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Tierarzte, es gibt mehr Geld!

Aber ...

Wie sag ich’s dem Klienten?
Wolfgang Matzner

Seit dem 22.11.2022 gilt in Deutschland die
neue Gebiihrenordnung fiir Tierdrztinnen
und Tierédrzte (GOT). Fiir die Neuerung war
es hochste Zeit. Die ,alte GOT* aus dem
Jahre 1999 mit zwei pauschalen Verdnde-
rungen 2008 und 2017 spiegelte in keiner
Weise den medizinischen Fortschritt wider,
noch entsprach sie den wirtschaftlichen
Notwendigkeiten. In der Offentlichkeit wird
die Gebiihrenerhdhung kritisch hinterfragt.
Daher ist eine gute Preiskommunikation
jetzt wichtiger denn je.

Die Anpassung der GOT soll die Tierarzt-
praxen und -kliniken in die Lage versetzen,
wirtschaftlich und damit zukunftsorientiert
zu arbeiten. Unter Beriicksichtigung aller
Interessen (Tierhalter‘, Verbraucherschiitzer,
Tierschutzverbdnde und Tierdrzte) wurde
festgestellt, dass eine GOT-Erhéhung um
mind. 20 Prozent notwendig ist, um die seit
der letzten GOT gestiegenen Kosten aufzufan-
gen (Abb. 1) [1]. Die aktuellen Entwicklungen
(Steigerung der Inflationsrate auf mehr als
7 Prozent, neuer Tarifvertrag fiir Tiermedizi-
nische Fachangestellte — TFAs) konnten darin
nicht beriicksichtigt werden.

Ubrigens: Wiren die Gebiihren seit 1999
jahrlich um nur 3 Prozent erhéht worden,
lagen einige Positionen der neuen GOT unter-
halb des fiktiv zu errechnenden Betrags. Die

SVS =

Gesamtkosten der Praxis

Fakturierbare Arbeitsstunden

Abb. 2: Berechnung des praxisinternen Stundenverrechungssatzes — SVS (= der Betrag (€), der einem
Kunden fiir die erbrachte Arbeitsleistung pro Stunde in Rechnung gestellt wird).

allgemeine Untersuchung einer Katze z.B.
wurde 1999 im 1-fachem Satz mit 8,98 € ver-
glitet und lage heute, nach jahrlich 3-prozen-
tiger Anpassung, bei 17,74 €, also 33 Prozent
hoher. Erst bei Abrechnung nach 1,2-fachem
Satz (1999: 10,80 €, heute 20,69 €, also
14 Prozent Erhdhung) schneidet die neue
GOT ,besser ab. Bei Abrechnung der allge-
meinen Untersuchung des Hundes nach dem
1,2-fachen Satz wird in diesem Rechenbei-
spiel die Gebiihr in der novellierten GOT sogar
um 6 Prozent unterschritten (1999, 1,2-facher
Satz 16,16 €, nach jahrlich 3-prozentiger
Erhohung lage sie heute bei 30,06 €, in der
neuen GOT kann hierfiir jedoch nur 24,10 €
abgerechnet werden).

Doch kein ftierdrztliches Unternehmen
kommt umhin, die jeweils eigenen Kosten zu
errechnen und die Preise, die der Klientel in
Rechnung gestellt werden miissen, entspre-
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Abb. 1: Entwicklung der Kosten fiir den Betrieb einer Tierarztpraxis 2008 bis 2021 [1]
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chend anzupassen (Abb. 2). Die GOT gibt
dafiir lediglich einen Rahmen vor (1-facher
bis 3-facher Satz, im Notdienst bis zum
4-fachen Satz).

Stichwort:

Stundenverrechnungssatz

Bei ihrer Berechnung geht die neue GOT von

einem Stundenverrechnungssatz (SVS) von

2,25 € pro tieréarztlicher Arbeitsminute aus.

Die tierarztliche Versorgung in Deutschland

war verglichen mit anderen Lé&ndern Euro-

pas (v.a. Skandinavien, England aber auch
der Schweiz) sehr preisglinstig, sodass nun
mit der Preisanpassung eine gewisse Anglei-
chung stattgefunden hat. Dabei gilt es auch zu
beachten, dass die Tiermedizin in den letzten

Jahren mit vielen Problemen und Veranderun-

gen zu kdmpfen hatte:

e Nachwuchsmangel (Tierdrzte und TFAs)

o (Jbernahme von Praxen und Kliniken durch
»nierarztketten® u.a. wegen fehlender
Nachfolge

e zunehmender, steigender medizinischer
Standard

e boomender Haustiermarkt (Corona)

o (berlastung der Praxen und Kliniken mit
allen negativen Konsequenzen

e Einstellung des Notdienstes — iiberregional
und sogar von Universitatskliniken (Berlin,
Leipzig)

Ergebnisse einiger Untersuchungen zeigen,

dass die Gehaltsstruktur aber auch die sich

verdnderten Arbeitsbedingungen viele Kollegen
einerseits veranlasst haben, eine besser be-
zahlte Karriere auBerhalb der Praxis zu suchen,

Praxisinhaber andererseits versuchen, diese

Veranderungen wirtschaftlich und personell zu

stemmen [2]. Die Erhdhung der GOT soll nun

dazu beitragen, u.a. dem Fachkréaftemangel
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entgegenzuwirken sowie die Attraktivitit des
Berufs und so gut wie mdglich die fldchen-
deckende tiermedizinische Versorgung zu er-
halten. Grundlage dessen ist jedoch eine ge-
sunde wirtschaftliche Basis jedes tierarztlichen
Unternehmens.

Die Tierarztpraxis und ihre
Klientel — ein sensibles Thema
Die Grundlagen fiir eine gute Beziehung zur
Klientel sind neben Vertrauen und Ehrlichkeit
auch eine gelungene, ,storungsfreie* Kom-
munikation. Dabei ist die Preiskommunikation
bei Tiermedizinern ein unbeliebtes Thema,
aber sie ist wichtig. Da sie bei vielen Kolle-
gen sehr negativ behaftet ist, wird sie nicht
selten an die TFA ,delegiert” oder es werden
verschonernde Rabatte gewéhrt (Abb. 3).
Neben geplanten Rabatten, z. B. fiir Stamm-
kunden, bei Langzeitbehandlungen oder fiir
Mehr-Tier-Haushalte, kommt es auch zu un-
geplanten Rabatten. Dazu zahlen v. a. Rech-
nungen, die nicht bezahlt werden kdnnen,
fehlerhafte Kostenvoranschldge oder Rabatte,
die aufgrund von Beschwerden oder aus Mit-
leid gegeben werden [3].

Doch tatséchlich ist dies kein rein deut-
sches Problem. Studien aus den USA haben
ergeben, dass ein Tierarzt dort im Durchschnitt
64 000,00 $ im Jahr ,verliert“. 40 Prozent der
untersuchten Behandlungsprotokolle wurden
Jfalsch® berechnet, was einen groBen Einfluss
auf den Return of Investment (ROI) hat, also der
unternehmerischen Kennzahl, die dariiber Auf-
schluss gibt, wann sich eine Investition bezahlt
gemacht hat bzw. ob sie rentabel ist [5, 6].

Probleme mit dem Thema
»Abrechnung“

Die neue GOT fiihrt zu einer Geblihrenerhohung
um etwa 20 bis 30 Prozent. Daher muss die
LPreiskommunikation® in der Tierarztpraxis
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Abb. 4: Mégliche Einflisse auf die , Preiskommunikation”.

definitiv an Bedeutung gewinnen. Die neuen
Preise sollten den Tierhaltenden natiirlich ent-
sprechend sensibel vermittelt werden.

Grundsétzlich ist es fiir alle Mitarbeitenden
einer tierarztlichen Praxis essenziell, effektiv
mit der Klientel zu kommunizieren, um eine
gute, vertrauensvolle Beziehung aufzubauen.
Doch warum ist das Thema ,Abrechnung” so
eine besondere Herausforderung?

Das bedarf sicherlich einer tiefergehenden
Analyse. Im Folgenden kurz meine person-
lichen Annahmen: Auf der einen Seite wird der
Beruf Tierarzt aus Liebe zum Tier, zu Medizin
und Wissenschaft erlernt. In der praktischen
Berufsausiibung machen die Entwicklungen in
Diagnostik und Therapie sowie die vielen Mog-
lichkeiten, die dieses Berufsfeld bietet, SpaB.
Auf der anderen Seite miissen sich Tierdrzte
als Unternehmer mit Dingen auseinanderset-
zen, die weder im Studium vermittelt wurden,
noch besonders sympathisch sind: Umgang mit
der Klientel, Kommunikation mit schwierigen
Patientenbesitzern, Personalfiihrung und -mo-
tivation sowie als Unternehmer denken und
handeln zu miissen (Abb. 4).

o
1 2
Ich rechne alle Leistungen
ordnungsgema ab

4 5
Ich vergesse oder
rabattiere Leistungen

Abb. 3: Einschétzung der eigenen Abrechnungstreue in einer Umfrage unter 40 Tierarzipraxen [4]
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Zudem haben einige Patientenbesitzer
erpresserische Tendenzen beziiglich Tierliebe
und Tierschutz oder es wird sogar versucht,
den Tierarzt in Mithaftung zu nehmen, wenn
es um die Haltung und Finanzierung des Tieres
geht.

Der Wirtschaftswissenschaftler Prof. Dr.
Gerhard Riegl, Uni Augsburg, hatte es mal auf
den Punkt gebracht: ,Es gibt fiir mich keinen
Berufsstand, der so sehr an den Geldbeu-
tel seiner Kunden denkt und nicht an seinen
eigenen.” Lehnen Tierhalter, egal ob Hunde-,
Katzen oder Pferdebesitzer, z. B. eine emp-
fohlene Untersuchung ab, flihlt sich mancher
Tierarzt mitunter mitschuldig, dass dem Tier
aus Kostengriinden nicht die bestmagliche
Diagnostik und Behandlung zukommen darf.
,Die Diskrepanz zwischen Tiermediziner und
Unternehmer st fiir viele Tierdrzte schwer
auszuhalten, denn als Tiermediziner mochte
man alles tun, um das Leben des Tieres zu
retten” [7].

Deshalb gilt: Fiir Versorgung, Haltung
und Gesundheit der Tiere ist nicht der Tier-
arzt, sondern allein der Tierbesitzer verant-
wortlich. Tierdrzte konnen unterstiitzend
bei der Erhaltung der Gesundheit (Prophy-
laxe, Betreuung) oder beim Heilen von auf-
tretenden Erkrankungen tétig werden. Nicht
mehr und nicht weniger.

Die Kommunikation der Preise
Des Weiteren gewinnt die Angst vor emotio-
nalen oder negativen Reaktionen der Klientel,
verbunden mit schlechten Bewertungen bei
Social Media sowie den mdglichen Folgen,
dass eine ,gute” Kundenbeziehung gefahrdet
wird, immer mehr an Bedeutung. Und das ver-
dndert gerade gegeniiber dieser Klientel unsere
Kommunikation — verbal und non-verbal.

Mein Tipp fiir diese Situationen: Das Spre-
chen iiber Preise und Gebiihren ist ein wich-
tiger Teil der Kommunikation in der Tierarzt-
praxis. Dass sich Tierérzte oft unwohl fiihlen,
wenn sie (ber Geld sprechen miissen, hat,
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wie schon erwahnt, mit der gefiihlten Diskrepanz zwischen Medizin ver-

bunden mit Helfersyndrom auf der einen Seite und dem notwendigen

Unternehmertum mit einer gewissen Uberforderung durch das Fehlen der

notwendigen Skillsauf der anderen Seite zu tun.

In vielen meiner Trainings habe ich die Erfahrung gemacht: Das
Drama spielt sich nur in den Kopfen ab [6].

Dabei sind doch Fragen nach den Kosten im Entscheidungsfindungs-
prozess des Kunden ganz normal.

Apropos Unternehmertum. In meinen Augen sind alle Mitarbeitenden
in einem tierérztlichen Unternehmen fiir den wirtschaftlichen Erfolg ver-
antwortlich. Nur wenn ausreichend Geld in dieses Unternehmen flieBt, ist
es in der Lage, Gehalter zu bezahlen, Investitionen zu tatigen, Teilnahme
an Fortbildungen zu erméglichen und, und, und ... Jeder Euro, der nicht in
Rechnung gestellt oder rabattiert wird, schrankt die Méglichkeiten eines
Unternehmens ein.

Hilfreich ist das gemeinsame Erstellen eines Behandlungs- oder
Gespréchsleitfaden mit allen Mitarbeitenden eines Teams. Hierbei kann
ein Kommunikationstraining mit Rollenspielen unterstiitzen.

Folgende Tipps in der Kommunikation (iber Preise konnte ich so in
meiner Beratungstatigkeit herausarbeiten:

1. Das Mindset (Kasten) ist der wichtigste Faktor bei der Kommuni-
kation von Preisen: Man darf sich nicht unter Wert verkaufen.
Dabei muss man sich Folgendes klarmachen:

a. Mein Angebot, mein Wissen und meine Arbeitszeit sind einen

angemessenen Preis wert.

b. Der Patientenbesitzer profitiert davon und hat immer die Wahl

zu entscheiden, das Angebot anzunehmen oder nicht.

¢. Ich zwinge niemandem etwas auf, aber ich denke immer an

das Wohl des mir anvertrauten Tieres.

2. Definieren Sie Ihren Standpunkt zum Thema Preis. ,Die Festlegung
der Preise fiir tiermedizinische Behandlungen ist eine grundlegend
strategische Entscheidung. Wichtig ist, dass das Preisniveau zur
individuellen Positionierung der Praxis passt” (7]

a. Stehen Sie und lhr Team zu lhren Preisen?

b. Wie weit sind Sie bereit, dem Kunden preislich entgegenzukommen?

c. Kalkulieren Sie Inre Preise nach kaufménnischen Gesichtspunkten?

d. Es ergibt keinen Sinn, den Kunden mit unbemerktem Rabatt zu

belohnen, z. B. durch das Weglassen bestimmter Leistungen (Anal-
beutel, Krallen, Ohruntersuchung ...) oder unter GOT abzurechnen.

Praxis-
ELIETE

Marketing-
Mix

Personal

Promotion

Abb. 5: Die Faktoren (,Ps") einer Kaufentscheidung.

Das richtige Mindset:
Selbstwert = Marktwert

Eigenwahrnehmung — Was kann ich in die Waagschale

werfen?

e Meine Qualifikation (Weiter- und Fortbildungen — Zertifikate)

e Meine Empathie

e Meine Zeit

e Mein Team

e Meine Investitionen

Gefiihl fiir die eigenen Preise entwickeln — Bin ich wirklich

teuer?

e Produkt bzw. Dienstleistung an sich selbst verkaufen

e Was sind die Produkt- bzw. Leistungsvorteile?

e Welchen Nutzen (emotionalen, praktischen, wirtschaftlichen)
hat der Kunde?

e Warum sollte der Kunde zu mir in die Praxis kommen?

Selbstmotivation

e Sammeln von positivem Feedback und tollen Ergebnissen
(,Honigtopf*)

Keine Rechtfertigung oder Entschuldigung

e Wenn man selbst nicht glaubt, dass die Leistungen viel wert
sind — warum sollte es dann der Kunde tun?

. Der Preis ist kein Mittel der Kundenbindung. Der Preis ist nur

einer von mehreren Faktoren, die fiir eine Kaufentscheidung von Be-
deutung sind (Abb. 5). Je attraktiver die ,,Ps*“ sind (Abb. 5), desto
mehr darf unser Produkt kosten.

. Gute Kommunikation verstérkt Bindung und Vertrauen und fordert

eine gute Beziehung zu unseren Kunden. Ubrigens: Mit 20 Prozent
lhrer Klientel erzielen Sie 80 Prozent Ihres Umsatzes (Pareto-
Regel). Diese 20 Prozent sind Ihre Stammkunden. Pflegen Sie die-
sen Schatz! Oft sind es schon Kleinigkeiten, die einen Unterschied
machen. Die personliche Ansprache des Kunden mit seinem Namen
sowie seines Tieres ist in seiner Effektivitat nicht zu unterschatzen.
Fassen Sie am Ende des Gesprachs das Wichtigste zusammen. So
kdnnen Sie sicherstellen, dass alle Informationen angekommen sind
und verstanden wurden. Das schafft Vertrauen und Sicherheit. Das
Gleiche gilt fiir Inr Team (Training, Training, Training).

Eine weitere Grundlage einer zukiinftigen vertrauensvollen Bezie-
hung zum Kunden ist es, in Gespréchen vor der Anschaffung eines
Haustieres aktiv die mdglichen anfallenden Kosten in einem Tierleben
anzusprechen, damit sich v. a. der unwissende Kunde darauf einstel-
len kann [8].

. Einen Perspektivenwechsel wagen. Fiir die meisten Tierhalter

bedeutet die neue GOT eine zusétzliche finanzielle Belastung. Und
ja, die Zeit hatte unglinstiger nicht sein konnen. Die stark steigen-
den Lebenshaltungskosten waren nun mal nicht vorhersehbar. Aber
das gilt auch fiir Tierdrzte! Dennoch ist es m. E. wichtig, Versténd-
nis fiir die Sorgen und Angste der Tierbesitzer aufzubringen. Die
wirtschaftliche Situation des Kunden kann die optimale Versorgung
des Haustieres unter Umsténden begrenzen. Die bestmdgliche tier-
medizinische Versorgung ist nun nicht immer finanzierbar. Ein Ge-
sprach iber die jeweilige Situation und was diese konkret bedeutet
sowie welche Optionen in Betracht kommen (z. B. das AbschlieBen
einer Tierkrankenversicherung) sollten bei Nachfrage mit dem Kun-

' Die in diesem Beitrag verwendeten Personenbezeichnungen stehen fiir alle Geschlechtsidentitaten.
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den gefiihrt werden. Dabei sollte man — frei nach Prof. Miiller (LMU
Miinchen) — immer eine ,Fahrrad-Version“, eine ,,VW-Version“ und
eine ,Mercedes-Version® in der Diagnostik und Therapie entwickeln,
um maglichst allen Kunden eine Losung anbieten zu konnen.

6. Neue Wege gehen und gemeinsam nach Lésungen suchen. Die
Preisgestaltung sollte transparent sein. Wenn nachvollzogen und
verstanden wird, warum ein bestimmter Preis aufgerufen wird, fallt
es unter Umstanden leichter, ihn auch zu bezahlen. Ehrliches Ver-
mitteln der Behandlungskosten schafft Versténdnis.

In diesem Zusammenhang muss nattirlich der Hinweis auf eine dringend
abzuschlieBende Tierkrankenversicherung erfolgen. Auch hier ist der
Markt erheblich in Bewegung geraten (es gibt aktuell (iber 20 Anbieter),
sodass in ndherer Zeit die Beitrége auch sinken werden. Mindestens soll-
te aber das Anlegen von Riicklagen empfohlen werden.

Vorsorgeangebote sowie Paketldsungen sind Maglichkeiten, den
Kunden finanziell etwas entgegenzukommen (in den USA ist dies iibri-
gens ein exirem wichtiger Bereich des Praxisangebots). Letztendlich
hilft es, den Tierbesitzer zum ,Mitproduzenten® der Tiergesundheit zu
machen und an seine Eigenverantwortung zu appellieren.

Fazit

Die neue GOT ist seit gut 3 Monaten in Amt und Wiirden. Und natiirlich
ist sie nicht vollkommen. Unklare Formulierungen, rechtlich zu kldren-
de Punkte (unterschiedliche Interpretationen verschiedener Kammer-
bezirke), nicht immer nachvollziehbare Preisgestaltungen, ,wo-finde-
ich-was*“, Punkte, die ,vergessen“ wurden, werden in der Tierdrzteschaft
rege und intensiv diskutiert (z. B. in Foren in Facebook, Webinaren oder
Stammtischen). Was jedoch erstaunt und irritiert, ist, dass eine nicht un-
erhebliche Anzahl an Kollegen sehr viel Energie dazu verwendet, nach
Bereichen zu suchen, in denen die GOT-Vorgaben unterschritten werden
konnen, um damit den ein oder anderen Kunden an die Praxis zu binden.
Besser wére es, diese Energie dazu zu verwenden, die Chancen der neu-
en GOT aktiv und positiv am Markt durchzusetzen.

Aber so sind wir halt, wir Tierérzte.
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