Die Beliebtheitsfalle

Von der Schwierigkeit ,,Nein“ zu sagen

»Sag nicht ja, wenn du nein sagen willst*,
der Weltbestseller des amerikanischen Psy-
chotherapeuten Professor Herbert Fenster-
heim und seiner Ehefrau Jean Baer stand in
seinem Erscheinungsjahr 1975 monatelang
weltweit auf den Bestsellerlisten. Jede Neu-
auflage erreicht abermals Weltbestseller-
status. Offensichtlich fdllt es Menschen auf
der ganzen Welt und in allen Kulturen
schwer, ,,Nein“zu sagen. Doch woran liegt
das?, Nein.“ Ein einfaches Wort und doch
scheinbar so schwierig auszusprechen.
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ie Abteilung fiir Medizin-
D controlling hat in den meis-
ten Krankenhdusern dhnli-
che Aufgaben: Die Qualitdtssiche-

rung der medizinischen Dokumen-
tation und Kodierung, Erlos- und
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MDK-Management, Bereitstellung
und Analyse von Kennzahlen,
Leistungsplanung und Entgeltver-
handlungen und so weiter. An-
hand dieser vielfaltigen Aufgaben
ist ersichtlich, dass der Medizin-
controller haufig zwischen den
Stiihlen sitzt, Schnittstelle und
Nahtstelle gleichermaflen ist. Aber
auch erster Ansprechpartner fiir
Fragen rund um die Abrechnung,
Berater, Vermittler fiir Arzte, Ver-
waltung und Geschéftsfiihrung.

Als interner Dienstleister hat man
von Natur aus jedoch keine leichte
Aufgabe. Egal ob man in einem pri-
vatwirtschaftlichen Unternehmen,
einer Behorde oder in einem Kran-
kenhaus arbeitet. ,,Kannst Du mir
das mal schnell auswerten?*,
,Konnten Sie kurz einen Blick auf
die Kodierung werfen?“, ,Wiirden
Sie die NUB-Antrédge bitte mal aus-
fiillen?“. Bei solchen Fragen zu un-
terstiitzen, zahlt in der Regel zu
den Aufgaben eines Medizincont-
rollers. Es gehoOrt zum Job, diese
Auskiinfte zu geben und oft weif3
das tatsdchlich auch kein anderer.
Die anderen wollen auch nur ihre
Arbeit machen und dazu brauchen
sie eben eine bestimmte Auskun(ft.

Aber da im Tagesgeschift eines
Medizincontrollers sowieso schon
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alles kaum innerhalb der norma-
len Arbeitszeit zu bewdltigen ist,
kommen zusdtzliche Aufwande on
top, oder verdrangen andere Auf-
gaben von der Prioritdtenliste.

Vom Schneeball
zur Schneelawine

Meist bleibt es ja nicht bei einer
kurzen Hinwendung zum ange-
fragten Thema. Jede (berechtigte)
Nachfrage, Anfrage oder Bitte
zieht eine lange Kette nach sich,
wie beispielsweise Riickfragen,
Aufgaben, Handlungen. Das frisst
die Freizeit oder die Zeit fiir andere
Aufgaben des Medizincontrollers
auf. Sie wollen aber fiir drei arbei-
ten, fiir das einfache Gehalt? Wun-
derbar. Dann kénnen Sie einfach
so weitermachen wie bisher und
brauchen ab hier nicht weiter le-
sen. Das freut den Geschiftsfiih-
rer.

Hochmotivierte Medizincontroller
iibernehmen oft Aufgaben die
sonst keiner erledigt, weil sich Zu-
standigkeiten {iiberlappen oder
Verantwortlichkeiten nicht klar
geregelt sind. Und irgendwann,
wenn alles zu viel geworden ist,
kiindigen sie. Denn fiir die perma-
nente Uberbelastung erntet der
Medizincontroller noch nicht ein-
mal Dankbarkeit, sondern wird fiir



jegliche Ungereimtheiten iiber
nicht frei gegebene oder nicht ab-
gerechnete Fille auch noch verant-
wortlich gemacht.

350 offene Fille in der chirurgi-
schen Abteilung? Da muss der Me-
dizincontroller eine Erklarung lie-
fern. Wenn der dann sagt, dass die
Falle ja in der chirurgischen Abtei-
lung offen sind und nicht im Medi-
zincontrolling liegen, dann wird er
dennoch haufig dafiir verantwort-
lich gemacht. Die Konsequenz? Ja
sagen, sich kiimmern, mit dem
Chefarzt der Chirurgie streiten und
am Ende ist man der Buhmann fiir
alle Seiten.

Klare Abgrenzungen und konse-
quente Regelungen seitens der Ge-
schaftsfiihrung konnten hier Wun-
der bewirken.

Vorgesetzte in allen Bereichen
sind hier gefragt auf ihre Mitarbei-
ter zu achten. Uberbelaste ich ein-
zelne? Uberbelaste ich Leistungs-
trager, gerade weil sie ihre Arbeit
so gut machen? Verschone ich
Minderleister, weil sie Aufgaben
nicht in der gewiinschten Qualitat
erbringen? Auch die eigene Balan-
ce ist wichtig.

Lernen, nein zu sagen

Wenn viele andere ,Nein“ sagen
bleibt am Ende alles an einer Per-
son hdngen und die soll es dann
richten. Die Folge? Aktenberge,
der Medizincontroller muss das
was in den (Haupt-)Abteilungen
versaumt wird, ausbiigeln. ,,DRGs
interessieren mich nicht.“ Solche
Aussagen von Chefdrzten verstar-
ken das Problem.

Der Chefarzt sollte eigentlich ein
Vorbild sein und seine Abteilung
fiihren. Aber mit dieser Aussage,
mit diesem indirekten Nein zur Ko-
dierung biirdet er zum einen dem
Medizincontroller und der Kodier-
abteilung alles auf, gleichzeitig
sagt er iiber sich aus, dass er keine
verantwortungsbewusste Fiih-
rungskraft ist und noch nicht ver-
standen hat, dass er eine Abtei-
lung leitet.

Raus aus der Beliebtheitsfalle

Erziehung, nicht wunfreundlich
sein wollen, unangenehme Reak-
tionen vermeiden, nicht auffallen,

nicht als
unfreundlich
empfunden

Kollegen nicht
héngen lassen

werden wollen

Respekt vor
Autoritaten

wollen
etwas im unangenehme
Gegenzug nicht nein Reaktignen
erwarten sagen kénnen vermeiden
wollen
ver Sflﬁ?htet ein schlechtes
f[[)lhlen Gewissen

keine

Schwierigkeiten
machen wollen

keine Schwierigkeiten machen,
stets zu Diensten sein und etwas
im Gegenzug erwarten oder ein
schlechtes Gewissen. In einer Welt
in der der Druck taglich zunimmt,
ist ein schnelles ,,Ja“ nachvollzieh-
bar damit die angefragte Aufgabe
vom Tisch ist.

Doch gerade in einer solchen Welt
wird es immer wichtiger, ,,Nein“
sagen zu koénnen. Ein ,Nein“ ist
auch ein Selbstschutz. Es hilft,
sich abzugrenzen, die eigenen
Kréfte zu erhalten und schiitzt vor
dem Ausbrennen. ,Nein“ zu sagen
ist aber manchmal schwer, weil
der Mensch gemocht werden will
und weil es sich gut anfiihlt ge-
braucht zu werden. Nette, hilfsbe-
reite Kollegen sind sehr beliebt
und sind in gewisser Weise uner-
setzlich.

Eigentlich will man auf eine Anfra-
ge mit ,Nein“ antworten, sagt
dann aber aus Pflichtgefiihl ,Ja“.
Einige Male hilft jeder bereitwillig
aus und ist bereit, die eigenen In-
teressen hintenanzustellen. Aber
irgendwann kommt meist der
Punkt wo es notig ist, eine Bitte ab-
zulehnen. Respekt erarbeitet man
sich mit ,Ja“-sagen nicht. Wem
wird mit Respekt begegnet? Dem

gen, der seine Arbeit einschatzen
kann und sich abgrenzt, wenn es
notwendig ist?

Selbststeuerung lernen

Steuern Sie sich und Thre Zeit.
Lassen Sie das nicht andere iiber-
nehmen, denn sonst entscheiden
Sie nicht mehr was Sie (fiir andere)
tun. Machen Sie sich klar, wenn
sie ,Ja“ sagen, dass Sie den Preis
dafiir zahlen: Mehrarbeit, Uber-
stunden, Stress und den Vorwurf,
dass Sie Thre Arbeit nicht erledigt
bekommen. Wenn Sie dauerhaft
mehr geben als Sie bekommen und
Thre eigenen Bediirfnisse hinten
anstellen, werden Sie unzufrieden
und frustriert. Auch deshalb gilt
es, besser fiir sich zu sorgen.

Wer immer authentisch ist, offen
und ehrlich duflert, was er kann
und bereit ist zu leisten, zeigt, dass
er eine klare Linie hat. Er gibt klar
zu verstehen, fiir was er steht und
was nicht geht. Vorgesetzte, Kolle-
gen und Mitarbeiter werden dank-
bar dafiir sein, wenn sie immer
wissen woran sie sind.

Denn trotz ,,Nein“ zu einer ,kur-
zen Auswertung“ geht die Bezie-
hung zur Mitarbeiterin im Finanz-
controlling nicht auseinander.

ewigen ,Ja“-Sager oder demjeni- Aber wegen einem wiederholt ge- »
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13 Arten ,,Nein* zu sagen

Ein freundliches , Nein“ ist alle-
mal besser als ein gequaltes ,,Ja“.
Hier finden Sie Tipps zum freund-
lichen ,,Nein“-sagen:

Widerstehen Sie dem Impuls, so-
fort ,,Ja“ zu sagen. Sagen Sie statt-
dessen: ,Ich muss kurz dariiber
nachdenken und komme in fiinf
Minuten zu dir um dir Bescheid zu
geben.“ Und spater dann Tipp 2.

Ein respektvolles ,Nein“ heift,
sich dafiir zu bedanken dass der
andere Thnen diese Aufgabe zu-
traut oder Vertrauen in Thre Lo-
sung oder Hilfe hat, Sie zeigen
aber gleichzeitig Verstandnis fiir
die Bitte des anderen. Dann drii-
cken Sie Thr Bedauern dariiber
aus, dass Sie nicht helfen kénnen:
,Aber leider kann ich in diesem
Fall nicht...“

Wenn Sie beispielsweise nur in
diesem Augenblick keine Zeit ha-
ben, kdnnten Sie nachfragen, ob
es denn moglich wire, diese Auf-
gabe zu einem spateren Zeit zu
iibernehmen. Wenn Sie dazu be-
reit waren einen Teil der Bitte zu
iilbernehmen, dann bieten Sie das
ebenfalls an.

Widerstehen Sie dem Impuls sich
sofort zum Sachverhalt zu duflern
und bitten um eine schriftliche
Formulierung der Anfrage, etwa
per E-Mail. Vieles wird sich von al-
leine erledigen, einiges kdnnen
Sie auf diese Weise auch einfacher
wegdelegieren.

Aufgaben, fiir die Sie nicht zustan-
dig sind oder die Sie delegieren
konnen, gehoren nicht in Thren Ar-
beitsbereich. Welche Aufgaben

konnen Sie delegieren? Welche
Aufgaben gehoéren nicht in Thren
Bereich? Haufig fallen Anfragen
oder Bitten in einen anderen Zu-
standigkeitsbereich, die Zustdndi-
gen stehen aber gerade nicht zur
Verfligung oder geniefen nicht
das Vertrauen der anfragenden
Person. Das darf dennoch an die
entsprechende Stelle delegiert
werden, sonst wird Thnen von an-
derer Seite Kompetenziiberschrei-
tung nachgesagt.

Gegenvorschldge, Verbesserungs-
vorschldge oder vielleicht eine an-
dere Idee, wie derjenige sein An-
liegen 16sen kann, zeigen, dass Ih-
nen der andere oder sein Anliegen
nicht egal ist. Sie machen aber
auch klar, dass Sie nicht zur Verfii-
gung stehen. ,,Ich habe leider kei-
ne Zeit, dir bei diesem Formular zu
helfen. Aber wenn du mal im In-
tranet schaust, da miisste im QM
etwas zu finden sein.*

Wenn sich jemand entriistet von
Thnen abwendet, nur weil Sie
nicht gleich machen, was der an-
dere will, dann ist das ein eher in-
fantiles Verhalten des anderen.
Nicht von Ihnen, vergessen Sie das
nicht. Sie sind nicht fiir die Stim-
mung von anderen verantwortlich
und miissen auch nicht fiir Har-
monie in der Abteilung oder Klinik
sorgen.

Schrecken Sie mit Threr Antwort
ab. Beschreiben Sie was passiert,
wenn Sie diese Aufgabe erfiillen.
,Ich kann das machen, aber es
wird bestimmt fiinf oder sechs Wo-
chen dauern bis ich dazu komme.“

Wenn Sie spiiren, dass ein Anlie-
gen nichts werden kann, duflern
Sie Ihre Bedenken. ,Ich bin zurzeit
enorm eingespannt, sodass ich
diesem Projekt nicht die Aufmerk-
samkeit widmen kann, die es ver-
dient hatte. Das wiirde dem Ergeb-
nis schaden.“

Bekriftigen Sie, dass der Anfrager
die Aufgabe selbst erledigen kann.
Bestimmte Anliegen kénnen hau-
fig vom Anfragenden selbst erle-
digt werden. Hier kénnen Sie Un-
terstiitzung anbieten, wenn er es
schon einmal versucht selbst zu
bearbeiten und soweit fertig
macht, dass Sie nur noch driiber
schauen miissen.

Wenn Sie inkonsequent sind, mer-
ken das die anderen bald und wis-
sen, dass sie nur oft genug fragen
miissen bis Sie sich doch noch be-
reit erkldren zu helfen. Satze wie
,Tut mir leid, aber die Wochenen-
den gehdren meiner Familie“, ver-
deutlichen Thre Werte und setzen
sich in den K&pfen fest.

Den anderen erst mal zu loben ist
eine sehr kluge Verhandlungstak-
tik! Fallen Sie nicht darauf rein,
denn man appelliert vordergriin-
dig an Thre Kompetenz, tatsdch-
lich will man Sie aber nur ausnut-
zen,

Machen Sie sich klar, dass Sie fiir
jedes ,,Ja“ auch einen Preis zahlen.
Sie sind kein schlechter Mensch
wenn Sie eine Bitte ablehnen.

nervtem

wJja“ vielleicht schon.
Das ist eine wichtige Erfahrung.
Die gute Nachricht ist: Mit jedem
»Nein“ wird es in Zukunft leich-
ter. Und zugleich bietet es die

Am schlimmsten sind doch Men-
schen, die ,Ja“ sagen, und einem
gleichzeitig deutlich zu spiiren ge-
ben, dass es jetzt gerade iiber-
haupt nicht passt. Deshalb: Lieber

Gaby Baller
Training, Coaching & Beratung

Rohrbacher Str. 92/ 1
69115 Heidelberg
baller@six-sigma-coaching.de

Chance, sein Selbstbewusstsein
zu starken.

ein respektvolles ,,Nein“, als ein
aggressives ,,Ja“. m
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