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Zusammenfassung

Ausgangslage

Der ANQ entschied sich, ab 2013 eine schweizweit flichendeckende Elternbefragung durchzufiihren.
Im Jahr 2014 hat die Befragung zum zweiten Mal stattgefunden.

Die nationale Elternbefragung des ANQ ist Bestandteil des ANQ-Messplans und damit Bestandteil des
nationalen Qualitatsvertrags. Ziel ist es, die Zufriedenheit der Eltern, deren Kinder/Jugendliche in Kin-
derspitalern und Akutspitalern mit einer expliziten Kinderabteilung! behandelt wurden, abzubilden so-
wie die Ergebnisse national zu vergleichen.

Methode

Der ANQ-Fragebogen umfasst fiinf Fragen zu relevanten Themen der Patientenzufriedenheit. Das 5-
Fragen-Konzept konzentriert sich auf wenige Kernfragen, die den Spitalern und Kliniken sowohl das
Mitmachen als auch die Kombination mit bestehenden umfassenden Patientenzufriedenheitsbefragun-
gen ermdglichen. Eingeschlossen in die nationale Elternbefragung des ANQ wurden alle akutstationa-
ren Patientinnen und Patienten unter 16 Jahre mit Austritt im September 2014. Ausgeschlossen wur-
den verstorbene Patientinnen und Patienten und solche ohne festen Wohnsitz in der Schweiz. Die El-
tern von mehrfachhospitalisierten Patientinnen und Patienten wurden nur einmal eingeschlossen. Auf
den Einsatz eines Reminders wurde verzichtet. Die Datenerhebung erfolgte auf Papier. Der anonym
zugestellte Fragebogen wurde im Regelfall 14 Tage, maximal 7 Wochen nach Austritt durch das Spital
postalisch zugestellt.

Auswertung

Die Befragungsinstitute lbermittelten thre Daten an die hcri AG, damit die nationale Auswertung fir
die Spitaler erstellt werden konnte. Die finalen Ergebnisse wurden fiir jedes teilnehmende Spital An-
fang Februar 2015 durch die hcri AG online aufgeschaltet. Dabei erhielten die registrierten Benutzerin-
nen und Benutzer des Spitals den Link zur Auswertung sowie ihre Logindaten. Jedes Spital konnte tber
die Auswertungsplattform seine eigenen Werte einsehen und bei Bedarf Ergebnisse und Reports
downloaden. Den Vergleichswert bildeten alle Spitaler, entsprechend der Kollektivdefinition. Spitaler
von Spitalgruppen konnten auf Referenzwerte innerhalb der Gruppe zurlickgreifen.

Ergebnisse

Insgesamt 32 Institutionen beteiligten sich im Jahr 2014 an der nationalen Elternbefragung des ANQ.
Wahrend der Befragungsperiode wurden 4'536 Fragebogen versandt, von denen 1'916 retourniert
wurden. Das entspricht einem Rucklauf von 42.2%. Das durchschnittliche Alter der eingeschlossenen
Patientinnen und Patienten betrug 4.7 Jahre, davon waren 42.7% weiblichen und 57.3% mannlichen
Geschlechts. Der Anteil allgemeinversicherter Patientinnen und Patienten lag bei 84.4%, 15.6% verflig-
ten Uber eine Zusatzversicherung. Die Ergebnisse der einzelnen Fragen bewegten sich auf einem sehr
hohen Zufriedenheitsniveau. Das mdgliche Antwortspektrum wurde durch die befragten Personen
ausgenutzt. Der Median (50%-Perzentil) bei den ersten vier Fragen (Wiederempfehlung, Behandlungs-
qualitdt, Verstandlichkeit der Antworten Arzte und Pflegende) lag bei 9 auf einer Antwortskala von 0-
10 (0= geringe Zufriedenheit, 10= hohe Zufriedenheit). Bei der Frage 5 (Behandlung mit Respekt und
Wirde) lag der Median bei 10. Eine Analyse der fehlenden Werte (Missing values) pro Frage zeigte,
dass alle Fragen sehr gut ausgefiillt worden sind.

! Darunter werden Abteilungen/Stationen verstanden, welche ausschliesslich Kinder und Jugendliche bis zum Alter von 16 Jah-
ren betreuen und Uber das fiir dieses Kollektiv erforderliche qualifizierte Personal sowie die Infrastruktur verfligen.
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Die Ergebnisse der Befragung zeigen eine mehrheitlich hohe Zufriedenheit der Eltern mit den Kinder-
spitalern sowie den expliziten Kinderabteilungen in Akutspitalern.
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1. Einlettung

1.1 Ziel und Auftrag

Die patientenseitige Beurteilung der Leistungsqualitat eines Spitals ist ein wichtiger und anerkannter
Qualitatsindikator (Patientenzufriedenheit). Die Erhebung der Elternzufriedenheit liegt im Interesse der
Leistungserbringer (z.B. Spitaler, Zuweisende), der Leistungstrager (Kantone und Versicherer) und der
breiten Offentlichkeit.

Oberstes Ziel der Nationalen Elternbefragung des ANQ ist es, die Elternzufriedenheit in den Kinderkli-
niken und expliziten Kinderabteilungen der Schweizer Spitéler abzubilden sowie die Ergebnisse natio-
nal zu vergleichen. Es ist ausdriicklich nicht das Ziel, Ranglisten zu bilden.

hcri AG / MECON measure & consult GmbH fiihren im Auftrag des ANQ die jéhrlichen nationalen Pati-
entenbefragungen zur Zufriedenheit im Akutbereich durch. Die Ergebnisse werden jeweils national
vergleichend ausgewertet und publiziert. Die Messung zur Elternzufriedenheit ist Bestandteil des ANQ-
Messplans. Spitaler und Kliniken, die dem Nationalen Qualitdtsvertrag beigetreten sind, verpflichten
sich zur Durchfihrung der Nationalen Patientenbefragung.

1.2 Organisation

Die Elternbefragung wird, identisch zum Erwachsenenbereich, mit einer Kombination aus Auswer-
tungs- und Befragungsinstituten abgewickelt. hcri AG und MECON GmbH koordinierten die Abwick-
lung der Befragungen und stellten dabei sicher, dass die von den Spitédlern und Kliniken gewahlten Be-
fragungsinstitute die Befragung vorgabenkonform umsetzen?. Die Befragungsinstitute stellten ihrer-
seits den Kliniken die Fragebogen und Begleitschreiben bereit, verarbeiteten die retournierten Frage-
bogen und waren flir den Datentransfer an hcri AG und MECON GmbH verantwortlich. Folgende Befra-
gungsinstitute haben die Befragung koordiniert: hcri AG, Mecon measure & consult GmbH, QM Riedo,
ESOPE, stevemarco sagl.

Alle erhobenen Daten wurden in die zentrale Datenbank der hcri AG eingespeist. hcri AG wurde mit
der Fiihrung der zentralen Datenbank, der Online-Auswertung sowie der Berichterstellung beauftragt.

2. Methode

2.1 Entwicklung des Fragebogens

Der ANQ-Fragebogen beinhaltet finf Kernfragen zu relevanten Themen der Patientenzufriedenheit.
Das 5-Fragen-Konzept konzentriert sich auf wenige Kernfragen, die den Spitdlern sowohl das Mitma-
chen als auch die Kombination mit bestehenden umfassenden Patientenzufriedenheitsbefragungen
ermdglichen. Fur die Elternbefragung wurde der im Erwachsenenbereich verwendete ANQ-Fragebo-
gen von Expert/innen aus dem Kinderbereich im Hinblick auf die Elternperspektive sprachlich ange-
passt. Der Fragebogen liegt in den drei Landessprachen deutsch, franzésisch und italienisch vor.

Die Fragen des ANQ-Fragebogens verfligen tiber eine Antwortskalierung von 0-10 (0= geringe Zufrie-
denheit, 10= hohe Zufriedenheit). Bei den ersten zwei Fragen wird die allgemeine Zufriedenheit mit
der Behandlung erfasst. Anhand zwei weiterer Fragen beurteilen die Eltern die verstandliche Informati-
onsgabe der Arzteschaft sowie der Pflegefachpersonen. Schliesslich beurteilen sie, ob ihr Kind im Spi-
tal respekt- und wirdevoll behandelt wurde.

2 Die detaillierten Vorgaben beziiglich Versand der Fragebogen, Datenerfassung, Ubermittlung und Aufbereitung der Daten,
eischliesslich Aspekte des Datenschutzes, sind im Auswertungskonzept und im Messmanual festgehalten.
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Weitere Angaben zum generellen Konzept des ANQ-Fragebogens befinden sich unter:
http://www.ang.ch/fileadmin/redaktion/deutsch/Konzept Nationale Patientenbefragung def dt.pdf

2.2 Patientenkollektiv

In die Befragung wurden die Eltern der im Monat September 2014 austretenden stationdren Patientin-
nen und Patienten (<16 Jahre) der Kinderspitaler und Akutspitaler mit einer expliziten Kinderabteilung
eingeschlossen. Eltern von mehrfachhospitalisierten Patientinnen und Patienten wurden nur einmal
befragt. Personen mit Wohnsitz im Ausland und verstorbene Patientinnen und Patienten wurden nicht
in die Befragung eingeschlossen.

2.3 Ablauf der Befragung

Der Versand des Fragebogens und eines Begleitschreibens des Spitals an die Eltern der Patientinnen
und Patienten erfolgte im Regelfall 14 Tage (jedoch maximal 7 Wochen) nach Austritt. Fakultativ
konnte im Vorfeld eine Vororientierung an die Eltern abgegeben werden, mit dem Ziel, die Befragung
nach Austritt anzukindigen.

Der ausgefllte Papierfragebogen wurde mit dem frankierten Antwortkuvert an das zustandige Befra-
gungsinstitut retourniert. Um den administrativen Aufwand fir die Spitaler mdglichst gering zu halten,
wurde kein Reminder versandt.

Die Spitéler hatten optional die Moglichkeit, Zusatzvariablen wie z.B. Austrittsabteilung oder Austritts-
station zu erfassen, um die Ergebnisse stratifizieren zu kénnen.

2.4 Datenerfassung

Die retournierten Fragebogen wurden eingescannt, ein Reglement zum Einscannverfahren lag vor und
war fur alle Befragungsinstitute bindend. Die Spitalkategorie und die Anzahl versandter Fragebogen
wurde separat beim Spital erfragt und erfasst.

Datenlieferung an die hcri AG: Die Variablenformate und die -reihenfolge waren in einem Codebuch
beschrieben. Die Daten wurden durch die Befragungsinstitute 8-10 Wochen nach dem letzten Versand
der Fragebogen Ubermittelt. Beim Datentransfer wurden die aktuellen Datenschutzrichtlinien sowohl
von den Befragungsinstituten als auch von den Auswertungsinstituten eingehalten. Alle an der Daten-
erfassung und Datenverarbeitung beteiligten Institute berticksichtigten die vorhandenen Datenregle-
mente.

2.5 Regeln der Datenaufbereitung

Die ersten Datenbereinigungsschritte fanden beim Einlesen der Fragebogen statt. Doppelmarkierun-
gen oder schlecht leserliche Altersangaben wurden manuell geprift und korrigiert. Diese Validierungs-
schritte lagen in der Verantwortung der Befragungsinstitute.

In der Datenbank wurden fehlende Werte (Missing values) als leer (nicht 0) behandelt. Damit konnte
eine nicht beantwortete Frage die Resultate nicht negativ beeinflussen.

Plausibilisierung: In der finalen Datenaggregation wurden die Daten plausibilisiert und bei Fehlanga-
ben entsprechende Nachkontrollen und Korrekturen eingeleitet. Die Plausibilitatsregeln waren im
Codebuch hinterlegt.

2.6 Analyserichtlinien

Die deskriptive Auswertung gibt einen Uberblick tiber die Verteilung der Geschlechter, des Versiche-
rungsstatus sowie des Alters nach Altersklassen.
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Die aggregierten Mittelwerte der Antworten aller Fragen werden grafisch als Boxplot (Abb. 1) sowie
tabellarisch dargestellt. Die aggregierte Antwortverteilung der Antwortkategorien wird pro Frage
ebenfalls tabellarisch sowie als Saulengrafik dargestellt.

Berechnung der Riicklaufquote: Die Riicklaufquote wurde aus der Anzahl versandter und der Anzahl
retournierter, glltiger Fragebogen ermittelt und in Prozent angegeben (= Nettorilicklauf). Zusatzlich
wurde die Ausfillrate fiir jede Frage separat ermittelt. Leer retournierte Fragebogen wurden einge-
scannt und zum Riicklauf gezahlt (= Bruttoriicklauf). In der Analyse wurden nur die giiltigen Angaben
pro Frage verwendet, fehlende Werte (Missing values) wurden ausgeschlossen.

Als Diagrammoptionen wurden die Saulengrafik und der Boxplot? gewahlt.

Abbildung 1: Boxplot
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Infolge des grossen Deckeneffektes liegen in der Beispielgrafik (Abb. 1) der maximale Wert und die
Werte der 75- und 50igsten Perzentile alle auf dem Wert 10.

2.7 Berichterstattung

Die spitalspezifischen Ergebnisse wurden fir jedes teilnehmende Spital bzw. fiir jeden Spitalstandort
Anfang Februar 2015 durch die hcri AG online aufgeschaltet. Dabei erhielten die registrierten Benutze-
rinnen und Benutzer des Spitals den Link zur Auswertung sowie ihre Logindaten. Die Darstellungsform
sowie weitere Details sind im Auswertungskonzept beschrieben. http://www.ang.ch/fileadmin/redak-
tion/deutsch/201508 Auswertungskonzept PatZu V 3 1 de.pdf

Die Ergebnisse der Befragung 2014 wurden national vergleichend auf Spital-, bzw. auf Standortebene
ausgewertet. Es wurde keine Auswertung nach Sprachregion oder Kanton vorgenommen. Fiir die nati-
onale vergleichende Auswertung 2014 wurde keine Risikoadjustierung vorgenommen.

2.8 Datenqualitat

Fir die Qualitatskontrolle der ausgefiihrten Befragung wurden gewisse Parameter erhoben. Diese An-
gaben betreffen den erreichten Riicklauf pro Befragungsinstitut, das Einhalten der Meilensteine und
die Qualitat der an das Auswertungsinstitut ibergebenen Daten.

3 Der Boxplot beinhaltet den Median, zwei Perzentile (75% und 25%) sowie das Maximum und das Minimum. In der ,Box" (Schachtel) befinden sich
die mittleren 50% der Werte.
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3. Ergebnisse

3.1 Riicklauf und Beschreibung der Stichprobe

An der nationalen Elternbefragung 2014 haben 32 Spitéler bzw. Spitalstandorte teilgenommen. Von
den 4'536 versandten Fragebogen im September 2014 wurden 1'916 retourniert, was einem Riicklauf
von durchschnittlich 42,2% entspricht (min. 22.2%, max. 78.8%). 79.4% aller antwortenden Personen
haben den Fragebogen ohne Einbezug des Kindes ausgefiillt, 20.6% beantworteten den Fragebogen
gemeinsam mit ihrem Kind. 21.8% der Spitaler haben den ANQ Fragebogen zeitgleich mit eigenen Zu-
satzfragen oder einer umfassenderen Zufriedenheitsbefragung kombiniert.

Eine differenzierte Darstellung des Ricklaufs pro Spital ist der Tabelle 5 im Anhang zu entnehmen. Die
Tabelle 1 zeigt den Ruicklauf der teilnehmenden Befragungsinstitute.

Tabelle 1: Riicklauf pro Befragungsinstitut 2014

Befragungsinstitut Anz. eingetroffene FB Anz. versendete FB Riicklauf
Mecon GmbH 573 1425 40.2%
hcri AG 860 1872 45.9%
ESOPE 157 364 43.1%
Stevemarco sagl 68 164 41.5%
QM Riedo 258 711 36.3%
Gesamtkollektiv 1916 4536 42.2%
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Geschlecht, Alter und Versicherungsstatus der Teilnehmenden

42.7% der Patientinnen waren im Jahr 2014 weiblichen und 57.3% der Patienten mannlichen Ge-
schlechts (Abb. 2a). Der Anteil allgemeinversicherter Patientinnen und Patienten lag 2014 bei 84.4%,
15.6% verfugten Uber eine Zusatzversicherung (Abb. 2b). Die Geschlechterverteilung und der Versiche-
rungsmix variieren in den Jahren 2013 und 2014 nur minimal.

Die Altersstruktur der Patientinnen und Patienten zeigt fir das Jahr 2014 einen Mittelwert von 4.7 Jah-
ren mit einer Standardabweichung von 5,1 Jahren (Abb. 3). Knapp die Halfte der eingeschlossenen Pa-
tientinnen und Patienten befinden sich in der Altersgruppe jlinger als zwei Jahre.

Abbildung 2a: Geschlechterverteilung
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Abbildung 2b: Versicherungsstatus
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Abbildung 3: Altersstruktur der Patientinnen und Patienten

Verteilung der Altersklassen in %

o | 484 489

30 | = 2013
w2014

Prozent

96 97 g4 90 113 99 94 96

10 -

72 gg

0-2 3-4 5-6 7-8 9-10 11-13 14-16

Jahre

Nationaler Vergleichsbericht zur Elternbefragung 2014, Version 1.0

11



3.2 Hauptergebnisse im

Im Folgenden werden die auf nationaler Ebene aggregierten Hauptergebnisse deskriptiv dargestellt

(Tabelle 2).

Uberblick

Die Mittelwerte der Antworten der Eltern lagen fiir alle finf Fragen im Jahr 2014 in einem Bereich von
8.64 bis 9.29 bei minimal 0 bis maximal 10 Punkte. Die fehlenden Werte (Missing values) bewegten

sich zwischen 0.6% bis 1.1%.

Dabei zeigten die einzelnen Fragen folgende Werte:

Tabelle 2: Hauptergebnisse im Uberblick

Frage

Nationaler Vergleichsbericht zur Elternbefragung 2014, Version 1.0

Boxplot (mit Median)
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. . Oberes Unteres Fehlende
Mittelw .abw. Median . . .
ttelwert std.ab edia Quartil Quartil Werte in %
Frage
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
1. Wiirden Sie dieses Spital in Ihrem
Freundeskreis und in Ihrer Familie 8.62 8.68 1.98 1.85 9.00 9.00 10.00 | 10.00 8.00 8.00 0.9 11
weiterempfehlen?
2. Wie beurteilen Sie die Qualitatder | o\ | ge) | 170 | 166 | 900 | 900 | 1000 | 1000 | 800 | 800 | 10 08
Betreuung, die lhr Kind erhalten hat?
3. Wenn Sie den Arztinnen und Arz-
ten wichtige Fragen ber |hr Kind
. . 8.77 8.78 171 1.67 9.00 9.00 10.00 10.00 8.00 8.00 13 1.0
stellten, bekamen Sie Antworten, die
Sie verstehen konnten?
4. Wenn Sie dem Pflegepersonal
wichtige Fragen Gber Ihr Kind stell- 876 | 878 | 166 | 154 | 900 | 900 | 1000 | 1000 | 800 | 800 | 07 | 06
ten, bekamen Sie Antworten, die Sie
verstehen konnten?
5. Wurde Ihr Kind wahrend des Spi-
talaufenthaltes mit Respekt und 9.26 9.29 1.46 141 10.00 10.00 10.00 10.00 9.00 9.00 0.8 0.6
Wirde behandelt?
Abbildung 4: Boxplot Hauptergebnisse
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3.3 Auswertung der einzelnen Fragen

Nachfolgend werden die Zufriedenheitswerte pro Frage beschrieben und die Antwortverteilung gra-

fisch (Abb. 5-9) dargestellt.

Frage 1: Wiirden Sie dieses Spital in lhrem Freundeskreis und in lhrer Familie weiter

empfehlen?

Bei Frage 1 antworteten knapp 2/3 aller Eltern des Gesamtkollektivs in den Antwortkategorien 9
(14.2%) oder 10 (48.9%). Der errechnete Mittelwert liegt bei 8.7 mit einer Standardabweichung von 1.9
Die fehlenden Werte (Missings) dieser Frage sind bei 1.1%. (s.a. Tabelle 2).

Abbildung 5: Antwortverteilung Frage 1 in %
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Frage 2: Wie beurteilen Sie die Qualitat der Betreuung, die lhr Kind erhalten hat?

Bel Frage 2 antworteten knapp 2/3 aller Eltern des Gesamtkollektivs in den Antwortkategorien 9
(22.2%) oder 10 (39.6%). Der errechnete Mittelwert liegt bei 8.6 mit einer Standardabweichung von 1.7.
Die fehlenden Werte (Missings) dieser Frage sind unter 1%. (s.a. Tabelle 2)

Abbildung 6: Antwortverteilung Frage 2 in %

Prozentuale Antwortverteilung
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Frage 3: Wenn Sie den Arztinnen und Arzten wichtige Fragen iiber lhr Kind stellten,
bekamen Sie Antworten, die Sie verstehen konnten?

Bei Frage 3 antworteten knapp 2/3 aller Eltern des Gesamtkollektivs in der Antwortkategorie 9 (20.9%)
oder 10 (46.2%). Der errechnete Mittelwert liegt bei 8.8 mit einer Standardabweichung von 1.7. Die
fehlenden Werte (Missings) dieser Frage sind bei 1%. (s.a. Tabelle 2) 1.7% der antwortenden Eltern hat
keine Fragen gestellt.

Abbildung 7: Antwortverteilung Frage 3 in %
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k.F. = keine Fragen gestellt
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Frage 4: Wenn Sie dem Pflegepersonal wichtige Fragen iiber lhr Kind stellten, beka-
men Sie Antworten, die Sie verstehen konnten?

Bei Frage 4 antworteten ca. 2/3 aller Eltern des Gesamtkollektivs in der Antwortkategorie 9 (20.6%) o-
der 10 (43.2%). Der entsprechende Mittelwert liegt bei 8.8 mit einer Standardabweichung von 1.5. Die
fehlenden Werte (Missings) dieser Frage sind unter 1%. (s.a. Tabelle 2) 2.4% der antwortenden Eltern
hat keine Fragen gestellt.

Abbildung 8: Antwortverteilung Frage 4 in %
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k.F. = keine Fragen gestellt

Frage 5: Wurde lhr Kind wihrend des Spitalaufenthaltes mit Respekt und Wiirde be-
handelt?

Bei Frage 5 antworteten ca. 80% aller Eltern des Gesamtkollektivs in der Antwortkategorie 9 (16.2%) oder
10 (67.0%). Der Mittelwert liegt bei 9.3 mit einer Standardabweichung von 1.4. Die fehlenden Werte
(Missings) dieser Frage sind unter 1%. (s.a. Tabelle 2)

Abbildung 9: Antwortverteilung Frage 5 in %
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3.4 Stratifizierung der Ergebnisse nach Altersgruppen

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse nach Altersgruppen fiir die Jahre2013/2014 stratifiziert.
Dabei werden die Ergebnisse der hdufigsten Altersgruppe (0-2 Jahre) mit den Ergebnissen der Alters-
gruppe (3-16 Jahre) verglichen.

Tabelle 3: Hauptergebnisse 2014 nach Altersgruppen aller Fragen

Mittelwert Standardabweichung Median
Fragen 0-2 Jahre  3-16Jahre | 0-2Jahre  3-16Jahre | 0-2Jahre 3-16 Jahre
2013 2014 2013 2014|2013 2014 2013 2014|2013 2014 2013 2014

1. Wiirden Sie dieses Spital in
Ihrem Freundeskreis und in
Ihrer Familie weiterempfeh-
len?

862|862 | 864|875 |193|190|201 176 | 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00

2. Wie beurteilen Sie die
Qualitat der Betreuung, die 857 | 863 871|867 | 175|163 |164|1.66 | 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00
Ihr Kind erhalten hat

3. Wenn Sie den Arztinnen
und Arzten wichtige Fragen
Uber lhr Kind stellten, beka- 865|873 (889 |885|177 | 169|163 |1.63| 9.00 | 9.00 |10.00| 9.00
men Sie Antworten, die Sie
verstehen konnten?

4. Wenn Sie dem Pflegeper-
sonal wichtige Fragen Ulber
Ihr Kind stellten, bekamen Sie | 8.65 | 8.68 | 8.85 | 888 | 1.73 | 1.61 | 1.58 | 1.46 | 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00
Antworten, die Sie verstehen
konnten?

5. Wurde lhr Kind wahrend
des Spitalaufenthaltes mit
Respekt und Wiirde behan-
delt?

9.24 1 9.26 | 9.27 | 936 | 145 | 1.43 | 1.47 | 1.31 | 10.00 | 10.00 | 10.00 | 10.00

Die differenzierte Darstellung der Hauptergebnisse der 5 Fragen zeigt (Tabelle 3), dass Eltern, deren
Kinder zwischen 0 und 2 Jahre alt sind, die Fragen leicht kritischer beantworten im Vergleich zu denje-
nigen Eltern, deren Kinder zwischen 3 und unter 16 Jahre alt sind. Am deutlichsten unterscheiden sich
die Mittelwerte im Jahr 2014 bei den Fragen 1; 3; 4 und 5. Die Mittelwerte differieren bei Frage 1 um
0.13 Punkte, bei Frage 3 um 0.12 Punkte, bet Frage 4 um 0.19 Punkte und bei Frage 5 um 0.09 Punkte.
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3.5 Stratifizierung der Ergebnisse nach Spitaltyp

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse nach Spitaltyp (Akutspital mit Padiatrie vs. Universitats-
kinderspital) stratifiziert.

Tabelle 4: Hauptergebnisse 2014 nach Spitaltyp aller Fragen

Mittelwert Standardabweichung Median

Akutspital mit  Universitats-/ | Akutspital mit  Universitdts-/ | Akutspital mit ~ Universitats-/
Kinderabteilung Kinderspital | Kinderabteilung Kinderspital | Kinderabteilung Kinderspital

2013 2014 2013 2014 | 2013 2014 2013 2014 | 2013 2014 2013 2014

Fragen

1. Wiirden Sie dieses
Spital in Threm Freun-
deskreis und in lhrer | 855 | 858 870|881 | 192 | 191 | 204|176 | 9.00 | 9.00 |10.00 |10.00
Familie weiteremp-
fehlen?

2. Wie beurteilen Sie
die Qualitat der Be-

treuung, die Ihr Kind
erhalten hat

3. Wenn Sie den Arz-
tinnen und Arzten
wichtige Fragen liber
Ihr Kind stellten, be- 876 | 877 | 880|881 | 163 | 169 | 179 | 165 | 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00
kamen Sie Antworten,
die Sie verstehen
konnten?

4. Wenn Sie dem
Pflegepersonal wich-
tige Fragen Uber lhr
Kind stellten, beka- 870 | 876 | 881 (879 | 161 | 155 | 172|153 | 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00
men Sie Antworten,
die Sie verstehen
konnten?

5. Wurde lhr Kind
wahrend des Spital-
aufenthaltes mit Res- | 9.34 | 929 | 9.17 | 930 | 1.28 | 143 | 1.63 | 1.38 | 10.00 | 10.00 | 10.00 | 10.00
pekt und Wirde be-
handelt?

866 | 863 [ 863|866 | 164 | 167 | 1.77 | 1.65| 9.00 | 9.00 | 9.00 | 9.00

Die differenzierte Darstellung der Hauptergebnisse der 5 Fragen zeigt (Tabelle 4), dass Eltern, deren
Kinder in Universitats-/Kinderkliniken behandelt wurden, die Fragen im Jahr 2014 leicht positiver be-
antworten im Vergleich zu denjenigen Eltern, deren Kinder in einem Akutspital mit Kinderabteilung
hospitalisiert waren. Am deutlichsten unterscheiden sich die Mittelwerte im Jahr 2014 bei den Fragen 1
und 3. Die Mittelwerte differieren bei Frage 1 um 0.2 Punkte und bei Frage 3 um 0.04 Punkte.

3.6 Ergebnisse der einzelnen Fragen unadjustiert (Funnel Plot)

Abbildungen 10a bis 14b stellen die Ergebnisse des Spitalvergleichs anhand sogenannter Funnel Plots
grafisch dar. Pro Frage werden zwei Funnel Plots ausgewiesen. Der einzige Unterschied zwischen 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 (Skalierung von
7.0-10.0) ausgewiesen wird. In den Funnel Plots werden die unadjustierten Mittelwerte verwendet. Auf
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der y-Achse (vertikale Achse) wird der erreichte Mittelwert abgetragen. Die x-Achse stellt die Anzahl
retournierter Fragebogen dar. Der Wertebereich liegt dabei zwischen 25 -238. Spitaler mit weniger als
25 retournierten Fragebogen wurden in ,einem Spital” zusammengefasst. 10 Spitdler wurden dieser
Kategorie zugeordnet und sind in den Funnel Plots des Nationalen Vergleichsberichts ebenfalls nur als
«eln Spital” (n=132) dargestellt. Der Mittelwert des Gesamtkollektives bildet den Referenzmittelwert
(rote horizontale Linie). Die blauen Linien (Funnel) stellen das 95% Konfidenzintervall in Relation zur
Anzahl retournierter Fragebogen dar. Die schwarzen Kreise stehen jeweils fiir ein Spital. Grosse Spitéler
mit vielen Fragebogen stehen je nach Anzahl Fragebogen rechts in der Abbildung, kleinere Spitaler
mit wenigen Fragebogen eher links. Spitdler mit Mittelwerten ausserhalb des Funnel Plots haben ent-
sprechend signifikant schlechtere (unter der unteren blauen Linie) oder bessere Werte (liber der obe-
ren blauen Linie).
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Abbildung 10a: Spitalmittelwerte der Frage 1 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

1. Wiirden Sie dieses Spital in lhrem Freundeskreis und in lhrer Familie weiterempfehlen?
(0=auf keinen Fall - 10=auf jeden Fall)
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Abbildung 10b: Spitalmittelwerte der Frage 1 unadjustiert in Abhdngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

1. Wiirden Sie dieses Spital in lhrem Freundeskreis und in lhrer Familie weiterempfehlen?
(0=auf keinen Fall - 10=auf jeden Fall)
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Abbildung 11a: Spitalmittelwerte der Frage 2 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

2. Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Behandlung, die Sie erhalten haben?
(O=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)

o Mittelwert (MW) Spital ~——MW Gesamtkollektiv CH
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Abbildung 11b: Spitalmittelwerte der Frage 2 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

2. Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Behandlung, die Sie erhalten haben?
(O=sehr schlecht - 10=ausgezeichnet)
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N=1916 Datensdtze (Gesamtkollektiv CH) Hinweis: Skalierung der vertikalen Achse von 7.0-10.0
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Abbildung 12a: Spitalmittelwerte der Frage 3 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

3. Wenn Sie Fragen an eine Arztin oder eine Arzt stellten, bekamen Sie verstandliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. 'ich habe keine Fragen gestellt’)
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Abbildung 12b: Spitalmittelwerte der Frage 3 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

3. Wenn Sie Fragen an eine Arztin oder eine Arzt stellten, bekamen Sie verstindliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. 'ich habe keine Fragen gestellt’)
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Abbildung 13a: Spitalmittelwerte der Frage 4 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

4, Wenn Sie Fragen an das Pflegepersonal stellten, bekamen Sie verstandliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. 'ich habe keine Fragen gestellt’)
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Abbildung 13b: Spitalmittelwerte der Frage 4 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

4, Wenn Sie Fragen an das Pflegepersonal stellten, bekamen Sie verstandliche Antworten?
(0=nie - 10=immer bzw. 'ich habe keine Fragen gestellt’)
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Abbildung 14a: Spitalmittelwerte der Frage 5 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

5. Wurden Sie wahrend Ihres Spitalaufenthaltes mit Respekt und Wiirde behandelt?
(O=nie - 10=immer)
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Abbildung 14b: Spitalmittelwerte der Frage 5 unadjustiert in Abhédngigkeit der Anzahl eingetroffener Fra-
gebogen (Funnel Plot)

5. Wurden Sie wihrend Ihres Spitalaufenthaltes mit Respekt und Wiirde behandelt?
(O=nie - 10=immer)

o Mittelwert (MW) Spital  —— MW Gesamtkollektiv CH

VI+(95%)  ——VI- (95%)

o
o0

:
o
)

ert Spital
co
£~

Anzahl eingetroffener Fragebogen
N=1916 Datensitze (Gesamtkollektiv CH) Hinweis: Skalierung der vertikalen Achse von 7.0-10.0
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4. Schlussfolgerungen

Im Jahr 2014 fand die nationale Elternbefragung zum zweiten Mal statt. Im September 2014 beteiligten
sich 32 Kinder- und Akutspitaler mit einer expliziten Kinderabteilung an der Befragung. Insgesamt
wurden 4’536 Eltern angeschriebenen (ohne Erinnerungsschreiben), 1'916 ausgefiillte Fragebogen
wurden retourniert, was einem Riicklauf von 42.2% entspricht.

Der Rucklauf der Befragung liegt bei iber 40%, was einem durchschnittlichen Ricklaufwert ohne Erin-
nerungsschreiben entspricht. Das Spektrum der erreichten Ricklaufraten reicht von 22% bis 79%. Spi-
taler mit eher geringeren Rucklaufraten sollten Massnahmen zur Erhéhung ihrer Rucklaufrate prifen.

Die Resultate der nationalen Elternbefragung bewegen sich im Vergleich zum Jahr 2013 unverdndert
auf einem sehr hohen Niveau. Die Zufriedenheitswerte (Mittelwerte) lagen fir alle flinf Fragen im Jahr
2014 in einem Bereich von 8.64 bis 9.29 (2013: 8.62 bis 9.26) bei minimal 0 und maximal 10 Punkten. Die
Anzahl von nicht ausgefillten Fragen (,Missings”) lag pro Frage bei unter 1.2%. Im Vergleich zu 2013
hat sich der Anteil fehlender Werte pro Frage reduziert. Eine Ausnahme bildet die Frage 1. Hier hat der
Anteil missing values leicht zugenommen (+0.2%).

Es muss beachtet werden, dass der Kurzfragebogen eine ausfiihrliche Zufriedenheitsbefragung nicht
ersetzen kann. Eine ausfihrliche Befragung liefert detaillierte Erkenntnisse lber die jeweiligen Bereiche
der Elternzufriedenheit, die ein Kurzfragebogen nur im Sinne eines Tracers aufsplren kann.

Die Grosse der einzelnen Leistungserbringer ist ein weiterer wichtiger Aspekt. In wenigen Hausern be-
tragt die Anzahl retournierter Fragebogen weniger als 10 Stiick und die statistische Aussagekraft ist
deshalb limitiert. Der Grund liegt weniger im schlechten Rucklauf, sondern in der Grosse des Hauses,
respektive in der Anzahl effektiv eingeschlossener Patientinnen und Patienten. Die Spitdler mit weniger
als 25 Antworten werden in der Restgruppe zusammengefasst und im Nationalen Vergleichsbericht in
den Grafiken (Funnel plots) und im Anhang 1 aufgefihrt. Dies ist nicht der Fall bei der transparenten
Publikation der Ergebnisse.

Obschon sich die Ergebnisse auf einem sehr hohen Zufriedenheitsniveau bewegen (Deckeneffekt), zei-
gen die Tabellen der Antwortverteilung, dass die Eltern das mogliche Antwortspektrum genutzt haben.
Als sehr positiv zu bewerten ist das Ergebnis der Frage 5: ,Respekt und Wiirde". Der héchste erreichte
Mittelwert liegt beim Gesamtkollektiv bei 9.3. Verbesserungspotenzial kdnnte am ehesten bei den Fra-
gen 1 bis 4 liegen. Diese Fragen beinhalten die Wiederempfehlung (Mittelwert: 8.7), die Qualitat der
Behandlung (Mittelwert: 8.6), verstandliche Antworten Arzt sowie Pflege: Mittelwert Arzt: 8.8; Mittelwert
Pflege: 8.8.

Die Stratifizierung der Hauptergebnisse nach Altersgruppen zeigt auch fir das Jahr 2014, dass Eltern,
deren Kinder zwischen 0 und 2 Jahre alt sind, die Fragen leicht kritischer beantworten im Vergleich zu
denjenigen Eltern, deren Kinder zwischen 3 und unter 16 Jahre alt sind.

Die Durchfiihrung der Befragung gelang ohne nennenswerte Probleme und die an das auswertende
Institut gelieferten Daten waren von guter Qualitat. Es konnten keine Hinweise auf Unregelmassigkei-
ten gefunden werden, weshalb auch keine nennenswerten Datenbereinigungen vorgenommen werden
mussten. Wie bei anderen Patientenzufriedenheitsbefragungen zeigen sich auch in der vorliegenden
Befragung ausgepragte Deckeneffekte. Als Deckeneffekt wird das Phdnomen bezeichnet, wenn viele
Patientinnen und Patienten die bestmogliche Antwort gewahlt haben. Der vorhandene Deckeneffekt
des ANQ Fragenbogens tragt seinen Teil dazu bei, dass die Unterschiede zwischen den von den Spita-
lern erreichten Mittelwerten minimal sind.

Die Zusammenarbeit mit den einzelnen Partnern (ANQ / zentrale Institute / Befragungsinstitute / Spi-
taler/Kliniken) verlief reibungslos und alle Beteiligten haben bei auftretenden Fragen bzw. Herausfor-
derungen fortlaufend gute Losungen gefunden.
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Der ANQ hat mit der nationalen Elternbefragung 2014 eine 2. Messreihe geschaffen, die es ermoglicht,
nationale Vergleiche der Elternzufriedenheit zuklnftig im Zeitverlauf weiter zu monitorisieren.
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Anhang I
Tabelle 5: Spitalmittelwerte der 5 Fragen unadjustiert in Abhéangigkeit der Anzahl eingetroffener Fragebogen

Spital-Nr. Anzahl einge- Riicklauf F1._ MW F2_ MW F3_ MW F4_ MW F5_ MW
(2014) troffene FB

2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
1 92 84 44.9% 40.0% 8.57 8.98 8.51 8.65 843 8.82 848 8.72 8.93 9.35
2 40 48.2% 9.63 9.35 9.53 9.32 9.72
3 80 28 53.3% 50.0% 9.16 8.82 9.11 8.75 8.96 8.61 9.01 8.68 9.56 9.21
4 81 73 51.9% 47.4% 9.00 8.88 8.98 8.76 8.77 8.75 8.66 8.69 9.46 9.25
5 71 61.2% 8.04 8.26 8.34 8.62 9.09
6 29 42 36.3% 43.8% 7.97 8.38 8.59 8.17 8.82 8.54 8.89 8.24 943 9.19
7 55 109 46.6% 44.9% 7.87 8.34 8.13 8.72 8.02 8.64 8.15 848 8.70 9.27
8 gfj;tr;e 26 gfj;tr;e 78.8% gF:j;t;;e 7.54 gfj;tp'e 7.40 gfj;tp'e 8.00 gfj;tr;e 7.77 gfj;;e 8.77
9 29 26 46.8% 31.7% 7.61 7.83 8.04 8.19 7.62 9.04 7.30 8.65 8.50 9.27
10 78 69 43.3% 34.8% 8.05 8.97 851 8.78 8.61 8.66 8.27 8.52 9.10 9.28
11 161 168 50.3% 47.5% 8.63 8.61 8.64 8.54 8.52 8.79 8.97 8.83 9.13 931
12 131 80 36.5% 28.3% 8.54 9.22 8.61 9.20 8.68 9.23 8.86 9.27 943 9.53
13 49 45 53.3% 49.5% 8.14 8.86 8.88 8.91 8.77 9.12 8.93 9.07 945 947
14 49 71 41.5% 47.3% 8.80 8.93 8.44 8.96 8.88 8.78 8.74 9.06 941 9.51
15 89 86 29.7% 43.2% 8.32 8.56 8.30 8.77 8.97 8.98 9.02 8.98 9.32 941
16 152 172 50.0% 50.7% 8.74 8.35 8.76 847 8.87 8.75 8.81 8.78 943 9.24
17 281 238 43.7% 45.1% 8.78 8.86 8.59 8.70 8.96 8.81 8.83 8.80 9.13 9.21
18 26 26 52.0% 37.1% 8.36 8.73 8.92 8.73 9.00 8.81 8.38 8.58 9.20 9.38
19 84 100 50.3% 39.8% 9.08 8.88 9.02 8.79 9.23 8.99 9.37 9.15 9.52 9.56
20 29 37 42.6% 43.5% 9.25 9.26 9.17 8.86 9.14 9.03 871 8.86 9.66 9.42
21 32 35 34.8% 36.5% 8.22 8.66 8.13 8.49 8.38 8.64 8.06 8.68 9.03 9.37




ainqQ

Spital-Nr. Anzahl einge- Riicklauf F1_ MW F2 MW F3 MW F4 MW F5 MW
(2014) troffene FB

2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
22 172 158 38.0% 34.3% 878 871 853 8.58 8.84 8.77 8.79 8.65 9.23 9.22
Restgruppe Spi-
téler 116 132 420% 36.8% 868 842 8.90 838 896 855 885 871 943 911
<25DS
tG;Sglr_'“t'kdle"' 1871 1916 43.3% 42.2% 8.62 8.68 8.64 8.64 8.77 8.78 8.76 8.78 9.26 9.29

Nationaler Vergleichsbericht zur Elternbefragung 2014, Version 1.0

27




