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Service in der Arztpraxis (2)

Worauf es bei der Interaktion
mit den Patienten ankommt

WIEN - Erlebte Servicequalitat setzt sich aus vielen einzelnen
Merkmalen zusammen. Eine besondere Rolle spielen dabei die
Mitarbeiter, die den Service leisten. Viktoria Hausegger, Ge-
schaftsfiithrerin der Agentur Mehrwertmarketing: , Der Patient
nimmt Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und Fachkenntnis sofort
wahr und bewertet die Qualitit jedes Mal aufs Neue.”

Beim Service ist es ganz entschei-
dend, dass die Qualitdt beim ersten
Versuch die Erwartungen des Pati-
enten erfillt, besser noch tbertrifft.
Da die Leistung in der Ordinati-
on gemeinsam mit dem Patienten
erbracht wird, stellt dieser ,,Quali-
taitsmangel“ auch sofort fest. ,,Zwar
besteht oft die Moglichkeit nachzu-
bessern, aber der Patient nimmt die
erste Fehlleistung wahr. Und: Der
erste Eindruck wéhrt am langsten®,
erklart die Marketingexpertin. Ser-
vice-Qualitat setzt sich aus mehre-
ren Dimensionen zusammen:

» Erlebbares Umfeld: Raumlich-
keiten der Arztpraxis und die Per-
sonlichkeiten der Mitarbeiter.

» Zuverldssigkeit: Werden die ver-
sprochenen Leistungen auch er-
bracht?

> Reaktionsfahigkeit: Wie reagiert
das Praxisteam auf besondere
Wiinsche und Anforderungen
der Patienten? Die Reaktions-
fahigkeit ist ein Indikator da-
fir, ob die Wiunsche verstan-
den werden und wie kompetent
und schnell darauf eingegan-
gen wird, etwa mit Losungsvor-
schldgen.

» Kompetenz: Driickt sich in der
Qualifikation der Mitarbeiter
und in den passenden Leistungen
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(Zusatzleistungen,  Serviceleis-
tungen) aus. Diese Kompetenz
muss aber auch klar kommuni-
ziert werden.

» Einfiihlungsvermogen: Wie kon-
nen die Mitarbeiter auf ihre Ar-
beitssituation und den Patienten
reagieren?

Hausegger: ,Die Servicequali-
tdt in einer Ordination umfasst alle
Mafinahmen, die vom Praxisteam
ergriffen werden, damit der Patient
sofort von Service begeistert ist.”

» Servicekultur:

Folgende Module
sind wichtig:

Die Ordination
muss nach innen und auflen eine
explizite Servicekultur leben und
ausstrahlen. Insbesondere die
Fithrungskraft Arzt/Arztin muss
mit gutem Beispiel vorangehen
und die Servicekultur vorleben!

» Servicementalitat: Alle Mitarbei-

ter des Unternehmens Arztpra-
xis missen eine Servicementali-
tat haben.

> Servicezuverldssigkeit: Die Pro-

zesse und Leistungen miissen

gemdfl den Erwartungen der
Patienten ablaufen und funktio-
nieren.

» Qualifikation: Die Mitarbeiter, die
den Service erbringen, miissen
kompetent sein. Dies gilt in Be-
zug auf das fachliche Know-how,
aber auch fiir den personlichen
Umgang mit den Patienten.

» Beschwerden: Diese sind
eine Quelle zur

Verbesserung der eigenen Leis-
tungen. Entsprechend professio-
nell muss im Team auf Unmuts-

duflerungen reagiert werden.
Mafinahmen zur Verbesserung
der Servicequalitit konnen im ers-
ten Schritt selbstindig entwickelt
werden. Die Umsetzung kann nur
mit den Mitarbeitern erfolgen.
Auch ein Feedback an die
betroffenen Mitar-
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Ein Lacheln sagt mehr als 1000 Worte.
Die Ordination muss nach innen und
auBen eine explizite Servicekultur leben
und ausstrahlen.

beiter ist wichtig.

Die Servicequalitit kann aber
auch durch das Ergebnis einer
fundiert durchgefiihrten Patien-
tenbefragung analysiert werden.
Hausegger: ,,Dabei sollte von selbst
entworfenen Fragebogen Abstand
genommen werden. Hier geht es
um Marktforschung.“ Um eindeu-
tige Antworten zu erhalten, die fiir
die Praxis eine aussagekriftige Pla-
nungsgrundlage darstellen, miis-
sen sowohl Fragen richtig gestellt
als auch die richtigen Auswertungs-
modelle dazu angeboten werden.
»Dafiir ist ein Fachmann gefragt,
aber es sollte ein wirklicher Pro-
fi sein®, so die Marketing-
expertin.

Info: Viktoria Hausegger
ist Geschaftsfiihrerin der
Agentur mehr.wert. fiir Arzte und
Apotheker.
www.mehrwertmarketing.at

E-Mail: officec@mehrwertmarketing.at
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Auch heuer

gibt es fur

Arzte den Gewinnfreibetrag

WIEN - Im Vorjahr wurde als besonderer Anreiz fiir
Einnahmen-Ausgaben-Rechner der Freibetrag fiir investier-
te Gewinne eingefiihrt. Demnach besteht auch fiir Arzte die
Maglichkeit, bei der Anschaffung oder Herstellung von ab-
nutzbaren korperlichen Anlagegiitern und von bestimm-
ten Wertpapieren einen Freibetrag von bis zu zehn Prozent
des Gewinnes, hochstens jedoch 100.000 Euro, gewinnmin-
dernd geltend machen und sich so eine interessante Steuer-

ersparnis zu holen.

Zielsetzung ist die Stirkung
der Klein- und Mittelunterneh-
men in Osterreich. Dadurch sol-
len Einnahmen-Ausgaben-Rech-
ner in doppelter Hinsicht gefordert
werden: Zum einen bleibt ein Ge-
winnanteil steuerfrei, wodurch das
Unternehmen mehr Geld zur Ver-
fiigung hat. Zum anderen besteht
ein Anreiz zur Investition in be-
glinstigte Wirtschaftsgiiter, wo-
durch die Investitionstitigkeit an-

gekurbelt werden soll. Arzte und
andere Freiberufler mit Einnah-
men-Ausgaben-Rechnung  profi-
tieren von der neuen Begiinstigung
uneingeschrankt: Fiir sie gelten die
sonst obligatorischen Buchfiih-
rungsgrenzen nicht, egal wie grof3
oder klein die Ordination ist, der
Freibetrag steht zu!
Ausgeschlossen vom Freibetrag
tiir investierte Gewinne sind unter
anderem Investitionen in Gebdu-

de, Mieterinvestitionen, Personen-

und Kombinationskraftfahrzeuge, -

Luftfahrzeuge, geringwertige Wirt-
schaftsgiiter, ~gebrauchte Wirt-
schaftsgliter und solche, fiir die
ein Forschungsfreibetrag oder eine
Forschungspramie in Anspruch
genommen wurde.

Umfasst ist jeder Betrieb im Sinn
des Steuerrechts. Der Freibetrag
fiir investierte Gewinne steht daher
auch fiir Arzte hinsichtlich der Son-
derklassegebiihren zur Verfiigung.

Der Freibetrag ist mit der Hohe
der Anschaffungs- bzw. Herstel-
lungskosten begrenzt und kann
nur fiir abnutzbare Anlagegii-
ter mit einer Nutzungsdauer von
mindestens vier Jahren bzw. fiir
Wertpapiere geltend gemacht
werden, die mindestens vier Jah-
re dem Anlagevermogen gewid-
met werden. Scheiden diese Wirt-
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schaftsgiiter vor Ablauf der Frist

aus dem Betriebsvermogen aus,

muss der Freibetrag nachtraglich
versteuert werden.
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