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Zusammenfassung

Seit 2013 wird bei Eltern, deren 0- bis 15-jahrige Kinder und Jugendliche im Akutbereich stationar be-
handelt wurden, jedes Jahr eine nationale ANQ-Befragung durchgefiihrt. Dieser Bericht analysiert die
Daten der Elternbefragung 2016 und vergleicht sie mit den Ergebnissen der Vorjahre.

Mit 40,3% war der Ruicklauf der Erhebung 2016 leicht tiefer als in den Vorjahren (mit einem Hochstwert
von 43,3% im Jahr 2013), die soziodemografischen Merkmale der Kinder haben sich hingegen seit
2013 kaum verandert.

Der Zufriedenheitsgrad bewegt sich auf einem sehr hohen Niveau. Er liegt bei allen Fragen bet Uber
acht von zehn maoglichen Punkten. Die hdchste Bewertung erhielt die Frage zur wiirdevollen Behand-
lung, am wenigsten hoch waren die Werte bei den Fragen zur Weiterempfehlung und der Qualitat der
Kinderbetreuung. Wie der zeitliche Vergleich zeigt, sind die Ergebnisse seit 2013 stabil.

In diesem Bericht sind die Ergebnisse nach méglichen Einflussfaktoren fiir die Zufriedenheit stratifi-
ziert. Dabei fallt zum einen auf, dass sich Eltern von Kindern ab 2 Jahren zu allen Fragen etwas zufrie-
dener dussern als Eltern von jiingeren Kindern. In den Funnel Plots (Trichterdiagrammen), die tber den
Zufriedenheitsgrad nach Anzahl Antworten pro Spital/Abteilung Aufschluss geben, ist zu erkennen,
dass bei den Fragen 2, 4 und 5 mindestens 95% der Ergebnisse innerhalb der Grenzen des 95%-Kon-
fidenzintervalls liegen und die Zufriedenheit zwischen den Spitdlern/Abteilungen folglich kaum vari-
iert. Bei den Fragen 1 und 3 weichen die Werte starker voneinander ab als bei den anderen Fragen:
mehr als 5% der Spitaler/Abteilungen liegen ausserhalb des 95%-Konfidenzintervalls.

Bei der Interpretation dieser Umfrageergebnisse gilt es einige Einschrankungen zu beachten. Die
Merkmale der Grundgesamtheit, das heisst der akutstationar behandelten Kinder, sind nicht bekannt,
sodass die Reprasentativitat der Ergebnisse nicht gewahrleistet werden kann. Zudem liegen nur we-
nige soziodemografische Daten (Alter, Geschlecht, Versicherungsstatus) vor, sodass sich lediglich die
Entwicklung der Patientenmerkmale im Zeitverlauf nachverfolgen lasst.

Nationaler Vergleichsbericht Patientenzufriedenheit Akutsomatik Eltern 2016, V 1.0 5
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1 Einleitung

1.1 Ausgangslage

Die patientenseitige Beurteilung der Leistungsqualitat eines Spitals ist ein wichtiger und anerkannter
Qualitatsindikator (Patientenzufriedenheit). Die Patientenzufriedenheit bildet die Qualitat der Versor-
gung und anderer in den Spitalern erbrachter Dienstleistungen indirekt ab. Sie kann zum Beispiel die
Gesundheit der Patientinnen und Patienten, ihre spatere Inanspruchnahme von Dienstleistungen und
die Befolgung éarztlicher therapeutischer Ratschldge beeinflussen (1). Die Erhebung der Patientenzu-
friedenheit liegt daher sowohl im Interesse der Leistungserbringer (z.B. Spitaler, Zuweisende), als auch
der Leistungstrager (Kantone und Versicherer) und der breiten Offentlichkeit.

Die Zufriedenheitsbefragung der Eltern, deren Kinder im Akutbereich behandelt wurden, ist Bestand-
teil des ANQ-Messplans. Spitéler und Kliniken, die dem Nationalen Qualitatsvertrag beigetreten sind,
sind verpflichtet, die nationale Patientenbefragung durchzufiihren. Sie wurde 2016 unter vergleichba-
ren Bedingungen realisiert wie die seit 2013 jahrlich erfolgten Umfragen und richtet sich nach dem
ANQ-Datenreglement (2).

Dadurch, dass sich der Fragebogen auf eine kleine Anzahl von Kernfragen beschrankt, konnen thn die
Spitaler/Abteilungen mit eigenen Zusatzfragen oder einer umfassenderen Zufriedenheitsbefragung
kombinieren. Sechs Spitéler haben dies 2016 getan.

1.2 Ziele des Berichts

Hauptziel dieses Vergleichsberichts ist es, die Zufriedenheit der Eltern von 2016 im Akutbereich der
Schweizer Spitéler behandelten Patientinnen und Patienten abzubilden sowie die Ergebnisse mit de-
nen der Vorjahre zu vergleichen. Er prasentiert die Ergebnisse fir alle Schweizer Kinderspitaler und ex-
plizite Kinderabteilungen in Akutspitalern.

Nationaler Vergleichsbericht Patientenzufriedenheit Akutsomatik Eltern 2016, V 1.0 6
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2 Methode

2.1 Artder Studie

Diese Vergleichsstudie basiert auf den Daten der ANQ-Zufriedenheitsbefragung von Eltern, deren Kin-
der im September 2016 in der Schweiz stationdr behandelt wurden, sowie auf den Ergebnissen der
Vorjahre (2013-2015). Die Elternbefragung 2016 ist insgesamt die vierte.

2.2 Kollektiv

In diese Befragung eingeschlossen wurden die Eltern aller Kinder  von 0 bis 15 Jahren, die im Akutbe-
reich stationar behandelt wurden und im September 2016 aus (a) einer Kinderabteilung in einem Akut-
spital oder aus (b) einem Kinderspital oder einer Kinderstation eines Universitatsspitals? ausgetreten

sind. Ausgeschlossen wurden verstorbene Kinder und diejenigen ohne festen Wohnsitz in der Schweiz.

2.3 Messungen

Die Daten wurden mithilfe eines Papier-Fragebogens fiir ANQ erhoben. Er enthélt finf Fragen zur El-
ternzufriedenheit:

(1) Empfehlung des Spitals im Freundeskreis und in der Familie
(2) Qualitat der Betreuung

(3) Verstandlichkeit der Arzteschaft

(4) Verstandlichkeit des Pflegepersonals

(5) respekt- und wiirdevolle Behandlung

Die Zufriedenheit dieser Aspekte wird mit einer Antwortskala von 0 bis 10 gemessen.

2.4  Statistische Analysen

Beschreibung der Stichprobe

Die deskriptiven Analysen der Stichprobe beziehen sich auf (a) die Qualitat der Daten (Riicklauf pro
Befragungsinstitut und, bei den eingegangenen Fragebogen, Antwortquote pro Frage) und (b) die Zu-
sammensetzung der Stichprobe nach Alter, Geschlecht, Versicherungsstatus und Sprache des Fragebo-
gens. Das Alter entspricht der Differenz zwischen dem Erhebungsjahr und dem Geburtsjahr der Kinder.
Da die Befragung im September durchgefiihrt wurde, sind zweijahrige Kinder zum Beispiel zwischen 1
Jahr und 9 Monate und 2 Jahren und 9 Monate alt. Diese Differenzen findet man in allen Altersklassen.
Fir alle diese Variablen und fiir alle vier Befragungsjahre (2013 bis 2016) werden zeitliche Vergleiche
angestellt.

Auswertung der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Zufriedenheitsfragen werden grafisch und tabellarisch dargestellt. Die Grafiken zei-
gen die Verteilung der Antwortkategorien mit ihren entsprechenden 95%-Konfidenzintervallen (KI
95%). Zur Hervorhebung ist der Anteil der problematischen Antworten (z.B. Anteil der vier Antwortka-
tegorien mit dem niedrigsten Zufriedenheitsgrad) rot markiert. Die anderen Informationen zu diesen
Antworten (Anzahl Personen, die die Frage beantwortet haben, Mittelwert und 95%-Konfidenzintervall,

1 In diesem Bericht gelten als Kinder alle Patientinnen und Patienten von 0 bis 15 Jahren, die in einem Kinderspital oder in einer
expliziten Kinderabteilung eines Akutspitals behandelt wurden.

2 In diesem Bericht wird unterschieden zwischen Kinderabteilungen in Akutspitilern (Kinderabt.) und Kinderspitalern und Kinder-
stationen von Universitatsspitalern (Kinder./Univ.). Spital/Abteilung wird als Oberbegriff ohne Unterscheidung der beiden Einhei-
ten verwendet.
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Anteil problematischer Antworten und fehlende Werte) kdnnen den Tabellen unter den Grafiken ent-
nommen werden.

Zeitliche Vergleiche
Fur jede der funf Zufriedenheitsfragen wurden zudem zeitliche Vergleiche (2013-2016) durchgefihrt.

Stratifizierte Analysen

Die stratifizierten Analysen prasentieren die Ergebnisse (Mittelwerte und KI 95%) fiir jede Frage nach
den moglicherweise die Zufriedenheit beeinflussenden Faktoren, d.h. nach kinderbezogenen Merkma-
len (Alter) und Art des Spitals bzw. der Abteilung (Kinderabteilung in Akutspitélern vs. Kinderspitaler
und Kinderstationen in Universitatsspitalern). Sie wurden nur bei den 2016 erhobenen Daten durchge-
fuhrt. Der Versicherungsstatus (allgemein oder privat-/halbprivat versichert) und die Sprache des Fra-
gebogens wurden aufgrund der in einigen Kategorien zu kleinen Besténde (z.B. Fragebogen auf Italie-
nisch; Privat-/Halbprivatversicherte) nicht berlcksichtigt.

Funnel Plots

Die Mittelwerte der einzelnen Spitéler/Abteilungen werden fir jede Frage mithilfe von Funnel Plots
dargestellt. Sie eignen sich besonders gut, um die Ergebnisse von Stichproben unterschiedlicher
Grosse gleichzeitig aufzuzeigen (3). Spitaler/Abteilungen mit weniger als 25 retournierten Fragebogen
wurden fir diese Analyse gruppiert.

Abschnitt 3.5 enthélt einleitend eine Lesehilfe zu den Funnel Plots. Die unadjustierten Mittelwerte pro
Spital/Abteilung sind im Anhang (Tabelle 7) zu finden.

Nationaler Vergleichsbericht Patientenzufriedenheit Akutsomatik Eltern 2016, V 1.0 8
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3 Ergebnisse

3.1 Beschreibung der Stichprobe
311 Ricklauf

2016 wurden die Daten der 34 an der Elternbefragung teilnehmenden Spitaler/Abteilungen von vier
Instituten erhoben. Von den 4’533 im September 2016 versandten Fragebogen wurden 1'827 retour-
niert. Das entspricht einem durchschnittlichen Riicklauf von 40,3% (Spektrum der Riicklaufquoten von
24% bis 80%). Fur 16 Spitaler/Abteilungen blieb die Anzahl der retournierten Fragebogen unter 25.

Tabelle 1 zeigt den Riicklauf pro beteiligtes Befragungsinstitut, Tabelle 7 den Riicklauf pro Spital/Ab-
teilung.

Tabelle 1: Riicklauf pro Befragungsinstitut, Jahr 2016

Anzahl verschickte Fra- Anzahl retour-

nierte Fragebo- Riicklaufquote %
gebogen
gen
ESOPE 389 169 43.4%
Mecon GmbH 1831 744 40.6%
hcri AG 2161 863 39.9%
Stevemarco sagl 152 51 33.6%
Total 4’533 1'827 40.3%
Tabelle 2: Riicklauf nach Art des Spitals
Anzahl verschickte Anzahl retournierte Riicklaufquote %
Fragebogen Fragebogen
Kinderabteilung in Akutspi-
tal 2'457 989 40.3%
Kinderspital und Kinder-
station in Universitatsspital 2'076 838 40.4%

Eine mogliche Erklarung fir die unterschiedlichen Ricklaufquoten ist die unterschiedliche Anzahl und
Grosse der von den einzelnen Instituten betreuten Spitaler/Abteilungen.

Nationaler Vergleichsbericht Patientenzufriedenheit Akutsomatik Eltern 2016, V 1.0
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3.1.2  Merkmale der Kinder (Alter, Geschlecht, Versicherungsstatus) und Sprache des Fragebogens

Auf den Abbildungen 1 bis 5 sind die Ergebnisse der Variablen Alter, Geschlecht, Versicherungsstatus
und Sprache des Fragebogens pro Erhebungsjahr dargestellt.

Das in den folgenden Grafiken angegebene Alter der Kinder entspricht der Differenz zwischen dem im
Fragebogen aufgefiihrten Geburtsjahr und dem Messjahr. Es handelt sich somit um einen ungefdhren
Wert. Da die Befragung im September 2016 durchgefiihrt wurde, sind die Kinder der Altersklasse «0
Jahre» zwischen Januar und September 2016 geboren und demzufolge zwischen 0 und 9 Monate alt.

2016 betrug das Durchschnittsalter 4,6 Jahre und das Medianalter 3 Jahre.
Abbildung 1: Verteilung der Kinder nach Altersklasse (2013-2016)
40+
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Abbildung 2: Altersverteilung der Kinder fiir das Jahr 2016
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Anmerkungen:

e Die Altersklassen sind in den verschiedenen Jahren dhnlich verteilt (siehe Tabelle 4).
e Beiweitem am starksten vertreten sind die unter 1-Jahrigen.
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Abbildung 3: Verteilung der Kinder nach Geschlecht (2013-2016)
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Abbildung 4: Verteilung der Kinder nach Versicherungsstatus (2013-2016)
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Anmerkungen:

e 2016 waren 42% des Kinderkollektivs Madchen. Dieser Anteil hat sich zwischen 2013 und 2016

kaum verandert.

o Der Anteil der Privat- und Halbprivatversicherten hat sich von Jahr zu Jahr leicht erhdht. Von

2015 bis 2016 nahm diese Differenz weiter zu.
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Abbildung 5: Verteilung der Anzahl eingegangener Fragebogen nach Sprache (2013-2016)
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Anmerkungen:

¢ Die Anteile der eingegangenen Fragebogen nach Sprache sind insgesamt stabil geblieben.
Von einem Jahr zum anderen waren nur leichte Schwankungen zu beobachten.
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3.2 Zufriedenheit der Eltern, deren Kinder (<16 Jahre) im Akutbereich stationar be-

handelt wurden: wichtigste Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die Anteile und Mittelwerte der Antworten auf die fiinf Fragen mit dem je-
weiligen 95%-Konfidenzintervall sowie der Anteil der problematischen Antworten (rot markiert, Abbil-
dungen 6 bis 10) und die Antworten auf die einzelnen Fragen im Detail (Tabelle 3) prasentiert.

Bei den im Folgenden aufgefiihrten Ergebnissen wurden die Daten des Gesamtkollektivs beriicksich-

tigt.
Abbildung 6: Zufriedenheitsgrad der Eltern bei Frage 1
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Abbildung 7: Zufriedenheitsgrad der Eltern bei Frage 2

Qualitat der Betreuung
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Abbildung 8: Zufriedenheitsgrad der Eltern bei Frage 3
Verstandlichkeit Arzteschaft
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Abbildung 9: Zufriedenheitsgrad der Eltern bei Frage 4
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Abbildung 10: Zufriedenheitsgrad der Eltern bei Frage 5
Respektvolle Behandlung
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Tabelle 3: Deskriptive Gesamtergebnisse 2016 pro Frage

. Problemati- Ausweich-

Mittel- Konfidenz- sche Antwor- Ohne frage be-
Fragen N intervall Antwort

wert 95% ten % antwortet

° % ° %

1. Wiirden Sie dieses Spital in lhrem
Freundeskreis und in lhrer Familie 1817 8.67 [8.58, 8.75] 4.3% 0.5% -
weiterempfehlen?
2. Wie beurteilen Sie die Qualitat der o o }
Betreuung, die lhr Kind erhalten hat? 1813 864 [8.56, 8.72] 3.1% 0.8%
3. Wenn Sie den Arztinnen und Arz-
ten wichtige Fragen iiber lhr Kind o o o
stellten, bekamen Sie Antworten, die 1730 873 [8.65, 8.81] 3.6% 1.0% 1.0%
Sie verstehen konnten?
4. Wenn Sie dem Pflegepersonal
wichtige Fragen iiber Ihr Kind stell- ./, o, (868, 8.84]  2.9% 09%  2.0%

ten, bekamen Sie Antworten, die Sie
verstehen konnten?

5. Wurde lhr Kind wahrend des Spi-
talaufenthaltes mit Respekt und 1816  9.32 [9.26, 9.39] 1.9% 0.6% -
Wiirde behandelt?

Anmerkungen:

e Die Patientenzufriedenheit ist in Bezug auf alle Fragen sehr hoch.

e Mit einem Mittelwert von lber 9 Punkten wurde die Frage zur wiirdevollen Behandlung (Frage
5) am besten benotet. Ahnlich hoch fiel die Bewertung der vier anderen Fragen aus. Sie er-
reichte im Schnitt etwas mehr als 8,5 Punkte.

e Frage 5 zur respektvollen Behandlung bekam am haufigsten die hochstmdgliche Bewertung
von 9 oder 10 (83%). Am wenigsten hoch war dieser Anteil bei Frage 2 zur Betreuungssqualitat
(62%).

e Die Antworten auf alle Fragen sind sehr asymmetrisch verteilt (Anhdufung im oberen Bereich
der Skala, Deckeneffekt). Den starksten Deckeneffekt weist Frage 5 auf.

e Frage 1 zur Weiterempfehlung des Spitals erhielt die meisten problematischen Antworten, ge-
folgt von Frage 3 zur Verstandlichkeit der Arzteschaft, Frage 2 zur Betreuungssqualitat und
Frage 4 zur Verstandlichkeit des Pflegepersonals.

e Die fehlenden Antworten machten nur 1% aus und sehr wenige Eltern (1% oder 2%) markier-
ten die Ausweichantwort (siehe Fragebogen im Anhang).
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3.3 Entwicklung 2013-2016 der Elternzufriedenheit

Abbildung 11 zeigt fir alle Befragungen die Mittelwerte 2013-2016 der Antworten auf die flinf Fragen
mit ihrem jeweiligen 95%-Konfidenzintervall. Fur eine optimale Darstellung der Ergebnisse wurde die
Zufriedenheitsskala begrenzt (7,8-9,5).

Abbildung 11: Entwicklung der Zufriedenheit der Eltern von akutsomatisch behandelten Kindern
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Anmerkungen:

e Die Mittelwerte des Zufriedenheitsgrads haben sich im Lauf der Zeit kaum veréndert.

e Die Konfidenzintervalle tiberschneiden sich bei allen Fragen. Dies bedeutet, dass sich die beo-
bachteten Verdnderungen durch Zufallsschwankungen erkldren lassen kénnten.

e Die Frage zur wiirdevollen Behandlung erhielt hhere Zufriedenheitswerte als die anderen Fra-
gen. Zwischen den anderen Fragen sind die Unterschiede weniger ausgepragt.

3.4 Stratifizierte Ergebnisse

In diesem Abschnitt werden die nach kinderbezogenen Faktoren (Alter des Kindes) und nach Art des
Spitals/der Abteilung stratifiziert dargestellt (siehe auch Tabellen 5 und 6 im Anhang).

341 Alter der betreuten Kinder

Abbildung 12: Nach Alter der Kinder (< 2 Jahre vs. 2 2 Jahre) stratifizierte Ergebnisse
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Empfehlung Qualitét der Verstandlichkeit Verstandlichkeit Respektvolle
Spital Behandlung Arzteschaft Pflegepersonal Behandlung

Mittelwerte, nicht adjustiert und Konfidenzintervall 95%

Anmerkungen:

e Eltern von Kindern ab 2 Jahren dusserten sich zu allen Fragen etwas zufriedener als Eltern von
jlingeren Kindern. Diese Unterschiede sind allerdings statistisch nicht signifikant.

342  Artdes Spitals/der Abteilung

Dieser Abschnitt prasentiert die Ergebnisse stratifiziert nach zwei Arten von Spitalern/Abteilungen:
Kinderabteilungen in Akutspitdlern (Kinderabt.) einerseits und Kinderspitaler und Kinderstationen von
Universitatsspitalern (Kindersp./Univ.) andererseits (Tabelle 6).
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Abbildung 13 : Nach Art des Spitals bzw. der Abteilung stratifizierte Ergebnisse
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Anmerkungen:

e Zwischen diesen beiden Spital- bzw. Abteilungsarten bestehen in Bezug auf die Zufriedenheit
nur unbedeutende Unterschiede, mit einer Ausnahme: Bei Frage 1 zur Weiterempfehlung des
Spitals erreichen die Kinderspitaler und die Kinderstationen der Universitatsspitaler eine signi-
fikant hohere Bewertung.
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3.5

Funnel Plot mit den Mittelwerten der einzelnen Zufriedenheitsfragen

Die Funnel Plots der Abbildungen 14 bis 18 zeigen die Ergebnisse samtlicher Spitaler/Abteilungen im
Uberblick. Darin sind fiir die Fragen 1 bis 5 die Mittelwerte samtlicher Spitaler/Abteilungen jeweils se-
parat dargestellt.

Lesehilfe fiir die Funnel Plots

Die vertikale Achse (Ordinate) gibt die Mittelwerte der Patientenzufriedenheit an. Aus Griinden
der Lesbarkeit bildet die Y-Achse nur einen Teil der Skala von 0 bis 10 ab (7.0 bis 10).

Die horizontale Achse (Koordinate) steht fiir die Anzahl der eingegangenen Fragebogen.

Die horizontale rote Linie zeigt den globalen Mittelwert des Gesamtkollektivs und bildet den
Referenzwert.

Die beiden blauen Linien stellen die Ober- und die Untergrenze der 95%-Kontrolllimiten dar
(control limits, nach Spiegelhalter (3)). Je kleiner die Anzahl der eingegangenen Fragebogen,
desto grosser ist das Intervall. Deshalb bilden die beiden Linien auch einen Trichter (Funnel).

Die Punkte stehen jeweils fiir ein Spital oder eine Abteilung und die Farben fir eine Spital-
/Abteilungskategorie: Kinderabteilungen in Akutspitalern (Kinderabt.) sowie Kinderspitaler und
Kinderstationen von Universitatsspitalern (Kindersp./Univ.). Die Kinderabteilungen der Akutspi-
taler (Kinderabt.) mit weniger als 25 retournierten Fragebogen sind unter «Ubrige» zusam-
mengefasst.

Spitaler/Abteilungen mit vielen eingegangenen Fragebogen stehen je nach Anzahl Fragebo-
gen rechts in der Grafik. Spitdler/Abteilungen mit Mittelwerten ausserhalb des Funnel plots ha-
ben statistisch entsprechend signifikant tiefere Werte (Bereich unterhalb der unteren blauen
Linie) oder hohere Werte (Bereich oberhalb der oberen blauen Linie) als das Gesamtkollektiv.
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Abbildung 14: Funnel Plot zu Frage 1 (unadjustierte Mittelwerte)
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e Uber 5% der Spitiler/Abteilungen liegen ausserhalb des Trichters (KI 95%). Diese Abweichun-
gen sind somit moglicherweise nicht zufallsbedingt.
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Abbildung 15: Funnel Plot zu Frage 2 (unadjustierte Mittelwerte)

Mittelwert, nicht adjustiert
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In diesem Funnel Plot liegen nur wenige Daten ausserhalb des Trichters (Funnel) (d.h. aus-
serhalb des 95%-Konfidenzintervalls); die Abweichungen sind folglich wahrscheinlich zufalls-
bedingt.
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Abbildung 16: Funnel Plot zu Frage 3 (unadjustierte Mittelwerte)
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e Uber 5% der Spitiler/Abteilungen liegen ausserhalb des Trichters (KI 95%). Diese Abweichun-
gen sind somit moglicherweise nicht zufallsbedingt.
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Abbildung 17: Funnel Plot zu Frage 4 (unadjustierte Mittelwerte)

Mittelwert, nicht adjustiert
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In diesem Funnel Plot liegen nur wenige Daten ausserhalb des Trichters (Funnel) (d.h. aus-
serhalb des 95%-Konfidenzintervalls); die Abweichungen sind folglich wahrscheinlich zufalls-
bedingt.
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Abbildung 18: Funnel Plot zu Frage 5 (unadjustierte Mittelwerte)

Mittelwert, nicht adjustiert
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In diesem Funnel Plot liegen nur wenige Daten ausserhalb des Trichters (Funnel (d.h. Aus-
serhalb des 95%-Konfidenzintervalls); die Abweichungen sind folglich wahrscheinlich zufalls-
bedingt.
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4 Schlussfolgerung

Seit 2013 wird bei Eltern, deren 0- bis 15-jahrige Kinder im Akutbereich stationar behandelt wurden,
jedes Jahr eine nationale ANQ-Befragung durchgefiihrt. Dieser Bericht analysiert die Daten der Eltern-
befragung 2016 und vergleicht sie mit den Ergebnissen der Vorjahre.

Der Riicklauf der Befragung von 2016 war mit 40,3% leicht tiefer als in den Vorjahren, die soziodemo-
grafischen Merkmale der Kinder haben sich hingegen seit 2013 kaum verdndert. Kinder unter einem
Jahr sind nach wie vor sehr stark vertreten und der Anteil der privat- oder halbprivat versicherten Kin-
der nimmt zu. Sie ist von 16,2% im Jahr 2015 auf 20,9% im Jahr 2016 gestiegen.

Der Zufriedenheitsgrad bewegt sich auf einem sehr hohen Niveau. Er liegt bei allen Fragen bet Uber
acht von zehn maoglichen Punkten. Die hdchste Bewertung erhielt die Frage zur wiirdevollen Behand-
lung (9,3), am wenigsten hoch waren die Werte bei den Fragen zur Weiterempfehlung (8,7) und der
Qualitat der Kinderbetreuung (8,6). Auch die Verstandlichkeit der Arzteschaft (8,7) und die Verstind-
lichkeit des Pflegepersonals (8,8) wurden sehr gut bewertet. Wie der zeitliche Vergleich zeigt, sind die
Ergebnisse seit 2013 stabil.

Die stratifizierten Ergebnisse machen deutlich, dass Eltern von Kindern ab 2 Jahren in Bezug auf alle
Fragen etwas zufriedener sind als Eltern von jiingeren Kindern. Dies héangt von Faktoren ab, die im
Rahmen dieser Erhebung nicht erfasst wurden oder nicht erklart werden kénnen. Bei den Ergebnissen
nach Art des Spitals bestehen kaum Unterschiede, ausser fur die Frage 1 (Empfehlung Spital), fir wel-
che die Kinderspitaler und die Kinderstationen der Universitatsspitaler eine etwas hohere Bewertung
erhielten.

Wie bei vielen Zufriedenheitsumfragen konzentrieren sich die Werte im oberen Teil der Antwortskala.
Diese asymmetrische Verteilung oder Deckeneffekt ist bei allen Fragen zu beobachten und beeintrach-
tigt die Differenzierung im Bereich hoher Zufriedenheit.

Die Funnel Plots, die Uber den Zufriedenheitsgrad nach Anzahl Antworten pro Spital/Abteilung Auf-
schluss geben, machen deutlich, dass bei den Fragen 2, 4 und 5 nur wenige Falle ausserhalb der Gren-
zen des 95%-Konfidenzintervalls liegen. Bei diesen Fragen unterscheidet sich die durchschnittliche Zu-
friedenheit somit nur geringfiigig. Deutlich héher ist die Differenz hingegen bei Frage 1 und 3. Da
mehr als jedes 20. Spital (5%) ausserhalb des 95%-Konfidenzintervalls liegt, sind diese Abweichungen
nicht zufallsbedingt.

Bei der Interpretation dieser Umfrageergebnisse gilt es einige Einschrdnkungen zu beachten. Die
Merkmale der Grundgesamtheit, das heisst der akutstationar behandelten Kinder, sind nicht bekannt,
sodass die Reprasentativitat der Ergebnisse nicht gewahrleistet werden kann. Zudem liegen nur we-
nige soziodemografische Daten (Alter, Geschlecht, Versicherungsstatus) vor, sodass sich lediglich die
Entwicklung dieser Patientenmerkmale im Zeitverlauf nachverfolgen lasst.
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5 Anhang
Tabelle 4: Verteilung der Kinder nach Altersklasse (2013-2016)
Altersklassen: <1 1-2 3-5 6-11 12
2013 33.4% 15.1% 14.1% 20.9% 16.6%
2014 33.8% 15.1% 14.7% 19.9% 16.5%
2015 28.2% 15.9% 15.9% 22.0% 18.0%
2016 35.1% 13.1% 15.8% 20.8% 15.2%
Tabelle 5: Mittel und 95%-Konfidenzintervall nach Alter der Kinder
Empfehlung Spi- | Qualitit der Be- | Versténdlichkeit | Versténdlichkeit | Respektvolle Be-
tal treuung Arzteschaft Pflegepersonal handlung
Alter M Kl M Kl M Kl M Kl M Kl
<2 Jahre
N=763 854 [8.39,869] 860 [848 873|861 [847,875] 863 [851,876]|9.25 [9.13, 9.36]
2 Jahre und
mehr 875 [8.64,886] 866 [856,8.76] |881 [871,891] 885 [876,895|9.38 [9.31,9.46]
N=1028
Tabelle 6: Mittel und 95%-Konfidenzintervall nach Art des Spitals bzw. der Abteilung
Empfehlung Spi- | Qualitit der Be- | Versténdlichkeit | Verstindlichkeit | Respektvolle
tal treuung Arzteschaft Pflegepersonal Behandlung
M Kl M Kl M Kl M Kl M Kl
ﬁggg;abt‘* 852 [839,864] |860 [850,871] |869  [858 881] (875  [8.64,885](9.34 [9.25 9.43]
Kindersp./
Univ.** 8.84 [8.72,896] |868 [857,879] |878 [8.66, 8.90] | 8.77 [8.66,8.89] | 9.31 [9.22, 9.40]
N=838

*Kinderabteilungen in Akutspitélern
**Kinderspitaler und Kinderstationen von Universitédtsspitalern
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Tabelle 7 : Riicklaufquote und Mittelwerte der Zufriedenheitsfragen pro Spital/Abteilung 2015 und 2016

Spital N° ﬁi:i::l retour- Ricklauf Frage 1 Frage 2 Frage 3 Frage 4 Frage 5
(2016) Fragebogen % Mittelwerte Mittelwerte Mittelwerte Mittelwerte Mittelwerte
2015 |2016 |2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

1 102 78 49.5% 390% |87 89 8.7 8.8 8.6 8.8 83 89 89 94
2 72 90 48.3% 481% |90 9.1 8.9 8.6 8.6 8.6 8.8 8.8 9.4 9.5
3 40 46 40.0% 505% |82 85 8.6 8.8 8.3 8.9 85 8.9 9.1 95
4 42 51 36.5% 455% |80 7.7 8.4 8.0 8.6 8.0 8.6 8.1 9.0 9.1
5 90 94 43.5% 471.2% |87 8.6 8.7 8.5 8.7 8.5 85 8.1 9.0 9.2
6 120 145 32.1% 36.9% |90 89 89 8.9 8.8 8.8 9.1 9.0 9.4 9.5
7 132 143 43.9% 439% |88 8.6 8.7 8.6 8.8 8.8 89 8.8 9.2 9.2
8 42 45 40.0% 429% |85 8.8 8.7 9.1 8.8 9.0 89 91 9.0 9.6
9 82 78 53.9% 429% |91 8.6 8.9 8.5 8.7 8.8 8.8 8.6 95 9.2
10 76 104 38.4% 353% |82 8.7 8.4 8.9 8.8 9.2 8.8 91 9.1 9.6
11 251 253 43.6% 420% |90 9.0 8.8 8.7 9.1 8.9 89 8.8 95 9.3
12 143 114 46.1% 37.0% |79 8.1 8.7 84 8.7 8.5 9.0 8.9 93 9.3
13 86 103 38.7% 399% |92 8.8 89 8.7 9.2 8.9 9.3 91 95 9.4
14 30 31 42.9% 419% |78 7.9 8.3 8.0 8.3 7.9 8.2 83 9.1 8.9
15 31 42 30.7% 47.2% |85 89 83 9.0 9.1 9.0 8.7 8.7 9.2 95
16 31 36 32.6% 36.4% |83 8.7 8.9 8.6 9.2 8.5 9.1 8.4 9.6 8.9
17 165 140 35.2% 361% |90 8.6 8.8 8.5 8.9 8.9 8.8 8.6 95 9.2
18* 25 69.4% 8.8 9.0 7.0 8.4 8.8
19** 133 209 38.6% 35.5% |87 8.5 8.7 8.6 8.8 8.6 8.8 8.7 94 9.4

* Spital/Abteilung welche 2015 weniger als 25 retournierte Fragebogen oder nicht teilgenommen hatten

** Spital/Abteilung mit weniger als 25 retournierten Fragebogen gruppiert, diese Anzahl schwankt nach Messjahr
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Fragebogen: Zufriedenheit der Eltern mit dem Spitalaufenthalt ihres Kindes

Allgemeine Fragen zum Spitalaufenthalt lhres Kindes

1. Wiirden Sie dieses Spital in Ihrem Freundeskreis und in lhrer Familie weiterempfehlen?

auf keinen Fall |;| |1:| |;| |3:| |;| |;| |;| |;| |;| |;| E auf jeden Fall

. Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Betreuung, die lhr Kind erhalten hat?

sehrschlecht [ ] [] [] [ 1 1 [ [ [ [ [] ausgezeichnet
o 1 2 3 & 5 & 7 & 9 1

. Wenn Sie den Arztinnen und Arzten wichtige Fragen iiber Ihr Kind stellten, bekamen Sie Antworten,

die Sie verstehen konnten?
Ich habe keine
nie [ [ [0 OO0 O OO OO O immer [
a 1 2 3 4 5 & 7 8 a8 10 Fragen gestellt

. Wenn Sie dem Pflegepersonal wichtige Fragen (iber |hr Kind stellten, hekamen Sie Antworten,

die Sie verstehen konnten?

nie IEI 1D |;| |3:| I;I |5:| I;I |;| I;I I;I I%I imer D Ich habe keine

Fragen gestellt

. Wurde lhr Kind wahrend des Spitalaufenthaltes mit Respekt und Wirde behandelt?

v L S S e

. Wie haben Sie diesen Fragebogen ausgefiillt?

Ich habe den Fragebogen... |:| ... ohne mein Kind ausgefiillt
[] ... zusammen mit meinem Kind ausgefillt
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