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Zusammenfassung

Studienanlage

Der Internet-Vergleichsdienst comparis.ch wollte wissen, wie zufrieden die Patientinnen und
Patienten mit ihrem Aufenthalt in einem Schweizer Spital waren. Erhoben wurde die Patien-
tenzufriedenheit von 53 grossen offentlichen Akutspitdlern in allen Sprachregionen. Uber
5800 Personen, die in den letzten zwolf Monaten mindestens eine Nacht im Spital verbrach-
ten, wurden befragt. Pro Spital wurden mindestens 100 Interviews realisiert. Die Befragung
durchgefiihrt hat das Marktforschungsinstitut IHA-GfK im Auftrag von comparis.ch.

Patientenzufriedenheit im «Spital Schweiz»

Zum ersten Mal gibt es eine einheitliche und schweizweite Studie, mit der die Befindlichkeit
der Spitalpatienten vergleichbar wird. Ermittelt wurde die Patientenzufriedenheit aus 19 Fra-
gen. Gefragt wurden die Patientinnen und Patienten unter anderem nach der Verstandlichkeit
von Erklarungen von Arzten und Pflegenden, nach der Verfiigbarkeit der Arzte, ob man als
Patient/Patientin respektvoll behandelt wurde oder wie die Ablaufe im Spital funktioniert ha-
ben. Fir jede Antwort wurden Punkte vergeben. Das «Spital Schweiz», der Durchschnitt, den
die 53 analysierten Spitéler erreichten, liegt bei 76 von 100 mdglichen Punkten.

Kranke sind weniger zufrieden als Gesunde

Personen, die ihren heutigen Gesundheitszustand als «schlecht» bezeichnen, sind mit ihrem
Spitalaufenthalt weniger zufrieden als Personen, die sich heute als «gesund» bezeichnen.
Zwischen Spitalniveau und Gesundheitszustand gibt es jedoch keinen Zusammenhang.
Ebenfalls gibt es keinen Zusammenhang zwischen der Schwere des Eingriffs und der Zufrie-
denheit der Patienten. Die Unterschiede in der Patientenzufriedenheit der grossen Spitéler im
Vergleich zu den kleinen kdnnen nicht damit erklart werden, dass die Patienten in Spitalern
des Niveau 1 (Universitatsspitdler) kranker sind oder dass dort schwerere Eingriffe vorge-
nommen werden als in Spitalern anderer Niveaus.

Je kleiner umso zufriedener

Je kleiner das Spital, umso zufriedener die Patienten. Im Vergleich zu den kleineren Spitélern
schneiden die Universitatsspitaler mit durchschnittlich 70 Punkten signifikant schlechter ab.
Am zufriedensten mit 81 Punkten sind Patienten, die in kleinen Grundversorgungsspitalern
(Niveau 4/5 gemass Bundesamt fiir Statistik BFS) behandelt wurden.

Frauen und Senioren sind zufriedener

Mit zunehmendem Alter sind die Patienten zufriedener. Die Altersgruppe der Uber 65-
Jahrigen kommt auf 84 Punkte. Damit sind sie signifikant zufriedener als die restlichen Alters-
gruppen. Von den Patienten, die unter 30 Jahre alt sind, erhalten die Spitdler 68 Punkte.
Frauen sind signifikant zufriedener als Manner. Befragte mit hoherer Bildung sind weniger
zufrieden.

Rostigraben bei der Patientenzufriedenheit

Aufgeschliisselt nach Sprache zeigt sich, dass die befragten Patientinnen und Patienten aus
der Westschweiz am wenigsten zufrieden sind. Durchschnittlich 71 Punkte, dies ist signifikant
tiefer als die Werte von 77 Punkten fur die Deutschschweiz und 83 Punkten fur die italieni-
sche Schweiz. Aufgeschliisselt nach Spitdlern zeigt sich, dass nur eines der untersuchten
Westschweizer Spitéler eine Punktzahl erreicht hat, die tiber dem Durchschnitt von 76 Punk-
ten liegt. Aber alle Tessiner Spitaler weisen mehr Punkte auf als das «Spital Schweiz».

Von Mendrisio bis Genf

Mit 87 von 100 mdglichen Punkten hat das Ospedale della Beata Vergine aus Mendrisio die
hoéchste Punktzahl der 53 verglichenen Spitéler erreicht. Dieser Wert ist signifikant besser als
der Durchschnitt von 76 Punkten. Ebenfalls signifikant mehr Punkte als der Durchschnitt er-
reicht haben: Spital Herisau, Kantonsspital Uri, Ospedale La Carita Locarno, Kantonales
Spital Appenzell, Spital Zofingen, Kantonsspital Obwalden und Ospedale San Giovanni in
Bellinzona. Statistisch signifikant tiefere Punktzahlen als das «Spital Schweiz» weisen fol-
gende Spitéler auf: Universitatsspital Zirich, Blrgerspital Solothurn, Kantonsspital Bruder-
holz, Stadtspital Waid Zirich, Spitalzentrum Biel-Bienne, Hopital de Pourtalés Neuchatel, Spi-
tal Sion-Sitten und die beiden Universitatsspitéler von Lausanne und Genf.



1 Einleitung

Die vorliegende Studie zur Patientenzufriedenheit ist die erste Erhebung, mit der die Befind-
lichkeit der Spitalpatienten schweizweit vergleichbar wird. Wie kommt der Internet-
Vergleichsdienst comparis.ch dazu, die Patientenzufriedenheit in Schweizer Spitélern zu er-
heben und zu vergleichen?

Verschiedene Griinde haben den Ausschlag gegeben. Daten zur Patientenzufriedenheit wer-
den von vielen Spitalern erhoben. In den wenigsten Fallen allerdings werden sie 6ffentlich
zuganglich gemacht. Eine einheitliche Basis, um die verschiedenen Erhebungen vergleichbar
zu machen, fehlt ebenso. Was liegt da naher, als dass sich eine unabhéangige dritte Partei
darum kimmert? comparis.ch ist der grésste Internet-Vergleichsdienst der Schweiz und hat
bereits anderweitig gezeigt — zum Beispiel beim Vergleich der Krankenkassenpramien —,
dass es mdglich ist, dort Transparenz zu schaffen, wo Intransparenz herrschte.

Der Nationalrat hat im Marz 2007 mit deutlicher Mehrheit beschlossen, dass in der Kranken-
kassen-Grundversicherung die Kantonsgrenzen bei der Spitalwahl fallen sollen. Die Patien-
tinnen und Patienten brauchen dazu aber Entscheidungsgrundlagen. Die Ausweitung der Spi-
talwahl bedeutet, dass sich neu alle Personen in Spitdlern ausserhalb ihres Wohnkantons
behandeln lassen kdnnen. Voraussetzung ist, dass das Spital auf den kantonalen Spitallisten
aufgefihrt ist.

Heute ist die Moglichkeit, sich in einem Spital ausserhalb des Wohnkantons behandeln zu
lassen, Personen mit einer Zusatzversicherung vorbehalten. Der Versicherte muss mindes-
tens den Zusatz «Allgemeine Abteilung ganze Schweiz» abgeschlossen haben.

Eingefiihrt werden soll die Anderung nach dem Willen des Nationalrats spétestens drei Jahre
nach Inkrafttreten des revidierten Krankenversicherungsgesetzes (KVG). Geplant ist, dass
das revidierte KVG auf Anfang 2008 in Kraft tritt. Voraussichtlich in der kommenden Herbst-
session berat der Standerat daruber.

Die Moglichkeit, das Spital selber zu wéhlen, stellt die Versicherten vor neue Herausforde-
rungen: Wer die Wahl hat, hat die Qual. Neben den fachlichen Qualifikationen der einzelnen
Spitéler werden darum auch andere Kriterien immer wichtiger. Dazu gehort die Patientenzu-
friedenheit, denn «Hdren-Sagen» ist heute das einzige Entscheidungskriterium, das den Pati-
enten zur Verfiigung steht.

Eine wabhrlich unbefriedigende Situation und gute Griinde fiir comparis.ch, den Konsumentin-
nen und Konsumenten aufzuzeigen, wie es um die Zufriedenheit der Patienten in den einzel-
nen Spitdlern steht.



2 Methodik

2.1 Befragung

Damit comparis.ch die Patientenzufriedenheit in Schweizer Spitalern ermitteln konnte, muss-
ten Personen befragt werden, die in den letzten zwolf Monaten mindestens eine Nacht im
Spital waren. Die Befragung durchgefuhrt hat das Marktforschungsinstitut IHA-GfK im Auftrag
von comparis.ch. IHA-GfK verfliigt Uber keine Informationen, wer von der Schweizer Bevolke-
rung in den letzten zwolf Monaten im Spital war. Dies hatte zur Folge, dass tber 150'000
Personen kontaktiert werden mussten, um die erforderliche Anzahl Personen zu finden, die
im letzten Jahr im Spital waren. Erfahrungsgemass sind pro Jahr etwa zehn Prozent der Be-
volkerung im Spital. Waren die Personen gefunden, mussten sie sich zusétzlich bereit erkla-
ren, an der Umfrage teilzunehmen. Ausserdem mussten sie in einem der 53 von comparis.ch
definierten Spitaler' behandelt worden sein. Pro Spital wurden mindestens 100 Interviews
realisiert, total 5827.

Befragt wurden Personen zwischen 15 und 85 Jahren in der deutschen, franzésischen und
italienischen Schweiz. Die Befragung dauerte vom 26. Juni bis zum 27. Juli 2007. In der
Deutschschweiz wurden total 4598 Interviews realisiert, in der Westschweiz 818 und in der
italienischen Schweiz 411. Auskunft gegeben haben zu 57 Prozent Frauen und 43 Prozent
Ménner. 71 Prozent der Interviews wurden telefonisch (CATI), 29 Prozent online (CAWI)
realisiert.

Die Umfrage ist reprasentativ fir Patientinnen und Patienten mit einem Aufenthalt von min-
destens einer Nacht in den befragten Spitélern.

2.2  Spitaler
2.2.1 Definition Spital

Die Definition der Spitdler hat comparis.ch vom Bundesamt fur Statistik (BFS) bernommen.
Diese lautet folgendermassen: «Krankenhauser sind Institutionen, die Patienten zur stationa-
ren medizinischen Untersuchung, Behandlung und Pflege aufnehmen. Als stationar wird eine
Behandlung bezeichnet, die in der Regel einen kontinuierlichen Aufenthalt von mehr als ei-
nem Tag in einer Institution beinhaltet. Voraussetzung ist eine dauernde Pflege durch fach-
gemass ausgebildetes Personal unter arztlicher Aufsicht (die Verfugbarkeit eines Arztes rund
um die Uhr muss vertraglich gewéhrleistet sein) und ein durchgehender, vollstandiger 24-
Stundenbetrieb».?

Das BFS unterscheidet zwischen «Allgemeinen Krankenhausern» und «Spezialklinikens.®
Die Studie von comparis.ch beriicksichtigt nur die erst genannten. Bei den allgemeinen Spita-
lern wird zwischen Zentrumsversorgung und Grundversorgung unterschieden. Fir die vorlie-
gende Studie wurden beide Typen ausgewahlt. Die Einteilung basiert unter anderem auf der
Anzahl stationarer Falle. Zentrumsversorger werden zusatzlich unterteilt in Niveau 1 (mehr
als 30'000 stationare Falle pro Jahr) und Niveau 2 (zwischen 9000 und 30'000). Bei den
Grundversorgern existieren die Niveaus 3 (6000 bis 9000 Félle), 4 (3000 bis 6000 Félle) und
5 (bis 3000 Falle).

* Fir die Auswahl der Spitaler siehe 2.2.

2 Quelle: Bundesamt fur Statistik BFS, Sektion Gesundheit: «Statistik der stationaren Betriebe des Gesundheits-
wesens: Medizinische Statistik der Krankenhauser», Neuchatel, Dezember 2005, S. 17.

® Quelle: Bundesamt fur Statistik BFS, Sektion Gesundheit: «Statistik der stationaren Betriebe des Gesundheits-
wesens: Krankenhaustypologie», Neuchatel, November 2006, Version 5.2.



2.2.2 Ausgewahlte Spitaler

In der Schweiz gibt es Gber 300 Spitaler — 6ffentliche und private. Gemass Statistik des Bun-
desamts fiir Gesundheit (BAG) kénnen 158 dieser Spitalbetriebe® den Niveaus 1 bis 5 der
allgemeinen Krankenh&user zugeordnet werden.® Fiir die Erhebung der Patientenzufrieden-
heit berlcksichtigt comparis.ch in einem ersten Schritt nur 6ffentliche Akutspitéler. Gemass
BFS-Typologie gehdren diese zu den «Allgemeinen Krankenh&ausern» des Typs Zentrums-
(Niveau 1 und 2) und Grundversorgung (Niveau 3, 4 und 5).

Da die Umfrage aussagekréftig fur die ganze Schweiz sein soll, wurden Spitéler aller Sprach-
regionen ausgewahlt. Ausserdem sollte — wenn immer méglich — pro Kanton die Patientenzu-
friedenheit fir mindestens ein Spital erhoben werden.

comparis.ch hat die Spitéler nach folgenden Kriterien ausgewahlt:

o «Allgemeines Krankenhaus» gemass Typologie BFS
o Offentliches Akutspital
e Kriterium der Relevanz:

- alle 26 offentlichen Zentrumsversorger der Niveaus 1 und 2
(gemaéss Typologie BFS)

- Grundversorger Gruppe 1: 20 der grossten® Spitaler der
Niveaus 3 und 4

- Grundversorger Gruppe 2: 7 zusatzliche Spitaler der
Niveaus 4 und 5, damit mindestens 1 Spital pro Kanton beriicksich-
tigt ist

o Einzelspitdler oder Spitaler aus Spitalgruppen, von denen
separate Angaben zu den Akutpflegetagen vorhanden sind

Ausnahme:

In den von comparis.ch verwendeten Quellen sind fur den Kanton Jura keine gesonderten
Zahlen fur die einzelnen Spitaler aufgefiihrt, sondern nur fiir die ganze Spitalgruppe. Aus die-
sem Grund konnte kein Spital aus dem Kanton Jura bei der Erhebung zur Patientenzufrie-
denheit bertcksichtigt werden.

4 Einige dieser Spitalbetriebe fuhren Spitéler an mehreren Standorten (Spitalgruppen).

® Quelle: Bundesamt fiir Gesundheit BAG: «Statistik zur Krankenversicherung: Kennzahlen der Schweizer Spitaler
2004», Bern, 2006.

® Massgeblich waren die Akutpflegetage. Quellen: Bundesamt firr Gesundheit BAG: «Statistik zur Krankenversiche-
rung: Kennzahlen der Schweizer Spitéler 2004», Bern, 2006; kantonale Statistiken und Jahresberichte.



Ausgewahlt wurden folgende Spitaler:

Niveau 1 (Universitatsspitéler)

CHUV Lausanne

Hopitaux Universitaires de Geneve (HUG)
Inselspital Bern

Universitatsspital Basel

Universitatsspital Zirich

Niveau 2

Burgerspital Solothurn
Hépital Cantonal de Fribourg
Hopital La Chaux-de-Fonds
Hopital Pourtalés Neuchéatel
Kantonsspital Aarau
Kantonsspital Baden
Kantonsspital Bruderholz
Kantonsspital Frauenfeld
Kantonsspital Graubiinden
Kantonsspital Liestal
Kantonsspital Luzern
Kantonsspital Munsterlingen
Kantonsspital St.Gallen
Kantonsspital Winterthur
Ospedale San Giovanni Bellinzona
Sede Civico Lugano

Spital Sion-Sitten

Spital Thun

Spitalzentrum Biel-Bienne
Stadtspital Triemli Zirich
Stadtspital Waid Zirich

Niveau 3

Hépital de Morges
Kantonales Spital Sursee-Wolhusen
Kantonsspital Olten
Kantonsspital Schaffhausen
Ospedale La Carita Locarno
Tiefenauspital Bern
Zieglerspital Bern

Spital Bilach

Spital Interlaken

Spital Limmattal

Spital Uster

Spital Wetzikon

Spital Zollikerberg

St. Claraspital Basel

Zuger Kantonsspital

Niveau 4 und 5

Kantonales Spital Appenzell
Kantonsspital Glarus
Kantonsspital Nidwalden
Kantonsspital Obwalden
Kantonsspital Uri

Ospedale della Beata Virgine Mendrisio
Spital Grabs

Spital Herisau

Spital Mannedorf

Spital Schwyz

Spital Wil

Spital Zofingen

Spitdler der Kategorien 4 und 5 werden in der vorliegenden Studie zusammengefasst be-

trachtet.

Erhoben wurde die Patientenzufriedenheit jeweils fur das Spital als Ganzes und nicht far ein-
zelne Kliniken. Sowohl die Patientinnen und Patienten als auch die Offentlichkeit nehmen ein

Spital in der Regel als Summe aller Kliniken wahr.



2.3

Der Fragebogen fiir die vorliegende Studie wurde von comparis.ch in Zusammenarbeit mit
externen Experten entwickelt. Der Entwicklung des Fragebogens vorausgegangen sind um-
fangreiche Recherchen anhand von Literatur und Forschung zum Thema Patientenzufrieden-

Fragebogen

heit, sowohl national als auch international.

Zusatzlich hat comparis.ch renommierte Institute, die auf Patientenbefragungen in Spitélern
spezialisiert sind, gefragt, ob sie bereit seien, zusammen mit comparis.ch eine schweizweit

vergleichbare Patientenzufriedenheit zu erheben.

Der Fragebogen umfasst verschiedene Aspekte der Patientenzufriedenheit. Das Themen-
spektrum reicht vom Erleben der Spitalablaufe Giber die Menschlichkeit des Umgangs bis zur

Vermittlung und Verfiigbarkeit von Informationen.

Aus folgenden 19 Fragen ermittelte comparis.ch die Patientenzufriedenheit:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

Funktionierende Ablaufe
Haben Sie das Gefuhl gehabt, die Ablaufe im Spital haben gut funktioniert?

Verstandlichkeit Antworten Arzte
Haben Ihnen die Arzte auf Ihre Fragen so Antwort gegeben, dass Sie die
Antworten verstanden haben?

Verstandlichkeit Antworten Pflegende
Hat Ihnen das Pflegepersonal auf Ihre Fragen so Antwort gegeben, dass Sie
die Antworten verstanden haben?

Verfiigbarkeit Arzte i
Sind die fir Sie zustandigen Arzte verfligbar gewesen, wenn Sie Fragen
gehabt haben?

Erklarungen Eingriffe
Vor Operationen und Untersuchungen: Hat man |hnen die Vorteile und
Risiken verstéandlich erklart?

Erklarungen Resultate
Nach Operationen und Eingriffen: Hat man lhnen die Ergebnisse von Unter-
suchungen und Eingriffen verstandlich erklart?

Reden tber Angste
Wenn Sie Angste gehabt haben: Haben Sie mit jemandem aus dem Spital
dartber reden kénnen?

Reden Uber Patienten
Hat das Personal in Ihrer Anwesenheit Uber Sie geredet, so als ob Sie gar
nicht da gewesen waren?



2.4

Mit der Bewertungsskala verfolgt comparis.ch einen normativen Ansatz. Die Antworten auf
die einzelnen Fragen wurden mit problemsensitiven Skalen bewertet. Die Skalen unterschei-

k)

0)

p)

Q)

s)

Respektvolle Behandlung
Hat man Sie im Spital als Patient/Patientin respektvoll behandelt?

Widersprichliche Informationen

Ist es vorgekommen, dass Sie widersprichliche Informationen bekommen
haben? Zum Beispiel: Hat ein Arzt etwas anderes gesagt als ein anderer Arzt
oder hat ein Arzt etwas anderes gesagt als das Pflegepersonal?

Mitbestimmen bei Behandlung
Haben Sie bei Ihrer Behandlung mitbestimmen kénnen? Zum Beispiel, ob Sie
eine Untersuchung oder ein Medikament nicht haben wollten?

Gesprache Angehdrige und Freunde mit Arzten und Pflegenden
Haben Ihre Angehérigen oder Freunde geniigend mit Arzten und Pflegenden
reden kdnnen?

Zusammenarbeit Arzte und Pflegepersonal
Haben das Pflegepersonal und die Arzte Ihrer Meinung nach gut zusammen-
gearbeitet?

Schmerzbekampfung

Falls Sie Schmerzen hatten: Haben Sie das Gefiihl gehabt, das Personal
habe alle Mdglichkeiten ausgeschdpft, damit Sie keine oder mdglichst wenig
Schmerzen haben?

Medikamente

Falls Sie Medikamente fir zu Hause erhalten haben: Hat lhnen der Arzt/die
Arztin oder das Pflegepersonal im Spital die Medikamente fiir zu Hause ver-
standlich erklart?

Nebenwirkungen Medikamente

Falls Sie Medikamente flir zu Hause erhalten haben: Hat Ihnen der Arzt/die
Arztin oder das Pflegepersonal im Spital auch die Nebenwirkungen der
Medikamente fir zu Hause verstandlich erklart?

Mdgliche Komplikationen
Hat man Ihnen verstandlich erklart, welche Komplikationen oder Anzeichen
von Komplikationen auftreten kdnnen, wenn Sie wieder zu Hause sind?

Bestatigung Prognosen
Haben sich die Prognosen von den Arzten und Pflegenden zum Heilungs-
prozess und zum Ergebnis der Behandlung riickblickend bestéatigt?

Entwicklung Gesundheitszustand
Hat sich Ihr Gesundheitszustand dank dem Spitalaufenthalt so entwickelt
oder verbessert, wie Sie es erwartet haben?

Bewertungsskala

den sich lediglich hinsichtlich der Problemtoleranz.

Die verschiedenen Antwortmdglichkeiten wurden entweder mit 1 oder mit O bewertet. compa-
ris.ch hat normativ festgelegt, welche Antwortméglichkeiten «positiv» (1) und welche «nega-
tiv» (0) zu bewerten sind. Nur bei denjenigen Antwortmdglichkeiten, die gemass Urteil von
comparis.ch einen Zustand widerspiegeln, bei dem die Erwartungen des Patienten oder der
Patientin wohl am ehesten als erfillt gelten kdnnen, hat es einen Punkt gegeben. Wurden die

Erwartungen nicht oder nur teilweise erfillt, gab es keinen Punkt.



Skala A
Beispiel
Frage: Wurden Sie im Spital als Patient/Patientin respektvoll behandelt?

Antwortmdglichkeiten (Bewertung in Klammern)
«immer» (1), «meistens» (0), «manchmal» (0), «selten» (0), «nie» (0)

comparis.ch ist der Meinung, dass aus Patientensicht nur die erste Antwort-
moglichkeit «immer» die Erwartung erfillt: Respektvoll behandelt sollte man
immer werden. Die Antwortoption «immer» hat darum eine 1 erhalten. Meis-
tens respektvoll behandelt ist geméss comparis.ch nicht in Ordnung — die
Erwartung wird nicht erfillt — darum hat «meistens» 0 Punkte erhalten, eben-
so wie «manchmal», «selten» und «nie».

Diese Skala findet Anwendung bei den folgenden Fragen:
a, b,cdghijm

Bei den Fragen h und j ist die Bewertung invers: Die Antwort «nie» ergibt ei-
nen Punkt. Alle anderen Antwortmaéglichkeiten ergeben 0 Punkte.

Skala B

Beispiel

Frage: Hat Ihnen der Arzt/die Arztin oder das Pflegepersonal im Spital die
Medikamente fir zu Hause verstandlich erklart?

Antwortmdglichkeiten (Bewertung in Klammern)
«sehr verstandlich» (1), «verstandlich» (1), «gerade so» (0), «weniger ver-
standlich» (0), «iberhaupt nicht verstandlich» (0)

comparis.ch ist der Meinung, dass aus Patientensicht die ersten beiden Ant-
wortmoglichkeiten «sehr verstandlich» und «verstandlich» die Erwartung er-
fullen. Versteht ein Patient die Erklarungen zu den Medikamenten hingegen
nur «gerade so», ist dies nicht akzeptabel, ebenso wie «weniger verstand-
lich» und «Uberhaupt nicht verstandlich».

Diese Skala findet Anwendung bei den folgenden Fragen:
e f,opq

Skala C
Beispiel
Frage: Haben Sie bei Ihrer Behandlung mitbestimmen kénnen?

Antwortmdglichkeiten (Bewertung in Klammern)
«voll und ganz» (1), «ausreichend» (1), «teilweise» (0), «eher nicht ausrei-
chend» (0), «ganz und gar nicht ausreichend» (0)

comparis.ch ist der Meinung, dass aus Patientensicht die ersten beiden Ant-
wortmaoglichkeiten «voll und ganz» und «ausreichend» die Erwartung erfil-
len. «Teilweise» dagegen hat keinen Punkt mehr erhalten, ebenso wie «eher
nicht ausreichend» und «ganz und gar nicht ausreichend».

Diese Skala findet Anwendung bei den folgenden Fragen:
k, I, n

10



Skala D

Beispiel

Frage: Hat sich lhr Gesundheitszustand dank des Spitalaufenthalts so entwi-
ckelt oder verbessert, wie Sie es erwartet haben?

Antwortmdglichkeiten (Bewertung in Klammern)
«mehr als erfullt» (1), «erfullt» (1), «teils, teils» (0), «nicht erfullt» (0), «uber-
haupt nicht erfillt» (0)

comparis.ch ist der Meinung, dass aus Patientensicht «erfullt» wie auch
«mehr als erfillt» die Erwartung erfiillen. Beide Antworten haben einen Punkt
erhalten. «teils, teils» dagegen hat keinen Punkt mehr erhalten, ebenso wie
«nicht erflllt» und «Uberhaupt nicht erfillt».

Diese Skala findet Anwendung bei den folgenden Fragen:
r,s

Alle 19 Fragen wurden gleich gewichtet.

Pro Spital wurde ein Mittelwert berechnet. Diese Mittelwerte wurden mit 100 multipliziert.
Ausgedriickt wird der so entstandene Wert in Punkten. Auf diese Weise sind die Resultate flr
die Konsumentinnen und Konsumenten verstandlicher. Beispiel: Ein Spital hat den Mittelwert
0,75 erhalten. Dieser Wert wurde mit 100 multipliziert und ergibt somit 75 Punkte. Das Mini-
mum liegt bei 0, das Maximum bei 100 Punkten. Die Werte wurden auf ganze Zahlen gerun-
det. Massgeblich fur die Sortierung ist die erste Stelle nach dem Komma.

comparis.ch ist sich bewusst, dass die gewahlte Skala die Messlatte sehr hoch legt. Aus Pa-
tientensicht ist der von comparis.ch gewahlte Massstab jedoch legitim. Dass das schweizeri-
sche Gesundheitswesen das zweitteuerste der Welt ist, ist allgemein bekannt. Wer aber von
sich behauptet, eines der besten Gesundheitssysteme der Welt zu haben, muss sich einer
entsprechend kritischen Uberpriifung stellen. Nicht nur an die klinischen Ergebnisse sollten
die héchsten Anspriiche gestellt werden, sondern auch an den Grad der Erfilllung der Patien-
tenbedurfnisse.

2.5 Signifikanzen und Konfidenzintervall

Die Ergebnisse einer Stichproben-Untersuchung sind zwangslaufig mit einem statistischen
Fehler behaftet, da sich der wahre Wert der Patientenzufriedenheit nur bei einer lickenlosen
Befragung samtlicher Patienten, einer so genannten Vollerhebung, bestimmen liesse.

Durch statistische Vergleiche der Befragungsergebnisse kann man Aussagen dartber ma-
chen, wie wahrscheinlich es ist, dass ein echter Unterschied in der Grundgesamtheit zu ei-
nem beobachteten Unterschied in der Stichprobe fiihrt. Alle statistischen Vergleiche wurden
mit einer Irrtumswahrscheinlichkeit von 5 Prozent berechnet.

Bei einer gegebenen Irrtumswahrscheinlichkeit von 5 Prozent kann man die Aussage ma-
chen, dass sich der wahre Wert der Patientenzufriedenheit mit 95-prozentiger Wahrschein-
lichkeit innerhalb des Konfidenzintervalls befindet.

Uberall wo in der Studie die Aussage «signifikant» oder «nicht signifikant» gemacht wird, liegt
ein solcher statistischer Vergleich zugrunde.

Beispiel

Frauen sind im Vergleich zu Mannern mit ihrem Spitalaufenthalt
signifikant zufriedener.
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3 Patientenzufriedenheit im «Spital Schweiz»

Die Studie «Patientenzufriedenheit in Schweizer Spitalern» befasst sich mit Aussagen von
Personen, die sich innerhalb des letzten Jahres im Spital behandeln liessen. Erhoben wird,
was die Patientinnen und Patienten wahrend ihres Aufenthalts im Spital erlebt haben. Als
«Spital Schweiz» bezeichnet comparis.ch den Durchschnitt aller 53 verglichenen Spitéler.

3.1 Punktetotal

Das Punktetotal der Patientenzufriedenheit ist der Durchschnitt der Punktzahlen Gber alle
Fragen und alle Interviews pro Spital’. Diese 19 Fragen leuchten verschiedene Aspekte aus,
die zur Zufriedenheit im Spital fihren kdnnen.

Gefragt wurde, ob die Ablaufe im Spital (z.B. Patientenaufnahme, Visiten, Planung und
Durchfiihrung von Untersuchungen etc.) funktioniert haben. Ebenfalls wurde nach der Ver-
standlichkeit der Antworten von Arzten und Pflegenden, der Verstandlichkeit der Erklarungen
von Eingriffen und Resultaten und nach der Verfugbarkeit der Arzte gefragt. Konnten die Pa-
tienten tber inre Angste reden, hatten die Angehérigen Ansprechpartner im Spital? Wurden
die Befragten respektvoll behandelt? Haben sie widerspriichliche Informationen erhalten?
Konnten sie bei der Behandlung mitbestimmen? Wurde in Anwesenheit des Befragten Uber
ihn geredet als ob er nicht anwesend ware? Wurden alle Mdglichkeiten ausgeschopft, damit
der Patient oder die Patientin moglichst wenig Schmerzen hatte?

Die Befragten gaben zudem ein Urteil dariiber ab, wie gut die Arzte und das Pflegepersonal
zusammengearbeitet haben, ob sich die Prognosen zum Heilungsprozess bestétigt haben
und ob sich ihr Gesundheitszustand ihren Erwartungen entsprechend entwickelt hat. Wurde
den Patienten verstandlich erklart, welche Komplikationen oder Anzeichen von Komplikatio-
nen nach dem Spitalaustritt auftreten kénnen? Zudem gaben die Patienten der ausgewahlten
Spitéler Auskunft dartiber, ob ihnen die Medikamente fir zu Hause und deren Nebenwirkun-
gen verstandlich erklart wurden.

Alle Antworten auf diese Fragen wurden entweder mit 1 oder O bewertet. Daraus wurde das
Punktetotal ermittelt. Im Durchschnitt haben die Spitédler — das «Spital Schweiz» — bei der Pa-
tientenzufriedenheit 76 von 100 moglichen Punkten erreicht. Die niedrigste Punktzahl, die ein
Spital erreicht hat, ist 66, die hdchste 87.

" Liste der relevanten Fragen unter 2.3.
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3.1.1 Gesundheitszustand
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Grafik 1

Quelle: comparis.ch

Personen, die ihren heutigen Gesundheitszustand als «schlecht» bezeichnen, erreichen tiefe-
re Punktzahlen bei der Gesamtzufriedenheit als Personen, die ihren Gesundheitszustand als
«sehr gut» bezeichnen.
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3.1.2 Schwere des Eingriffs
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Grafik 2

Quelle: comparis.ch

Patienten, die wahrend ihres Spitalaufenthalts einen Eingriff Gber sich ergehen lassen muss-
ten, den sie selber als «sehr schwer» bezeichnen, sind — entgegen ersten Vermutungen —
nicht signifikant unzufriedener oder zufriedener als Patienten, die lediglich einen leichten Ein-
griff hinter sich haben.

Dies zeigt, dass Spitéler, die schwere und sehr schwere Eingriffe vornehmen, sich nicht au-
tomatisch vor mehr unzufriedenen Patienten flirchten missen.
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3.1.3 Spitalniveau

Patientenzufriedenheit, abhangig vom Spitalniveau
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Grafik 3 Quelle: comparis.ch

Unterschiede bei der Zufriedenheit gibt es je nach Spitalniveau. Das Spitalniveau richtet sich
unter anderem nach der Anzahl behandelter Falle pro Jahr®. Je kleiner das Spital, desto zu-
friedener die Patienten.

Weniger Punkte als der Durchschnitt von 76 Punkten erreichen die finf Universitatsspitaler
(Niveau 1) mit 70 Punkten im Durchschnitt und Niveau 2-Spitéler mit 74 Punkten. Wobei be-
reits Niveau 2-Spitaler signifikant mehr Punkte erhalten als die Universitatsspitaler. Niveau 3-
Spitdler liegen mit 77 Punkten leicht Giber dem Durchschnitt und erhalten signifikant mehr
Punkte als Niveau 1 und Niveau 2-Spitéler. Signifikant mehr Punkte als die restlichen Spital-
kategorien erreichen kleine Spitaler (Niveaus 4 und 5 zusammengefasst) mit 81 Punkten.

Zwischen dem Spitalniveau und dem Gesundheitszustand gibt es keinen signifikanten Zu-
sammenhang: Patienten, die in einem Universitatsspital waren, beurteilen ihren heutigen Ge-
sundheitszustand nicht signifikant anders als Patienten in Spitélern der anderen Kategorien.
Die tiefere Punktzahl der gréssten Spitéler liegt nicht daran, dass Universitatsspitéler viel hau-
figer schwere und sehr schwere Eingriffe vornehmen.

Es sind andere Erlebnisse und Faktoren die zur tieferen Patientenzufriedenheit in grossen
Spitalern fuhren. So funktionieren gemass Patientenaussagen zum Beispiel die Ablaufe in
den grossen Spitélern deutlich weniger gut als in mittleren und kleinen Spitalern. Die durch-
schnittliche Punktzahl tGber alle Spitéler furs Funktionieren der Ablaufe liegt bei 60 Punkten.
Universitatsspitéler erreichen 52 Punkte. Spitaler der Niveaus 2, 3 und 4/5 dagegen erhalten
signifikant hohere Punktzahlen als die Universitatsspitdler. Je grosser ein Spital, umso
schwieriger ist es offensichtlich, dass die Ablaufe reibungslos funktionieren.

® Definition und Erklarungen zu den Spitalniveaus unter 2.2.
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3.1.4 Sprachregion

Patientenzufriedenheit, abh&ngig von Sprachregion
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Grafik 4 Quelle: comparis.ch

Wenn nachfolgend von Personen aus einer bestimmten Sprachregion gesprochen wird, be-
ziehen sich die Aussagen ausschliesslich auf Patientinnen und Patienten, die in einem der 53
von comparis.ch verglichenen Spitéler behandelt wurden.

Patientinnen und Patienten aus der deutschen und italienischen Schweiz dussern sich signifi-
kant zufriedener als solche aus der franzdsischen Schweiz. Am zufriedensten mit dem Spital-
aufenthalt ist man in der italienischen Schweiz: 83 Punkte. Die Zufriedenheit der Deutsch-
schweizer liegt mit 77 Punkten leicht Gber dem gesamtschweizerischen Durchschnitt. Die Zu-
friedenheit der Westschweizerinnen und Westschweizer dagegen ist mit 71 Punkten signifi-
kant tiefer als die Zufriedenheit in der deutschen und italienischen Schweiz.

Warum ist die Zufriedenheit in der Westschweiz tiefer? Methodisch lasst sich der Unterschied
nicht erklaren. Der Anteil der «Weiss-Nicht-Antworten» ist in der Westschweiz nicht héher als
im Rest der Schweiz. Die Fragen wurden in allen Sprachen gleich gut verstanden. Mit einer
Regressionsanalyse wurde die Vermutung entkraftet, dass die Ubervervetretung von grossen
Spitdlern in der Westschweiz zur tieferen Patientenzufriedenheit fihrt: Auch unabhangig von
der Grosse der Spitéler sind die befragten Westschweizerinnen und Westschweizer unzufrie-
dener.

Méglich, dass die Westschweizer generell kritischer sind als Patienten aus dem Rest der
Schweiz. Ebenso kénnen Mentalitatsunterschiede eine Rolle spielen.
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3.1.5 Siedlungsart

c@mparis.ch
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Grafik 5

Quelle: comparis.ch

Spitalpatienten, die auf dem Land wohnen, sind im Vergleich zu Grosstéadtern (Grosstadt =
Uber 200'000 Einwohner) signifikant zufriedener: 77 Punkte im Vergleich zu 74 Punkten. Da
sich die grossen Spitdler mehrheitlich in den grossen Stadten befinden, kann dies einen Teil
der tieferen Punktzahlen der grossen Spitaler erklaren.®

® Siehe auch 3.1.3 «Spitalniveau».
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3.1.6 Geschlecht

Patientenzufriedenheit, abh&ngig vom Geschlecht
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Grafik 6 Quelle: comparis.ch

Frauen sind im Vergleich zu Mannern mit ihrem Spitalaufenthalt signifikant zufriedener. Bei
den Frauen liegt die Zufriedenheit aber nur einen Punkt Gber dem Durchschnitt von 76 Punk-
ten, bei den M&nnern einen Punkt darunter.

Das folgende Erlebnis einer weiblichen Umfrageteilnehmerin zeigt, dass Frauen wohl eher ein
Auge zudriicken, wenn etwas im Spital nicht so rund lauft, wie es sollte. Die Patientin erzahlte
anlasslich der telefonischen Befragung, dass sie mindestens drei Tage im Spital bleiben soll-
te. Am dritten Tag um 9 Uhr morgens sei sie nach Hause geschickt worden, weil das Bett ge-
braucht wurde. Die befragte Person hat im Spital dem Personal gesagt, dass sie sich nicht
gut fhle und nicht sicher sei, ob sie schon nach Hause gehen kénne. Auf dem Heimweg erlitt
sie prompt einen Kreislaufkollaps. Trotzdem hat sich ihre Prognose erfiillt und sie wiirde das
Spital weiterempfehlen, da die Arzte und Pflegenden sehr kompetent gewesen seien.
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3.1.7 Alter

Patientenzufriedenheit, abh&ngig vom Alter
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Grafik 7 Quelle: comparis.ch

Je élter die Patienten, umso zufriedener sind sie mit ihnrem Spitalaufenthalt. In der Altersgrup-
pe der unter 30-Jahrigen ist die Zufriedenheit mit 68 Punkten unter dem Durchschnitt, ebenso
in der Altersgruppe der 31-bis 50-jahrigen mit 71 Punkten. Die Zufriedenheit der 51- bis 65-
jahrigen Patienten liegt mit 78 Punkten leicht Gber dem Durchschnitt. Signifikant zufriedener
als die restlichen Altersgruppen sind die Giber 65-Jahrigen mit 84 von 100 mdglichen Punkten.

Stellvervetretend fur viele Aussagen von Personen iber 65 Jahre hier ein Beispiel: «Wenn
man krank ist und es nicht besser wird und die Arzte nichts herausfinden, kann das Spital
auch nichts dafir. Aber ich bin trotzdem zufrieden mit dem Spital, denn das Essen war sehr
gut.»

Aber auch die Zufriedenheit der alteren Patienten erklart nicht, wieso die Patientenzufrieden-

heit in kleineren Spitélern hoher ist als in grossen. Das durchschnittliche Alter der befragten
Patienten ist zwischen den verschiedenen Spitalniveaus nicht signifikant unterschiedlich.
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3.1.8 Bildung

Patientenzufriedenheit, abh&ngig von Bildung
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Grafik 8 Quelle: comparis.ch

Patienten mit der obligatorischen Schule als hochster abgeschlossener Bildung sind im Ver-
gleich zu Personen mit einem hdheren Bildungsstand signifikant zufriedener mit ihrem Spital-
aufenthalt. Je hoher die Bildung, umso besser werden offensichtlich die Prozesse verstanden
und dementsprechend kritischer analysiert und bewertet.

3.1.9 Finanzielle Situation
Tendenziell sind Patienten mit tiefem Einkommen und geringem Vermogen zufriedener als
finanziell Bessergestellte. Signifikant zufriedener sind Patienten mit einem Haushalts-

Jahreseinkommen von bis zu 80'000 Franken als jene, deren verfligbares Haushaltseinkom-
men darlber liegt.
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3.2  Punkte pro Frage

Die Grafik auf der folgenden Seite zeigt das durchschnittliche Total der Punkte und die durch-
schnittliche Punktzahl fir alle 53 Spitdler pro Frage. Bei jeder Frage wird zudem der tiefste
und hdchste Wert angezeigt, der von einem der 53 Spitéler erreicht wurde.

Der Fragebogen wurde mit dem Ziel entworfen, die Patientenzufriedenheit zwischen den Spi-
talern zu vergleichen und herauszufinden, welches Spital bei jeder einzelnen Frage wie gut
oder wie schlecht im Vergleich zu den anderen Spitéalern abschneidet.

Die Frage, in welchen Bereichen in den Spitdlern aus der Sicht der Patienten am besten ge-
arbeitet wird, respektive, wo es die grossten Probleme gibt, lasst sich deshalb nicht beantwor-
ten. Die Antwortkategorien des Fragebogens sind nicht darauf ausgelegt, dass die einzelnen
Fragen untereinander verglichen werden. Sie umfassen verschiedene Skalen von Antwort-
maglichkeiten.™

Trotzdem lohnt sich ein Blick auf diese Grafik. Er zeigt, dass die Verfiigbarkeit der Arzte und
das Reden iiber Angste innerhalb der Patientenzufriedenheit am unterschiedlichsten beurteilt
werden.

Es lasst sich dariiber diskutieren, ob ein Arzt «immer» verfligbar sein muss, wenn ein Patient
Fragen hat, oder ob es reicht, wenn ein Arzt «meistens» verfligbar ist. Punkte gab es bei die-
ser Frage nur fUr die Antwortoption «immer». Dabei ist zu beachten, dass «immer» nicht
gleichzusetzen ist mit «sofort». Umgekehrt aber bedeutet «meistens» sehr wohl, dass es Si-
tuationen gegeben hat, in denen der Patient mit seinen Fragen allein geblieben ist. Dass ein
Problem bei der Verfiigbarkeit der Arzte bestehen kann, ist weder besonders aufsehenerre-
gend noch neu. Dies kann auch auf den Spardruck in den 6ffentlichen Spitélern und der dar-
aus mancherorts resultierenden Personalknappheit zurlickzuftihren sein.

Ebenfalls sehr unterschiedlich wird die Frage nach dem Reden iiber Angste beurteilt. Kénnen
die Patienten nicht geniigend iiber ihre Angste reden? Auch hier gab es nur Punkte fur die
Antwortoption «immer», denn «meistens» bedeutet, dass der Patient mit seinen Angsten teil-
weise allein gelassen wurde. Wer im Spital ist, hat haufig Angst: Angst vor dem Eingriff, Angst
vor den Ergebnissen von Untersuchungen, Angst, dass etwas schief laufen kdnnte. Ein fach-
kundiger Gesprachspartner oder eine fachkundige Gesprachspartnerin, um tiber diese Angs-
te zu reden, fehlt offenbar haufig.

' ausfiihrlichere Erklarung zur Skala und der Punktvergabe unter 2.4.
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4 Patientenzufriedenheit pro Spital

Wie zufrieden sind die Patientinnen und Patienten der einzelnen Spitéler? Die tiefste Punkt-
zahl liegt bei 66, die héchste bei 87.

comparis.ch gibt kein Urteil darliber ab, welcher Wert gut und welcher Wert schlecht ist. com-
paris.ch zeigt lediglich auf, welche Spitaler signifikant héhere oder tiefere Punktzahlen als der
Durchschnitt — das «Spital Schweiz» — erreicht haben.

4.1 Punkte pro Spital

Die Spitaler wurden jeweils mit dem gesamtschweizerischen Durchschnitt von 76 Punkten
verglichen. Zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Spitéler entsprechend ihrer Grésse (Ni-
veau gemass BFS) in der Grafik auf der nachsten Seite aufgefiihrt.

Nochmals sehr deutlich kommt zum Ausdruck, dass die Universitatsspitéler von ihren Patien-

tinnen und Patienten im Vergleich zu Spitdlern der Niveaus 2, 3 und 4/5 durchschnittlich we-
niger Punkte erhalten haben.
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Punktetotal pro Spital
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4.2 Uber und unter dem Durchschnitt

Von den 53 verglichenen Spitdlern haben 25 eine héhere Punktzahl als der gesamtschweize-
rischen Durchschnitt erreicht. Signifikant besser als der Durchschnitt sind die acht Spitéler,
die mehr als 80,5 von 100 mdglichen Punkten erreicht haben. Dies sind: Ospedale San Gio-
vanni Bellinzona, Kantonsspital Obwalden, Spital Zofingen, Kantonales Spital Appenzell,
Ospedale La Carita Locarno, Kantonsspital Uri, Spital Herisau und Ospedale regionale della
Beata Vergine Mendrisio mit der hdchsten Punktzahl von 87.

Weniger als 76 Punkte — was dem gesamtschweizerischen Durchschnitt, dem «Spital
Schweiz» entspricht — haben 27 Spitéler erreicht (siehe Grafik auf der nachsten Seite). Signi-
fikant unter dem Durchschnitt liegen neun Spitéler. Diese haben weniger als 72,0 Punkte bei
der Patientenzufriedenheit erreicht: Universitatsspital Zurich, Burgerspital Solothurn, Kan-
tonsspital Bruderholz, Stadtspital Waid Zirich, Spitalzentrum Biel-Bienne, Hopital de Pour-
talés Neuchatel, Spital Sion-Sitten, Universitatsspital (CHUV) Lausanne und das Genfer Uni-
versitatsspital (Hopitaux Universitaires de Genéve) mit der tiefsten Punktzahl von 66.

Dem «Spital Schweiz» am nachsten kommt das Kantonsspital Winterthur. Es weist denselben

Wert auf wie der Durchschnitt aller Spitéler. Die Summe der Abweichungen der einzelnen
Fragen sind im Vergleich zum Durchschnitt bei diesem Spital am geringsten.

25



@ signifikant héher als "Spital Schweiz": 8 Spitaler

O néherals "Spital Schweiz": 17 Spitaler

O gleich wie "Spital Schweiz"; 1 Spital
@ signifikant tiefer als "Spital Schweiz": 9 Spitéler

O tiefer als "Spital Schweiz": 18 Spitéler
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* Eignet sich nicht zum Erstellen einer Rangliste. Zeigt lediglich auf w elche Spitéler signifkant hthere resp. tiefere Punktzahlen als das "Spital Schw eiz" erreicht haben.
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4.3

Punkte pro Frage fur einzelne Spitéler

c@mparis.ch

comparis.ch hat fir jedes Spital eine ausfiihrliche Grafik erstellt. Diese Grafiken zeigen auf,
wie jedes Spital bei den einzelnen Fragen durch die Patienten bewertet wurde. Ebenfalls ge-
zeigt wird, wie das einzelne Spital im Vergleich zum hdchsten und tiefsten erzielten Wert bei

der jeweiligen Frage dasteht.

Die Grafiken sind auf der Webseite www.comparis.ch abrufbar.

Hier das Beispiel fur das Ospedale regionale della Beata Vergine in Mendrisio, das mit 87 von
100 mdoglichen Punkten die hdchste Punktzahl erreicht hat.

c@mparis.ch
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Grafik 12

Quelle: comparis.ch
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5 Wie weiter mit der Patientenzufriedenheit?

So lange es keine einheitliche schweizweite und publizierte Messung der Patientenzufrieden-
heit gegeben hat, konnte davon ausgegangen werden, dass diese in allen Spitélern gleich ist.
Nun lassen sich zum ersten Mal Spitaler unter dem Gesichtspunkt der Patientenzufriedenheit
miteinander vergleichen. Das Resultat zeigt: Es gibt signifikante Unterschiede in der Zufrie-
denheit der Patienten zwischen den einzelnen Spitélern.

comparis.ch ist sich bewusst, dass die Spitéler zum Teil selber Daten zur Zufriedenheit ihrer
eigenen Patienten erheben. Die Spitéler verfiigen bei ihren Umfragen wohl auch tber sehr
viel mehr Antworten, da sie die fur die Umfragen relevanten Personen gezielt angehen kon-
nen. Das Marktforschungsinstitut IHA-GfK, das im Auftrag von comparis.ch die Umfrage
durchgefiihrt hat, musste dagegen tber 150'000 Personen kontaktieren, ohne zu wissen, wer
wann in welchem Spital war.

Es ist méglich, dass die Umfragen der Spitdler andere Werte zur Patientenzufriedenheit zei-
gen. Die Ergebnisse dieser spitalinternen Umfragen lassen sich jedoch weder untereinander
schweizweit noch mit der vorliegenden Umfrage vergleichen. Dafir wéren ein einheitlicher
Fragebogen und die gleiche Methodik notwendig.

Ziel von comparis.ch ist es, einen Spitalfihrer zu entwickeln, in dem alle Spitéler der Schweiz
aufgefuhrt sind. Die vorliegende Patientenzufriedenheit bildet die Basis dafiir. Diese Basis
kann rasch ausgebaut werden, damit von weiteren Spitélern die Zufriedenheit der Patienten
angezeigt werden kann.
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Uber comparis.ch

Richard Eisler ist Grinder und Geschéftsfiihrer des Internet-Vergleichsdiensts comparis.ch.
Heute ist comparis.ch der fihrende Online-Vergleichsdienst der Schweiz. Die Webseite von
comparis.ch verzeichnete im Jahr 2006 Uber 12,5 Millionen Visits. Drei von vier Internet-
Nutzern in der Schweiz kennen comparis.ch. comparis.ch gehort damit zu den meist genutz-
ten und bekanntesten Webseiten der Schweiz.

Gegriindet wurde comparis.ch im Jahr 1996 in Ettingen/BL. Bereits im August desselben Jah-
res war auf der Internetseite www.krankenkassen.ch der erste Vergleich von Schweizer
Krankenkassen-Pramien abrufbar. Seither hat comparis.ch das Angebot laufend erweitert:
Heute vergleicht comparis.ch neben Krankenkassen-Pramien auch Auto-, Hausrat-, Privat-
haftpflicht- und Rechtsschutzversicherungen. Im Bereich Telecom werden die Gebihren von
Mobilfunk, Festnetz, ADSL und Voice over IP verglichen; im Bereich Banken sind es Kon-
sumkredite, Kreditkarten und Hypotheken. In der Hypotheken-Bérse von comparis.ch kénnen
Wohneigentiimer (zukiinftige und bestehende) online ein Finanzierungsgesuch erstellen und
erhalten von Banken und Versicherungen individuelle Angebote.

Der Homefinder von comparis.ch sucht auf Schweizer Internet-Plattformen Immobilien-
Angebote, stellt sie zusammen und bewertet sie nach ihrem Preis-/Leistungsverhéltnis. Der
Carfinder sucht und bewertet Autos — egal ob Neuwagen oder Occasionen. Der Pricefinder
von comparis.ch vergleicht die Preise von Unterhaltungselektronik — im Vergleich enthalten
sind Angebote von Onlineshops, Fachgeschéften und Discountern. Mit dem Mobile Pricefin-
der erhalten Kunden innerhalb weniger Sekunden an jedem Ort eine Antwort darauf, ob sie
im Fachgeschaft oder beim Discounter vor einem guinstigen Angebot stehen.

comparis.ch erhebt seit 2001 regelmassig die Zufriedenheit der Versicherten mit ihren Kran-
kenkassen. Seither sind Kundenzufriedenheitsumfragen zu Auto-, Hausrat- und Privathaft-
pflichtversicherungen dazugekommen. Ebenfalls einmal jahrlich wird die Zufriedenheit der
Mobilfunkkunden mit ihrem Anbieter erhoben. Diese Umfragen sind fiir die Benutzerinnen und
Benutzer von comparis.ch wichtige Informationen, die sie beim Entscheid fir einen neuen
Anbieter unterstutzen.

Seit Juni 2000 ist comparis.ch eine Aktiengesellschaft mit Sitz in Zurich. comparis.ch AG zahlt
Uber 40 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Richard Eisler
comparis.ch AG
Stampfenbachstrasse 48
CH-8006 Zurich

T: +41 44 360 52 62
F: +41 44 360 52 72

media@compatris.ch
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