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JGaratisverkaufer” sind Goldes wert

Aktive ,Empfehler” eines Arztes oder einer Ordination bleiben oft unbedankt

+Empfehler” sind Botschafter der Leistungen einer Praxis, sozusagen kostenlose
Nerkaufer”, Informationen iiber ihre Aktivitaten konnen als wertvolles Element

im Marketing eingesetzt werden.

,Patienten, die ihren Arzt weiter
empfehlen, bleiben meist uner-
kannt, unbedankt und unbelohnt®,
weill Viktoria Hausegger, Spezia-
listin fiir Arztemarketing in Wien.
Die kostenlose Mundpropaganda
ist fiir eine Ordination allerdings
Goldes wert.

Michael Dihimann
Ressortleiter Praxis & Wirtschaft
0664/144 98 94, michael@dihilmann.at

Honorarerh6hungen
zur Existenzsicherung

Inflation und Verwaltung schlucken Arzte-
einkommen. Das wissen mittlerweile auch
die Arztekammen. Die Inflation hat sich
bedauerlicherweise nicht so entwickelt,
wie vorausgesagt. Ebenso ist eine Reform
des Gesundheitswesens bislang ausgeblie-
ben. Stattdessen belasten die von manchen
als Reform bezeichneten und von Jahr zu
Jahr groBer werdenden Verwaltungsan-
forderungen die Arzte.

Ab einer bestimmten Einkommenskate-
gorie sind Arzte aber vierfach belastet — in
Kdrnten ist man der Problematik nun mit
einer Kiindigung des Kassenvertrages be-
gegnet mit der Begriindung: Dass es zu-
satzliche Kosten durch Verwaltung, speziell
im Bereich EDV, gibt. Dass auch eine Infla-
tion bei den Betriebsausgaben, speziell im
Bereich Personalkosten mit 2,5 Prozent im
Jahresschnitt, vorhanden ist. Dass die ,kal-
te Steuerprogression” durch konstante
Steuergrenzen zuschlagt, wahrend die
Hochstbemessungsgrundlage fiir die Sozi-
alversicherung jedes Jahr gnadenlos nach
oben gedreht wird. Dass Honoraranpassun-
gen unter einem Prozent im Vertrag ste-
hen, obwohl die Einnahmen der GKK um
mehr als drei Prozent pro Jahr steigen.
Eines ist klar zu stellen: Um beim nieder-
gelassenen Kassenarzt einen Ausgleich von
Inflation und Verwaltungsaufwand in allen
Bereichen herbeizufiihren, wére eine Anpas-
sung der Kassenhonorare um mehr als siehen
Prozent notwendig. Samtliche Abschliisse
darunter bedeuten einen Verlust an Netto-
einkommen — und das jahrlich. ]

Einem Empfehler gelingt es viel
leichter als jedem Verkaufer, fiir et-
was zu begeistern. Er hat einen
Vertrauensbonus, macht neugierig
und nimmt Angste und Hemm-
schwellen. Seine Empfehlung wirkt
glaubwiirdig und neutral. Hier-
durch verringern sich Widerstiande
erheblich. Empfohlene Leitungen
sind quasi schon ,vorverkauft®.

,Dies fiihrt beim Empfohlenen®,
so Hausegger, ,,zu einer positive-
ren Wahrnehmung, zu einer héhe-
ren Gesprachsbereitschaft, zu kiir-
zeren Gesprichen und ziigigen
Entscheidungen.” Oft resultieren
daraus auch eine geringere Preis-

Sensibilitdt sowie erhdhte Loyali-
tdt - und damit schnell ein neues
Empfehlungsgeschift.

Dass Mund-zu-Mund-Werbung
nicht nur gut fiirs Image, sondern
vor allem gut fir die Ertrige ist,
gilt als Binsenweisheit. Doch dieses
Phédnomen wird nach wie vor ge-
waltig unterschitzt. ,Viele Arzte
halten Empfehlungen offensicht-
lich fiir einen Gliicksfall®, meint
Hausegger. ,Hochst selten weil3
jemand genau, wer seine Empfehler
sind, wie viele neue Patienten er
durch diese bekommt und weshalb
er von ihnen empfohlen wird.“

Doch Empfehlungs-Marketing
ist das Mittel der Wahl in Zeiten
tosender Preiskdmpfe, nachlassen-
der Werbewirkung und hoher Ver-
gleichbarkeit. Einst nur die Frage
nach ein paar Adressen, hat es sich

Gesetzlicher Schutz
vor Diskriminierung

Vorsicht bei Auflosung eines Dienstverhaltnisses

Der gesetzliche Schutz fiir Arbeitnehmer
bedeutet zugleich gewisse Einschrén-
kungen fiir Arbeitgeber. Das gilt auch
fiir die Begriindung einer Entlassung

im oder nach dem Probemonat.

»-Im Regelfall wird bei Einstellung
eines Dienstnehmers zuerst miind-
lich und dann mittels Dienstver-
trag ein Probemonat fixiert®, so
Horst Jinger, Steuerberater in
Innsbruck. Innerhalb dieser Zeit
ab Beschiftigungsbeginn kann
das Dienstverhiltnis jederzeit und
ohne Angabe von Griinden von
beiden Seiten gelost werden. Lin-
gere Probezeiten sind laut Ange-
stelltengesetz nicht moglich.

Ein Urteil des Obersten Gerichts-
hofes (OGH) schriankt diese , Frei-
heit* mittlerweile allerdings etwas
ein. Jiinger nennt dazu ein Beispiel:
Am 3. 4. 2006 wird eine neue Mit-
arbeiterin eingestellt und ein Pro-
bemonat vereinbart, der somit bis
zum 2. 5. 2006 dauert. Am 19. 4.
2006 teilt diese Mitarbeiterin mit,
dass sie schwanger ist. Am selben
Tag erklart der Dienstgeber, dass
das Dienstverhiltnis aufgeldst ist.

Diese Auflésung gefiel dem OGH
nicht. Aufgrund der zeitlichen
Nihe zwischen Bekanntgabe der
Schwangerschaft und Auflésung
des Dienstverhdltnisses sei be-
rechtigterweise anzunehmen, dass
die Schwangerschaft der Auflo-
sungsgrund sei. Damit werde aber

gegen das Gleichbehandlungs-
gesetz verstoBen. In diesem Fall
kann die Dienstnehmerin berech-
tigt klagen und Schadenersatz-
anspriiche geltend machen.

Eine besonnenere Reaktion kann
jedoch zur rechtmiBigen Aufls-
sung fiithren. ,In so einem Fall
sollte man die Mitteilung vorerst
zur Kenntnis nehmen®, rit Jiinger.
»~Am 28. 4. 2006 kann man dann
der Dienstnehmerin erkldren, das
Dienstverhéltnis aufzulésen.”

Entscheidend ist der Grund, z.B.
dass die Erwartungen in punkto
FleiB, Engagement oder Piinktlich-
keit nicht erfiillt wurden. Eine
Anfechtung der Auflésung ist zwar
auch in diesem Fall moglich, wird
aber schwer gelingen, weil andere
Griinde als die Schwangerschaft
geltend gemacht wurden.

Diskriminierende Griinde

Jiinger empfiehlt daher, bei Auf-
16sung wihrend der Probezeit nie-
mals Bezug auf ,diskriminierende”
Griinde zu nehmen. Die Beendi-
gung des Dienstverhéltnisses wih-
rend der Probezeit konne nicht nur
bei geschlechtlicher Diskriminie-
rung angefochten werden, sondern
beispielsweise auch bei Diskrimi-
nierung aufgrund der ethnischen
Zugehorigkeit, der Religion oder
Weltanschauung, des Alters, der
sexuellen Orientierung oder einer
Behinderung. MD m

>> Um Patienten zu Botschaftern
einer Ordination zu machen,

muss der Arzt qute Griinde

dafir liefern. <<

mittlerweile méichtig weiter ent-
wickelt. Die neuen Moglichkeiten,
insbesondere das Internet, konnen
die Marketingaktivititen einer Or-
dination kraftig unterstiitzen und
dabei eine Menge Kosten sparen.
»Dabei gilt es”, so Hausegger, ,die
Patienten zu leidenschaftlichen
Fiirsprechern seiner Sache und zu
Botschaftern seiner Ordination zu
machen, wofiir man natiirlich gute
Griinde liefern muss.”

Empfehlungen analysieren

Wenn man nun einen Hinweis
von einem Empfehler erhalten hat,
ist die Analyse besonders wichtig.
,Denn aus der Personlichkeits-
struktur und dem Verhalten des
Empfehlers lassen sich bereits ers-
te Riickschliisse auf die voraus-
sichtlichen Wiinsche und Bediirf-
nisse eines Interessierten ableiten®,
betont Hausegger. Ein Empfehler
hétte die Leistungen nie empfoh-
len, wiirde er nicht davon ausge-
hen, dass sein guter Rat beim
Empféanger auf Gegenliebe stofBt.

Genauso lohnt es sich, mit dem,
der eine Empfehlung erhalten hat,
besonders sorgfiltig umzugehen.
Man sollte — soweit moglich - den
Namen des Empfehlers erfragen

Viktoria Hausegger
mehr.wert. fiir Arzte und
Apotheker. Tel. 0664/460-16-35
www.mehrwertmarketing.at

und vor allem, welche spezifi-
schen Leistungen er empfohlen
hat. ,Denn auf diese Leistungen
wird der Empfohlene besonders
achten, deswegen ist er ja gekom-
men*, fasst Hausegger zusammen.
Eine Enttduschung fiele nicht nur
negativ auf den Arzt, sondern
auch auf den Empfehler zuriick.
All diese Informationen kénnen
als Argumente z.B. in einen Info-
Folder einflieBen und hervorge-
hoben werden.

Wenn ein Arzt sein Augenmerk
auf die Erfiillung der empfohlenen
Leistungen legt, steuert er damit
selbst, ob eine Weiterempfehlung
die erste und letzte oder der Beginn
einer ganzen Serie ist. ,Der Emp-
fehler wird sicher eine Riickmel-
dung erhalten®, so Hausegger. ,,Des-
halb sollte man auch ihn, wenn
irgendwie méglich, an der Freude
dariiber teilhaben lassen, dass
durch seinen Impuls ein neuer
Patient gewonnen wurde.” MD m
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Versicherungen

Vorschau Friihjahr 2006

Termine:

19. und 20.5. 2006:

Programm:

Marketing und Standortanalyse
Arztliche Aufklarung und Haftung,
Versicherungsmanagement
Arztliche Praxis im Spannungsfeld
Steuer und Betriebswirtschaft
MaRgeschneiderte Finanzierung
Praxis-EDV
Praxisgrindungs-Planspiel

FR 15.30 bis 16.45 Uhr:
FR 16.45 bis 19.00 Uhr:

SA 9.30 bis 10.30 Uhr:
SA 10.45 bis 12:15 Uhr:
SA 12:15 bis 13:30 Uhr:
SA 14:30 bis 15:30 Uhr:
SA 15:45 bis 17:00 Uhr:

Infos und Anmeldung:

Tel. 0316/32-50-55 oder 0664/8106403, Fax 0316/32-50-55-4; e-Mail: dagmar.
triller@basler.co.at; Seminargebihr: Euro 95,- (steuerlich absetzbar) Konto Nr.
32029180000 bei der Arztebank (BLZ 18130), Anmeldung und Uberweisung spétes-
tens 14 Tage vor gewlinschem Termin. Achtung: begrenzte Teilnehmerzahl!

Activ Sunny-Hotel Sonne,
6365 Kirchberg/Tirol




