Verhandlungen mit Patienten Gber Preise

Von Ralf Jentzen — Coactiv Consulting — Baesweiler

Worum geht es?

Immer wieder begegnet mir in meiner
Beratungspraxis das Problem, dass mei-
ne Klienten einen héheren Preis als den
Beihilfesatz fiir ihre privat durchgefiihrten
Leistungen zwar als gerechtfertigt anse-
hen, aber sie haben Probleme dabei, die-
ses den Patienten gegeniiber zu vertreten.
Das gleiche gilt fiir Selbstzahlerangebote.
Diese werden deswegen sogar meistens
erst gar nicht angeboten. Kénnen Sie sich
wiedererkennen?

In diesen Situationen ist Verhandlungs-
geschick gefragt. Und nicht nur in diesen
Situationen hilft eine gute Verhandlungs-
fdhigkeit weiter. Bei Lohnverhandlun-
gen hat schon so mancher Inhaber einer
Physiotherapiepraxis den Kiirzeren ge-
geniiber den Angestellten gezogen. Und
beim Einkauf kann man, durch eine gute
Vorbereitung der Verhandlung mit dem
Lieferanten, viel Geld sparen. Wollen Sie
wissen, wie Sie Ihr Verhandlungsgeschick
deutlich verbessern konnen? Dann lesen
Sie bitte weiter.

Die meisten Physiotherapeuten haben
falsche Vorstellungen von Verhandlungen.
Eines der groBten Vorurteile, mit denen
ich als Berater von Physiotherapiepraxen
oft konfrontiert werde ist, dass es in einer
Verhandlung darum ginge, sich moglichst
gut durchzusetzen, dem Patienten soviel
Geld wie moglich abzuknopfen und sich
auf keinen Fall unterbuttern zu lassen.
Versténdlich, dass sich mit dieser Sicht-
weise niemand auf die niichste Situation
freut, in der es mal wieder um den Preis
geht. Doch diese Perspektive ist einfach
zu kurzsichtig und verhindert eine positive
Einstellung zum Verhandeln, zu den Pa-
tienten, den Kunden und letztlich zu sich
und seinen eigenen Leistungen.

Einer der wichtigsten Faktoren fiir eine
erfolgreiche Verhandlung ist die Vorberei-
tung. Hand auf’s Herz! Haben Sie schon
einmal gemeinsam mit Threm Praxisteam
gelibt, wie man mit den Patienten umgeht,
wenn es um den Preis fiir eine private Leis-
tung geht? Kennen Sie Ihren Standpunkt
und konnen Sie Ihre Preise argumentativ
unterfiittern? Dazu gibt es Techniken, die
man iiben kann. Das funktioniert wie ei-
ne neue Behandlungstechnik. Meistens
nur viel schneller und einfacher. Aber im
Praxisalltag ist es oft so, dass viele Phy-
siotherapeuten die meisten ihrer Patienten
und Kunden durch mangelnde Vorberei-
tung geradezu einladen, iiber den Preis zu
diskutieren.

Kennen Sie die Erfolgsfaktoren fiir einen
guten Verhandlungspartner in einer Phy-
siotherapiepraxis?

® Er kennt den Nutzen seiner Leistungen
fiir den Patienten.
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® Die Preise seiner Leistungen und wie
diese zustande kommen kennt er aus
dem Eff-Eff.

® Er kennt sich selbst.

® Die Wiinsche und Bediirfnisse seiner
Patienten sind ihm wichtig.

® Erist gut iiber die Preise der Mitbewer-
ber informiert.

® Kommunikation fiihrt er sicher und
zielgerichtet durch.

® Er kann unternehmerisch denken.

® Das Wort Respekt hat fiir ihn einen ho-
hen Stellenwert.

Einige dieser Erfolgsfaktoren sind Physio-
therapeuten mit in die Wiege gelegt wor-
den. So kenne ich kaum einen Physiothera-
peuten, dem die Wiinsche und Bediirfnisse
seiner Patienten egal sind. Und das Wort
Respekt hat wohl in kaum einer anderen
Berufsgruppe so einen hohen Stellenwert,
wie in der Physiotherapie. Aber wie sieht
es beispielsweise beim unternehmerischen
Denken und Handeln aus? Wer kann auf
Anhieb die Preise seiner Leistungen nen-
nen? Glauben Sie mir! Wenn ich bei Thren
Kollegen in der Praxis sitze und frage,
wie die Preise fiir bestimmte Selbstzahler-
leistungen sind, miissen mit Abstand die
meisten miihevoll eine Preisliste heranho-
len. Und selbst dann sind viele Preise dort
nicht aufgeschrieben.

Wie bereiten Sie sich auf eine Verhand-
lungssituation vor?

Wenn Sie selbstbewusst und gut vor-
bereitet in die ndchste Verhandlung gehen
wollen, miissen Sie sich erst mal griindlich
selbst unter die Lupe nehmen!

Wie ist Ihre grundsitzliche Einstellung
zu Verhandlungssituationen? Sehen Sie
diese als Herausforderung und Chance,
mit Threm Verhandlungspartner einig zu
werde? Oder haben Sie Angst davor und
scheuen jede Verhandlungssituation wie
der Teufel das Weihwasser?

Wie gut kennen Sie Ihre Leistungen
und die damit verbundenen Preise? Wie
gut kennt das Praxisteam diese?

Ist Ihnen der Wert Ihrer Leistungen fiir
Ihre Patienten bewusst? Kennen Sie den
Nutzen und kénnen Sie diesen dem Pati-
enten verstandlich, kurz und knapp erkla-
ren?

Wie ist Thre grundsitzliche Preisstrate-
gie? Wie legen Sie Ihre Preise im Privatbe-
reich fest? Orientieren Sie sich am Beihil-
fesatz? Oder nehmen Sie einen 2,3 fachen
Satz? Wissen Sie wieso Sie das tun?

Sie miissen wissen, dass es zwei extre-
me Vorgehensweisen bei der Preisfindung
durch Praxisinhaber gibt. Es gibt selbstiin-
dige Therapeuten, die nur sehr unklare

Preisvorstellungen haben und erst mal
sehr hohe Preise festlegen. Beim gerings-
ten Widerstand des Patienten und Kunden
geben diese sofort einen groBen Nachlass
und wirken dadurch eher unglaubwiirdig.
Das kommt seltener vor, habe ich als Be-
rater aber auch schon erlebt. Die zweite
extreme Vorgehensweise ist die, dass
der Praxisinhaber der Verhandlung und
Diskussion iiber den Preis aus dem Weg
gehen mochte und die Preise direkt sehr
niedrig kalkuliert. Die Rechnung geht nur
oft nicht auf, weil die Patienten trotzdem
lamentieren. Das tun einige im iibrigen ja
selbst dann schon, wenn sie ihre Praxisge-
biithr und Zuzahlung bezahlen miissen.

Meistens entwickelt man dann einen
Groll auf seine Patienten, was mit einer
besseren Vorbereitung nicht notig gewe-
sen ware.

Eine weitere wichtige Frage ist: Wie si-
cher trete ich meinen Patienten gegeniiber
in Preisverhandlungen auf? Kann ich mei-
ne Sicherheit aus meinem therapeutischen
Arbeiten auf die Verhandlungssituation
tibertragen?

Dies hat viel damit zu tun, wie selbstbe-
wusst Sie zu sich selbst, zu IThrem Beruf,
zu Thren Leistungen und zu Threm Unter-
nehmen stehen. Dies gilt fiir das gesamte
Praxisteam.

Wo sehen Sie eindeutig Schwachpunk-
te, die Sie beheben mochten?

Manche Menschen wirken zum Bei-
spiel arrogant, wenn sie unsicher sind oder
lassen es jemanden deutlich spiiren, wenn
er ihnen nicht gefillt. Andere bekommen
ein diinnes Stimmchen, wenn sie nervis
sind oder laufen rot an.

Wenn Sie in die Thematik einsteigen
mochten, gibt es jede Menge guter Bii-
cher zum Thema. Thre Buchhandlung hilft
Ihnen da gerne weiter. Auch eine Recher-
che im Internet kann sehr lohnenswert
sein. Natiirlich ist ein Seminar oder ein
praxisinternes Training zu diesem The-
ma eine hervorragende Moglichkeit, sich
praktisch und mit erfahrener Hilfe auf die
meisten Verhandlungssituationen vorzu-
bereiten.

Das Wichtigste ist aber: Bleiben Sie
immer Sie selbst! Vermeiden Sie es mog-
lichst, Thre Verhandlungen auf Standard-
floskeln aufzubauen und auswendig ge-
lernte Statements zum Besten zu geben.
Und schlieBlich sollten Sie Ihre Angebote
argumentativ so gut kennen und preislich
so platzieren, dass man Sie darin gut wie-
dererkennen kann und Sie sich damit wohl
fithlen. Und das erfordert nun einmal eine
gute Vorbereitung.

Preisnachlass oder Zusatznutzen?

Wihrend Sie im gesetzlichen Kran-
kenkassenbereich keinen Spielraum fiir
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die Bezahlung lhrer Leistungen haben,
sieht das im Bereich der privat Versicher-
ten und der Selbstzahler anders aus. Hier
haben Sie einiges an Spielraum, der nur
leider von den meisten Praxen nicht ge-
nutzt wird.

Einer der grofiten Fehler, den viele
Praxisbesitzer machen, ist der, dass sie
bei Verhandlungen nur an Preisnachlisse
denken. Dabei kann man Verhandlungen
dazu nutzen, den Patienten und Kunden
den groBen Wert der eigenen Leistung zu
vermitteln und die Unterschiede zu den
Konkurrenzpraxen zu erkldren. Gleichzei-
tig sollte man daran denken, mit welchen
Zusatzleistungen man ein Angebot wert-
voller machen kann.

Einige Beispiele aus der Praxis:

— Eine Physiotherapiepraxis bietet ihren
Privatpatienten und Selbstzahlern nach
der Behandlung einen gesunden Kriu-
tertee an.

— Eine Physiotherapeutin gewéhrt ihren
Patienten im Anschluss der Behand-
lung noch 10 Min. HeiBluft.

— Ein Physiotherapeut freut sich jedes
Mal, wenn einer seiner Patienten sich
iber den Preis beschwert oder einen
Rabatt fordert. Er ist argumentativ sehr
gut vorbereitet und sagt dem betreffen-
den Patienten in etwa: »Es freut mich,
dass Sie mich auf unsere Preise anspre-
chen, weil mir das die Gelegenheit gibt,
Sie von der Qualitit unserer Leistungen
zu iiberzeugen. Eigentlich miisste der
Preis fiir unsere Leistung bei dem Qua-
litdtsniveau, das wir bieten, deutlich
hoher liegen, aber dann wiren wir nicht
mehr marktfahig. Um Sie so behandeln
zu konnen, wie ich das bei Thnen ma-
che, waren sehr viele Fortbildungen
notwendig, die es mir erméoglichen, viel
schneller und griindlicher Ihr Problem
in den Griff zu bekommen. Und die
haben eine Menge Geld gekostet. Dies
habe ich aber gerne ausgegeben. Und
die meisten unserer Patienten sind froh,
dass ich ihnen mit diesen erweiterten
Moglichkeiten besser helfen kann. Ist
es fiir Sie wichtig, dass ich Ihnen mit
vielen therapeutischen Moglichkeiten
weiterhelfen kann?«

Selbstverstindlich ist er auch auf alle
moglichen Antworten des Patienten
vorbereitet.

— Die Inhaber einer weiteren Physio-
therapiepraxis mit angeschlossenem
Priventionstrainingsbereich haben
mit einer groBen Firma, die ca. 700
Mitarbeiter hat, iber die Gestaltung
eines Betriebsgesundheitstages ver-
handelt. Sie sollten an diesem Tag 3
Workshops iiber je 2 Stunden zum

Thema »Riickengerechtes Heben und
Tragen« durchfiihren. Die Therapeu-
ten hatten als Spezialisten auf diesem
Gebiet ein Angebot iiber einen Tages-
satz von 990,- € abgegeben. Der zu-
stindige Betriebsarzt wollte nun in der
Verhandlung mit den Therapeuten eine
deutliche Verminderung des Betrages
erreichen mit dem Hinweis, dass dies
jaerst der Anfang einer langen Zusam-
menarbeit sei und da miissten sie schon
»ein bisschen was am Preis tun.« Diese
waren jedoch sehr gut vorbereitet und
hatten nicht vor, mit dem Preis herunter
zu gehen. Sie hatten ihn sehr genau kal-
kuliert und in die gesamte Preisstrate-
gie der Praxis eingebettet. Viele hitten
jetzt in der gewiinschten Art und Weise
darauf reagiert in der Hoffnung, »einen
FuB in die Tiir zu bekommen«. Nicht
so die Verhandlungsprofis. Sie sagten,
dass der Preis nicht verhandelbar sei
und dass man erst iiber giinstigere Ta-
rife sprechen kénne, wenn ein entspre-
chendes Umsatzvolumen vorliegen
wiirde. Wenn ihr Angebot das Budget
des Unternehmens sprengen wiirde,
wiren sie selbstverstiandlich dazu be-
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reit, einen oder zwei Workshops we-
niger zu veranstalten. Die Kosten wiir-
den sich dann entsprechend reduzieren.
Das wire natiirlich nicht so gut fiir den
eigentlichen Sinn der Sache, nidmlich
moglichst viele Mitarbeiter an diesem
Tag fiir das gesunde Heben und Tragen
von Lasten zu sensibilisieren. Aber um
guten Willen fiir eine weitere Zusam-
menarbeit zu zeigen, kdnne man gerne
einen halbstiindigen Vortrag zum The-
ma »Riickenpower fiir Schreibtischti-
ter« halten. Dieser wére dann im Preis
von 990,- € mitenthalten. Man sei
einmal da und reduziere dann eben die
Pause zwischen den Workshops. Zih-
neknirschend hat der Betriebsarzt das
Angebot angenommen und war dann
doch nach dem Betriebsgesundheitstag
so begeistert, dass es tatsdchlich eine
lange Zusammenarbeit wurde. Natiir-
lich mit verniinftigen Preisen, die den
Vorstellungen der Physiotherapeuten
entsprachen.

Merken Sie sich einfach folgende Regel,
die generell bei allen Verhandlungen gel-
ten muss:
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Ohne Grund kein Nachlass!

Wenn Sie »einfach so mal eben« Nach-
ldsse geben, vermittelt das Ihrem Ge-
geniiber, dass Sie von Anfang an unfair
kalkuliert haben oder das man mit Thnen
machen kann was man will. Das kommt
natiirlich bei Threm Verhandlungspartner
in beiden Fillen nicht gut an. Im ersten
Fall verlieren Sie Ihre Glaubwiirdigkeit
und im zweiten Fall werden Sie ab sofort
nicht mehr ernst genommen. Beides ist
sehr schlecht fiir Sie.

Gewinnen Sie den Fairnesspreis!

Betrachtet man die meisten Preisver-
handlungen, kann man feststellen, dass es
meistens sehr fair zur Sache geht. Oftmals
sind die Menschen, die unfaire Verhand-
lungsmethoden zeigen, die Ausnahme.
Diese machen Ihnen jedoch Angst und
hindern Sie daran, eine Verhandlung als
Herausforderung zu sehen oder als Mog-
lichkeit zu betrachten, den Patienten und
Kunden zu zeigen, wie wertvoll Thre Ar-
beit ist.

Meistens kommen gute Verhandlungs-
gesprache dann zustande, wenn man lo-
cker und entspannt an die Sache heran-
geht. Dabei sollte man schon seine Ziele
im Auge behalten, aber auch die Sicht-
weise seines Gegeniibers verstehen und
wohlwollend mit einbeziehen. Letztlich
ist jede Verhandlung auch ein Kontakt mit
Thnen, der Ihren Verhandlungspartner da-
rin beeinflusst, wie er Sie wahrnimmt und
wie gerne er mit Thnen zu tun hat. Das
wiederum trigt die positive Beziehung
zu Thnen und Threm Praxisteam und die
Einsicht, dass Thre Leistungen den Preis,
den Sie verlangen, allemal wert sind. Viel
SpaB und Erfolg bei Ihren néchsten Ver-
handlungen. Eine niitzliche Checkliste zur
Analyse Thre Stirken und Schwichen im
Verkauf finden Sie im Internet unter www.
coactiv.de zum Download.
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Kostenerstattung bei GKV
Patienten: wie wird abgerechnet

Die in der GKV Versicherten haben nach
§ 13 Abs. 2 SGB V mittlerweile die Wahl-
option, anstelle der Sachleistungen fiir
bestimmte Leistungsarten das Kostener-
stattungsverfahren in Anspruch zu neh-
men. Vor Inanspruchnahme der Leistun-
gen muss der Versicherte allerdings seine
Krankenkasse dariiber in Kenntnis setzen,
dass er von seinem Kostenerstattungs-
wahlrecht Gebrauch macht. Die Wahl der
Kostenerstattung ist {ibrigens nicht zu ver-
wechseln mit den neuen Wahltarifen nach
§ 53 SGB V. Beim Kostenerstattungsver-
fahren trégt die gesetzliche Krankenkasse
des Versicherten die Kosten in Hohe der
vereinbarten Hochstpreise fiir Heilmittel.
Der Leistungserbringer rechnet in diesem
Verfahren zunichst einmal direkt mit dem
Versicherten ab. Dieser zahlt das Honorar
an die Praxis. Der Versicherte rechnet sei-
nerseits im Nachgang mit seiner Kranken-
kasse ab. Dass ein Fall der Kostenerstat-

tung vorliegt, erkennt der Leistungserbrin-
ger daran, dass auf dem iiblichen Veror-
dungsvordruck fiir Heilmittel in der GKV
statt des Namens der Krankenkasse der
Vermerk »Kostenerstattung« angebracht
ist. Wenn der Leistungserbringer ein Kos-
tenerstattungsrezept annimmt, muss er
den Versicherten vor Verhandlungsbeginn
iiber etwaige Mehrkosten, die nicht in die
Leistungspflicht fallen, informieren. Es
empfiehlt sich, die erfolgte Beratung durch
den Versicherten schriftlich bestitigen zu
lassen und die Bestitigung zur Patienten-
akte zu nehmen. Wer seine Abrechnungen
iiblicherweise mit einem Rechenzentrum
durchfiihrt, kann die Abrechnung mit dem
Kostenerstattungspatienten auch iiber sein
Rechenzentrum laufen lassen. Dann erhélt
der Versicherte seine Rechnung direkt vom
Rechenzentrum. Die speziellen Modalité-
ten sollte jeder »mit seinem« Abrechner
vorab kléren.

Vor fiinfeinhalb Jahren kam der § 370 a in
die Abgabenordnung: er regelt die Straf-
sanktionen bei der »gewerbs-oder ban-
denmiBigen Steuerhinterziehung«. Der
Paragraph ist der einzige Tatbestand, der
die Steuerhinterziehung in einer speziel-
len Konstellation als Verbrechen einstuft,
mit der Folge, dass gegen jeden iiberfiihr-
ten Téter zwangsldufig eine Freiheitsstra-
fe verhidngt werden muss. Erschwerend
kommt fiir die Betroffenen noch hinzu,
dass bei einem solchen Verstol keine
strafbefreiende Selbstanzeige moglich ist.
Zudem ist das Abhoren von Telefonen er-
laubt — wenn auch nur auf richterliche An-
ordnung im Einzelfall.Die Vorschrift war
von Anfang an sehr umstritten. Denn nach
der sehr vagen Formulierung konnte aus
einem Ehepaar und seinem Steuerberater
sehr schnell eine »Bande« werden. Der
Bundesgerichtshof duflerte 2004 bereits
erhebliche Zweifel an der Verfassungsmi-
Bigkeit der Regelung. Die Richter hielten
die Vorgabe, die fiir eine entsprechende
Verurteilung eine Steuerhinterziehung
»im groBem AusmalB« voraussetzt, fiir
zu unbestimmt. Der Gesetzgeber reagiert
nunmehr auf die Kritik, in dem er den §
370 a streicht. Die speziellen Tatbege-
hungsmerkmale des »grofen AusmaBes«
und der »Bande« werden stattdessen in
den althergebrachten Straftatbestand der
»einfachen«  Steuerhinterziehung auf-
genommen. Dort sind sie aber nur noch
bloBe »Regelbeispiele«. Gerichte miissen
also nicht zwangsldufig eine Gefédngnis-
strafe verhdngen, auch wenn eines dieser

Regelbeispiele vorliegt. Zudem ist kiinf-
tig wieder der Weg in die Straffreiheit bei
rechtzeitiger Selbstanzeige eroffnet. Te-
lefongespriche konnen nach richterlicher
Anordnung im Einzelfall in Zukunft nur
noch bei Verdacht auf Hinterziehung von
Umsatz oder anderen Verbrauchssteuern
abgehort werden

Kindigung wegen
mehrmaliger geringer
Verspéitung rechtens

Mit den Pflichten des Arbeitnehmers ge-
geniiber dem Unternehmen befasste sich
das Landesarbeitsgericht in Schleswig-
Holstein. In seinem Urteil unter dem
Aktenzeichen 5 Sa 271/06 stellte es fest,
dass wiederholtes Zuspéitkommen nach
erfolgloser Abmahnung den Arbeitgeber
auch dann zur ordentlichen verhaltens-
bedingten Kiindigung berechtigt, wenn
die einzelne Verspdtung als geringfiigig
anzusehen sei. Dies gelte jedenfalls dann,
wenn die Verspétung zu Storungen im Be-
triebsablauf fithre. Im zugrunde liegenden
Fall erschien der Arbeitnehmer mehrfach
auch nach der einschldgigen Abmahnung
jeweils 5 Minuten zu spit an seinem Ar-
beitsplatz. Es kam zu Storungen im Be-
triebsablauf. Nach drei abgemahnten
Verspitungen nutzte der Arbeitgeber die
vierte als Kiindigungsgrund.
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