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Praxis

lelefon-Kommunikation
als Marketinginstrument

Leider wird dem Umgang mit dem Telefon als wesentlicher Faktor des Praxismarketing
noch nicht lGiberall die notige Aufmerksamkeit gewidmet. von vikioria Hausegger

Das Telefon ist eines der wich-
tigsten Patientenbindungsinstru-
mente der Arztpraxis. Das Verhal-
ten der Mitarbeiter am Telefon
vermittelt dem Anrufer sofort ein
Bild von der Ordination. Telefo-
nieren wird jedoch weder in der
schulischen noch beruflichen
Ausbildung gelernt, es wird ein-
fach als Qualifikation angesehen,
uber die jeder zu verfiigen hat.
Selten wird liberpriift, ob jemand
»gut“ oder ,schlecht“ telefoniert.

Am Telefon findet meist nicht nur
die erste Kontaktaufnahme statt, hier
entsteht der erste und damit ent-
scheidende Eindruck auf die poten-
ziellen Patienten. Uberlassen Sie
deshalb bei Threr Telefonorganisa-
tion nichts dem Zufall, schaffen
Sie feste Regeln (entsprechend Ihrer
Corporate Identity), an die sich jeder
am Telefon zu halten hat:
« Spiitestens nach dem 3. Klingeln
sollte der Horer abgehoben werden.
Ein Patient, der mehrmals auf
eine besetzte Leitung st6f3t oder auf
eine, wo anscheinend niemand ab-
hebt, wird sich nicht mehr an Ihre

Ordination wenden. Wieso auch -
wenn sein Anruf bei einem Kolle-
gen rasch und freundlich entgegen-
genommen wird.
 Dreimal klingeln lassen reicht auch
aus, um ein Gesprédch mit Patienten
vor der Anmeldung kommunikati-
onsvertrédglich zu unterbrechen. Die
hofliche Bitte, das Telefon bedienen
zu diirfen, wird in der Regel prob-
lemlos akzeptiert. Allerdings muss
dann auch die nichsten Schritte ein-
gehalten werden.
e Die Reihenfolge der Kommunika-
tionspartner muss maoglichst immer
eingehalten werden:

1. Den bereits anwesenden Pati-

enten kurz um Erlaubnis bitten,

das Gesprich entgegennehmen zu

diirfen.

2. Gespriachspartner am Telefon

um Geduld bitten: ,bin gleich wie-

der bei Ihnen ..

3. Gesprdach mit dem anweseden

Patienten wieder aufnehmen und

ziigig beenden.

4. Gesprédch mit dem Patienten am

Telefon wieder aufnehmen.

Um dem Patienten schon in den

ersten Momenten des Telefongespra-

ches den Eindruck von Freundlich-
keit, Kompetenz und Professionalitét
zu vermitteln, sollte die Meldung am
Telefon sehr bewusst erfolgen. Als
ersten Schritt sollte der Anrufer
freundlich begriif$t werden - die ers-
ten Silben des Gesprochenen wer-
den zumeist nicht verstanden, ein
freundlicher Grufd aber immer als
solcher erkannt. Anschliefiend soll-
ten Thre Mitarbeiter sowohl Namen
der Praxis als auch ihren eigenen
nennen, am besten mit Vornamen.
Damit wird bereits eine personliche
Beziehung zum Anrufer hergestellt -
oder auch verbessert - was den weite-
ren Verlauf der Patientenbeziehung
bereits mafigeblich beeinflusst.
Beispiel: Griiff Gott, Ordination
Dr. Gruber, Sie sprechen mit Verena
Maier, wie kann ich Thnen helfen?
¢ Geachtet werden muss auch auf
das Redetempo. Vor allem bei der
BegriifSung besteht die Gefahr, dass
sie nach kurzer Zeit zur Phrase wird,
die nur noch heruntergeleiert wird.
Eine Moglichkeit, das zu verhindern,
besteht darin, die Begriifiungsformel
der Praxis in regelmé@fligen Abstidn-
den leicht zu verdndern.

¢ Ob die BegriifSiung als angenehm
oder im schlimmsten Fall als absto-
end empfunden wird, hat auch mit
der Stimmhohe und der Lautstirke
des Mitarbeiters zu tun. Mdgliche
Storeinfliisse sollten ebenfalls wei-
testgehend ausgeschlossen werden.
Brummende Gerite, kreischende
Drucker, laute Hektik vertragen sich
nicht mit einem professionellen Te-
lefonempfang. Weil auch Zuhorer er-
heblich storen, sollten offene Warte-
zonen im Bereich der Anmeldung
vermieden werden.

¢ Auch die nonverbale Kommunika-
tion spielt am Telefon eine sehr wich-
tige Rolle. Die Gespréchspartner kon-
nen sich zwar nicht sehen, trotzdem
wird durch das Telefon wesentlich
mehr transportiert als blofler Ge-
sprachsinhalt. Die Haltung und Ein-
stellung der Helferin kann der Patient
durch unscheinbare Nuancen in der
Stimme spiiren. Gerade weil die op-
tischen Aspekte der Kommunikation
fehlen, kommt den akustischen hier
eine besondere Bedeutung zu. Da-
her gilt es, am Telefon mdéglichst im-
mer zu ldcheln - die Stimme wird we-
sentlich freundlicher beim Léacheln.
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Investieren Sie doch von Zeit zu
Zeit in ein Telefontraining fiir Thre
Mitarbeiter. In speziellen Trainings
und Workshops werden die wich-
tigsten Kommunikationsgrundlagen
einschliefllich der personlichen Wir-
kungsweise am Telefon geschult und
geiibt. Neben den wichtigsten Tele-
fonregeln werden Telefonsituatio-
nen aus der Praxis behandelt, bis hin
zum richtigen Verhalten in schwie-
rigen Gesprachssituationen oder im
Umgang mit schwierigen Gespréchs-
partnern. |

Steuern in der Praxis

Ballsaison: Einladungen bleiben Ihr Privatvergniigen

Balleinladungen fallen laut Finanz unter Reprasentationsaufwendungen und sind daher nicht abzugsfahig.

Vielleicht ist Ihr Ballkalender fiir
dieses Jahr schon ausgebucht -
oder aber Sie ziehen es heuer wie
viele vor, solchen gesellschaft-
lichen Veranstaltungen fern zu
bleiben. Sollten Sie eine Ballein-
ladung fiir Kollegen oder Part-
nern planen und diese von der
Steuer absetzen wollen, miissen
wir Sie enttduschen: Ballvergnii-
gen und Steuerabzug schlieBen
einander aus.

Kontaktpflege ist in der Arzteschaft
wichtig. Und wo kénnte man besser
Networking betreiben als auf dem
Arzteball. Besonders gut von Berufs-
kollegen frequentiert sind allerdings
auch der TC und die Rudolfiner Re-
doute - ganz zu schweigen vom
Grande Finale am 19. Februar, dem

Wiener Opernball. Eine nette Ball-
runde ist bald organisiert und Einla-
dungen schnell ausgesprochen. Die
Karten ,in die Steuer zu nehmen*“
ist allerdings keine gute Idee, denn
auch wenn Ihnen der Betriebspriifer
Thr Ballvergniigen nicht unbedingt
neidet - den steuerlichen Abzug
verweigert er Thnen in jedem Fall.

Reprasentanz - ein rotes Tuch
fur den Fiskus

Balleinladungen fallen laut Fi-
nanz unter die beriihmtberiichtig-
ten Reprédsentationsaufwendungen.
Diese sind seit jeher ein rotes Tuch
fiir Betriebspriifer. Auch bei géngi-
geren Einladungen wie Theater- oder
Konzertbesuchen unterstellt Thnen
der Fiskus, dass Sie damit blof3 Thr

gesellschaftliches Ansehen fordern
wollen.

Essens- statt Balleinladungen

Das gleiche gilt fiir Einladungen
nach Hause oder aus persdnlichen
Anldssen wie Geburtstagen. Solche
Anlédsse stiarken zwar die Beziehung
zu den Gésten - die Beziehung zum
Betriebspriifer werden sie aber eher
trilben, wenn er die Ausgaben dafiir
unter Ihren Rechnungen findet.

Wihrend Ball- und Représenta-
tionsaufwendungen gnadenlos als
Ausgabe gestrichen werden, akzep-
tiert es das Finanzamt in der Regel,
wenn Sie Thre Kollegen oder Ge-
schéftspartner bei ordinationsin-
ternen Veranstaltungen verpflegen.
Natiirlich auch nur unter der Pré-

misse, dass diese Veranstaltungen
keine Reprédsentationskomponente
aufweisen.

Dass Sie einen zuweisenden Kol-
legen, dessen ,Gunst“ einen grofien
Teil Threr Einnahmen ausmacht,
nicht in Thre Kaffeekiiche einladen
konnen, ist nachvollziehbar. Auch
das Finanzamt kann sich dem nicht
ganz verschlieffen. Wenn Sie also
nachweisen konnen, dass ein Essen
eindeutig Werbewirkung hat und
auf der Rechnung die Namen der
Gaste und den Nachweis der Bewir-
tung angeben, konnen Sie das Menii
zur Hilfte absetzen.

Auch wenn Sie die Kosten fiir
Ballkarten nicht absetzen konnen -
geniefSen Sie Thren Ballbesuch trotz-
dem in vollen Ziigen. Denn wenn
Sie nur steuerlich abzugsfdhigen

Von Mag. Susanne Glawatsch
MedPlan

Vergniigungen nachgehen wiirden,
wiére Thr Leben sehr arm ... |
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