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Viele liebgewordene Leistungen werden von den gesetzli-
chen Krankenkassen nicht übernommen. Viele Menschen
möchten aber gar nicht erst krank werden und fragen Vor-
sorgeuntersuchungen nach. Die Lösung kann nicht darin
liegen, dass diese Leistungen von Ärzten zwar immer noch
erbracht, ihnen aber nicht alle honoriert werden. Im Übri-
gen verstößt es gegen die Berufsordnung, unentgeltlich ärzt-
liche Leistungen zu erbringen. Selbstzahlerleistungen sind
eine sinnvolle Ergänzung, um diese Lücken zu schließen.

Kritiker werden hierzu ihre Einwände einbringen, dass
das Vertrauensverhältnis zwischen Arzt und Patient
missbraucht wird. Warum eigentlich, wenn man den Pa-
tienten offen auf eine Honorierung (im eigentlichen
Wortsinne) nicht notwendiger Leistungen anspricht?
Warum soll man dem Patienten Leistungen vorenthalten,
die sinnvoll sind, obwohl sie von der gesetzlichen Kran-
kenkasse nicht übernommen werden? Ärzte haben ge-
genüber dem Patienten eine Aufklärungspflicht, und
dazu gehört auch die Trennung gesetzlicher und privater
Leistungen, nur sie führt zu seriöser, privat zu bezahlen-
der Vorsorgemedizin. Zur Aufklärung gehört selbstver-
ständlich die Erkenntnis aller Beteiligten.

Patientenorientierte Kommunikation ist wesentliche
Grundlage der Vertrauensbildung. Laut einer Definition
der Ärztekammer heißt Patientenorientierung, dass „sich
im Rahmen eines therapiekonformen Behandlungspro-
zesses alle Beteiligten bemühen, die Erwartungen und Be-
dürfnisse des Patienten kennenzulernen und zu erfüllen“.
Woher kann ein Arzt die Bedürfnisse seiner Patienten ken-
nen, wenn er sie nicht danach fragt? – Die Erfahrung zeigt:
Nicht gefragt haben Sie schon!

Ziel patientenorientierter Kommunikation ist die lang-
fristige Bindung der Versicherten an die Arztpraxis. Dies
wird durch stetige Anpassung des Leistungsspektrums der
Praxis an die Behandlungswünsche der Patienten erreicht –
denn der Patient ist Ihr Potenzial.

Wir bezahlen alles!

„Wir bezahlen alles, was Ihr Arzt für notwendig erachtet“ – diese Botschaft wird von den gesetzli-
chen Krankenkassen an die Versicherten übermittelt, und sie stimmt auch! Die Kasse zahlt alles,
um eine Not abzuwenden. Dabei ist eine strikte Einhaltung des Wirtschaftlichkeitsgebots für

den Arzt schon aus Regressgründen „notwendig“.

In der Obliegenheit des Arztes ist es, auf den individuel-
len gesundheitlichen Zustand des Einzelnen einzugehen.
Das besondere Vertrauensverhältnis zwischen Arzt und Pa-
tient ermöglicht die offene Ansprache von gesundheitlichen
Risiken und deren Prävention. Gezielte Überleitung der In-
formationen an geschultes Fachpersonal führt zur Konkre-
tisierung der Empfehlung, die eine umfassende schriftliche
Aufklärung über Inhalt und Höhe der Selbstzahlerleistung
einschließt. Der Patient wird dadurch aktiv in die Entschei-
dungsfindung der verschiedenen Behandlungsmöglichkei-
ten eingebunden.

Alle Theorie bedarf aber auch einer praktischen Umset-
zung. Die eigenen Erfahrungen der Mitarbeiter im Umgang
mit Selbstzahlerleistungen sind dafür die besten Vorausset-
zungen. Die Überzeugung in die Effektivität der empfohle-
nen Leistungen überträgt sich somit authentisch auf den
Patienten. Kritische Rückfragen der Versicherten werden
über das eigene positive Hintergrundwissen aufgefangen.
Dadurch werden die Kompetenz der Mitarbeiter und die
Beratungsqualität deutlich gesteigert.

In regelmäßigen Teambesprechungen lassen sich Er-
fahrungen, Erfolge und Neuerungen gemeinsam reflek-
tieren und in konkrete Verbesserungen für den Dienst am
Patienten umsetzen.

Alle Bestrebungen lassen sich nur Schritt für Schritt reali-
sieren. Für den Anfang reicht eine Leistung aus, die sich gut
in das Praxiskonzept integrieren lässt und Sie dennoch von
den Angeboten Ihrer Mitbewerber unterscheidet.

Zusammenfassend soll eine Selbstzahlerleistung in-
dividuell auf den Patienten zugeschnitten sein und
seinen Bedürfnissen entsprechen. Der Vorteil liegt
auf beiden Seiten. Der Patient ist mit der Leistung zu-
frieden und fühlt sich gut aufgehoben. Die Praxis er-
hält die Motivation sowohl durch die Wirtschaftlich-
keit der Angebote als auch durch die positive Reso-
nanz der Patienten.

Ines Röder
Millennium Med GmbH & Co KG, Bergisch Gladbach

Die Verfasserin ist Medizinisch-Technische Assistentin und
Mitautorin des von der Ärztekammer Nordrhein zertifizierten
Fortbildungskollegs zur patientenorientierten Kommunika-
tion in der Arztpraxis (POKIDA).

Weitergehende Informationen zu aktuellen Kursen erhal-
ten Sie bei:
Ines Röder, Millennium Med GmbH & Co KG, Bergisch
Gladbach, Tel. 02202/959 98 98
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