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1. Zusammenfassung

Seit dem Jahr 2013 findet die nationale Patientenzufriedenheitsbefragung im Bereich Rehabilitation
statt. Der ANQ flhrt die Befragung in enger Zusammenarbeit mit hcri AG und MECON GmbH durch.

100 Rehabilitationskliniken bzw. Klinikstandorte (Im Folgenden Kliniken genannt) haben im Friihjahr
2016 an der Patientenzufriedenheitsbefragung teilgenommen; das sind 99% aller beim ANQ Ende
2016 fir die Messungen im Bereich der Rehabilitation registrierten Kliniken. Alle Kliniken fiihrten die
Befragung schriftlich durch.

Von den 13'799 angeschriebenen Patientinnen und Patienten, welche im April oder Mai 2016 aus einer
Klinik ausgetreten waren, beteiligten sich 7°332 Personen an der Befragung. Damit betragt der Riick-
lauf 53.1% (ohne Erinnerungsschreiben). Dies wird aus Sicht des ANQ als erwartungsgemasser Rick-
lauf bewertet.

Das Durchschnittsalter der Befragten betragt 71.8 Jahre (Standardabweichung: 13.8 Jahre). Der Frauen-
anteil liegt bei rund 56.5%, der Manneranteil bei 43.5%. Rund 66.1% der Personen sind allgemein- und
33.9% zusatzversichert.

Der an die Besonderheiten der Rehabilitation angepasste Fragebogen erfasst die Rickkehrbereitschaft
der Patientinnen und Patienten sowie die subjektive Beurteilung der Behandlungsqualitdt. Anhand
zweier weiterer Fragen beurteilen die Befragten die Verstindlichkeit der Informationen der Arztinnen
und Arzte sowie die Betreuung durch das therapeutische Fachpersonal, das Pflegefachpersonal und
den Sozialdienst wahrend des Aufenthalts. Schliesslich geben die Befragten an, ob sie sich in der Reha-
bilitationsklinik respekt- und wirdevoll behandelt fihlten.

Die befragten Patientinnen und Patienten beurteilten die flinf Fragen auch im Jahr 2016 positiv: die
finf Fragen (Riickkehr, Behandlungsqualitét, Verstandlichkeit der Informationen der Arztinnen und der
Arzte, Betreuung, Respekt und Wiirde) erreichten Zufriedenheitswerte zwischen 8.7 und 9.3 auf der
Antwortskala von 0 = ,geringe Zufriedenheit” bis 10 = ,hohe Zufriedenheit". Je nach Frage gaben 64%
bis 83% der Befragten den hochsten oder zweithdchsten Zufriedenheitswert an.

Fir den nationalen Klinikvergleich konnten von den 100 Rehabilitationskliniken 75 Kliniken beriick-
sichtigt werden. 25 Kliniken konnten aufgrund einer zu niedrigen Anzahl eingetroffener Fragebdgen
(<30) nicht in den Klinikvergleich eingeschlossen werden. Diese Kliniken wurden zu einer Gruppe zu-
sammengefasst. Trotz eingeschrankter Aussagekraft (Selektivitat der Stichprobe, fehlende Risikoadjus-
tierung) dokumentiert die vorliegende Zufriedenheitsbefragung des ANQ schweizweit eine insgesamt
hohe Zufriedenheit der befragten Personen mit ihrer Klinik.

Die Patientenzufriedenheitsbefragung leistet einen Beitrag zur Rechenschaftslegung gegeniiber den
Kostentragern wie den Versicherern und den Kantonen sowie der breiten Offentlichkeit. Zur Unterstiit-
zung von Zuweisern und potentiellen Patientinnen und Patienten bei der Wahl von mdglichen Rehabi-
litationskliniken ist die vorliegende Zufriedenheitsbefragung nicht geeignet: die Ergebnisse sind fiir
spezifische Personengruppen mit einem bestimmten Rehabilitationsbedarf nicht aussagekraftig.

Die Zufriedenheitsbefragung ist als globales Urteil und als Quelle fiir Hinweise auf allgemeine und kli-
nikspezifische Verbesserungsmoglichkeiten nutzbar. Fiir spezifische Hinweise auf Verbesserungsmog-
lichkeiten empfiehlt der ANQ den Kliniken die Durchfiihrung von umfassenden Patientenzufrieden-
heitsbefragungen.
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2. Einleitung

2.1 Ziel und Auftrag

Die Beurteilung der Leistungsqualitat eines Spitals bzw. einer Klinik durch die Patientinnen und Patien-
ten ist ein wichtiger und anerkannter Qualitdtsindikator. Entsprechend ist die Erhebung der Patienten-
zufriedenheit Bestandteil des ANQ Messplans.

Seit 2011 fuhrt hcri AG / MECON GmbH im Auftrag des ANQ im Bereich der Akutsomatik jahrlich eine
Patientenzufriedenheitsmessung durch. Die Ergebnisse wurden jeweils national vergleichend ausge-
wertet und publiziert. Anfang 2013 wurden hcri AG und MECON GmbH mit der Abwicklung der ANQ-
Befragung und der dazugehdrigen Auswertung und Berichterstattung in der Rehabilitation betraut.
Um Synergien zu nutzen, wurde die Patientenzufriedenheitsbefragung im Bereich der Rehabilitation
nach dem Grundkonzept aus dem Bereich der Akutsomatik durchgefiihrt. Dabei gibt der ANQ den re-
habilitationsspezifischen Fragebogen, die Organisation der Befragung, Zielgruppe und Befragungsme-
thode sowie das Auswertungskonzept vor.

2.2 Organisation

Die Befragung wird mit einer Kombination aus Auswertungsinstituten und Befragungsinstituten abge-
wickelt. hcri AG und MECON GmbH koordinieren die Abwicklung der Befragungen und stellen dabei
sicher, dass die von den Rehabilitationskliniken gewéahlten Befragungsinstitute die Befragung vorga-
benkonform umsetzen?®. Die Befragungsinstitute stellen ihrerseits den Kliniken die Fragebogen und Be-
gleitschreiben bereit, verarbeiten die retournierten Fragebogen und sind fiir den Datentransfer an hcri
AG und MECON GmbH verantwortlich. Zum Auftrag von hcri AG gehért auch die Einrichtung der zent-
ralen Datenbank, die Online-Auswertung und Berichterstellung.

2.3 Fragebogen

Der ANQ-Fragebogen Rehabilitation stimmt bezliglich der Themen und der Ldnge mit dem ANQ-Fra-
gebogen Akutsomatik aus den Jahren 2011-2015 Uberein. Die Begrifflichkeiten wurden vom ANQ an
die Besonderheiten der Rehabilitation angepasst. In den ersten zwei Fragen werden die Rickkehrbe-
reitschaft der Patientinnen und Patienten sowie die subjektive Beurteilung der Behandlungsqualitat
erfasst. Anhand zwei weiterer Fragen beurteilen die Befragten die Verstandlichkeit der Informationen
der Arztinnen und Arzte sowie die Betreuung durch das therapeutische Fachpersonal, das Pflegefach-
personal und den Sozialdienst wahrend des Aufenthalts. Schliesslich geben die Patientinnen und Pati-
enten an, ob sie sich in der Rehabilitationsklinik respekt- und wiirdevoll behandelt fihlten.

Die Fragen werden jeweils auf einer 11-stufigen Antwortskala mit den Auspréagungen 0 bis 10 beant-
wortet. Die Pole der Antwortskala (Wert 0 bzw. Wert 10) erhielten unterschiedliche Beschreibungen
(Haufigkeit, Gute). Ein niedriger Wert wird im Rahmen dieser Befragung aus pragmatischen Griinden
als geringe Patientenzufriedenheit interpretiert. Ein hoher Wert wird als hohe Zufriedenheit interpre-
tiert.

Die Fokussierung auf wenige, jedoch fiir alle Rehabilitationskliniken relevante Themen erméglicht den
Rehabilitationskliniken, den ANQ-Fragebogen in Ergdnzung zu den bestehenden umfassenderen Pati-
entenzufriedenheitsbefragungen einzusetzen. Der ANQ-Fragebogen liegt in den Sprachen Deutsch,
Franzésisch und Italienisch vor.

1 Die detaillierten Vorgaben beziglich des Versands der Fragebogen, Datenerfassung, Ubermittlung und Aufbereitung der Da-
ten, einschliesslich Aspekte des Datenschutzes, sind im Auswertungskonzept und im Messmanual festgehalten.
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2.4 Berichterstattung

Die Ergebnisse werden fir jede teilnehmende Klinik rund flinf Monate nach Abwicklung der Befragung
auf der Online-Plattform von hcri AG nach Vorgaben des ANQ bereitgestellt. Jede teilnehmende Klinik
hat am 31. Oktober 2016 einen passwortgeschltzten Zugang zu den Ergebnissen erhalten.

Die Darstellungsform sowie weitere Details sind im Auswertungskonzept beschrieben.
www.ang.ch/fileadmin/redaktion/deutsch/20160309 PAZU REHA Auswertungskonzept final de.pdf
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3. Kliniktetlnahme und Beschreitbung der Stichprobe

3.1 Klinikteilnahme und Ricklauf

100 Kliniken bzw. Klinikstandorte haben im Friihjahr 2016 an der Befragung teilgenommen. Das sind
99% aller beim ANQ per Ende 2016 flr die Messungen im Bereich der Rehabilitation registrierten
Standorte?.

Tabelle 1 zeigt, dass die Kliniken flr die Durchfiihrung der Befragung insgesamt flinf verschiedene Be-
fragungsinstitute gewahlt haben. 65 Kliniken (65% aller Kliniken) haben die Befragung mit MECON
GmbH durchgefiihrt, welche auch den gréssten Teil der insgesamt retournierten Fragebogen bearbei-
tet hat (67% aller retournierten Fragebogen). 22% der Kliniken haben die Befragung mit hcri AG durch-
gefiihrt. Die restlichen Klintken wurden durch ESOPE, NPO Plus oder Qualitest AG unterstitzt.

Je nach Befragungsinstitut variiert der Riicklauf zwischen 19.4% und 61.7%. Den hochsten Riicklauf er-
reichten die Klinikstandorte, welche die Befragung mit Qualitest AG durchgefiihrt haben (Tabelle 1).
Einen Ricklauf von lber 50% erreichten die von hcri AG, Mecon GmbH und ESOPE angeschlossenen
Kliniken. Alle Befragungsinstitute flhrten die Befragung papiergesttitzt durch.

Tabelle 1: Klinikteilnahme und Riicklauf nach Befragungsinstitut 2016

Anzahl Erhebungs- Retournierte Ausgesandte
Befragungsinstitut Kliniken methode Fragebogen Fragebogen Ricklauf
ESOPE 4 Papier 285 548 52.0%
herit AG 22 Papler 1401 2459 57.0%
Mecon GmbH 65 Papier 4901 9564 51.2%
NPO Plus 1 Papler 6 31 19.4%
Qualitest AG 8 Papier 739 1197 61.7%
Insgesamt 100 Papier 7332 13799 53.1%

Von den insgesamt 13799 Personen, welche in den Monaten April und Mai aus den Rehabilitationskli-
niken ausgetreten sind, haben 7'332 Personen an der Befragung teilgenommen. Dies entspricht einem
Ricklauf von durchschnittlich 53.1%. Die klinikspezifische Ricklaufrate variiert zwischen 19.4% und
100%. Durchschnittlich entfallen auf jede Klinik 73 retournierte Fragebogen (Min: 1; Max: 293 Fragebo-
gen). Fur 25 der 100 Kliniken — also ein Viertel der Kliniken — liegen weniger als 30 retournierte Frage-
bogen vor. In Tabelle 3 im Anhang sind die einzelnen klinikspezifischen Ricklaufraten und Anzahl re-
tournierten Fragebogen aufgefihrt.

3.2 Beschreibung der Stichprobe

Die Stichprobe im Jahr 2016 umfasst 7'332 Personen. Das Durchschnittsalter betragt 71.8 Jahre (2015:
71.9 Jahre) (Standardabweichung 2016: 13.8 Jahre (2015: 13.9 Jahre). Der Frauenanteil liegt bei 56.5% (2015:

2 Ende 2016 waren beim ANQ 101 Klinikstandorte registriert.
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55.5%), der Manneranteil bei 43.5% (2015: 44.5%). 66.1% (2015: 65.8%) der Personen sind allgemeinversi-
chert, 33.9% (2015: 34.2%) zusatzversichert. In Abbildung 1, 2 und 3 sind die soziodemographischen An-
gaben grafisch dargestellt.

Abbildung 1: Altersverteilung der Befragten
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Abbildung 2: Geschlecht der Befragten
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Abbildung 3: Versicherungsstatus der Befragten
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4. Ergebnisse

4.1 Nationale Ergebnisse nach Fragen

Aus Tabelle 2 geht hervor, dass die flinf gestellten Fragen von den befragten Personen auch im Jahr
2016 jeweils hohe Antwortwerte erhalten haben. Auf der Antwortskala von 0 bis 10 (0 gilt als geringer
Zufriedenheitswert und 10 als ein hoher Zufriedenheitswert) erhalten die Fragen Antwortwerte zwi-
schen 8.7 und 9.3. Der Anteil der Personen, welche hohe Zufriedenheitswerte (Antworten 9 und 10) an-
gegeben haben, belauft sich je nach Frage zwischen 64% und 83%.

Nationale Patientenzufriedenheitsbefragung 2016 des ANQ - Rehabilitation 10
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Tabelle 2: Nationale Ergebnisse nach Fragen

Frage [Kurzform der Frage] und Antwortskala Jahr n Mittel-  Std. Median Haufigkeit Fehlende
wert abw. Antworten  Werte (Mis-
9und 10 sings)
(%-Anteil)®
1) Wiirden Sie fur dieselbe Behandlung wieder in diese Reha- 2016 7'247 8.8 2.2 10 72% 1.2
bilitationsklinik kommen? 2015 6'355 8.9 21 10 73% 1.4
[Ruickkehr]
0 =,auf keinen Fall”; 10=,auf jeden Fall”
2) Wie beurteilen Sie die Qualitat der Rehabilitationsbehand- 2016 7'245 8.7 1.8 9 66% 1.2
lung, die Sie erhalten haben? 2015 6'358 8.7 1.8 9 65% 1.4
[Behandlungsqualitat]
0=,sehr schlecht”; 10=,ausgezeichnet”
3) Wenn Sie Fragen an lhre Arztin oder ihren Arzt stellten, be- 2016 6641 8.8 1.9 10 64% 1.7
kamen Sie verstandliche Antworten? . . 2015 5790 8.8 19 10 64% 22
[Verstandlichkeit der Informationen der Arztinnen und Arzte]
0= ,nie”; 10=,immer”
4) Wie fanden Sie die Betreuung durch das therapeutische 2016 7'220 9.0 1.7 10 73% 1.5
Personal, durch das Pflegepersonal und den Sozialdienst wah- 2015 6'334 9.0 16 10 73% 1.7
rend lhres Aufenthaltes?
[Betreuung]
0= ,sehr schlecht”; 10=,ausgezeichnet”
5) Wurden Sie wahrend |hres Rehabilitationsaufenthaltes mit 2016 7'246 9.3 1.5 10 83% 1.2
Respekt und Wirde behandelt? 2015 6'359 93 1.4 10 83% 13

[Respekt und Wiirde]

0= ,nie”; 10=,immer”

Den hochsten durchschnittlichen Zufriedenheitswert von 9.3 (Median: 10) erhalt die Frage, ob der Pati-
ent mit Respekt und Wiirde behandelt wurde. 83% der Befragten haben die Frage anhand der beiden
hochsten Zufriedenheitswerte beantwortet (Antworten 9 und 10). Danach folgt mit einem durch-
schnittlichen Zufriedenheitswert von 9.0 (Median: 10) die Frage nach der Betreuung durch das Perso-
nal. 73% der Befragten vergaben fiir ihre Betreuung die beiden héchsten Zufriedenheitswerte (Antwor-
ten 9 und 10). Der Mittelwert der Frage nach Verstdndlichkeit der Informationen der Arztinnen und
Arzte betragt 8.8 (Median: 10); die beiden héchsten Zufriedenheitswerte (Antworten 9 und 10) wurden
von 64% der Befragten gewahlt. Die Frage nach der Riickkehr erhielt ebenfalls einen hohen durch-
schnittlichen Zufriedenheitswert von 8.8 (Median: 10). 72% der Befragten gaben auf die Frage, ob sie
fur dieselbe Behandlung in dieselbe Klinik gehen wiirden, die beiden hdchsten Zufriedenheitswerte an.
Auch die Frage nach der Behandlungsqualitdt erhielt einen hohen Zufriedenheitswert von 8.7 (Median:
9); die beiden hochsten Zufriedenheitswerte (Antworten 9 und 10) wurden von 66% der Patientinnen
und Patienten gewabhlt. Die fehlenden Werte (missing values) der einzelnen Fragen bewegen sich in
einem Spektrum von 1.2 bis 1.7%.

3 Beim Ausweis der haufigsten Antworten 9 und 10 wurden als Basis fiir die Berechnung samtliche 7'332 Angaben einbezogen,
d.h. inkl. Missings, dies analog zur Berechnung des Anteils Missings. Hingegen bilden bei der Darstellung der Abbildungen 4-8
alle effektiven Antworten pro Frage die Berechnungsgrundlage, d.h. ohne Missings.
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Abbildungen 4 bis 8 zeigen, dass die Antworten asymmetrisch verteilt sind und die Befragten unter
Ausnutzung des gesamten Antwortspektrums die hohen Antwortwerte haufiger gewahlt haben:

Abbildung 4: Antwortverteilung fiir die Frage nach der Riickkehr

Frage 1: Wirden Sie fir dieselbe Behandlung wieder in diese
Rehabilitationsklinik kommen?
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Abbildung 5: Antwortverteilung fir die Frage nach der Behandlungsqualitat
Frage 2: Wie beurteilen Sie die Qualitat der Rehabilitationsbehandlung,
die Sie erhalten haben?
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Abbildung 6: Antwortverteilung fiir die Frage nach der Verstindlichkeit der Informationen der Arztinnen
und Arzte (kF = Antwortkategorie: Ich habe keine Fragen gestellt)

Frage 3: Wenn Sie Fragen an lhre Arztin oder Ihren Arzt stellten,
bekamen Sie verstandliche Antworten?
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Abbildung 7: Antwortverteilung fiir die Frage nach der Betreuung
Frage 4: Wie fanden Sie die Betreuung durch das therapeutische Personal,
durch das Pflegepersonal und durch den Sozialdienst wahrend lhres Aufenthaltes?
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Abbildung 8: Antwortverteilung fiir die Frage nach der Behandlung mit Respekt und Wiirde

Frage 5: Wurden Sie wéhrend Ihres Rehabilitationsaufenthaltes
mit Respekt und Wiirde behandelt? 250
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Antwortkategorien (0=nie bis 10= immer)

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass sich die Ergebnisse in der Zeitreihe 2015/2016 kaum un-
terscheiden. Das trifft sowohl fir die Mittelwerte als auch fir die Antwortverteilung der Jahre
2015/2016 zu.

4.2 Nationaler Klinikvergleich

Abbildungen 9a bis 13b stellen die Ergebnisse des Klinikvergleichs anhand sogenannter Funnel Plots
grafisch dar. Dabei werden pro Frage zwei Funnel Plots ausgewiesen. Der einzige Unterschied zwi-
schen den beiden Abbildungen liegt in der Skalierung bzw. im Achsenausschnitt. Zunachst wird jeweils
immer der ganze Achsenbereich dargestellt, bevor in der zweiten Grafik ein gezoomter Bereich (Skalie-
rung von 5.0-10.0) ausgewiesen wird.

In den Grafiken sind jeweils 75 Kliniken mit 30 oder mehr Fragebogen abgebildet. 25 Kliniken, fiir wel-
che jeweils weniger als 30 Fragebogen vorlagen, wurden zu einer Gruppe (n=427) zusammengefasst.
Der entsprechende Punkt ist in den Grafiken rechts zu finden.

Die y-Achse des Funnel Plots bildet die Antwortskala von 0 bis 10 (respektive von 5 bis 10) ab, die x-
Achse die Anzahl der retournierten Fragebogen (in aufsteigender Reihenfolge sortiert). Der von der
Klinik fir die betreffende Frage erreichte Zufriedenheitswert wird in Abhangigkeit der Anzahl retour-
nierter Fragebogen eingetragen. Jeder schwarze Kreis steht fiir eine Klinik. Die rote horizontale Linie
entspricht dem Mittelwert aller Fragebogen fir die betreffende Frage. Die blauen Linien stellen das
95%-Konfidenzintervall fir den gesamtschweizerischen Zufriedenheitswert in Abhdngigkeit der Anzahl
retournierter Fragebogen dar. In diesem Bereich, dem Funnel (englisch furr Trichter) liegt mit einer
95%-Wahrscheinlichkeit der gesamtschweizerische Zufriedenheitswert. Liegt der Zufriedenheitswert
einer Klinik im Funnel, unterscheidet sich dieser nicht signifikant vom gesamtschweizerischen Zufrie-
denheitswert. Klintken mit Werten ausserhalb des Funnels haben ,statistisch signifikant” hdhere bzw.
Lstatistisch signifikant” tiefere Zufriedenheitswerte.
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Abbildung 9a: Funnel Plot Frage nach der Rickkehr

1. Wiirden Sie fiir di

in diese Rehabilitationsklinik kommen?

(0=auf keinen Fall - 10=auf jeden Fall)

o Mittelwert (MW) Klinik  —— MW Gesamtkollektiv CH Wi+ {95%)  ——WI-(95%)
10.0 5
o - o
° o @ e o o o
9.0 ) P 8. o o o g
ocﬁ"o o..—ﬂ% 0%, 0 - & ° o o
.:;"'"F._—_'_‘—_
8.0 o o
2 o
o
o
70
T
k-
2 6.0 ¢
E
E 5.0 |
=
40 |
30 |
2.0
1.0
0.0
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450
Anzahl Fragebogen
MN=7332 Datensdtze (Gesamtkollektiv CH)
Abbildung 9b: Funnel Plot Frage nach der Riickkehr (Achtung: Skalierung von 5.0-10.0)
1. Wiirden Sie fiir dieselbe Behandlung wieder in diese Rehabilitationsklinik kommen?
(0=auf keinen Fall - 10=auf jeden Fall)
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Abbildung 10a: Funnel Plot Frage nach der Behandlungsqualitat

2. Wie beurteilen Sie die Qualitat der Rehabilitationshel llung, die Sie erhalten haben?
(0=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)
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Abbildung 10b: Funnel Plot Frage nach der Behandlungsqualitat (Achtung: Skalierung von 5.0-10.0)

2. Wie beurteilen Sie die Qualitat der Rehabilitationshel llung, die Sie erhalten haben?
(0=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)
o Mittelwert (MW) Klinik  —— MW Gesamtkollektiv CH VI+ (95%)  ——VI- (95%)
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Abbildung 11a: Funnel Plot Frage nach Verstandlichkeit der Informationen der Arztinnen und Arzte

3. Wenn Sie Fragen an lhre Arztin oder Ihren Arzt stellten, bekamen Sie verstindliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. "ich habe keine Fragen gestelit")
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Abbildung 11b: Funnel Plot Frage nach Verstindlichkeit der Informationen der Arztinnen und Arzte
(Achtung. Skalierung von 5.0-10.0)

3. Wenn Sie Fragen an lhre Arztin oder Ihren Arzt stellten, bekamen Sie verstindliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. "Ich habe keine Fragen gestelit")
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Abbildung 12a: Funnel Plot Frage nach der Betreuung

4, Wie fanden Sie die Betreuung durch das therapeutische Personal, durch das Pflegepersonal und durch den
Sozialdienst wahrend lhres Aufenthaltes?
(0=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)
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Abbildung 12b: Funnel Plot Frage nach der Betreuung (Achtung: Skalierung von 5.0-10.0)

4, Wie fanden Sie die Betreuung durch das therapeutische Personal, durch das Pflegepersonal und durch den
Sozialdienst wahrend lhres Aufenthaltes?
(0=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)
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Abbildung 13a: Funnel Plot Frage nach Respekt und Wirde

5. Wurden Sie wahrend lhres Rehabilitati fenthaltes mit Respekt und Wiirde behandelt?
(0=nle - 10=immer)
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Abbildung 13b: Funnel Plot Frage nach Respekt und Wirde (Achtung: Skalierung von 5.0-10.0)
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5. Wurden Sie wahrend lhres Rehabilitati fenthaltes mit Respekt und Wiirde behandelt?
(0=nle - 10=immer)
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5. Methodische Erkenntnisse

Die hohe Teilnahmequote der Rehabilitationskliniken, der hohe Riicklauf, die geringe Anzahl an feh-
lenden Werten (,Missings”) und die Ausnutzung des Antwortspektrums weisen darauf hin, dass sich
die Organisation der Befragung und der Fragebogen insgesamt bewéahrt haben. Manche Rehabilitati-
onskliniken haben den ANQ-Fragebogen mit einer umfassenden Patientenbefragung kombiniert. Posi-
tiv ist ausserdem festzuhalten, dass die Klinikbeteiligung im Jahr 2016 bei 99% liegt.

Die Ergebnisse der fiinf Zufriedenheitsfragen in der Zeitreihe 2013/2014/2015/2016 unterscheiden sich
kaum. Das trifft sowohl fiir die Mittelwerte als auch fir die Antwortverteilung zu. Der Anteil Missings ist
im Vergleich zu 2015 (2015: 1.3-2.2 vs. 2016: 1.2-1.7) leicht rlckldufig und liegt wieder unter 2%. Somit
geht der Trend bzgl. des Anteils Missings wieder in gleiche Richtung, wie in den Jahren 2013/2014. Das
tiefere N bei Frage 3 (,Verstandlichkeit der Informationen der Arztinnen und Arzte") lasst sich dadurch
erklaren, dass es hier eine Ausweichkategorie ,Ich habe keine Fragen gestellt” gibt, was zu einem tiefe-
ren N bei Frage 3 in Tabelle 2 fuhrt.

In Bezug auf den nationalen Klinikvergleich anhand von Funnel Plots ist zu erwdhnen, dass die ge-
wiinschte Mindestfallzahl an retournierten Fragebogen pro Klinik bei 30 liegt. Dies ermdglichte die Be-
rlicksichtigung einer angemessenen Anzahl an Kliniken fiir den Vergleich (Funnel Plot): Von insgesamt
100 Kliniken konnten 75 Kliniken im Funnel Plot dargestellt werden. 25 Kliniken — also 1/4 der Kliniken
—wurden fir den Klinikvergleich zu einer Gruppe zusammengefasst (insgesamt mit 427 Fragebogen).
Die geringen Fallzahlen dieser Kliniken sind sowohl auf die Klinikgrdsse als auch auf die geringere
durchschnittliche Ricklaufrate (Ricklaufrate der 25 Kliniken: 42.5%) zurlickzufiihren. Besonders kleine
Klintken mit tendenziell unterdurchschnittlichen Riicklaufraten sollten mit threm Befragungsinstitut
Massnahmen zur Erhéhung der Riicklaufrate prifen.

Eine aggregierte Betrachtung der Ergebnisse, geschichtet nach Fachrichtung Rehabilitation z.B. Musku-
loskelettale Rehabilitation, Neurologische Rehabilitation, Pulmonale Rehabilitation etc., kdnnte weitere
interessante Erkenntnisse bzgl. Patientenzufriedenheit in der Rehabilitation liefern.

6. Aussagekraft der Ergebnisse

Die vierte Patientenzufriedenheitsbefragung im Bereich der Rehabilitation dokumentiert erneut hohe
Zufriedenheitswerte und bestatigt die hohe Zufriedenheit der Patientinnen und Patienten in den
Schweizer Rehabilitationskliniken.

Aus der Befragung kdnnen Hinweise auf allgemeine und klinikspezifische Verbesserungsmoglichkeiten
gewonnen werden. Es gilt jedoch zu beachten, dass der Kurzfragebogen eine ausfihrliche Zufrieden-
heitsbefragung nicht ersetzen kann. Eine ausfiihrliche Befragung liefert detaillierte Erkenntnisse tber
die jeweiligen Bereiche der Patientenzufriedenheit, die ein Kurzfragebogen nur im Sinne eines Tracers
aufspiren kann. Bei der Interpretation der klinikspezifischen Zufriedenheitswerte ist zu beriicksichti-
gen, dass die dargestellten Zufriedenheitswerte nicht risikoadjustiert sind. Die im Akutbereich durch-
gefiihrte Risikoadjustierung mit den Merkmalen Geschlecht, Alter und Versicherungsstatus zeigten nur
geringfuigige Abweichungen gegeniiber den nicht adjustierten Ergebnissen. Aufgrund dieser Erkennt-
nis wurde im Bereich der Rehabilitation auf eine Risikoadjustierung verzichtet.

Trotz eingeschrankter Aussagekraft sind die Ergebnisse aus der Patientenzufriedenheitsbefragung Re-
habilitation und der dazugehorige nationale Klinikvergleich als globales Urteil nutzbar.
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Anhang

Tabelle 3: Klinikspezifische Riicklaufraten und Zufriedenheitswerte fiir die finf Fragen

Klinik/ Fragebogen Riicklaufrate Riickkehr* Behandlungs- Verstandlich- Betreuung* | Respekt und

Klinikstand- qualitat* keit Wiirde*

ort Informationen*

n % Mw MW MW MwW
MW
2015 2016 2015 2016 | 2015 | 2016 | 2015 2016 2015 2016 2015 | 2016 | 2015 2016
1 153 173 79.7% | 74.6% | 9.03 | 891 | 9.05 8.98 8.95 8.92 931 | 913 | 948 9.51
2 Restgruppe | 51 20.5% | 381% | 800 | 735 |7.62 7.52 8.65 8.13 816 | 7.84 | 850 8.20
3 36 38 48.6% | 60.3% | 861 | 853 | 853 8.29 8.09 8.59 881 | 855 | 9.06 8.97
4 144 132 57.6% | 55.9% | 8.85 | 870 | 8.80 8.65 9.05 8.35 889 | 857 | 9.26 8.85
5 213 293 474% | 60.2% | 899 | 9.26 | 9.02 9.09 8.98 9.18 9.03 | 924 | 932 9.54
6 64 54 61.5% | 551% | 9.33 | 930 |933 8.98 9.20 9.61 930 | 953 | 9.57 9.67
7 43 80 45.7% | 488% | 870 | 843 | 840 8.60 8.95 8.87 828 | 9.01 | 9.09 9.31
8 96 134 511% | 56.5% | 8.67 | 877 | 836 840 8.88 8.65 892 | 881 | 934 9.34
9 100 91 62.1% | 48.9% | 941 | 954 |9.12 9.52 9.09 9.60 9.24 | 9.53 | 947 9.74
10 85 54 63.9% | 41.2% | 899 | 942 |9.19 9.34 9.30 9.23 922 | 9.04 | 946 9.56
11 81 114 43.5% | 509% | 9.16 | 8.84 | 8.66 8.50 8.38 8.58 9.06 | 875 | 9.56 9.29
12 69 109 39.9% | 36.9% | 831 | 848 | 812 8.32 8.79 8.23 862 | 865 | 9.13 9.21
13 106 117 45.9% | 488% | 919 | 9.20 | 8.96 8.76 9.14 9.07 9.12 | 897 | 947 9.47
14 121 138 56.5% | 58.7% | 9.07 | 9.51 | 8381 9.17 9.32 9.30 8.88 | 9.33 | 947 9.77
15 63 79 375% | 38.0% | 9.29 | 923 | 878 8.70 8.64 845 9.05 | 918 | 9.35 9.45
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Klinik/ Fragebogen Riicklaufrate Riickkehr* Behandlungs- Verstandlich- Betreuung* | Respekt und

Klinikstand- qualitat* keit Wiirde*

ort Informationen*

n % MwW MW MW Mw
MwW
2015 2016 2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 2016 2015 2016 2015 | 2016 | 2015 2016

16 65 56.0% 9.39 9.34 9.26 9.58 9.77
17 86 68 63.7% | 58.6% | 9.23 | 853 | 9.05 871 9.13 8.85 921 | 876 | 947 9.61
18 54 47 58.7% | 59.5% | 837 | 817 | 826 842 841 8.15 836 | 868 | 898 9.15
19 79 84 41.8% | 353% | 805 | 799 |82l 8.28 8.77 8.74 8.55 | 870 | 9.05 8.81
20 35 33 422% | 393% | 871 | 758 | 8.16 791 8.23 8.37 859 | 833 | 931 9.21
21 76 72 551% | 52.6% | 8.84 | 885 | 876 8.75 9.08 9.17 941 | 9.07 | 961 9.58
22 Restgruppe | 38 26.0% | 447% | 9.15 | 721 |9.23 7.54 9.38 814 942 | 830 |9.23 8.61
23 90 68 70.3% | 55.7% | 847 | 879 | 840 8.68 8.72 931 8.76 | 882 | 946 9.51
24 35 44 45.5% | 50.0% | 9.59 | 8.68 | 9.06 8.80 9.44 8.74 9.21 | 9.00 | 9.53 9.18
25 46 88 529% | 56.1% | 9.22 | 8.68 | 893 8.69 9.24 831 913 | 872 | 949 9.16
26 33 76 50.0% | 52.1% | 9.13 | 830 | 845 8.51 8.93 841 9.15 | 872 | 9.55 9.24
27 Restgruppe | 40 38.6% | 421% | 9.00 | 895 | 841 8.59 847 8.58 876 | 851 | 914 9.27
28 Restgruppe | 40 37.0% | 36.7% | 806 | 858 | 7.56 7.97 7.75 8.32 8.06 | 813 | 835 9.08
29 Restgruppe | 33 444% | 33.0% | 875 | 775 | 825 7.34 8.50 7.96 825 | 819 | 838 8.76
30 Restgruppe | 48 54.8% | 43.2% | 7.65 | 819 | 8.00 8.13 9.00 891 824 | 813 | 859 8.85
31 42 46 429% | 479% | 822 | 856 | 8.07 8.58 8.56 8.50 854 | 878 | 862 9.00
32 50 86 56.8% | 86.9% | 874 | 818 | 8.28 8.08 8.37 8.13 832 | 841 | 918 8.92
33 Restgruppe | 33 247% | 611% | 9.18 | 828 | 859 8.24 8.64 8.70 9.06 | 833 | 9.65 9.00
34 49 39 46.7% | 448% | 9.04 | 813 | 8386 844 843 7.97 914 | 831 | 9.65 8.97
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Klinik/ Fragebogen Riicklaufrate Riickkehr* Behandlungs- Verstandlich- Betreuung* | Respekt und

Klinikstand- qualitat* keit Wiirde*

ort Informationen*

n % MwW MW MW Mw
MwW
2015 2016 2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 2016 2015 2016 2015 | 2016 | 2015 2016

35 81 92 37.2% | 34.8% | 805 | 864 | 7.78 845 7.99 8.53 835 | 859 | 858 9.08
36 129 88 327% | 359% | 764 | 763 | 751 7.66 7.83 8.04 784 | 815 | 844 8.76
37 86 114 47.0% | 54.0% | 8.64 | 857 | 845 8.51 8.61 8.59 887 | 89 | 894 9.29
38 139 190 61.8% | 67.9% | 9.09 | 934 | 9.09 8.96 9.38 9.09 9.26 | 9.24 | 938 9.53
39 143 152 47.7% | 51.5% | 9.28 | 8.64 | 8.94 845 9.18 8.78 932 | 877 |9.63 9.15
40 67 77 549% | 56.6% | 893 | 882 |911 8.78 8.60 811 9.09 | 897 | 9.18 9.32
41 184 206 64.8% | 66.5% | 9.18 | 9.16 | 8.86 8.85 9.05 8.74 919 | 912 | 9.55 9.50
42 50 44 64.1% | 65.7% | 9.80 | 957 | 9.62 9.35 945 9.14 9.70 | 955 | 9.84 9.89
43 36 35 571% | 473% | 829 | 8.03 | 831 847 8.84 7.96 849 | 871 | 917 9.06
44 238 247 67.4% | 748% | 9.25 | 9.26 | 9.03 9.30 9.25 9.17 9.37 | 944 | 9.65 9.62
45 155 153 484% | 46.6% | 943 | 897 | 915 8.65 9.46 9.07 9.15 | 9.01 | 9.60 9.40
46 45 88.2% 7.80 7.76 8.75 8.33 8.84
47 129 165 49.6% | 55.0% | 8.80 | 897 | 873 8.70 8.63 8.63 899 | 9.06 | 9.33 9.23
48 207 200 60.0% | 57.1% | 882 | 860 | 879 8.79 849 8.34 9.01 | 885 | 9.22 9.22
49 48 59 46.2% | 413% | 9.63 | 9.84 | 949 9.69 9.09 9.60 9.63 | 9.64 | 9.87 9.79
50 48 99 58.5% | 61.5% | 9.50 | 892 | 9.17 8.99 948 8.63 935 | 9.04 | 981 9.39
51 45 58 39.1% | 433% | 875 | 826 | 8.64 840 8.56 8.18 922 | 914 |9.29 9.28
52 34 33 58.6% | 54.1% | 888 | 9.16 | 8.67 8.94 8.80 9.27 882 | 924 | 930 948
53 52 62 63.4% | 564% | 9.19 923 |9.21 9.18 942 944 9.25 | 929 | 9.67 9.69
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Klinik/ Fragebogen Riicklaufrate Riickkehr* Behandlungs- Verstandlich- Betreuung* | Respekt und

Klinikstand- qualitat* keit Wiirde*

ort Informationen*

n % MwW MW MW Mw
MwW
2015 2016 2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 2016 2015 2016 2015 | 2016 | 2015 2016

54 95 99 60.9% | 57.2% | 9.05 | 9.02 |9.01 8.88 8.39 8.57 896 | 897 |9.12 9.12
55 74 50 822% | 704% | 9.82 | 986 | 9.57 9.67 9.67 9.66 9.70 | 9.70 | 9.90 9.88
56 76 105 353% | 574% | 795 | 865 | 8.36 8.84 8.56 8.64 872 | 915 |9.13 9.37
57 154 177 65.3% | 53.3% | 897 | 932 | 892 9.12 8.85 8.70 9.01 | 922 | 938 9.46
58 82 82 65.1% | 57.7% | 891 | 9.00 | 891 8.72 9.05 8.66 9.09 | 9.00 | 9.55 9.50
59 Restgruppe | 31 511% | 45.6% | 9.22 | 839 | 891 8.26 8.68 8.60 870 | 842 | 939 9.10
60 206 169 53.9% | 523% | 875 | 871 | 857 8.63 8.87 8.54 879 | 885 | 924 9.11
61 63 89 457% | 742% | 815 | 8.63 | 844 8.67 8.30 8.87 879 | 893 | 887 9.22
62 64 66 744% | 82.5% | 836 | 888 | 8.67 8.86 8.77 9.21 884 | 892 | 924 9.30
63 114 120 458% | 47.2% | 825 | 842 | 844 8.56 8.23 848 8.65 | 889 | 896 9.06
64 97 102 65.5% | 53.1% | 869 | 884 | 890 8.98 8.80 9.10 881 | 918 | 931 9.37
65 78 101 45.9% | 59.4% | 860 | 855 | 8.64 8.54 8.69 8.80 879 | 9.05 | 9.29 9.44
66 78 75 60.5% | 50.3% | 841 | 879 | 861 8.62 8.25 7.81 893 | 9.23 | 897 9.19
67 80 73 60.2% | 57.5% | 890 | 9.00 | 871 8.96 9.00 8.89 911 | 932 | 941 9.49
68 42 40 80.8% | 69.0% | 9.76 | 953 |931 9.15 8.92 891 924 | 933 | 964 9.73
69 32 37 432% | 56.1% | 825 | 946 | 781 8.84 7.81 8.08 878 | 9.22 | 853 9.24
70 68 64 482% | 50.4% | 946 | 922 | 933 9.03 9.33 9.25 948 | 898 | 9.67 9.27
71 117 168 58.5% | 70.0% | 9.03 | 9.08 | 8.98 9.06 8.68 8.97 915 | 931 | 944 9.51
72 49 50 56.3% | 53.8% | 831 | 9.23 | 841 8.88 8.59 9.10 882 | 9.08 | 9.12 9.24
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Klinik/ Fragebogen Riicklaufrate Riickkehr* Behandlungs- Verstandlich- Betreuung* | Respekt und
Klinikstand- qualitat* keit Wiirde*
ort Informationen*
n % MW MW MW MW
MW
2015 2016 2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 2016 2015 2016 2015 | 2016 | 2015 | 2016
73 Restgruppe | 35 519% | 63.6% | 912 | 891 | 892 8.62 9.04 8.94 931 | 897 | 950 9.00
74 133 136 552% | 493% | 8.81 | 884 | 871 8.74 8.68 8.85 899 | 9.07 | 935 9.29
75 199 212 64.0% | 594% | 9.13 | 862 | 8.99 8.82 9.07 9.03 925 | 9.01 | 959 9.23
E[?St.gr“ppe 593 427 427% | 425% | 865 | 845 | 843 8.33 8.55 8.63 877 | 879 | 919 9.23
iniken < 30 DS
Gesamt- 6446 7332 52.3% | 53.1% | 888 | 8.82 | 8.75 8.73 8.84 8.77 899 | 8.97 | 933 9.32
kollektiv CH
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* Wortlaut der Fragen und Antwortskalen:

. Wirden Sie fir dieselbe Behandlung wieder in diese Rehabilitationsklinik kommen? Antwortskala: 0
Ruckkehr: . ; . .
=,auf keinen Fall’; 10=,auf jeden Fall

Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Rehabilitationsbehandlung, die Sie erhalten haben? Antwortskala:

Behandlungsqualitat: 0=,sehr schlecht”; 10=,ausgezeichnet”

Wenn Sie Fragen an lhre Arztin oder ihren Arzt stellten, bekamen Sie verstandliche Antworten? Ant-

Verstandlichkeit der Informationen . .
wortskala: 0=,nie”; 10=,immer”

der Arztinnen und Arzte:

Wie fanden Sie die Betreuung durch das therapeutische Personal, durch das Pflegepersonal und den

Bet : - R .
elreutng Sozialdienst wahrend lhres Aufenthaltes? Antwortskala: 0= ,sehr schlecht”; 10=,ausgezeichnet”

Wurden Sie wéhrend lhres Rehabilitationsaufenthaltes mit Respekt und Wiirde behandelt? Antwort-

R U :
espekt und Wiirde skala: 0= ,nie”; 10=,immer”
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