wurde. Derzeitige Symptome sind eine Hemiparese
links und leichte Sprachstérungen. Herr Kurz wischt sich
verstohlen eine Trane aus dem Auge und verkiindet:
Kurz: »Heute will ich meine Ruhe haben. Die Schwestern
haben schon genug an mir herumgezerrt. Wie soll man da
gesund werden, wenn einen alle schikanieren?«

Lothar Sievert: »Oh je, da hat aber einer schlechte Laune.«
Er lachelt Herrn Kurz an und nimmt sich einen Stuhl.
»Und nun erzdhlen Sie erst mal, was heute passiert ist.
Danach entscheiden wir dann gemeinsam, was Sie heute
machen wollen, einverstanden?«

Kurz: »Die Schwester hat mich auf die Bettkante gesetzt,
damit ich mich waschen kann. Dann ist sie zu meinem Bett-
nachbarn gegangen. Als ich nach dem Waschlappen ge-
griffen habe, bin ich umgekippt.«

Lothar Sievert: »Umgekippt?«

Kurz: »Ja, ich habe das Gleichgewicht verloren.«

Lothar Sievert: »Sind Sie aus dem Bett gefallen?«

Kurz: »Nein, aber ich lag so schrdg im Bett, dass ich nicht
mehr hochgekommen bin. Der Arm ist einfach nicht mehr zu
gebrauchen.« Er weint.

Lothar Sievert: »Was ist dann passiert?«

Kurz: »Die Schwester war grad so beschdiftigt, dass sie

das nicht gemerkt hat. Und irgendwann habe ich mich dann
wieder hochgerappelt.«

Lothar Sievert: »Hm, Herr Kurz, ich fasse jetzt noch mal mit
meinen Worten zusammen, was ich von lhnen gehért und
gesehen habe. Als Sie vor drei Tagen eingeliefert wurden,
waren Sie zeitweise bewusstlos. Vor zwei Tagen hatten Sie
schon wieder Gefiihl im linken Arm und konnten ihn sogar
anheben. Dabei konnte ich Sie nur schwer verstehen, weil
Ihre Zunge noch nicht wieder so ganz wollte. Und heute ver-
stehe ich Sie ganz prima. AuBerdem sind Sie schon so weit,
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dass die Schwester Sie auf die Bettkante setzt. Als Sie dann
zur Seite kippen, schaffen Sie es auch noch selbst, sich wieder
allein aufzusetzen. Ist das richtig?«

Kurz: »Ja.«

Lothar Sievert: »In den letzten drei Tagen habe Sie also jeden
Tag Fortschritte erzielt?«

Kurz: »Ja.«

Lothar Sievert: »Na wunderbar, da haben Sie in kurzer Zeit
ja schon jede Menge erreicht. Wie wqir’s, wenn wir heute das
Hochrappeln zusammen (iben? Falls Sie noch mal umkippen,
kommen Sie dann schneller wieder hoch.«

Kurz: »Hm, ja gut.«

Der Physiotherapeut Lothar Sievert handelt mit seinem
Patienten Herrn Kurz aus, welche Ubungen heute anste-
hen. Dabei gelingt es Lothar Sievert, seinen demotivier-
ten Patienten von einer Ubung zu iiberzeugen. Die wich-
tigsten Verhandlungsmittel sind hierbei:

das aktive Zuhoren,

das Sammeln von »Ja’s« und

das Reframen.

Wenn der Verhandlungspartner im Gespréch héufiger
zugestimmt hat (ja gesagt hat) féllt es ihm insgesamt
leichter, weiter zuzustimmen. Beim Reframen wird aus
einer negativen Bewertung eine positive. Das gelingt
dem Physiotherapeuten, indem er das Augenmerk weg-
nimmt, von der erlebten Hilflosigkeit des Patienten und
stattdessen betont, was dem Patienten gelungen ist
(ndmlich sich allein aufzusetzen).

= Verhandeln gehort dazu

Verhandeln ist ein fester Bestandteil unseres Lebens.
Schon als Kinder verhandeln wir. Dabei kann es um
Spiele, Fernsehsendungen oder Ausgehzeiten gehen. Ge-



boten werden dafiir piinktliche Schularbeiten, Mithilfe
im Haushalt oder einfach »artig sein« zu wollen. Spater
geht es um Eheversprechen, Lohnverhandlungen oder
Konfliktlosungen. Geboten werden Vertrauen, Arbeits-
kraft oder Kompromissbereitschaft. Wahrend sich die
Themen und die Angebote im Laufe des Lebens dndern,
bleibt das Verhandeln eine feste Grofe.

Verhandeln kommt urspriinglich von handeln und
bezog sich auf ein Tauschgeschift. Heute wird darunter
eher verstanden, etwas auszuhandeln, also Interessen
auszugleichen. Oft sind die Interessen von zwei oder
mehreren Parteien mit ganz unterschiedlichen Bediirf-
nissen verbunden. Diese Bediirfnisse machen den emo-
tionalen Anteil einer Verhandlung aus, der am wenigs-
ten kontrollierbar ist. Wie erfolgreich Verhandlungen
laufen, hingt einerseits mit den Personlichkeiten zusam-
men, die aufeinander treffen und andererseits mit deren
kommunikativen und emotionalen Kompetenzen.

In der Therapie ist das Verhandeln fester Bestandteil
samtlicher Gespréche. Mit Patienten wird um Therapie-
ziele, Behandlungszeiten und -termine oder die jeweils
tagesaktuellen Therapieinhalte verhandelt; mit Kollegen
werden Dienste getauscht, Behandlungspriorititen
abgeglichen oder Patienteniibernahmen ausgehandelt;
mit Vorgesetzten werden die Arbeitsbedingungen oder
Lohnerhohungen verhandelt und mit anderen Berufs-
gruppen Kooperationsmoglichkeiten und Grenzen.
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» Der verniinftige Mensch passt sich der Welt an; der
unverniinftige Mensch versucht, die Welt seinem Wesen
anzupassen. Deshalb kommt jeglicher Fortschritt vom
unverniinftigen Menschen.

(George Bernhard Shaw, 1856-1950)

Bevor Sie in die Verhandlung gehen, sollten Sie sich zunéchst
einen Uberblick verschaffen, denn es gilt die Regel »Je mehr
Sie wissen, desto besser kionnen Sie sein.« [3]. Erstaunlicher-
weise verhandeln die meisten Menschen ineffektiv [5]. Die
gute Nachricht ist, dass sich Verhandeln lernen lisst. Eine
gute Kochin erlernt ihr Handwerk nicht allein durch das
Lesen von Biichern. Das gilt auch fiir erfolgreiches Verhan-
deln. In Studien konnte aufgezeigt werden, dass selbst lang-
jahrige Erfahrungen nicht automatisch zu Verhandlungs-
kompetenz fithren [6]. Wesentlich effektiver ist ein gezieltes
Training mit dem Feedback eines geschulten Fithrungskraf-
tetrainers [4]. Fiir den Anfang kann es auch reichen, wenn
Sie sich einen Beobachter mit in Ihre Verhandlung nehmen
und diese Person im Anschluss um eine ehrliche Riickmel-
dung bitten.



