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Praxisfithrung und Geld
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Service in der Arztpraxis (5)

Die Patienten mussen begeistert sein

WIEN - Arzte kénnen sich gegeniiber Mitbewerbern behaupten,
wenn sie ihre Patienten nicht nur zufrieden stellen, sondern sie
begeistern. Viktoria Hausegger, Geschaftsfiihrerin der Agentur
~mehr.wert. fiir Arzte und Apotheker”: ,Einfilhlsame Mitarbeiter
machen Patienten zu begeisterten Empfehlern.” Notwendig sind
dafiir vorbildliche Vorgesetzte und auch motivierte Mitarbeiter,
die ihre Begeisterung an den Patienten weitergeben.

Der Patient von heute sucht nicht
nur nach einem Arzt— er mochte ein
Behandlungserlebnis, das ihn be-
geistert. Auch Arzte miissen sich
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etwas einfallen lassen, um die Pa-
tienten zu begeistern und sich da-
durch Wettbewerbsvorteile zu ver-
schaffen. ,Das angestrebte Ziel
sollte sein, dass die Menschen ge-
nau Ihre Praxis gerne haben und ein
gutes Gefiihl bekommen, wenn sie
Ihr Logo irgendwo sehen®, erklirt
die Marketingexpertin.

Der Begriff Patientenbegeis-
terung darf aber nicht mit Pati-
entenzufriedenheit  gleichgesetzt
werden. Patientenzufriedenheit be-
deutet lediglich, dass der Patient die
Leistung, die er erwartet auch be-
kommt. Zumindest hat in diesem

Fall die Wahrnehmung der erbrach-
ten Leistung seine vorherige Erwar-
tung erfillt. Unzufriedenheit ent-
steht, wenn die Erwartungen hoher
sind als die wahrgenommene Leis-
tung. Patientenbegeisterung hinge-
gen bedeutet, dass die Erwartung
sogar iibertroffen wird.

Hausegger: ,Optimal ist, wenn
die Patienten glauben, dass sie mehr
erhalten haben, und deshalb tber-
rascht sind.“ Die Uberraschung ist
ein wesentlicher Bestandteil der Pa-
tientenbegeisterung, sie ist span-
nend und vermittelt einem das Ge-
fithl, etwas ganz Besonderes zu
erleben.

Erwartungshaltungen

Um einem potenziellen Pati-
enten mehr bieten zu konnen, als er
erwartet, muss man zunichst wis-
sen, welche Erwartungen er iiber-
haupt hat. Das Verhalten hat sich in
den letzten Jahren drastisch gedn-
dert. ,Was jeden Patienten beein-
flusst, sind Emotionen’, so Hauseg-
ger. Die Entscheidungen fiir oder
gegen eine Praxis finden nicht im
Kopf statt, sondern im Bauch. Dabei
punkten Leistungen, Services und
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Die Entscheidungen fiir oder gegen eine Praxis finden nicht im Kopf statt, sondern
im Bauch. Letztlich wollen sich Patienten wohl fiihlen.

Erlebnisse, die gute Gefiihle vermit-

teln, anstatt nur Fakten zu bieten.

Gute Gefiihle werden unter an-
derem geschaffen durch:

» Asthetik,

» sinnliche Erlebnisse,

» Spaf,

» Einzigartigkeit,

» Ambiente,

» Vertrautheit und

> Prestige.

Mit den richtigen Bildern wird
Kino im Kopf erzeugt. Das ist wich-
tig fiir die Nachfrage der Leistun-
gen und auch fiir die Compliance
der Patienten.

Zwei einfache Beispiele dazu:

» Im Restaurant: Essen ist nicht
gleich Essen. Es ist ein Unter-
schied, ob man nur satt werden
will oder ob man ein exklusives

MT-Serie zum Thema Steuer

Begunstigter Fahrtkostenersatz

fur die Mitarbeiter

WIEN - Gestiegene Benzin-
preise und eventuell auch ein
erhohtes Umweltbewusstsein
verleitet immer mehr Men-
schen dazu, auf 6ffentliche
Verkehrsmittel umzusteigen.
Als Dienstgeber kdnnen Sie
lhre Mitarbeiter dabei finan-
ziell unterstiitzen.

Alles, was letztlich mehr Geld
im Borsel bedeutet, freut den
Mitarbeiter und bindet ihn mehr
an den Dienstgeber. Nicht im-
mer muss das viel kosten: Ersetzt
der Dienstgeber dem Dienstneh-
mer die tatsachlichen Kosten fiir
Fahrten zwischen Wohnung und
Arbeitsstatte mit Massenbeforde-
rungsmitteln, so sind diese Kos-
ten in der Sozialversicherung und
tiir die betriebliche Vorsorgekasse
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beitragsfrei. Hinsichtlich anderer
Abgaben besteht jedoch Pflichtig-
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keit. Woran kann man sich ori-

entieren?

» Benutzt der Dienstnehmer o6f-
fentliche Vekehrsmittel, kann
die dafiir gekaufte Jahreskarte
herangezogen werden.

» Benutzt der Dienstnehmer kei-
ne oOffentlichen Verkehrsmit-
tel, konnen die Kosten bei OBB,
Post etc. erfragt werden.

» Verkehrt zwischen Wohnung

und Arbeitsstatte kein Massen-
verkehrsmittel bzw. ist die Be-
nutzung auf Grund zu grofier
Distanz unzumutbar, kann ab
1. Juli 2008 ein beitragsfrei-
er Fixbetrag von Euro 0,11 pro
Stralenkilometer herangezo-
gen werden.
Steuerberater
Mag. Wolfgang Leonhart
1070 Wien, Mariahilferstr. 74a
www.leonhart.at

Wenn Sie eine Frage oder
eine Anregung zum Thema
Steuer haben, helfen wir Ihnen
gerne weiter:

Medical Tribune

Tel.: 01/54600-320
redaktion@medical-tribune.at
www.medical-tribune.at

Restaurant auswahlt, das einen be-
sonderen Ruf geniefit. Wenn man
dann Champagner statt Sekt be-
stellt, vermittelt das noch starker
das Gefiihl, etwas Besonderes ,,zur
Feier des Tages" zu geniefSen.

» Beim Friseur: Geht man zum
Friseur, kann man sich nur die

Haare schneiden lassen, oder
aber der Friseur vollzieht bei ei-
ner Person eine Typverdnderung,
die zehn Jahre jiinger macht. Das
vermittelt zusétzlich noch ein
neues Lebensgefiihl.

Um den Patienten gliicklich zu
machen, muss er sich geborgen,
verstanden, akzeptiert und um-
sorgt fithlen. Einfach ausgedriickt,
er mochte ,geliebt“ werden. ,,Mit
einem guten, authentischen Patien-

3 tenservice konnen Sie dieses Gefiihl
g dem Patienten vermitteln. Gelingt
‘2 dem Praxisteam dies, empfiehlt der
& Patient auch garantiert die Ordina-

tion weiter®, so Hausegger. red

Viktoria Hausegger ist
Geschaftsfiihrerin der
Agentur mehr.wert. fiir Arzte und
Apotheker.
www.mehrwertmarketing.at
E-Mail:
officec@mehrwertmarketing.at

Qualitat durch Patientenbefragung

Wie zufrieden sind
die Patienten?

WIEN - Schon mehr als 200 Or-
dinationen haben das Angebot
von der 0QMed' genutzt, bei
ihren Patienten eine Umfra-
ge iiber die Zufriedenheit mit
der Praxis durchzufiihren. Das
Ergebnis: Von den bisher iiber
13.000 Patienten waren 83,9 %
mit ihren Arzte zufrieden.

Viele Patienten trauen sich nicht,
im direkten Gesprach mit dem Arzt
ihre Kritik zu duflern. Die schrift-
liche Befragung ist daher die idea-
le Moglichkeit, ein Feedback der
Patienten zu erhalten®, erklarte Dr.
OtT1O PjJETA, Présidialreferent fiir
Qualitdtssicherung und Qualitéts-
management der Osterreichischen
Arztekammer. Initiiert wurde das
Projekt von der Bundeskurie nie-
dergelassene Arzte, mit der Durch-
fiihrung wurde das ,, Arztliche Qua-
litditszentrum® beauftragt. Triger
des Projektes ist seit 2008 die OQ-
Med in Kooperation mit dem L Arzt-
lichen Qualitatszentrum®

Dr. ESTHER THALER, OQMed-Ge-
schiftsfithrung: ,,Das Projekt Patien-
tenbefragung in Ordinationen gibt
niedergelassenen Arzten die Mog-
lichkeit, ihren Status quo in der Pa-
tientengunst zu reflektieren und an-
onym mit Kollegen zu vergleichen.”
Dadurch erhalten niedergelassene
Arzte eine kompetente und kosten-
giinstige Moglichkeit zur Evaluie-
rung der Patientenwiinsche. ,Das
ist ein wichtiger Beitrag zur Qua-
litatsforderung. Jeder teilnehmende
Arzt, die Mitarbeiter und die Pa-

tienten profitieren davon®, so Dr.
Thaler. Ziel der Patientenbefragung
ist es Stdrken und Verbesserungs-
potenziale der Ordination auch im
Vergleich mit anderen Kollegen
herauszuarbeiten.

Die Befragung ist nach wissen-
schaftlich  abgesicherten = Quali-
tatsvorgaben erstellt. Der Fragebo-
gen kann von der Webadresse www.
patientenfragebogen.at herunterge-
laden werden und besteht aus einem
Basisteil und einer Auswahl von in-
dividuell auf die Ordination abge-
stimmten Ergdnzungsfragen. Dr.
Thaler: ,,Abgedeckt werden die fiir
die Patientenzufriedenheit wichtigen
vier Themenblocke Kommunikation,
Organisation, Kompetenz und Infor-
mation.“ Die Patienten erhalten die
Fragebogen, fiillen sie anonym da-
heim aus und retournieren sie an
das Arztliche Qualititszentrum. Die
Ordination bekommt einen Auswer-
tungsbericht und eine telefonische
Besprechung der Ergebnisse. IN

!Osterreichische Gesellschaft fiir Qualitits-
sicherung und Qualitdtsmanagement

Pressegesprich ,,Patientenbefragung®;
Wien, Oktober 2008

Patientenbefragung

Leistungsumfang: Beratung
und Durchfiihrung der Be-
fragung und Auswertung
Kosten: 480 Euro

Info: OQMed,

Tel.: 01/512 56 85-43;
www.patientenbefragung.at




