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Eine Sonderauswertung des Valetudo Check-ups ,, Patientenzufriedenheit” ging der Frage nach, wie zutreffend diese Aussageist. Zu diesem Zweck wurden in einer Meta-Analyse ?- diein
den Patientenbefragungen zufallig ausgewahlter Arztpraxen ermittelten Patient Care Quality Scores (PCQS, das Verhdltnis aus erzielter Zufriedenheit in Relation zu den Anforderungen
der Patienten) mit?- den Einschétzungen der hier arbeitenden Arzte und Medizinischen Fachangestellten abgeglichen, die diese vor Durchfilhrung der Befragungen abgegeben hatten.
Das Resultat?

Fir die untersuchten Befragungen ergab sich ein PCQS-Durchschnittswert von 48,6% (Maximum: 100%). Diein den Praxen arbeitenden Arzte gingen davon aus, eine Betreuungsqualitét
von 81,4% zu erzielen, also nahezu das Optimum. Das Personal zeigte sich hingegen mit einer mittleren Einschdtzung von 53,9% deutlich kritischer.

Auf der Suche nach den Griinden?

Der wesentliche Grund fur die Einschézungs-Diskrepanz findet sich in dem in Praxisbetrieben héufig anzutreffenden ,, Zwei-Welten-Phénomen": es bezeichnet eine Situation, in der der
oder die Praxisinhaber davon ausgeht / ausgehen, dass die Mitarbeiterinnen Auffélligkeiten oder Probleme, dieinihrer ,, AuBenwelt” der Praxis (Rezeption, Wartezimmer etc.) entstehen,
inseine/ ihre , Innenwelt* (Konsultationszimmer, Untersuchungsréume) melden. Geschieht dies nicht, ist das Beleg dafirr, dassalles,, lauft* und kein Handlungsbedarf besteht. Da
Probleme und Fehler in den meisten Praxen emotionalisiert als personlich zu ahndendes V ersagen und nicht sachlich als verbesserungswiirdiger Zustand gesehen werden, erfolgt aber —
aus gutem Grund — oft keine Riickmeldung durch das Personal. Da auch verérgerte Patienten sich nur selten direkt an ihren Arzt wenden, entsteht insgesamt ein zu positives Bild der
Patientenzufriedenheit.
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