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Zahn  Arzt

Praxis

Gehen Sie etwa gern immer wie-
der dort einkaufen, wo man Sie 
nicht grüßt und Sie das Gefühl 
beschleicht, dass Sie die Mitar-
beiter bei einer interessanten Un-
terhaltung stören? 

Wir alle erleben es oft genug: Eine 
freundliche Stimme, ein aufmerksa­
mer Mitarbeiter, rasche Hilfe und eine 
klare Botschaft: Dann ist klar, hierher 
kommen wir wieder und zwar gerne. 
Dies  gilt ganz besonders auch für das 
Unternehmen Arztpraxis, denn kran­
ke Menschen brauchen besonders viel 
Zuwendung und Aufmerksamkeit. 
Fehlt diese, dann wechseln Patienten. 
Die Gründe dafür sind wie fehlende 
Wertschätzung das Gefühl, dass „sie 
stören“. Oder sie fühlen sich nicht 
ernst genommen, werden unfreund­
lich behandelt oder erhalten man­
gelnde Aufmerksamkeit.

In erster Linie suchen Ihre Patien­
ten die Lösung „eines Problems“. Die­
se Probleme werden nicht allein durch 
die medizinische Versorgung gelöst, 
sondern auch durch begleitende Ser­
viceleistungen. Das sind Dienstleis­

tungen, die Sie anbieten, damit Ihre 
Patienten einen größeren Nutzen Ih­
rer Kernleistung haben oder Hilfe bei 
der Lösung ihrer Probleme erhalten.

Servicequalität setzt sich aus 
mehreren Dimensionen zusammen:

das Umfeld in der Ordination, der 1.	
Umgang mit Mitarbeitern; 
Zuverlässigkeit, mit der die ver­2.	
sprochenen Leistungen erbracht 
werden; 

Reaktionsfähigkeit auf Anforderun­3.	
gen und Wünsche des Patienten. 
Sie zeigt, ob Wünsche verstanden 
werden und wie kompetent und 
schnell darauf eingegangen wird; 
Kompetenz, die sich in der Quali­4.	
fikation der Mitarbeiter und in den 
Dienstleistungen ausdrückt, die 
klar kommuniziert werden; 
Einfühlungsvermögen, mit dem 5.	
die Mitarbeiter auf ihre Arbeits­

situation und den Patienten re­
agieren können.
Damit vermitteln Sie Ihren Pati­

enten Wertschätzung, Sicherheit und 
das Gefühl, gut aufgehoben zu sein. 

Um die geplanten Maßnahmen 
realisieren zu können und sicherzu­
stellen, dass sie im Praxisalltag erfolg­
reich umgesetzt werden, empfiehlt es 
sich, eine „Servicestrategie“ für Ihre 
Praxis zu entwickeln. Diese Strategie 
muss alle Aufgaben berücksichtigen, 
die für den Aufbau, die Entwicklung 
und die Pflege sämtlicher Serviceakti­
vitäten für Ihren Patienten notwendig 
sind. Mitarbeiter miteinzubeziehen ist 
ratsam. Prüfen Sie die aktuelle Situa­
tion, beantworten Sie die Fragen: 

Welche Serviceleistungen bietet ••

Ihre Ordination für Ihre Patienten?
Wie empfinden Ihre Patienten diese ••

Serviceleistungen?
Auf welche Probleme Ihrer Patien­••

ten sind diese ausgerichtet?
Welchen Nutzen bringen diese Ser­••

viceleistungen für Ihre Patienten?
Mit wie vielen Patienten pflegen Sie ••

regelmäßig Kontakte im Bereich des 
„Service“?

Überlegen Sie, mit welchen zu­
sätzlichen Dienstleistungen Ihre Pra­
xis die Patienten begeistern kann: 

Machen Sie den Dialog mit dem Pa­••

tienten zu einem festen Bestandteil 
Ihres Praxisleitbildes.
Arbeiten Sie regelmäßig an eigenen ••

Ideen für Serviceleistungen. Planen 
Sie dafür Zeit ein. 
Nutzen Sie die Serviceleistungen ••

auch dafür, um die eigentlichen 
Kernleistungen laufend zu verbes­
sern; einige Serviceleistungen kön­
nen fester Bestandteil des Praxis­
alltages werden.

Im Rahmen einer Patientenbefra­
gung lassen sich die Wahrnehmung 
dazu gut erheben, ebenso wie Wün­
sche und ungelöste Probleme Ihrer 
Patienten. Nachdem Sie die oben an­
geführten Fragen beantwortet haben, 
können Sie ein konkretes Service­
angebot entwickeln. Sammeln Sie mit 
Ihrem Team Ideen für mögliche An­
gebote. Sprechen Sie mit ausgewähl­
ten Patienten über diese Ideen. Alle 
Maßnahmen, die Sie ergreifen, damit 
der Patient sofort von Ihrem Service 
begeistert ist, steigern die Servicequa­
lität. Folgende Aspekte sind wichtig:

Servicekultur: •• Die Praxis muss nach 
innen und außen eine explizite 
Servicekultur leben und ausstrah­
len. Insbesondere die Führungs­
kräfte müssen mit gutem Beispiel 
vorangehen und die Servicekultur 
vorleben.
Servicementalität: •• Alle Mitarbeiter 
des Unternehmens „Zahnarztpra­
xis“ müssen über eine Servicemen­
talität verfügen.  
Servicezuverlässigkeit: •• Die Prozesse 
und Leistungen müssen gemäß den 
Erwartungen des Patienten ablau­
fen und funktionieren. 
Qualifikation: •• Die Mitarbeiter, die 
den Service erbringen, müssen 
kompetent sein. Dies gilt in Bezug 
auf ihr fachliches Know-how sowie 
in Bezug auf ihren persönlichen 
Umgang mit dem Patienten. 
Richtiges Verständnis bezüglich Be-••

schwerden: Sie sind eine Quelle zur 
Verbesserung. 

Wichtig ist, dass Sie in Ihrer Praxis 
ein innovatives Klima fördern, das 
Ihre Mitarbeiter dazu animiert und 
ermutigt, neue Ideen zu entwickeln. 
Nutzen Sie dazu alle Möglichkeiten – 
und sprechen Sie viel mit Ihren Mit­
arbeitern! � n

Gut aufgehoben
Service wird als Faktor für nachhaltigen Erfolg einer Arztpraxis unterschätzt. Von Viktoria Hausegger

Ein konkretes Serviceangebot entwickeln

• Sie müssen sich klar machen, was Sie mit dem Service erreichen 
wollen. Wollen Sie Ihre Patienten enger an sich binden? Neue Patien-
ten gewinnen? Wollen Sie Ihren Bekanntheitsgrad erhöhen? Wollen Sie 
die Vorteile einer neuen Behandlungsmethode bekannt machen? 
• Die Serviceleistungen müssen zu Ihrer Praxis passen.
• Das Angebot muss exakt auf die Wünsche der Patienten ausgerichtet 
sein. Die Patienten müssen über den Service sagen können: „Ja, das 
hilft mir weiter“ oder „Das erleichtert mir das Leben“. 
• Es muss Ihnen und Ihren Mitarbeitern möglich sein, die geplanten 
Serviceleistungen professionell umzusetzen. Die Rahmenbedingungen 
müssen stimmen. Wenn erforderlich, sind organisatorische Abläufe im 
Praxisalltag zu ändern. 
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Steuern in der Praxis

Am 13. Juni war es wieder soweit: 
die Österreicher feierten Vater-
tag. Zwar werden österreichische 
Väter weniger prominent gefeiert 
als die Mütter am Muttertag – 
dennoch wird in vielen Familien 
der Ehrentag des Familienober-
haupts würdig begangen. Was 
bedeutet Vatersein aus steuerli-
cher Sicht? Welche Möglichkeit 
haben Sie als Vater, die Kosten für 
Ihre Kids abzusetzen?

Seit einem Jahr steht Vätern (und 
Müttern) ein Steuerprivileg zu, das 
vor allem auch für Besserverdienen­
de interessant ist. Konkret kann ein 
Elternteil für die Betreuung eines 
Kindes bis zum zehnten Lebensjahr 
einen Betrag in Höhe von € 2.300 pro 
Jahr und Kind als außergewöhnliche 
Belastung absetzen. Während ande­
re Abzugsposten wie z.B. Versiche­
rungsprämien ab einem bestimmten 
Einkommen nicht mehr greifen, 
kann der Aufwand für die Kinderbe­
treuung zu einer beachtlichen Steuer­
ersparnis führen. Und noch ein Steu­
erzuckerl können Sie als Vater in An­

spruch nehmen: Sie können als Ar­
beitgeber Ihrer angestellten Ehegat­
tin einen steuerfreien Zuschuss zur 
Kinderbetreuung im Ausmaß von 
€ 500 pro Jahr und Kind gewähren. 

Beachtliche Steuerersparnis  
für Väter

Die Steuerersparnis kann durch 
die absetzbaren Kinderbetreuungs­
kosten wie im folgenden Beispiel aus­
sehen: Sie sind Vater von zwei Kin­
dern unter zehn Jahren und Ihre Gat­
tin ist in Ihrer Ordination angestellt. 
Für Hort, Spielgruppen, Ferien-, 
Nachmittagsbetreuung und Ihr Au­
pair mit Babysitterausbildung zahlen 
Sie für jedes Kind mehr als € 2.300 im 
Jahr. Sie können daher € 4.600 als au­
ßergewöhnliche Belastung in Ihrer 
Einkommensteuererklärung geltend 
machen. Zusätzlich zahlen Sie Ihrer 
Gattin (und auch anderen Ordinati­
onsmitarbeiterinnen) € 500 pro Kind 
für eine Kindbetreuungseinrichtung. 
In Summe haben Sie damit € 5.600 
von der Steuer abgesetzt. Da Ihr Ein­
kommen aus der Ordination über € 

60.000 beträgt, beläuft sich Ihre 
Steuerersparnis auf € 2.800. 

Darüber hinaus wird Ihnen ein 
Kinderfreibetrag von € 220 pro Kind 
und Jahr (maximale Steuerersparnis 
somit € 110) gewährt. 

Vorteile für Geschiedene

Kosten für Kinderbetreuung kön­
nen Sie auch als geschiedener Vater 
absetzen. 

Sind Sie unterhaltsverpflichtet, 
dann sind Ihre Unterhaltszahlungen 
und Alimente grundsätzlich nicht ab­
zugsfähig. Es steht Ihnen allerdings 
pro Jahr ein Unterhaltsabsetzbetrag 

von € 350,40 für das erste, € 525,60 für 
das zweite und € 700,80 für jedes wei­
tere Kind zu. Dies unter der Voraus­
setzung, dass Sie Ihren Verpflichtun­
gen – wie vom Gericht festgesetzt – 
im vollen Ausmaß nachkommen. 

Anders als den Kinderabsetzbe­
trag erhalten Sie diesen Absetzbetrag 
nicht laufend mit der Familienbeihil­
fe ausbezahlt, sondern müssen ihn in 
der Steuererklärung geltend machen. 
Neben dem Absetzbetrag können Sie 
auch Krankheitskosten für ein Kind 
wie z.B. Brille, Zahnregulierung oder 
Kosten für eine auswärtige Ausbil­
dung absetzen – allerdings nur, wenn 
diese Kosten für Sie eine außerge­
wöhnliche Belastung darstellen. 

Sie sehen: Vor allem dank der ab­
setzbaren Kinderbetreuungskosten 
werden Väter entlastet. Und können 
den Vatertag dadurch noch freudiger 
feiern. � n

Mag. Susanne Glawatsch ist Prokuris-
tin der Steuer- und Unternehmensbe-
ratungskanzlei MedPlan, einem 
Unternehmen der Hübner-Gruppe. 
susanne.glawatsch@huebner.at 

Weil der Fiskus den Papa mag
Vatersein aus steuerlicher Sicht.

Von Mag. Susanne Glawatsch  
MedPlan
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