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Themenpapier Nr. 8: Patientenzufriedenheit

»MEINE PATIENTEN
FUHLEN SICH RUNDUM
GUT VERSORGT.

LAls ich 2013 Mitglied bei der PVS wurde, war ich
noch in einer Gemeinschaftspraxis tétig. Damals
haben wir die Abrechnung selbst erledigt, weil
wir flr unsere Patienten der direkte Ansprech-
partner bleiben wollten. Aber ehrlich gesagt, die
Verwaltungsarbeit brachte uns an den Rand
unserer Kapazitdten: Diese Aufgaben hat u. a.
meine Frau Ubernommen — und zwar téglich
zwei bis drei Stunden lang. Ich selbst war nach
Praxisschluss haufig mit Riickfragen oder sogar
Beschwerden von Patienten beschaftigt.

Bald wurde uns klar: Es muss sich etwas andern!

Auf einer Orthopadie-Messe lernten wir dann
eine sehr engagierte AuBendienstmitarbeiterin
der PVS kennen. Meine Frau war sofort Uber-
zeugt von der persénlichen und patenten Art der
Mitarbeiterin und entschied: Das ist der richtige
Partner fir uns.

Natirlich hatte ich auch Zweifel, ob sich meine
Beziehung zu meinen Patienten verschlechtert,
wenn ich das Abrechnungswesen auler Haus
gebe. Aber diese Sorge hat sich als grundlos
erwiesen. Als ich 2015 meine eigene Privatpraxis
grindete, war klar, dass ich der PVS treu bleibe."

Orthopddische Privatpraxis Roth
Bernhord Roth




(1) Hintergrund

Das Arzt-Patienten-Verhaltnis ist ein sensibles. Gute Arztin-
nen und Arzte setzen auf einen vertrauensvollen Dialog
und entwickeln die bestmagliche Therapie fiir die Patienten.
Dabei entstehen Kosten — Rechnungen werden geschrie-
ben und an den Patienten bermittelt. Wie es ab diesem
Punkt weitergeht, ist ein entscheidender Faktor fir den
Erfolg einer Praxis. Denn wenn die Rechnung fehlerhaft
oder nicht nachvollziehbar ist und wenn Versichererung
oder Kostentréger die Erstattung verweigern, kann das
vertrauensvolle Verhéltnis nachhaltig erschiittert werden.
Maglicherweise wendet sich der unzufriedene Patient von
seinem Arzt ab. Vielleicht dulert er sich in seinem Umfeld
negativ (iber die Praxis und verbreitet seine Kritik auf den
einschldgigen Bewertungsportalen im Netz. Ein zufriedener
Patient hingegen bleibt seinem Arzt treu und empfiehlt ihn
gern weiter. Der Schweizer Gesundheitsékonom Gerhard
Kocher hat es auf den Punkt gebracht: ,Wichtiger als das
Gespréch Patient — Arzt ist das Gespréch unter Patienten.”

(2) Herausforderung

Die Herausforderung liegt da.r'm, die Interessen des Arztes
ebenso wie die seiner Patienten zu wahren. Im Mittelpunkt
steht der Kontakt, das gemeinsame Gesprach, um die
bestmogliche Therapieform auszuloten. Dafir braucht der
Arzt Zeit. Zeit, die er oft in seinem Alltag nicht hat, wenn
die Praxis stark frequentiert ist und zahlreiche Formalitaten
zu beriicksichtigen sind. Ein Arzt, der also von Patient zu
Patient ,hetzt” stellt weder den Patienten noch sich selbst
zufrieden. Erst recht nicht, wenn er weil, dass am Ende
des Tages die Biiroarbeit noch wartet, Rechnungen kontrol-
liert werden miissen und auf Einwénde der Privatpatienten
eingegangen werden soll. Deshalb braucht der Arzt
kompetente Entlastung von professionellen Abrechnungs-
spezialisten. Denn sie setzen alles daran, dass Rechnungen
nicht zu Belastungsproben werden, weder fiir den Arzt noch
fur den Patienten.

(3) Lésung

Hier kommt die PVS ins Spiel, denn sie versteht sich als
Briicke” im Arzt-Patienten-Verhaltnis: Als Partner des
Arztes engagiert sich die PVS fur korrekte Abrechnungen
im Sinne der GOA. Patienten finden ein offenes Ohr
und schnelle Lésungen, wenn sie eine Rechnungskopie
brauchen, Fragen zu Positionen haben oder eine Raten-
zahlung wiinschen.

Die PVS fungiert auch als ,Briicke” zwischen Patient und
Kostentrager. Der Patientenservice hat die richtigen
Argumente, um Krankenversicherungen, Berufsgenossen-
schaften oder andere Ansprechpartner zu (iberzeugen,
die Behandlungskosten zu Ubernehmen. Das Ergebnis:
zufriedene Arzte, zufriedene Patienten und ein wertvoller
Beitrag zu einer nachhaltig positiven Praxisreputation.

,EINS IST KLAR:
ABRECHNUNGSFEHLER
BELASTEN NUR UNNOTIG
MEINE BEZIEHUNG ZUM
PATIENTEN.*

Bernhard Roth
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Blau auf Weif3:
die Patientenumfrage der PVS 2018

Im Jahr 2018 wurden die Patienten der PVS-Mitglieder gefragt, wie zufrieden sie eigentlich mit der PVS sind. 14.624 Patienten
antworteten. Das Ergebnis*: Die grolle Mehrheit der Patienten ist mit der Servicequalitat, der Kompetenz und mit der Rechnungs-
erstellung durch die PVS zufrieden.

% Der Service der PVS ist ...

freundlich

«Ich brauche zur Klérung von
Reklamationen mit Hilfe
kompetent der PVS jetzt weniger Zeit”

|6sungsorientiert

zuverléssig
«Der Aufwand der Rechnungs-
abwicklung hat sich durch
g Den Online-Patientenservice der PVS finde ich ...~ die PVS fiir mich verringert”

nutzerfreundlich

informativ

»Ich erhalte keine Riickfragen
der Krankenversicherungen zu
verstandlich meinen Rechnungen der PVS”

B trifft sehrzu B trifft eher zu

*SKOPOS Institut fir Markt- und Kommunikationsforschung — Patientenumfrage



Der Patientenservice
der PVS im Uberblick

Service-Hotline
Online-Patientenservice

Einfachere Rechnungsabwicklung
Unterstiitzung elektronischer Rechnungs- und Zahlungs-
verfahren durch Barcodes auf den Rechnungen

Kostenloser Zweitschriftenversand

Kl&rung von Sachverhalten mit dem
Leistungserbringer

Rechnungskorrekturen oder Stornierungen in Ausnahmefallen
nach Rucksprache

Bereitstellung von Argumentationshilfen
fiir den Widerspruch

Hilfe rund um die Rechnungsbegleichung
Verlangerung des Zahlungsziels, Méglichkeit der Ratenzahlung,
Stornierung in Ausnahmefallen und nach Riicksprache

Uber die PVS

Seit iber 90 Jahren stehen die Privatarztlichen Verrechnungs-
stellen (PVS) Arzten in allen Belangen rund um die
Privatliquidation als Partner zur Seite. Als &rztliche Gemein-
schaftseinrichtung bietet die PVS fachliches Know-how,
Expertenwissen zur GOA, professionelles Forderungs-
management und persénlichen Patientenservice. Zahlreiche
weiterfihrende Dienstleistungs- und Informationsangebote
runden das Profil der PVS ab.

Orthopadische Privatpraxis Roth

Erfolg

»,Die PVS bedeutet fir mich Zufriedenheit! Nicht nur, weil sie
mir Arbeit vomn Leib hélt, sondern weil sie meine Abrech-
nungen tatséchlich auf eine ganz neue qualitative Ebene
bringt — und davon profitieren meine Patienten ebenso wie
ich. Heute braucht meine medizinische Fachangestellte
fir die Abrechnungen nur noch ein bis zwei Stunden im
Monat.

Mit der PVS habe ich einen effizienten, kompetenten Partner
an meiner Seite. Die Abrechnungsprofis weisen mich auf
Fehler hin und korrigieren sie. Zum Beispiel, wenn ich nur
die Spritze berechne, aber das dazugehérige Medikament
vergessen habe. Das ist mir sehr wichtig, denn eins ist klar:
Abrechnungsfehler belasten nur unnétig das Arzt-Patienten-
Verhéltnis und gefahrden meine gute Reputation.

Meine Patienten schétzen es sehr, dass Rechnungen schnell
und korrekt ausgestellt werden. Den Service der PVS erleben
sie als kompetent und freundlich und sie ftihlen sich bei
Riickfragen gut beraten. Unklare Kostenpositionen werden
kompetent erklart und wenn nétig wird zwischen Patient
und Kostentrager vermittelt. Die Patienten merken, dass
alles fur sie geleistet wird, um die bestmagliche Therapie-
form umzusetzen. Und falls jemand tatséchlich mal die
Rechnung nicht bezahlen kann, finde ich gemeinsam mit
der PVS eine Lasung. Denn nur, wenn meine Patienten
zufrieden sind, bin ich es auch. Und daran hat die PVS einen
grollen Anteil.”

Bernhard Roth
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