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Das Wichtigste in Kiirze

Der vorliegende Bericht prisentiert die Resultate der jdhrlichen Zufriedenheitsbefragung der Kan-
tonspolizei Ziirich, welche 2013 mit beteiligten oder geschadigten Personen eines Verkehrsunfalls
durchgefithrnt wurde (Vorjahre: 2003, 2006, 2010). Hauptziel ist es in Erfahrung zu bringen, wie zu-
frieden Personen, welche durch einen Verkehrsunfall unfreiwillig in Kontakt mit der Kantonspolizei
geraten sind, mit deren Tatigkeit waren. Neben der blossen Erfassung der Zufriedenheit wurden wei-
tere Faktoren untersucht, welche in einem Zusammenhang mit der Zufriedenheit stehen kénnten.
Dadurch ergeben sich Hinweise, worauf Unterschiede in der Zufriedenheit zuriickzufiibren sein kénn-
ten und welche Verhaltensweisen die Polizeibeamten bei ihrer téglichen Arbeit besonders beriick-
sichtigen kénnen, um die Zufriedenheit der beteiligten oder geschadigten Personen eines Verkehrs-
unfalls zu optimieren. Veranderungen der Zufriedenheit (in die positive oder negative Richtung)} kén-
nen dank den regeimassigen Befragungen friih erkannt werden. Der Fragebhngen wurde fiir das Jahr
2013 erweitert und spezifiziert, um neue Zusammenhinge, z.B. von Unfallumstinden (Konflikt zwi-
schen den Beteiligten, Versicherungsanspriiche etc.) und der Zufriedenheit, sichtbar zu machen. Die
Vergleichbarkeit mit den Resultaten der Vorjahre bleibt jedoch gew3ahrleistet.

Beziglich der Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei in Zusammenhang mit dem Ver-
kehrsunfall zeigt sich ein dhnlich positives Bild wie in den Vorjahren: 93% der Befragten waren zu-
frieden, wihrend nur 7% unzufrieden waren. In den Vorjahren schwankte der Anteil zufriedener Per-
sonen zwischen 91% und 94%. Auch die Qualititseinschitzungen hinsichtlich des Telefonkontaktes
und der Betreuung vor Ort wurden weiterhin hoch eingeschatzt,

Im Jahr 2013 neu erfasst wurden die ,Unfallgrésse” {Anzahl am Unfall beteiligter Personen), ,Kan-
flikt/Meinungsverschiedenheiten mit anderen in den Unfall involvierten Personen®, ,Verletzung von
Persanen”®, ,Wochentag, an welchem sich der Unfall ereignete”, ,Versicherungsanspriiche und Zu-
friedenheit mit der Dauer der Zustellung des Polizeirapports an die Versicherung®.

Erfreulicherweise spielt die Unfallgrosse {Anzahl involvierter Personen) gemiss den Resultaten der
vorliegenden Befragung keine entscheidende Rolle in Bezug auf das Ausmass an Zufriedenheit der
befragten Personen. Auch die Verletzung von Unfallbeteiligten und die 2ufriedenheit mit der bend-
tigten Zeit zur Zusteltung des Polizeirapports an die Versicherung weisen keinen Zusammenhang mit
der Qualititseinschitzung bzw. Zufriedenheit mit der Titigkeit der Polizei auf.

Das Vorliegen von Konflikten oder Meinungsverschiedenheiten zwischen Unfallbeteiligten steht hin-
gegen in einem negativen Zusammenhang mit der Qualitdtseinschdtzung und Zufriedenheit: So wa-
ren Personen, die in einen Konflikt oder eine Meinungsverschiedenheit mit anderen unfallbeteiligten
Personen involviert waren, weniger zufrieden mit der Tatigkeit der Kantonspelizei als Personen, die
keinen Konflikt erlebt hatten.

Beim Vergleich mit den Antwortmustern der Vorjahre sind teilweise Verdnderungen ersichtlich. Bei
genaver Betrachtung wird jedoch deutlich, dass diese auf die Spezifizierungen einzelner Fragen zu-
rickzufiihren sind, welche im Jahr 2013 vorgenommen wurden. Aus einer inhaltlichen Perspektive
haben nur wenige Verdnderungen stattgefunden,
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1 Einleitung

Die Verkehrspolizei stelit einen Bereich in der Organisation der Kantonspolizei dar, welcher ,fir ei-
nen maglichst sicheren, unfallfreien Verkehr auf allen Strassen und Seen auf dem Kantansgebiet”
sorgt.! Die Verkehrsunfallstatistik (VUSTA, 2012) zeigt, dass die jahrliche Anzahl an Unfillen im Kan-
ton Ziirich seit 2003 lediglich geringe Schwankungen aufweist und in der Tendenz gar etwas ab-
nimmt. Dies betrifft sowoh! die Unfille mit Sachschaden als auch die Unfalle mit Personenschaden.
Gerade weil der Personenverkehr stetig zunimmt (BFS, 2013), ist diese Entwicklung als positiv zu
bewerten.

Trotzdem ereigneten sich im Jahr 2012 im Kantonsgebiet Ziirich 8409 Unfille (VUSTA, 2012, S. 111).
Die Aufnahme von Unfillen stellt demnach ein wichtiger Tatigkeitsbereich der Kantonspolizei dar.
Der Umgang mit beteiligten oder geschadigten Personen setzt Fingerspitzengefiihl voraus, da sich die
Personen in einer nicht alltiglichen Situatian befinden, welche je nach Ausmass des Unfalls und je
nach Person als unterschiedlich belastend wahrgenommen wird.

Eines der Hauptziele der Kantonspolizei ist die Stirkung eines partnerschaftlichen und vertrauensvol-
len Verhiiltnisses zwischen der Bevilkerung und der Polizei.” Im Sinne einer Qualititssicherung fiihrt
die Kantonspolizei Ziirich seit 2001 jihrlich eine schriftliche Befragung bei Personen durch, die un-
freiwillig in Kontakt mit der Kantonspolizei getreten sind. In abwechselndem Turnus sind dies Betei-
ligte oder geschidigte Personen eines Verkehrsunfalls, Cpfer von Gewaltdelikten und Opfer von ver-
suchten und vollendeten Einbruchdiebstdhlen.

Im Zentrum steht die Erfassung der Zufriedenheit von betroffenen Parsonen mit der Tatigkeit der
Kantonspolizei. Dazu gehdren auch Analysen, welche aufzeigen, mit welchen Situationsgegebenhei-
ten die Zufriedenheit in einem Zusammenhang steht. Die Analysen geben den Polizeibeamten’ Auf-
schluss dariiber, wie ihre Arbeit wahrgenommen wird und wo allenfalls Verbesserungspotantial be-
steht. Die periodische Wiederholung der Befragung zeigt zudem, wie sich die Zufriedenheit und ihre
Korrelate dber die 7eit entwickeln.

Im Jahr 2013 wurden nach 2003, 2006 und 2010 zum vierten Mal beteiligte oder geschidigte Perso-
nen eines Verkehrsunfalls schriftlich befragt. Der Fragebogen wurde in Zusammenarbeit der Kan-
tonspolizei Zirich und des Kriminologischen Instituts leicht erweitert bzw. spezifiziert, um neue Zu-
sammenhange zu iiberpriifen und bestehende mehrdeutige Formulierungen zu beseitigen.

Der Bericht geht in einem ersten Schritt auf die Methode und Durchfiihrung der Zufriedenheitsbefra-
gung ein. Es folgen die Ergebnisdarstellung {Auswertung der einzelnen Fragen und Zusammen-
hangsanalysen) sowie ein Vergleich der Resultate der aktuellen Befragung mit jenen der vorjahre.
Die Resultate werden schliesslich in die psychologische Forschung zu Verkehrsunfallen eingebettet.

Fur eine ganzheitliche Beschreibung der Aufgabengebiete siehe:

http://www kapo.zh.ch/internet/sicherheitsdirektion/kapo/defueber_uns/org/vp.html, besucht am
16.12.2013.

Siehe:
http://www.kapa.zh.ch/dam/sicherheitsdirektion/kapo/publikationen/print/kapofimagebroschuere/imageb
raschuere.pdf.spooler.download. 1346755743199 pdffimagebroschuere. pdf, besucht am 16.12.2013.

Aus Griinden der Lesbarkeit werden in diesem Text nur die minnlichen Farmen varwendet. Frauen sind
selbstverstandlich mitgemeint.
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2 Methode und Durchfithrung der Zufriedenheitshefragung 2013

2.1 Stichprobe

Im Rahmen der vierten Zufriedenheitsbefragung von beteiligten oder geschédigten Personen eines
Verkehrsunfalls im Jahr 2013 wurden Personen befragt, welche in den Monaten Marz, April sowie
vorn 1, bis 22. Juli 2013 aufgrund eines Verkehrsunfalls mit der Kantonspolizei in Kontakt getreten
sind. Somit wurde in Bezug auf Funktion (z.B. Motorfahrzeuglenkende, Fussganger) als auch auf Ver-
schulden (Unfall selbst oder fremd verschuldet) eine breite Palette an Personen beriicksichtigt. Nicht
bericksichtigt werden konnten Personen, welche sich nicht auf Deutsch verstindigen konnien oder
deren Fallbearbeitung zum Zeitpunkt der Befragung noch nicht abgeschlossen war. Insgesamt wur-
den 1816 Personen angeschrieben, wovon 1032 Personen den Fragebogen retournierten {Ricklauf-
guote von 56.8%). Tabelle 1 zeigt, wie sich Alter und Geschlecht in der Stichprobe verteilen. €s ist zu
beachten, dass 44 Personen ihr Alter und/oder Geschlecht nicht angegeben haben, weshalb lediglich
988 Personen dargestellt werden kinnen.

Tabelle 1: Stichprobe nach Alter und Geschiecht

Geschlecht
Mannlich Weiblich TOTAL
Bis 20 Jahre 34 26 60 (6.1%)
21 bis 40 Johre 204 143 347 {35.1%)
Alter |41 bis 60 fohre 258 142 400 {40.5%)
Uber 60 Jahre 110 71 181 {18.3%)
TOTAL 606 (61.3%) 382 (38.7%) 988 (100.0%)

Hinweis; Total 988 Antworten, 44 Fehlende.

Die meisten Befragten waren demnach zwischen 41 und 60 Jahre alt {(40.5%), gefolgt von den 21- bis
40-J3hrigen (35.1%]}. Weiter waren mehr Manner als Frauen in einen Unfall involviert (61.3% mann-
lich).? In spiteren Analysen werden das Geschlecht und das Alter in einen Zusammenhang mit Zu-
friedenheits- bzw. Qualitdtsaspekten gestellt (Kapite! 4.2.1).

Diese Verteilung decky sich mit den Daten der Unfallstatistik des Bundesamtes fur Statistik {BFS, 2012), wo-
mit die vorliegende Stichprobe diesbezUglich als représentativ betrachtet werden kann.
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2.2 Fragebogen

Der Fragebogen zur Zufriedenheit von Unfallbeteiligten mit dem Kontakt zur Polizei wurde far die
Befragung im Jahr 2003 durch die Kantonspolizei Ziorich und das Institut fir Verwaltungs-
Management (IVM) der Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften (ZHAW) entwickelt. Fiir
die beiden nachfolganden Erhebungen der Jahre 2006 und 2010 wurde der Fragebogen nur minim
angepasst. Fur die Befragung 2013 wurden in Zusammenarbeit mit dem Kriminologischen Institut der
Universitdt Zurich Veranderungen in drei Bereichen vorgenommen (der Fragebogen kann in An-
hang 1, 5. 70, eingesehen warden).

1. Der Titel des Fragebogens wurde von ,Befragung von Verkehrsunfasll-Beteiligten” auf ,Befra-
gung von beteiligten oder geschidigten Personen eines Verkehrsunfalls” geandert. Damit
wurde eine genauere Umschreibung der Zielgruppe erreicht, indem der Fakus von der Betei-
ligung auf die Schadigung erweitert wurde,

2. Es wurden sowohi bestehende Fragen prizisiert, als auch neue Fragen hinzugefiigt. Der Fra-
gebogen besteht neu aus 25 Fragen auf drei auszufilllenden Seiten. Mit den Ergénzumngen
bzw. Prazisierungen konnen differenziertere Aussagen zur Zufriedenheit der betroffenen
Persanen gemacht werden, indem madgliche Korrelate zur Zufriedenheit erhoben werden.
Der Vergleich mit den frilheren Erhebungsjahren bleibt jedoch weitgehend gewihrleistet.
Die Fragen weisen weiterhin grésstenteils ein sogenanntes geschlossenes Antwortformat auf
und werden durch einige offene Fragen erganzt.®

3. Weiter wurde die Reihenfolge der Fragen minim verindert, um Reihenfolgeeffekie zu ver-
hindern: Aus der empirischen Sozialforschung ist bekannt, dass die Reihenfolge der Fragen in
einem Fragebogen einen Einfluss auf das Antwortverhalten der befragten Personen haben
kann. $tellt man beispielsweise eine eher unangenehme Frage, kann sich dies negativ auf die
Bewertungen der nachfolgenden fragen Gbertragen (Moosbrugger & Kelava, 2012}). im vor-
liegenden Beispiel wurde bewusst am Ende des Fragebogens danach gefragt, ob man ver-
zeigt wurde und ob es zu einem Konflikt bzw. Meinungsverschiedenheiten zwischen den Be-
teiligten kam.

* Bei einem geschlossenen Antwortformat steht eine vorgegebene Auswahl an Antwarten zur Verfiigung,
wihrend beim offenen Antwortformat frei mittels Text bzw. Stichwarten geantwartet wird.



"\ Universitit
) Ziirich™

Kriminologisches Institut

2.3 Erhebung

Etwa drei Monate nach Rapportdatum wurden die Fragebogen inkl. Antwortcouvert etappenweise
per Post durch die Kantonspolizei Ziirich verschickt. Die retournierten Fragebogen wurden laufend in
eine Excel-Eingabemaske tbertragen, wobei unvollstandig ausgefiillte Fragebogen ebenfalls beriick-
sichtigt wurden. Die Maske wurde dem Kriminologischen Institut in anonymisierter Form per 8. No-
vember 2013 fiir die Auswertung und Berichterstellung ibergeben.

Tabelle 2 gibt einen Oberblick (iber die Befragungszeitriume und die Riicklaufguoten. Aus Griinden
der Vergleichbarkeit mit den Vorjahren, sind neban dem aktuellen Erhebungsjahr 2013 auch die An-
gaben von 2003, 2006 und 2010 aufgefihrt.

Beziiglich des Befragungszeitraums filit auf, dass sich dieser im Jahr 2013 leicht von den Vorjahren
unterscheidet. So dauerte der zweite Befragungszeitraum in den Yorjahren von August bis Oktober,
wiihrend dieser im !ahr 2013 vom 1. bis 22. Juli dauerte. Der insgesamt kiirzere Befragungszeitraum
wirkt sich auf die Anzahl verwertbarer Fragebogen aus. Mit 1032 Fragebogen ist die Stichprobe je-
doch immer noch als gross einzustufen.

Tabelle 2: Befragungszeitriume und Riickloufquoten, Erhebungen 2003, 2006, 2010 und 2013

Jahr 2002 Jahr 2006 Jahr 2010 Jahr 2013
Befragungs- Mérz bis April 2003 | Marz bis April 2006 Marz bis April 2010 Marz bis April 2013
zeitraum Aug. bis Okt. 2003 Aug. bis Okt. 2006 Aug. bis Okt. 2010 1. bis 22. Juli 2013
Anzahl ver- Marz bis WMarz bis Mirz bis Marez 2013: 725
sandte Frage- | April 2003: 423 | April 2006: 1169 | April 2010: 1203 | April 2013: 540
bogen Aug. bis Aug. bis Aug. bis Okt. Juli 2013: 551

Okt. 2003: 598 | Okt 2006: 1059 | 2010: 1742

TOTAL: 1027 | TOTAL: 2228 | TOTAL: 2945 | TOTAL: 1815
Riicklauf TOTAL: g1l | TOTAL: 1306 | TOTAL: 1743 | TOTAL: 1032
auswertbare
Fragebogen
Rilcklaufquote | TOTAL: 59.2% | TOTAL: 58.6% | TOTAL: 59.2% | TOTAL: 56.8%

Die Ricklaufquote des Jahres 2013 ist lediglich 2-3% tiefer als in den Vorjahren. Daraus kann ge-
schlossen werden, dass die zusdtzlich auszufillende Seite des Fragebogens nicht zu einem markanten
Riickgang der Teilnahmequote fiihrt.

Tabelle 3 gibt einen Uberblick zum Ricklauf der Fragebogen 2013 unter Beriicksichtigung der Bezir-
ke. Die Rucklaufquoten schwanken zwischen 49.0% (Affoltern} und 63.3% [Hinwil).
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Tabelle 3: Rdcklouf der Fragebogen 2013 nach Bezirk

Riicklauf

Retournierte, Resultierende

Verschickte Fragebogen auswerthare Fragebogen Ricklaufquote
Affoltern 49 2.7% 24 2.3% 45.0%
Andelfingen 31 1.7% 16 1.6% 51.6%
Biilach 297 16.4% 164 15.9% 55.2%
Dielsdorf 245 13.5% 137 13.3% 55.9%
Dietikon 191 10.5% 98 9.5% 31.3%
Hinwil 139 77% 88 8.5% 63.3%
= Horgen __166 9.1% B 101 9.8% 60.8%
§ Meilen 106 5.8% 66 6.4% 62.3%
Pféffikan 104 3.7% 55 5.3% 52.9%
Uster led 9.0% 102 9.9% 62.2%
Winterthur 146 8.0% &3 8.0% 56.8%
Zirich 130 7.2% 71 6.9% 54.6%
Andere 48 2.7% 27 2.6% 56.3%
Alle Bezirke 1816 100.0% 1032 100.0% 56.8%

2.4 Auswertungen

in einem ersten Schritt wurden die einzelnen Fragen rein deskriptiv ausgewertet und interpretiert. In
einam zweiten Schritt wurden ausgewihlte Zusammenhiénge, insbesondere zwischen der Zufrieden-
heit und anderen Aspekten, eruiert. Dabei handelt es sich einerseits um die Zusammenhénge, welche
bereits in den Vorjahren thematisiert wurden, andererseits wird Zusammenhiéngen mit den neu er-
fragten Aspekten nachgegangen. In einem letzten Schritt werden die Resultate des Jahres 2013 mit
jenen der Jahre 2003, 2006 und 2010 verglichen, um Verdnderungen in der Zufriedenheit nachzuvoll-
ziehen.
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3 Zufriedenheitsbefragung 2013: Auswertung der einzelnen Fragen

Verab ist anzumerken, dass nicht alle befragten Personen alle Fragen beantwortet haben, weshalb
die Anzahl Antworten {das ,Total”, 100%)} von Frage zu Frage variiert.

3.1 Funktion in Zusammenhang mit dem Verkehrsunfall

Wie Abbildung 1 zu entnehmen ist, waren 91.0% der befragten Persanen als Motorfahrzeuglenker in
einen Unfall verwickelt. Die Aufteilung der restlichen 9.0% der Fille ist Tabelle 4 zu entnehmen. So
waren 5.0% der Personen als Rad- oder Mofafahrer in den Unfall verwickelt. Die Funktionen des Mit-
fahrers, des Fussgingers und des gesetzlichen Vertreters eines am Unfall Beteiligten sind mit je we-
niger als 2.0% der Fille sehr selten vertreten. Zwei Personen haben angegeben, in einer anderen
Funktion als den aufgelisteten beteiligt gewesen zu sein.®

Abbitdung 1: Funktion in Zusammenhang mit dem Verkehrsunfolf (Frage 1}

100% - 91.0%
908 -
80% -
FO0% -
60% -
50% -
40% -I
30% -
20% -
10% -
0%

9.0%

_—

Motarfahrzeuglenker Andere Funktionen

Welche Antwort trifft auf thre Funktion in Zusammenhang mit dem Verkehrsunfall zu? Bitte wahlen Sie nur
eine Antwort (1-6) und spezifizieren Sie diese {a.-f.), falls Sie Motorfahrzeuglenker/fin waren.
Hinweis: Total 1030 Antworlen, 2 Fehiende.

® Fine Person war als , Arheiter” involviert, die andere Person hat keine Spezifizierung der Funktion angage-
ben.
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Tabelle 4: Funktion in Zusammenhang mit dem Verkehrsunfolf (Frage 1)

Kriminologisches Institut

Funktion Absoluie Relative
Hiufigkeiten Raufigkeiten
Motorfahrzeuglenker 937 91.0%
Mitfahrer 17 1.5%
Radfahrer, Mofafahrer 51 5.0%
Fussgingar 10 1.0%
Gesetzlicher Vertreter eines am Verkehrsunfall Beteiligten 13 1.3%
Andere 2 0.2%
TOTAL 1030 100.0%

Hinweis: Tokal 1030 Antworten, 2 Fehlende.

Eine der Spezifizierungen des Fragebogens lag darin, dass die Motorfahrzeuglenker gebeten wurden
anzugeben, welche Art von Fahszeug sie fuhren. Knapp 90% der Befragten lenkten einen Personen-
wagen, 4.4% ein Motorrad. Die anderen Fahrzeuge waren seltener vertreten (siehe Tabelle 5).

Tabefle 5: Spezifizierung der Funktion ,Motorfahrzeuglenker” (Frage 1)

Absolute Relative

o e el s Haufigkeiten Haufigkeiten
Personenwagen 837 89.4%
Motorrad 41 4.4%
Lastwagen 21 2.2%
Bus/Car 11 1.2%
Trarm 3 0.3%
Anderes 23 2.5%

- Lieferwogen (13)

- Troktor {2)

- Bogger, Gobelstapler, Kastenwagen, Kombi, (Einzeinennungen)

Quadbike, Roller, Transporter, keine Spezifizierung

TOTAL 236 100.0%

Hinweis: Totaf 936 Antworten, 1 Fehlender.
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3.2 Anzahl am Unfall beteiligter Personen

Als Indikator fiir die Unfallgrisse wurde neu gefragt, wie viele Personen in den Unfall involviert wa-
ren. Wie Abbildung 2 verdeutlicht, waren in 84.7% bis zu 5 Personen involviert. ,Grosse” Unfille wa-
ren somit eher selten. Der Frage, ob und inwiefern sich die ,Unfallgrésse” auf die Zufriedenheit mit
der Tatigkeit der Kantonspolizei auswirkt, wird in den Zusammenhangsanalysen nachgegangen (Kapi-
tel 4.2.2),

Abbildung 2: Anzahl am Unfell beteiligrer Personen (Frage 2}

100% - 94.7%
90% -
80%
70%
60% -
50% -
40%
30%
20%
10%
0%

0.6% 0.6%

1-5 Personan 6-10 Personen Mehr als 10 Weiss nicht
Personen

Wie viele Persanen (inklusive Sie selbst) waren am Unfall beteiligt? Falls Sie die Anzah) nicht sicher wissen,
geben Sie bitte gine Schitzung an.
Hinweis: Tatol 1028 Antworten, 4 Fehlende.



2 Universitat
ZI.I I'ichm Kriminologisches Institut

3.3 Verletzung am Unfall beteiligter Personen

Ob Verkehrsunfallbeteiligte verletzt werden oder nicht, hat einen Einfluss auf die Wahrnehmung der
Unfallsituaticn durch die Betroffenen (z.8. Mayou, Bryant & Duthie, 1993). Im Fragebogen 2013 wur-
de sowohl erhoben, ab die befragte Person selbst verletzt wurde (Frage 3}, als auch, ob andere invol-
vierte Personen verletzt wurden (Frage 4).

331 Verletzung der befragten Person

Es zeigt sich, dass knapp drei Viertel der befragten Personen nicht durch den Unfall verletzt wurden.
17.8% der Personen gaben an, ambulant behandelt worden zu sein, wahrend sich 8.1% einer statio-
ndren Behandlung unterziehen mussten (Abbildung 3).

Abbildung 3. Verletzung der befragten Person (Frage 3)
100%
90%
30% 74.1%
T0% -
60% -
50% -
0% -
30%
| 20%
10% -
0%

17.8%

| .

Nein, ich wurde nicht la, ambulante Ja, statignare
verletzt Behandiung Behandlung

Wurden Sie selbst bei dem Unfall verletzt?
Hinweis: Total 1031 Antworten, 1 Fehlender.

3.3.2 Verletzung anderer in den Unfall involvierter Personen

16.3% der Befragten {167 Personen) gaben an, es sei mindestens eine andere Person verletzt worden
(Abbildung 4). Bei der Spezifizierung der Anzahl zeigt sich, dass nur zwei Personen von mehr als drei
verletzten Persanen berichteten. 154 Personen gaben 1 bis 3 verletzte Personfen an und 11 Perso-
nen haben keine Spezifizierung der Anzahl vorgenommen (Tabelle 6}.
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Abbildung 4. Verletzung anderer in den Unfalf involvierter Personen (Frage 4}

| 100% -
90% -
80% -
70% -
60%
50% -
0% -
20% -
| 20% -
10% -
0% -

77.2%

E— B

Nein, s wurden keine Weiss nicht la
anderen Personen
verletzt

Wurden andere am Unfall beteiligte Personen verletzt?
Hinweis: Total 1025 Antworten, 7 Fehlende.

Tabelle 6. Spezifizierung der Anzahl onderer verletzter Personen (Frage 4)

Anzahl verletzter Personen Absolute Hiufigkeiten Relative Hiufigkeiten
1-3 Personen 154 28.7%
4-10 Personen 2 13%
TOTAL 156 100.0%

Hinwels: Total 156 Antworten, 11 Fehfende.
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3.3.3  Verletzte Persanen insgesamt

Fasst man die Fragen 2 und 4 zusamimen, zeigt sich dass die Mehrheit der bafragten Personen in ei-
nen Unfall ohne Verletzte involviert war {63.0%). [n 37.0% der Fille war hingegen mindestens eine
Person verletzt. Dabei kann es sich um die befragte Person selbst, um eine andere in den Unfall in-
volvierte Person oder gleich um mehrere Personen handeln {Abbildung S).

Abbildung 5: Verletzung mindestens einer Person (Frogen 3 und 4)

100%
0% -
80% -
70% - 63.0%
60% -
50% -
40%
30%
20% -
10% -
0% —

37.0%

Niemand verletzt Mind. 1 Person verletzt

Wurde mindestens eine in den Unfall involvierte Persan verletzt?
Hinweis: Total 1032 Berechnungen, 0 Fehlende.

11
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3.4 Leisten der ersten Hilfe

Handelte es sich um einen Unfall mit anderen verletzien Personen (Frage 4], wurde danach gefragt,
wer die erste Hilfe leistete. Im Gegensatz zu den fritheren Erhebungsjzhren wurden mehr Antwort-
méglichkeiten zur Verfigung gestellt.” Damit wurde dem Umstand Rechnung getragen, dass in den
Vorjahren viele Nennungen unter ,Dritte” gemacht wurden. Tabelle 7 stellt die Antworten in einer
Gesamtiibersicht dar.

Tabelle 7: Leisten der ersten Hilfe {Frage 5)

Antwortkategorie ’ Absolute Haufigkeiten Relative Haufigheiten
Erste Hilfe nicht notwendig 45 27.4%
Ich selber 24 14.5%
Polizei 7 4.2%
Ambulanz, Notarzt 58 35.2%
Andere 31 18.7%
- Am Unfall beteifigte Person (nicht ich selber) (5] (3.0%)
- Nicht am Unfall beteiligte Person finkl Zeugen) {22) {13.3%)
- Andere {1x ,Fahrzeuglenker, 2x ,Hausaorzt) (3) {1.82%)
- Weiss nicht 1) {0.6%)
Total 165 100.0%

Hinweis: Total 165 Antworten, 2 Fehlende,

Wie aus Tabelle 7 hervorgeht, konnte auch angegeben werden, wenn {trotz Verletzung einer Person)
keine erste Hitfe notwendig war. Abbildung 6 fasst zusammen, dass das Leisten von erster Hilfe in
knapp einem Drittel der Fille nicht ndtig war. Dieses Resultat unterscheidet sich stark von den Er-
gebnissen der Vorjahre. Weitere Ausfiibrungen hierzu finden sich in Kapitel 5, welches einen Uber-
blick ither die Befragungen von 2003 bis 2013 gibt.

Meu sind die Antwartméglichkeiten ,am Unfall bateiligte Person {(nicht ich selber]”, ,nicht am Unfall beteilig-
te Person (inkl. Zeugen)”, ,Ambulanz/Motarzt” und ,weiss nicht”,

12
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80% 72 6%

27.4%

Keine erste Hilfe Erste Hilfe

Falls jemand verletzt wurde: War erste Hilfe notwendig oder nicht?
Hinweis: Totol 165 Antworten, 2 Fehlende,

In Abbildung 7 werden jene 72.6% der Fille {120 Personen) genauer betrachtet, in denen erste Hilfe
geleistet werden musste (werden auf 100% gesetzt). Es zeigt sich, dass die erste Hilfe in knapp der
Hilfte der Falle durch die Ambulanz oder den Notarzt geleistet wurde (48.3%). Etwa gleich haufig
leistete die bafragte Person selbst oder eine nicht am Unfall beteiligte Person erste Hilfe {je ca. 20%)
Weitaus seltener mussten die Polizei oder andere am Unfall beteiligte Personen erste Hilfe leisten.

Abbildung 7: Leisten der ersten Hilfe (Froge 5}

100% -
90% -
80% -
% -
60% -
40% -

43.3%

30% - 20.0% _ 18.3%

20% -
10% - . 5.9% . 4.2% 2.5% 0.8%
0% - - B =S% | 2 : S

Ich selber Polizei Ambulanz, Am Unfall Nicht am Andere Woeiss nicht
Notarzt bet. Person  Unfall bet.
Person

Falls erste Hilfe geleistet werden musste: Wer leistete diese?
Hinweis: Total 120 Antworten, 0 Fehlende.
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3.5 Abschleppen des Fahrzeugs

In 41.8% der Falle {328 Nennungen), musste das Fahrzeug des Befragten abgeschleppt werden (Frage
6, Abbildung 8).

Abbildung 8: Abschleppen des Fohrzeuges (Froge 6)

100% -
90% -
20% -
70% -
60% -
50% - 41.8%
40%
30%
20% -
10% -

58.2%

Ja, Fahrzeug musste Nein, Fahrzeug musste nicht
abgeschleppt werden abgeschleppt werden

Musste Ihr Fahrzeug abgeschleppt werden?
Hinwels; Total 1025 Antworten, 7 Fehlende.

Die Fragen 7 und 8 richteten sich nur an jene 41.8% (428 Personen), deren Auto sbgeschleppt wer-
den musste, um zu erfahren, wer den Abschleppdienst organisierte (Frage 7) und wie die Person im
Anschluss nach Hause gelangte (Frage 8).

In den Vorjahren wurde der Filter (Frage 6} nur fir Frage 7, nicht aber fir Frage 8 eingesetzt. Das
heisst, es wurden alfe Personen danach gefragt, wie sie nach Hause gelangten. Da es aus einer inhalt-
lichen Perspektive jedoch sinnvoller ist, den Fokus auf jene Personen zu legen, deren Auto abge-
schieppt wurde, schien diese Erweiterung sinnvoll. Sowohl bei Frage 7°, als auch bei Frage 8° wurden
wiederum mehr Antwortkategorien zur Verfiigung gestelit, da in den Vorjahren viele Nennungen
unter ,Dritte” gemacht wurden. Die Auswirkungen auf die Resultate werden wiederum in Kapitel 5
diskutiert.

# Zusstzliche Antwortkategorien: ,Am Unfall beteiligte Person (nicht ich selber)”, ,nicht am Unfall beteiligte
Person {Familie, Freunde, Passanten, etc.)”.
® Zusizliche Antwortkategorien: ,Familie, Bekannte, Arbeitskollegfinnen”, , Abschleppdienst”.

14
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Wie Abhildung 9 zeigt, wurde der Abschleppdienst am haufigsten von der Polizei organisiert (55.5%}).
In 31.0% der F3lle organisierte die Person, deren Auto abgeschleppt werden musste, den Abschlepp-
dienst selbst. Weitaus seltener {ibernahmen dies andere am Unfall beteiligte oder nicht beteiligte
Personen bzw. ,andere” Personen. Wurde angegeben, dass ,andere” Personen den Abschleppdienst
organisierten, konnte eine Spezifizierung vorgenommen werden (6.0%, 22 Personen). Davon gaben 6
Personen an, eine Autohilfe oder eine Garage habe den Abschleppdienst organisiert, in 4 Fadllen
Ubernahm dies eine Versicherung und in 2 Fdllen eine Autovermietung. Bei den restlichen 1¢ Ant-
worten handelt es sich um Einzelnennungen {z.B. , Vorgesetzter” oder ,Firma”}.

Abbildung 8: Person, die den Abschieppdienst orgenisierte {Frage 7}
100%
50%
80% -
0% -
60% 55.5%
30%
0% - 310%
30% -
20% -

10% 1.3%
00,6 - —= —— — _‘.-Z - — - R —

leh selber  Am Unfafl bet. Nicht am Unfall Polizei Andere
Person bet. Person

6.2% A 6.0%

Falls Ihr Fahrzeug abgeschleppt werden musste: Wer organisierte der Absehleppdienst?
Hinweis: Total 420 Antworten, 8 Fehlende.

Wird ein Unfaltauto abgeschleppt, muss eine Alternative fir den Weg nach Hause organisiert werden
{Abbildung 10). 43.7% der Personen gelangten mit Hilfe der Familie, von Bekannten oder Arbeitskal-
legen nach Hause. In etwa gleich viele Personen gelangten selbststindig (13.3%) oder durch einen
Abschleppdienst (15.2%) nach Hause. Gut 7% konnten mit der Polizei mitfahren, und gut 6% gelang-
ten auf anderem Wege nach Hause {Einzelnennungen, 2.B. ,Ersatzauto”, ,Mutter des Verursachers”,
»Taxi"). 13.8% wurden in ein Spital eingeliefert.

15
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Abbildung 10: Weg nach Hause (Frage 8)

Kriminologisches Institut

100% -
90% -
| 80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
0% - 133% _— 15.2% s 13.8%
10% | : =
ol | E E
Selbststindig  Mitfahrt mit Famnilie, Abschiepp- Andere Gar nicht, da
Polizei Bekannte, dienst Spital-
Arbeitskollegen einlieferung

Wie gelangten Sie nach Hause?
Hinweis: Total 428 Antworten, 0 Fehlende.

3.6 Qualitit des ersten Telefonkontaktes

Um die Zufriedenheit bezglich des ersten Telefonkontaktes mit der Kantonspolizei zu erfassen, wur-
de vorab gefragt, wer die Polizel verstindigte. Abbildung 11 ist zu entnehmen, dass 40.6% (410 Per-
sonen) die Polizei selber benachrichtigten und somit nachfolgend Auskunft dber die Qualitat dieses
ersten Telefonkontaktes geben konnten. In den Vorjahren wurde darauf verzichtat, sine Filterfrage
einzufiigen, das heisst es wurden alle Personen nach der Qualitat des ersten Telefonkontaktes ge-
fragt. Durch den Filter kann erreicht werden, dass nur jene Personen den Kontakt beurteilten, die mit

der Notrufzentrale verbunden waren.

Abbildung 11: Person, welche die Polizei verstindigte (Frage 9)

| 100% -
" 90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
a0% -
| 30% -
- 20% -
10% -
0%

59.4%

40.6%

Ich selber Eine andere Person

Wer hat die Polizei verstindigt?
Hinweis: Total 1011 Antworten, 21 Fehlende.
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Knappe 95% beurteilten die Qualitdt beziglich einer raschen Entgegennahme des Notrufs als hoch
{Zusammenfassung der drei Kategorien ,eher hoch”, ,hoch” und ,sehr hoch”). Dabei ist zu beachten,
dass die Kategorien ,hoch” und ,sehr hoch” weitaus haufiger vorkommen als die Kategorie ,eher
hoch”. Nur gerade gute 5% schatzen die Qualitat als tief ein {Abbildung 12}.

Abbildung 12: Qualitdt Entgegennahime des Notrufs (Froge 10.1)

o S - —
90%

0% -

70%

60%

50% 43.9%
40%

30% -

0% - 10.6%

10% ~ os% 19%  29% i
0% - — - — L —

40.2%

5.3%
n 2220 N

Sehr Tief Eher Eher Hoch  Sehr Gesamt Gesamt
tief tief hoch hoch tief hach

Gualitdisbeurteilung betreffend der raschen Entgegennahme des Notrufs?
Hinweis: Total 376 Antworten, 34 Fehlende.

Auch die Qualitat betreffend Hinweisen der Notrufzentrale zum Verhalten bis zum Eintreffen des
Beamten wurde von der Mehrheit der Personen als hoch eingeschiatzt (Abbildung 13). Die Verteilung
iber die drei positiven Abstufungen {eher hoch, hoch, sehr hach) fallt jedoch flacher aus. Die prozen-
tualen Anteile schwanken zwischen 20.3% und 34.0%. 22.0% der Personen stuften die Qualitat be-
ziiglich Hinweisen der Einsatzzentrale als tief ein, wobei festzuhalten ist, dass die mildeste Stufe [e-
her tief} mit 12.0% im Gegensatz zu den Stufen sehr tief (4.0%) und tief (6.0%) haufiger gewahit wur-
de.

17
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Abbildung 13: Qualitdt Hinweise der Einsatzzentrale (Frage 10.2)

| 100% -
90% -
78.0%
80% - -
70% -
60% - T
50% - ]
40% - 34.0% -
30% - 23.7% C 20a3% 22.0% !
20% - 12.0% 1
0% - 40% 60% ; : [ -
oy, - i L | | _ .
Sehr Tief Eher Eher Hoch Sehr Gesamt Gesamt
tiaf tief hach hech tief hoch

Qualitdtsbeurteilung betreffend den Hinweisen der Einsatzzentrale zum Verhalten bis zum
Eintreffen des Beamten?
Hinweis: Totof 350 Antworten, 60 Fehlende.

3.7 Zeitliche Aspekte des Verkehrsunfalls

Damit ein Verkehrsunfall den kleinstmdglichen Schaden verursacht, ist ein rasches Handeln seitens
der Unfallbeteiligten (rasches Melden bei der Polizei} und seitens der Palizei {méglichst rasches Ein-
treffen und mdglichst effiziente Abhandlung vor Ort) von zentraler Bedeutung. Aber auch externe
Zeitfaktoren wie Wochentag oder Tageszeit kénnen einen Einfluss auf die Effizienz der Unfallauf-
nahme haben. Die Fragen 11 bis 14 drehen sich rund um zeitliche Aspekte des Unfallgeschehens.
Frage 11 bezieht sich auf die Dauer bis zur Verstindigung der Polizei. Die Antwortkategorien wurdan
im diesjabrigen Fragebogen so verandert, dass die Antwortoption ,Verstindigung durch Drittperson®
mit der Option ,weiss nicht” ersetzt wurde, Damit wurde eine Unklarheit beseitigt, welche in den
Vorjahren bestand: Fir den Fall, dass zwar eine Drittperson die Polizei verstindigt hatte, die befragte
Person jedoch gesehen oder geh&rt hatte, wann dies geschah, war in den Vorjahren unklar, ob nun
eine Zeitangabe gemacht werden sollte, oder ob lediglich ang=geben werden sollte, dass eine Dritt-
persan die Polizei verstindigte. Mit der neuen Antwortkategorie ,weiss nicht”, konnte diese Unklar-
heit beseitigt werden.

Abbildung 14 zeigt das erfreuliche Resuliat, dass die Kantonspolizei in 76.0% aller Fille in den ersten
15 Minuten verstandigt wurde. In 8.3% dauerte dies 15 bis 30 Minuten und lediglich in 3.9% dauerte
es bis zu einer Stunde oder gar langer (siche Tabelle 8). 11.8% wussten nicht, wie lange es bis zur
Verstdndigung dauerte. Inwiefern sich dieses Resultat von den Vorjahren uriterscheidet, wird in Kapi-
tel 5 thematisiert.
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Abbildung 14: Dauer bis zur Verstandigung der Polizei (Froge 11)

100%
0% -
g0% - 76.0%
70%
60%
50%
40%
30%

20% - 2 3% 11.8%

10% 1.8% 2.1%

. TE N I

Bis 15 Bis 30 Bis 1 Stunde Linger Weiss nicht
Minuten Minuten

Wie lange dauerte es, bis nach dem Unfall die Kantonspolizei Zurich Gber den Vorfall versténdigt wurde?
Hinwels: Total 923 Antworten, 39 Fehlende.

Tabelle 8: Douer bis zur Verstdndigung der Polizei, lénger als 1 Stunde (Frage 11)

Antwortkategorie Absolute Hiufigkeiten

Mach 4 bis 6 Stunden

Am nachsten Tag

Nach 2 bis 3 Tagen

Hach 1 Woche bis 3 Wochen

| | wd M

Auf Polizeiposten

Total 21

Hinweis: Total 21 Antworten, O Fehlende,

Die Fragen 12 und 13 beziehen sich auf die Tageszeit, zu welcher die Polizei verstandigt wurde und
auf die Dauer bis zum Eintreffen der Polizei nach der Verstindigung. Beide Fragen wurden mit der
Antwortoption ,weiss nicht” erginzt, um so Personen nicht zu einer Antwort zu zwingen, die sich
nicht erinnern konnten.

Beriiglich Tageszeit zeigt sich, dass in 64.4% der Fille die Palizei tagsiiber zwischen 07:30 und 17:30
Uhr verstandigt wurde {(Abbildung 15). In 21.5% der Fille wurde die Kantonspolizei in der Zeitspanne
zwischen 17:30 und 23:00 Uhr verstandigt. Andere Tageszeiten kamen mit 8.0% und weniger weitaus
seltener vor. Nur 3.5% hahen angegeben, nicht zu wissen, wann die Polizei verstindigt wurde.
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Abbildung 15: Zeitpunkl der Verstdndigung (Froge 12)

| 100% -
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07:30-17:30  17:30-23:00 23:00-04:00 0©4:00-07:30 Weiss nicht

Um welche Zeit wurde die Palizel verstandigt?
Hinweis; Tote! 1010 Antworten, 22 Fehlende.

Beziiglich der Dauer bis zum Eintreffen der Polizei nach Verstdndigung {Frage 13) zeigte sich, dass die
Polizei meist in den ersten 15 Minuten {44.4%) bzw. nach 15 bis 30 Minuten {35.2%) var Ort war.
Eine Dauer von mehr als 30 Minuten ist eher als Ausnahme zu bewerten (10.7% aller Fille}. Jene
1.7% (17 Personen), die angegeben haben, es habe langer als eine Stunde gedauert, wurden gebe-
ten, eine Spezifizierung der Dauer vorzunehmen (Tabelle 9). Dabei wird ersichtlich, dass bei 7 dieser
17 Félle die Polizei gar nicht eintraf, da die unfallbeteiligte Person selbst auf den Polizeiposten fuhr.
Knappe 10% der befragten Personen konnten nicht angeben, wie lange es bis zum Eintreffen der
Polizei dauerte {Option ,weiss nicht”). Dies kann mehrere Grinde haben: Wusste eine Person nicht,
wann die Polizei verstédndigt wurde oder war die Person selbst verletzt, konnte sie keine Zeitangabe

machen.

Abbitdung 16: Douer bis zum Eintreffen der Polizel {Frage 13}

100% -
90% -
80% -
70% -
| 60%
| 50% - 44.4%
| 40% - 35.2%
30% -
ig 1 l 9.0% 9.7%
1 } mE _
Bis 15 Bis 30 Bis 1 Stunde Langer Weiss nicht
Minuten Minuten

Wie lange dauerte es, bis die Polizei nach Verstdndigung am Unfallort eintraf?
Hinweis: Total 988 Amtworten, 44 Fehiende.
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Tabelie 9: Daver bis rum Eintreffen der Polizei, langer als 1 Stunde (Froge 13)

Antwortkategorie Absolute Hiufigkeiten
Nach 1 bis 1.5 Stunden 6
Nach 2 Stunden 2
Nach 3 Stunden 1
Gar nicht 7
Total 16

Hinweis: Tatal 16 Antworten, 1 Fehlender.

im Fragebogen 2013 wurde neu danach gefragt, an welchem Wochentag sich der Unfall ereignete
{Frage 14}. Es zeigt sich, dass mit 77.5% die meisten Unfille von Montag bis Freitag geschahen, ge-
folgt vom Samstag und Sonntag (Abbildung 17). Der Zusammenhang von Wochentag und Zufrieden-
heit mit der Tétigkeit der Kantonspolizei wird spater in diesemn Bericht thematisiert.

Abbildung 17: Wochentag, on weichem sich der Unfolf ereignete {Froge 14)

100%
90%
80% -
70% -
B0%
50% -
40% -
30% -
20% - 14.0%

0% - ] S .._.E_'_. _ e wEwseew

Montag bis Freitag Samstag Sonntag Weiss nicht mehr

I75%

An welchem Wachentag ersignete sich der Unfall?
Hinweis: 1020 Antworten, 12 Fehlende.

3.8 Qualitdt der Betreuung vor Ort

Die Beurteilung der Qualitat der Betreuung vor Ort stellt eine wichtige Komponente der Zufrieden-
heit mit dem Kontakt zur Kantonspolizei dar. Im Rahmean von Frage 15 wurden Personen gebeten, die
Qualitat hinsichtlich der fachlichen Kompetenz der Beamten (Frage 15.1, Abbildung 18}, des persdnli-
chen Verhaltens (Frage 15.2, Abbildung 19) sowie Informationen und Ratschligen zum weiteren Vor-
gehen {Frage 15.3, Abbildung 20}, einzuschitzen. Aquivalent zur Frage 10 wird fiir eine bessere Uber-
sicht zusatzlich zu den einzelnen Kategorien ein Zusammenzug der Ergebnisse prasentiert (Qualitat
~gesamt hoch” oder ,gesamt tief”). Es sind relativ viele fehlende Werte zu konstatieren, da jene Per-
sonen, die vor Ot keinen direkten Kontakt mit der Kantonspolizei hatten, keine Qualitatseinschat-
zung vornehmen konnten.
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Abbfidung 18: Qualitéit fachiiche Kompetenz (Frage 15.1}
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Sehr Tief Eher Eher Hoch  Sehr Gesamt Gesamt
tief tief hoch hoch tief hoch

Qualitdtsbeurteilung betreffend der Betreuung vor Oct durch den Beamten (fachiiche Kompetenz)?
Hinweis; 980 Antworten, 52 Fehlende.

Abbildung 19: Quolitiit perséniiches Verhalten (Froge 15.2)
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Sehr Tief Eher Eher Hoch  Sehr Gesamt Gesamt
tief tief hoch hoch tief hoch

Qualitatsbeurteilung betreffend der Betreuung vor Ort durch den Bearnten (persdnliches Verhaiten)?
Hinwels: 979 Antworten, 53 Fehfende.
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Abbildung 20: Qualitat Informationen und Rotschiage (Froge 15.3}
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Qualitdtsbeurteilung betreffend Informationen und Ratschldgen zum weiteren Vorgehen?
Hinweis: Total 969 Antworten, 63 Fehlende.

Alle drei abgefragten Bereiche weisen eine erfreulich hohe Qualititsbeurteilung auf. Die fachliche
Kompetenz wird mit 94% ,gesamthaft hoch” als besonders gut eingeschatzt. Auch die Qualitdt be-
ziglich des persanlichen Verhaltens und Informationen und Ratschldgen zum weiteren Vorgehen
werden mit 92.7% brw. 89.5% als gesamthaft hoch eingestuft. Dabei ist zu beachten, dass die Kate-
gorien ,hoch” und ,sebr hoch” weitaus hdufiger vorkommen als die Kategorie ,eher hoch®.

3.9 Erwartungen beziiglich Unfallaufrnahme

Die Erwartungen beziiglich Unfallaufnahme wurden bei 92.9% der Personen erfillt (Abbildung 21}
Die restlichen 7.1% (72 Personen} wurden gebeten anzugeben, welche Erwartungen nicht erfullt
wurden. Fiir eine bessere Ubersicht wurden die offenen Antworten kategorisiert {Tabelle 10). Es zeigt
sich, dass sich die unerfillten Erwartungen in 17 Fallen auf eine ungeldste Schuldfrage bzw. einen
ungeldsten Kanflikt zwischen den Unfallparteien beziehen., Weiter haben 12 Personen das Gefiih!,
auf irgendeine Art und Weise zu wenig in die Unfallaufnahme einbezogen worden zu sein. Vereinzelt
(immer unter 10 Nennungen) wurden die Beamten als unfreundlich/desinteressiert, nicht professio-
nell oder zu wenig empathisch/hilfshereit wahrgenommen. Ein zu spites Erscheinen oder eine lange
Dauer der Unfallaufnahme wurden von lediglich je drei Persanen konstatiert.
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Abbildung 21: Erwartungen beziglich Unfallaufnahime (Frage 16}
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Nein, Erwartungen nicht erfillt

Wurden |hre Erwartungen hezighich Unfallaufnabhme erflllt?
Hinweis: Total 1011 Amtwarten, 21 Fehlende.

Tabelle 10: Unerfilite Erwartungen (Frage 16)

Anzahl
Nennungen | Kategorie Beispielnennungen
17 | Schuldfrage, Konflikt der - Man weiss bis heute nicht, wer schuld ist und wie es weiter
Unfallparteien ungeldst geht.
- Meine Aussage wurde nicht korrekt beriicksichtigt.
12 | Zu wenig Einbezug der - Ich wurde nicht iiber die Rechtslage aufgeklart.
Unfallbeteiligten - Die Protokollaufnahme meines persdnlichen Gesprachs mit
dem Beamten hatte ich gerne durchgelesen.
9 | Mangelnde - Sehr spét nachgefragt, ob mir was passiert istl
Empathie, - Upaufgeforderte Ratschldge {man steht ja in der Regel etwas
Hilfshereitschaft neben den Schuhen) wiren toll gewesen.
g | Mangelnde - Keine Besichtigung des Unfallartes; Beweismaterial ignoriert,
Professionalitdt keine Unfaliskizze.
- Die Polizei hatte das neue Auto beschlagnahmen massen. Zur
Kentrolle der Fussbremse, die nicht zog.
7 | Unfreundlichkeit, Desin- - Keine Information iber den Ablauf der Untersuchung vor Ort
teresse und weiteres Vargehen; sehr unfreundlich; keine Motivation
{Pause war wichtiger!}; erkldren des Sachverhalts war fir den
Palizisten uninteressant.
- War alles ok, bei der Unfallmeldung am Telefon hatte ich ei-
nen genervien, verstandnislosen Beamten am Telefon!
3 | Unfallaufnahme - Esbrauchte extrem lange fir die Befragung
dauerte zu lange [L1/2 5td.)
3 | Zuspates Eischeinan - Waren 2u spét vor Ort
3 | Einzelmeanungen - Da es sich um einen kleinen Sachschaden handelte, hitte eine

Personenfeststellung und Meldung an die Gemeinde gereicht.

Hirweis: Total 62 Antworten, 10 Fehfende.
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3.10Verbesserungsvorschlige beziglich Unfallaufnahme

86.7% der Befragten haben angegehen, keine Verbesserungsvarschlige fir die Kantonspolizei Ziirich
zu haben {Abbildung 22). 125 von jenen 133 Personen (13.3%), die angegeben haben, Verbesse-
rungsvorschlige zu haben, haben diese auch notiert. Tabelle 11 stellt diese wiederum in Kategorien
zusammen und listet jeweils einige Beispielnennungen auf. Es wird deutlich, dass sich viele Verbesse-
rungsvorschlige auf die unerfillten Erwartungen bezichen. Die Kategorien und die Nennungen sind
deshalb zu einem grossen Teil identisch mit jenen der Frage 16. Die Verbesserungsvorschlage ma-
chen deutlich, dass einem empathischen und hilfsbereiten Umgang mit den Betroffenen eine grosse
Bedeutung zukommt.

Abbildung 22; Verbesserungsvorschidge (Frage 17}
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.
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[ Verbesserungsvorschldge  Keine Verbesserungsvorschlige

86.7%

Haben Sie Verbesserungsvarschlige fiir die Kantonspolizei 2irich bei der Aufnahme von Verkehrsunfillen?
Hinweis: Total 399 Antworten, 33 Fehlende.
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Tabelle 11: Verbesserungsvorschidge (Frage 17}

Anzahl
Nennungen | Kategorie Beispielnennungen
33 | Mehr - Die erste Frage sollte doch sein: "Sind sie verletzt? Geht esihnen
Empathie, gut?" und nicht: "Was haben Sie denn gemacht”.
Hilfsbereitschaft - Einfighlsarner und besser zuhéren.

- Palizei muss geduldig sein - Sachverhalt gut abklaren.

- lch war verletzt und fuhlte mich angeschlagen, Die Fragen {es ging
lange) hatte ich gern im Sitzen und nicht im Stehen am Strassen-
rand beantwortet!

22 | Mehr - Dass der zustdndige Polizist nicht lingere Zeit abwesend ist.
Professionalitdt - Der Verkehr sollite nicht durch unbeteiligte Dritte geregelt werden
missen.

- Esgab am Unfallort schon eine Vorverurteilung. ich denke, die Fak-
ten sollten vererst mal neutral aufgenommen werden.

10 | Weniger Aufwand - Reiner Sachschaden kinnte einfacher erledigt werden.
seitens KaPo - Man sollte die Tragweite eines Unfalls abschitzen und den Auf-
wand fiir die Erhebung entsprechend anpassen.

9 | Mehr Einbezug der - Die Informationen waren diirftig und hitten besser sain kinnen.
Unfallbeteiligien - Mehr Informationen, was die Polizisten gerade tun bzw. was mit

den Aufnahmen etc. passiert.

3 | Versicherung, - Ubergabe der Versicherungsdaten der Gegenpartei sicherstellen.
Abschieppdienst - Abschleppdienst ist sehr unfreundlich, unprofessianell und teuer.

Falscher Partner fir KaPo ZH!

7 | Klaren der Schuld- - Dem Unfallverursacher nicht das Gefiihl geben, er werde anders
frage, Konflikt der behandelt als andere Parsonen. Nicht persénlich angreifen {verbal).
Unfallparteien - Bei der Befragung der Parteien sollten beide zuhéren diiffen. Ge-

genpartei hat in diesem Fall nicht die Wahrheit gesagt!

7 | Mehr technische - Jedeninformieren Gber “my 144" App fur Smartphones. Es war
Hitfsmittel nicht einfach zu erkliren, wo genau der Unfallort sich befindet.

- Tablet zur Aufnahme des Unfatlherganges funktionierte nur mit-
telmassig.

6 | Mehr Freundlich- - Dass alle Mitarbeiter der Polizei die Hand geben und sich vorstellen
keit, Interesse wirden. Der Folizist hat das gemacht nur leider die Polizistin nicht.

- Sehr freundlich sein. Niemand verursacht einen Verkehrsunfall
freiwillig,

& | Bessere Informati- - Bessere Informationen (ber weiteres Vorgehen, Zeitangaben.
onen zum weiteren
Vorgehen

17 | Einzeinennungen - Hilfe zum Wegkommen vom Unfaflert

Willkirliche Geschwindigkeitsfragen an gewissen Positionen - abso-
lut nicht beantwortbar. Ich wurde aber gezwungen etwas anzuge-
ben.

tn Rapport eins zu eins Gbernehmen was Befragter sagt (inkl. Posi-
tion von Kollision etc.).

Hinweis: Tota! 125 Vorschidge, 8 Fehlende.
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3.11 Positives Feedback

Im Rahmen von Frage 18 wurden die Personen gebeten anzugeben, ob thnen beim Kontakt mit der
Kantonspolizei etwas besonders positiv aufgefallen war. War dies der Fall, sollte zusatzlich notiert
werden, worum es sich dabei handelte. Knapp der Hilfte dar Personen war stwas besonders positiv
aufgefallen {Abbildung 23).

Abbildung 23: Positives Feedback (Frage 18)
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positiv aufgefallen positiv aufgefallen

Ist lhnen beim Kontakt mit der Kantonspolizei etwas besonders pesitiv aufgefallen?
Hinwelis: 997 Antworten, 35 fehlende.

Von den 472 Personen {47.3%), die angegeben haben, ihnen sei etwas positiv aufgefallen, haben 463
auch eine Angabe dazu gemacht, was ihnen besonders positiv aufgefallen war. Einige der Aussagen
enthalten mehrere inhaltliche Aspekte, welche im Rahmen der Kategorisierung einzeln beriicksichtigt
wurden.'? Wie Tabelle 12 zeigt, konnten acht Kategorien definiert werden. Einzelnennungen wurden
in eine neunte Kategorie eingeordnet.

1% pies fihrt dazu, dass mehr Nennungen {G08) als Personen (463) existieren.

27



S22 Universitit

=y
ey Zirich™ Kriminologisches Institut
=y Zurich

Drei der Kategorien enthalten sehr viele Nennungen. Am meisten wurde die Freundlichkert bzw. Hof-
lichkeit der Beamten geschatzt. Weiter fiihiten sich viele Personen gut umsorgt — die Polizeibeamten
seien menschlich, hilfsbereit und hatten Verstandnis fiir Personen in einer schwierigen, nicht alltagli-
chen Situation gehabt. In vielen dieser Nennungen kormmt zum Ausdruck, dass dank der ruhigen und
empathischen Haltung der Beamten die Situation als weniger badrohlich wahrgenommen wurde, Die
dritte grosse Kategorie bezieht sich auf die Professionalitat bzw. hoch eingeschitzte Kompetenz der
Beamten. Dieser Aspekt war hiufig gekoppelt mit der entgegengebrachten Hilfsbereitschaft bzw.
dem Verstindnis flr die aussergewdhnliche Situation. Es liegt deshalb nahe zu folgern, dass eine
hoch wehrgenommene Professionalitdt bzw. Kompetenz sich ebenfalls in einer erhéhten Hilfshereit-
schaft zeigen kann."" Waitere Kategorien sind Unparteilichkeit/Unvoreingenommenheit, Informati-
onsfluss, technische Hilfsmittel, rasches Eintreffen und Mitfahrt mit der Polizei.

Tabelle 12: Positives Feedback (Frage 18}

Anzahl
Nennungen | Kategorie Belspiginennungen
246 | Freundlichkeit, - Ruhige, freundliche Haltung.
Hflichkeit - Trotz strémendem Regen waren die Polizisten freundlich und ge-
duldig.
163 | Empathie, Hikfsbereit- - Sehr hilfsbereit und menschlich.
schaft, Versténdnis - Siesind geduldig, hilfsbereit und dben kainen Oruck aus.
124 | Professionalit3t, - Polizei sehr sachlich und kompetent. Zwischendurch mit Humor.
Kompetenz - Professiomelle Abwicklung.
13 | Unparteilichkeit, Un- - Sehrruhig, keine Verurteilung.
vareingenemmenheit - Der Polizei war es egal ob ich Ausldnderin war oder Schweizerin.
Sie haben die Tatsachen gesehen - wer genau schuld war.
18 | Informationsfluss - Gute Information beziiglich weiterem Ablauf.
- Riickfrage am Abend und Infarmation (iber das weitere Vorgehen
etc.
8 | Technische Hilfsmittel - Neue technische Ausriistung,
- Das neuei-Pad 2 elektronisches Unfallprotokoll (ging recht zi-
gig}!
4 | Rasches Eintreffen - Schnell vor Ort, einfihlsam, besorgt, ricksichtsvoll
4 | Mitfahrt mit der - Samstagabend {(Familie im Ausland}. Der ,Streifenwagen” hat sich
Polizei um meine Nachhausefahrt gekiimmert! Toll = danke!
23 | Einzelnenmungen - Haben mir geholfen, das Auto wieder in Gang 2u bringen, da nicht
mehr angesprungen.
- Tearmwark 2wischen den Polizisten — klare Arbeitsteilung.

Hinwerfs: Total 608 Nennungen von 463 Personen.

2 Der Zusammenhang zwischen der Qualititseinschatzung hinsichtlich der fachlichen Kompetenz und des
personlichen Verhaltens wird in Kapitel 4.2.8 untersucht.
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3.12 Negatives Feedback

Im Rahmen von Frage 19 bestand die Moglichkeit anzugeben, ob etwas und, falls ja, was beim Kon-
takt mit der Kantonspolizei negativ aufgefallen war {Abbildung 24}. Es zeigt sich, dass weitaus weni-
ger Persanen ein negatives Feedback gegeben haben, als ein positives. So haben lediglich 9.7% der
Personen angegeben, ihnen sei etwas besonders negativ beim Kentakt mit der Kantonspolizei aufge-
fallen (beim positiven Feedback waren es 47.3% aller befragten Personen).

Abbildung 24: Negatives Feedback (Frage 19)
100%
30%
80% -
70% -
60%
50%
40%
30%
20%

10% -
o T

Etwas besonders Wichts besonders
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Ist ithnen beim Kontakt mit der Kantonspolizei etwas besonders negativ aufgefallen?
Hinweis: Total 2002 Antworten, 20 Fehlende,

Von den 97 Personen (9.7%), denen etwas negativ aufgefallen war, haben 93 spezifiziert, worum es
sich dabei handelte. Dabei enthalten zwei der Angaben jeweils 2 inhaltliche Aspekte, womit 55 Nen-
nungen vorliagen. Diese sind in Tabelle 13 ru Kategorien zusammengefasst. Die grosste Kategorie
umfasst {lediglich} 24 Nennungen und bezieht sich auf ein unfreundlich bzw. arrogant wahrgenom-
menes Verhalten der Polizeibeamten, Weiter wurde in 13 Fillen die Professionalitdt der Beamten
bemangelt. In 12 Filten wurde die Kemmunikation als suboptimal empfunden. Wenige Personen
haben angegeben, sich schuldig bzw. verhért gefiihit zu haben, ihnen sei 2u wenig Empathie entge-
gengebracht worden oder es sei zu viel Aufwand fir die Abklarungen betrieben worden. Die Einzel-
nennungen betreffen sehr unterschiedliche Bereiche, weshalb vier Beispiele herausgegriffen wurden,
die aus einer Aussenperspektive als relevant erscheinen. Teilweise waren auch unspezifische oder
irrelevant erscheinende Aussagen dabei (z.B. ,der dltere Polizist”).
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Tabefle 13: Negatives Feedback (Frage 13)

Anzahl
Nennungen | Kategorie Beispielnennungen
24 | Unfreundiich- - Die Beamntin war ziemlich éberheblich/arrogant.
keit, Arroganz - Der Polizist, Xy, der mich einvernommen hatte, war gegenaber
meiner Mutter und mir nicht sehr freundlich.
13 | Mangelnde - I¢h habe vom nicht Protakoll fiihrenden Beamten eine falsche
Professionalitat Aussage erhalten.

- Aussagen zum Unfall wurden falsch interpretiert und daher nicht
richtig im Unfallprotokcoll {Polizeirapport) festgehalten.

12 | Schlechte - Die Polizei fragte nicht nach ob der Abschleppdienst organisiert
Kommunikation wurde, zwei verschiedene Abschleppdienste vor Ort.

- Suboptimaler Informationsfluss: z.B. wurden verschiedens Aus-
weise {ldentitdtskarte, Fahrausweis} entfernt, ochne dass mir dies
danach mitgeteilt wurde. Musste dies spiter selber entdecken -
bzw. habe diese 4 Wochen spéter kommentarlos wieder erhalten,

10 | Schuldzuwei- - lch kam mir vor wie ein Verbrecher und wurde auch so behandelt,
sung, sich ,ver- | -  Sahr schnelle Stellungnahme Uber Schuldigen oder Nichtschuldi-
hdrt” gen.
vorkommen

& | Fehlende - Die KaPo kam zwischen 2 OP's und hat mich gendtigt zu unter-
Ernpathie schreiben! Ich stand zu dem Zeitpunkt unter starken Medi (Mor-
phium}. Der Beamte sagte, er hitte zu einem spateren Zeitpunkt

keine Zeit!

- Wurde im 5pital Gber Unfallhergang, Saldr, Vermbgen - in Anwe-
senheit der Kinder - befragt; ein bisschen taktlos.

8 | Zu viel Auf- - Die Fotografiererei, ein riesiger Aufwand, war nach meinem Be-
wand seitens finden dberflussig.
Polizei - Viel 2u lange und zu viel Aufwand fiir die Abklirung eines Bagatel-
lunfalls.

20 | Einzel- - Das Wegkommen nach Hause war problematisch.

nennungen - Es wdre wonschenswert, wenn bel der Bestandsaufnahme die

Beamten nicht rauchen wiirden.

Polizeiauto lief ca. 30 Minuten tang wiahrend der Aufnrabme und
wurde erst dann ausgeschaltet.

Es ging sehr lange bis ich von der Palizel die Busse erhielt, ca. 2
Monate. Ist sehr unangenehm, da man nicht weiss, was noch auf
einan zukammt.

Hinweis: Total 95 Nennungen von 33 Personen.
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3.13 Gesamtzufriedenheit

Die Befragten wurden gebeten, ihre gesamthafte Zufriedenheit mit der Tatigiceit der Kantonspolizei
in Zusarnmenhang mit dem Verkehrsunfall anzugeben, wobei, wie bei der Qualitétsbeurteilung, sechs
Abstufungen zur Verfiigung standen (Abbildung 25).

Bei Betrachtung der zusammengefassten Kategorien zeigt sich das erfreuliche Resultat, dass 93.0%
mit der Kantonspolizei zufrieden waren, Dabei kommt den Kategorien ,zufrieden” und ,sebr zufrie-
den” der weitaus gréssere Anteil an Nennungen zu als der Kategorie , eher zufrieden”. Lediglich 7.0%
der Persanen gaben an, unzufrieden zu sein, wobei die meisten dieser Personen die mildeste Unzu-
friedenheitskatezorie . eher unzufrieden” wahlten.

Abbildung 25; Gesamtzufriedenheil {Frage 20}
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Sind Sie mit der Kantonspolizei in Zusarmmenhang mit derm Verkehrsunfall zufrieden?
Hinweis: Total 1015 Antwarten, 17 Fehlende.

3.14Verzeigung

Bei der Verzeigung handelt es sich um eine negativ konnotierte Handlung der Polizei, welche sich
somit negativ auf die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei auswirken kiénnte {siehe
hierzu Kapitel 4.2.3). Es ist demnach besonders wichtig, die Frage obh man verzeigt wurde, an der
Hrichtigen” Stelle im Fragebogen zu platzieren.’” Um negative Auswirkungen auf die Zufriedenheits-
angaben zu vermeiden, wurde die Frage an das Ende des Fragebogens gestellt. Dass es sich eher um
eine unangenehme Frage handelt, kammt durch die relativ vielen fehlenden Antworten zum Aus-
druck {51 Personen haben die Frage nicht beantwortet). Von jenen Personen, die geantwortet ha-
ben, wurden gut zwei Drittel {67.6%} nicht verzeigt, wdhrend knapp ein Drittel [{32.4%} verzeigt wur-
de,

12 sishe higrzu die Ausfiihrungen in Kapitel 2.2.
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Abbildung 26: Verzeigung (Frage 21)
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Wurden Sie verzeigt?
Hinweis: Total 9581 Antworten, 51 Fehiende.

3.15Versicherungsanspriiche

Aus den Antworten auf offene Fragen fritherer Zufriedenheitsbefragungen wurde deutlich, dass eini-
ge Personen die Dauer, bis der Polizeirapport bet der Versicherung ankam, als zu lange empfanden.
Dies kénnte sich negativ auf die Gesamtzufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei auswirken.
Um diesem vermuteten Zusammenhang nachzugehen, wurde einerseits gefragt, ob Versicherungs-
anspriiche geltend gemacht wurden (Frage 22) und wenn ja, wie die Zufriedenheit mit der bendtig-
ten Zeit, den Polizeirapport der Versicherung zuzustellen, singeschitzt wurde (Frage 23}. Aus Abhil-
dung 27 geht hervor, dass 79.2% der Befragten {737 Personen) einen Versicherungsanspruch geltend
gemacht haben.

Abbildung 27: Versicherungsanspriiche (Frage 22)
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Haben Sie Versicherungsanspriche gzltend gemacht?
Hinwels; Total 1006 Antwoarten, 26 Fehlende.
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Von diesen waren 62.0% mit der bendtigten Zeit, den Rapport der Versicherung zuzustellen, zufrie-
den, 14.0% waran unzufrieden. 24.0% geben an, dies nicht beurteilen zu kénnen.** 25 Personen ha-
ben die Frage nicht beantwortet, obwohl sie Versicherungsanspriiche geltend gemacht haben
(Abbildung 28). Der Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenheit wird in Kapitel 4.1.6 untersucht.

Abbildung 28: Zufriedenheit mit der Dauer der Zustellung des Polizeirapports (Frage 23)
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Wie zufrieden sind Sie mit der Kantonspolizei beziiglich der benétigten Zeit, den Pelizeirapport der
Versicherung zuzustellen?
Hinweis: Total 772 Antworten, 25 Fehlende.

2.16 Konflikt, Meinungsverschiedenheiten zwischen den Unfalibeteiligten

Auch ein Konflikt oder Meinungsverschiedenheiten zwischen den Unfallbeteiligten sind unangeneh-
me Situationen. Analog zu den Fragen nach der Verzeigurg bzw. Versicherungsanspriichen, wurde
diese Frage an das Ende des Fragebogens gestellt, um eine negative Beeinflussung des Antwortver-
haltens auf andere Fragen zu vermeiden. 11.1% der Befragten gaben an, es sei zu einem Konflikt bzw.
Meinungsverschiedenheiten zwischen ihnen und anderen Beteiligten gekommen {Abbildung 29). Ob
das Vorliegen eines Konflikts oder einer Meinungsverschiedenheit in einem Zusammenhang mit der
Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei steht, wird in Kapitel 4.2.4 Gberprift.

1% < wire denkbar, dass der Unfall bei diesen 24.0% der Persanen noch nicht fange genug zuriick lag, um Frage
23 beantworten zu kdnnen.
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Abbildung 29; Konfiikt, Meinungsverschiedenheiten (Frage 24}

100%
90%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -

20% - 11.1%
e EE
0% ——
Ja, Kanflikt oder Nein, weder Konflikt noch
Meinungsverschiedenheiten  Meinungsverschiedenheiten

88.9%

PR T |

Entstand nach dem Unfall ein Konflikt 2wischen Ihnen und anderen involvierten Personen bzw. gab es
Meinungsverschiedenheiten?
Hinweis: Total 1007 Antwarten, 25 Fehlende.
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4 Zufriedenheitsbefragung 2013: Ausgewahlte Zusammenhange

Da die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei mit verschiedenen im Fragebogen erhobe-
nen Aspekten in Verbindung steht, sind die Zusammenhangsanalysen von besonderemn Interesse.
Daraus werden wertvolle Hintergrundinformationen ersichtlich, welche Hinweise dazu liefern kdn-
nen, worauf die Polizeibeamten bei der Aufnahme von Verkehrsunfillen besonders achten soliten
bzw. wo Verbesserungspotential besteht. Bereits in den Vorjahren wurden Zusammenhangsanalysen
durchgefiihrt. Da der Fragebogen im Jahr 2013 leicht modifiziert bzw, erweitert wurde, werden mehr
Analysen als in den Varjahren moglich.

Bei der Ermittlung von Zusammenhingen kommt der Gesamtzufriedenheit mit der Tatigkeit der Kan-
tonspolizei (Frage 20} wohl die zentralste Bedeutung zu, aber auch die Qualititseinschatzung des
Telefonkontaktes {Frage 10} und der Betreuung vor Ort (Frage 15) stellen wichtige Zufriedenheitsbe-
reiche dar.

Die Zusammenhangsanalysen werden in zwei Themenbereiche gegliedert. Im ersten {Kapitel 4.1)
geht es um den Faktor Zeit (z.B. die Dauer bis zur Verstindigung der Polizei cder die Dauer bis zum
Eintreffen der Polizei nach Verstindigung). Der zweite Themenbereich {Kapitel 4.2) umfasst Zusam-
menhénge rund um die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei.

Die Zusammenhdnge werden mittels Kreuztabelfen dargestellt oder, wo es die Daten zulassen, mit-
tels statistischer Tests Oberprift. Die Darstellung der absoluten und prozentualen Werte in Kreuztab-
ellen geben einen guten Uberblick Giber Zusammenhénge zweier Variablen, sagen jedoch nichts Giber
ihre statistische Relevanz aus, Statistische Tests hingegen Gberprifen die Relevanz unter anderem
durch die sog. Signifikanz. Das heisst, ist ein Resultat signifikant, kann man von einer statistischen
Bedeutsamkeit ausgehen. Die Durchfithrung dieser Tests stellt jedoch gewisse Anforderungen an die
Daten, so dass sie nicht fiir jeden Zusammenhang gleichermassen eingesetzt werden kénnen. Fir
interessierte Leser sind die wichtigsten statistischen Begriffe und Verfahren in Anhang 2 (5. 73) zu-
sammengestelit.

Die nachfolgenden Hinweise zur Leseweise von Kreuztabellen erleichtern deren Verstdndnis. Am
sinavollsten ist es, parallel zu den Hinweisen eine Kreuztabelle zu betrachten {beispielsweise jene auf
5.38).

" Eine Regressionsanalyse zeigt, dass alle Qualititsaspekte zusammen 57% der Varianz der Gesamtzufrieden-
heit aufkldren kdnnen. Dabei spielen die fachliche Kompetenz sowie die Vermittlung von Informationen und
Ratschldgen zum weiteren Vorgehen die zentralste Rolle.
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Zur Leseweise der Kreuztabellen
- Es konnen nur jene Personen in die jeweilige Darstellung der Kreuztabelle eingeschlossen
werden, die beide Fragen beantwortet haben. Die Anzahl der verwertbaren Fille variiert
deshalb von Auswertung zu Auswertung.
- lJede Zelle beinhaltet jeweils drei Zahlen:

1. Die erste Zahl steht fir die Anzah! Personen, die eine bestimmite Antwortkombination
aufweist.

2. Die zweite Zahl ist eine Prozentzahl, welche sich auf die Gesamtanzah! eingeschlossener
Personen bezieht (die Prozentzahlen aller Antwortkombinationen ergeben in ihrer Sum-
me 100%). _

3. Die dritte, in Klammer stehende Prozentzahl bezieht sich jeweils auf eine Zeile. Durch
diese Zahl kéinnen Ergebnisse oft anschaulicher ausgedrickt werden (die Summe der
Prozentzahlen einer Zeile betrdgt jeweils 100%).

- Die wichtigen Resultate, auf die im Text eingegangen wird, werden jeweils in fetter Schrift
dargestellt.

4.1 Zum Faktor ,Zeit” bei Verkehrsunfallen

Ein Verkehrsunfall stellt fiir die direkt am Unfall beteiligten Personen ein aussergewdhnliches, meist
mit Unsicherheit behaftetes Ereignis dar. Es ist anzunehmen, dass diese Unsicherheit abnimmt, wenn
die Polizeibeamten am Unfallort eintreffen, da damit ein Grossteil der Verantwortung Fachpersonen
ubergeben werden kann. Somit ist ein rasches Eintreffen der Polizei nach Verstdndigung von grosser
Wichtigkeit. Auch indirekt am Unfall beteiligte Personen (z.B. Personen, die aufgrund des Unfalls im
Stau stehen}, haben ein Interesse an einer mbglichst effizienten Unfallaufnahme.
Die Darstellung von Zusammenhdngen der erfragten Zeitaspekte ermdglicht es einerseits zu eruie-
ren, worauf mégliche Schwankungen in der Dauer bis zurm Eintreffen der Kantonspolizei zuriickzufiih-
ren sein kdnnten {Zusammenhinge 1 bis 3, sieche unten), und andererseits kann sichtbar gemacht
werden, welche Zeitaspekte in Zusammenhang mit der Zufriedenheit stehen (Zusammenhidnge 4 bis
6). Die mit einem Sternchen® versehenen Zusammenhinge wurden im Jahr 2013 2um ersten Mal
untersucht, wihrend die restlichen bereits im Jahr 2010 thematisiert wurden.
1. Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Dauer bis zur Verstiandigung der Polizei nach dem
Unfall und der Dauer bis zum Eintreffen der Polizei nach der Verstindigung?
2. Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Uhrzeit der Verstandigung und der Dauer bis zum
Eintreffen der Polizei nach Verstindigung?*
3. Gibt es einen Zusammenhang zwischen dem Wochentag, an welchem sich der Unfall ereigne-
te, und der Dauer bis zum Eintreffen der Polizei nach Verstindigung?*
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4. Unterscheiden sich Persanen, die nach der Verstandigung unterschiedlich lange auf die Kan-
tonspolizei gewartet haben, hinsichtlich der Qualititseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit
der Tatigkeit der Kantonspolizei voneinander?*

5. Unterscheiden sich Personen, die an unterschiedlichen Wochentagen (Werktag, Samstag o-
der Sonntag) in einen Unfall verwickelt waren, hinsichtlich der Qualitdtseinschatzung bzw.
Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantanspolizei veneinander?*

6. Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit beziglich der bendtigten Zeit, den
Polizeirapport der Versicherung zuzustellen, und der Gesamtzufriedenheit?*

4.1.1  Dawer bis zur Verstindigung und Dauer bis zum Eintreffen der Polizei

Fir eine effiziente Abwicklung der Unfallaufnahme ist es sowoh! wichtig, dass die Polizei rasch kon-
taktiert wird, als auch, dass diese rasch am Unfallort eintrifft. Nachfolgend wird untersucht, ob ein
Zusammenhang zwischen diesen beiden zeitlichen Aspekten besteht. Es wurden bewusst nur jene
Personen beriicksichtigt, die auch tatsachlich aine konkrete Zeitangabe gemacht haben. Persanen,
die angegeben haben, nicht zu wissen, wie lange es bis zur Verstindigung oder bis zum Eintreffen der
Kantonspolizei gedauert hat, wurden ausgeklammert.

Tabelle 14 z2eigt, dass insgesamt 826 Personen beriicksichtigt werden konnten. In knapp der Halfte
der Fille (49.3%) wurde die Polizei in den ersten 15 Minuten nach dem Unfall kontaktiert und traf
auch nach spitestens 15 Minuten am Unfallort ein.*® In weiteren 31.2% wurde die Polizei in den ers-
ten 15 Minuten kontaktiert und traf nach 15 bis 30 Minuten ein. Die anderen Kombinationen kom-
men mit 7.0% oder weniger weitaus seltener vor.

Betrachtet man die Zeilenprozente [jeweils dritte Zeile in einer Zelle), wird ein positives Korrelations-
Muster ersichtlich: Mit der Zunahme der Daver bis zur Verstandigung der Kantonspolizei, vertingert
sich auch die Dauer bis zam €intreffen der Polizei. Der X*-Test und der Korrelationskoeffizient zeigen,
dass es sich um einen signifikanten, mittelstarken Zusammenhang handelt.

* lm jahr 2010 karmn die Kambination ,in den ersten 15 Minuten verstindigt” und ,in den ersten 15 Minuten
eingetroffenin 27.9% der Falle vor, womit im Jahr 2013 eine Verbesserung um gute 11% vorliegt.
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Tabelle 14: Dauer bis rur Verstdndigung und Dauer bis zum Eintreffen der Polizei

Dauer bis zum Eintreffan dar Polizei nach Verstindigung (Frage 13)
Bis 15 Minuten | Bis 30 Minuten | Bis 1 Stunde Langer TOTAL
B8is 15 407 258 58 8 731
g | Minten 29.3% 31.2% 7.0% 1.1% 88.6%
2 {55.7%} {35.3%} (7.9%) (1.1%) (100.0%)
f Bis 30 10 49 13 1 73
'_E Minuten 1.2% 5.9% 1.6% 0.1% 8.8%
% (13.7%) (67.1%) {17.8%) (1.4%) (100.0%)
S | B2 1 3 11 0 15
| T | Stunde
§' & 0.1% 0.4% 1.3% 0.0% 1.8%
& T {6.7%} {20.0%) (73.3%) {0.0%) {100.0%)
,é tdnger 1 1 o 5 7
2
& 0.1% 0.1% 0.0% 0.6% 0.8%
3 (14.3%) (14.3%) (0.0%} (71.4%) {100.0%)
8 [Tomat 419 311 82 14 226
g 50.7% 37.7% 9.9% 1.7% 100.00%
(50.7%) {37.7%) {9.9%) (1.7%) {100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Dauer bis zur Verstindigung der Polizei nach dem Unfall und der
Cauer bis zum Eintreffen der Polizei nach der Verstindigung?

Kinweis: Signifikanter Zusammenhang der beiden Variablen (X'{9) = 322.6, p < .001). Moderater
Zusammenhang der beiden Variablen {p=0.4).

4.1.2  Uhrzeit der Verstindigung und Dauer bis zum Eintreffen der Polizei

Die Dauer bis zum Eintreffen der Polizei varifert je nach Tageszeit. Dies hat mit verschiedenen Fakto-
ren zu tun. Zu denken ist beispielsweise an das variierende Verkehrsaufkommen und die palizeiliche
Abdeckung eines Gehietes. Wiederum wurden fiir diese Analyse Personen ausgeklammert, die keine
Auskunft (ber die Uhrzeit der Verstindigung und/oder die Dauer bis zum Eintreffen der Polizei ma-
chen konnten (Frage nicht beantwortet oder Option ,weiss nicht*). Tabelle 15 gibt Auskunft Gber den
Zusammenhang zwischen der Uhrzeit der Verstindigung und Qauer bis zum Eintreffen der Polizel.
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Tobelle 15: Zeitpunkt der Verstandigung und Dauer bis zum Eintreffen der Palize

Dauer bis zum Eintreffen der Polizel nach Verstindigung (Frage 13)
Bis 15 Bis 30 Bis

Minuten Minuten I5tunde Linger TOTAL
07:30-17:30 292 228 52 10 582
_ 33.2% 25.9% 5.9% 1.2% 66.2%
o (50.2%) (39.2%) (89%) {1.7%) (100.0%)
§ 17.30-23:00 84 85 28 3 200
E 9.6% 9.7% 32% 0.3% 22.8%
S (42.0%) {42.5%) (14.0%) {(1.5%) (100.0%)
E 23:0G-04:00 7 10 1 3 21
§ 0.8% 1.1% 0.1% 0.3% 2.3%
:hEA {23.3%} (47.6%) {4.8%) (14.3%) {100.0%)
% 04:00 - 07:30 50 19 7 0 76
5 5.7% 2.2% 0.8% 0.0% 8.7%
% (65.8%) {(25.0%) (9.2%) (0.0%) {100.0%)
E TOTAL 433 342 88 16 &79
. 49.3% 38.9% 10.0% 1.8% 100.0%
(49.3%) (38.9%) {10.0%) (1.8%) {100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Uhrzgit der Yerstindigung und der Dauer bis zum Eintreffen der
Polizei nach Verstandigung?

Himweis: Signifikanter Zusammenhang der beiden Varioblen {xz {9)=36.3, p £.001). Schwacher Zusammenhang
der beiden Variahlen (Cromer’s v = 0.1},

Die Gesamtprozentzahlen {jeweils zweite Zeile} machen sichtbar, dass die Kembination ,Verstindi-
gung zwischen 07:30 und 17:30 Uhr” und ,,Dauer bis zum Eintreffen bis 15 Minuten” mit 33.2% am
haufigsten vorkam. Am zweithdufigsten waren Unf3lle zwischen 07:30 und 17:30, hei denen es zwi-
schen 15 und 30 Minuten bis zum Eintreffen der Kantonspolizei dauerte {25.9%).

Méchte man der Frage nachgehen, zu welcher Uhrzeit die Polizei am schnellsten vor Ort war, sollte
man die Zeilenprozente (jeweils dritte Zeile) betrachten. Dabei wird deutlich, dass die Polizei zwi-
schen 04:00 und 07:30 am haufigsten innerhalb der ersten 15 Minuten nach Verstandigung eintraf
(65.8%). Auch zwischen 07:30 und 17:30 war die Polizei in 50.2% der Falle innerhalb der ersten 15
Minuten vor Ort, wihrend dieser Anteil abends (zwischen 17:30 und 23:00) auf 42.0% sank. Zwischen
23:00 und 04:00 liegen sehr kleine Fallzahlen vor, weshalb diese nicht interpretiert werden sollten.
Die Verteilung der Haufigkeiten in den Zeilenprozenten wiederspiegelt das tageszeit-bedingte Ver-
kehrsaufkemmen, womit dessen Relevanz fir die Dauer bis zum Eintreffen sichtbar wird. So ist die
Vverkehrsdichte zwischen 04:00 und 07:30 wohl eher gering {Polizei trifft rasch ein), wahrend diese
rwischen 07:30 und 17:30 zunimmt und am Abend zwischen 17:30 und 23:00 einen Héhepunkt er-
reicht {Palizei braucht langer, bis sie eintrifft). Es sind aber auch andere Griinde fir die beobachteten
schwankungen maglich. Die beiden Variablen weisen einen signifikanten, jedoch schwachen Zusam-
menhang auf.
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4.1.83 Wachentag und Daver bis zum Eintreffen der Polizel

Betrachtet man die Dauer bis zum Eintreffen der Polizei separiert nach Wochentag (Tabelle 16) wird
eine Tendenz sichtbar, wonach die Polizei von Montag bis Freitag haufiger innerhalb der ersten 15
Minuten vor Ot war (50.9%) als am Wochenande (42.5% bzw. 42.1%}. Der Zusammenhang zwischen
Wochentag und Dauer bis zum Eintreffen ist jedoch statistisch nicht signifikant. Die polizeiliche Ab-

deckung ist demnach sowohl an Werktagen als auch an Wochenenden ausreichend gewdhrieistet.

Tabefle 16: Wochentag und Dauer bis zum Eintreffen der Polizei

Dauer bis 2um Eintreffen der Polizei nach Verstindigung (Frage 13}

Bis 15 Minuten | Bis 30 Minuten | Bis I Stunde Ldnger TOTAL
| Montag bis s 255 53 10 678
Freitag 39.7% 29.3% 7.8% 1.2% 78.0%
E- (50.9%) {37.6%) {10.0%}) {1.5%) {100.0%)
o |Samstog 57 60 13 4 134
E 6.6% 6.9% 1.5% 0.4% 15.4%
= {42.5%) {44.8%) {5.7%) (3.0%) {100.0%})
g [Sonntag 24 26 4 3 57
g 2.8% 3.0% 0.5% 0.3% 6.6%
= (42.1%) {45.6%} (7.0%) (5.3%) {100.0%)
TOTAL 426 EET 85 17 869
29.0% 39.2% 9.8% 2.0% 100.0%
{39.0%} (39.2) (9.8%) (2.0%) (100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen dem Wochentag, an welchem sich der Unfall ereignete, und der Dauer
bis zum Eintreffen der Polizei nach Verstandigung?
Hinweis: Kein signifikanter Zusammenheang der beiden Variablen {(x’(6)=9.5, p=n.s.).

4.1.4  Dauer bis zum Eintreffen der Polizei und Oualitdtseinschatzung/Zufriedenheit

Um die Bedeutung eines raschen Eintreffens der Polizei nach Verstindigung zu iberpriifen, wurden
Personen beziglich ithrer Qualitdtseinschitzung bzw. Zufriedenheit verglichen, die nach
Verstandigung bis zu 15 Minuten, bis zu 30 Minuten oder bis zu einer Stunde auf die Kantonspolizei
gewartet haben. Dabei ergeben sich bedeutsame Mittelwertunterschiede in allen untersuchten
Bereichen {(Abbildung 30, die signifikanten Mittelwertunterschiede werden jeweils mit Sternchen*
dargestellt). Je schneller die Polizei vor Ort war, desto zufriedener waren die Befragten bzw. desto
hoher ihre Qualititseinschdtzung in unterschiedlichen Bereichen.

Trotz der signifikanten Unterschiede sind alle Mittelwerte auf hohem Niveau. Nur ein Mittelwert
befindet sich mit einern Wert von 3.7 knapp unter dem zufriedenen Bereich. Dabei handelt es sich
um die Qualitatseinschatzung beziiglich Hinweisen der Einsatzzentrale zum Verhalten bis zum
Eintreffen der Polizei, wenn diese bis zu einer Stunde bis zum Eintreffen bendtigte. Das Resultat
k&nnte damit erklart werden, dass den Hinweisen der Einsatzzentrale eine wichtigere Bedeutung
zukommt, wenn es ldnger bis zum Eintreffen der Kantonspolizei dauert. Mit anderen Worten kinnte
sich die Qualitdtserwartung der Hinweise bei langerer Wartezeit erhohen. Detaillierte Werte der
statistischen Tests sind fiir Interassierte in Anhang 3 (5. 75) zusammengetragen.
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Bei Betrachtung von Abbildung 30 mag es auf den ersten Blick irritieren, dass gewisse Unterschiede
statistisch nicht oder weniger signifikant sind, obwohi man dies so erwarten wiirde. Am deutlichsten
wird dies bei Frage 10.1, bei welcher der Unterschied zwischen Personen, die bis zu 15 Minuten
versus bis zu 30 Minuten gewartet haben, signifikanter ist als der Unterschied bei Personen, die bis
zu 15 Minuten versus bis zu einer Stunde gewartet haben. Dies, obwohl der reine
Mittelwertunterschied zwischen den beiden letzt genannten Gruppen am grassten ist. Dafiir sind
Einflussgréssen wie die Standardabweichung oder die Anzaht Personen pro Gruppe verantwartlich.
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4.1.5 Wachentag und Qualititseinschdtzung/Zufriedenheit

€3 konnte sein, dass Personen an Werktagen unter stirkerem zeitlichen Druck stehen als am Weo-
chenende und sich dies negativ auf die Qualititseinschitzung bzw. 2ufriedenheit auswirken kénnte.
Wire dem so, waren die Mittelwerte betreffend Qualitdtseinschitzung und Zufriedenheit fir Perso-
nen, welche an einem Werktag in einen Verkehrsunfall verwickelt waren, signifikant tiefer als die
Mittelwerte von Personen, die in einen Unfall am Wochenende verwickelt waren. Die Varianzanaly-
sen geben jedoch keine signifikanten Unterschiede zwischen den einzelnen Wochentagen aus. Dies
bedeutet, dass Personen an Werktagen, Samstagen und Sonntagen gleichermassen zufrieden sind
mit der Tatigkeit der Kantonspolizei. Die deskriptiven Werte sind in Anhang 3 (S. 76) dargestellt.

4.1.6  Bendtigte Zeft, den Polizeirapport der Versicherung zuzustelien und Zufriedenheit

tn den Varjahren haben sich immer wieder Personen im Rahmen offener Fragen dazu geaussert, dass
es lange dauerte, bis die Versicherung aktiv werden konnte, da der Polizeirapport lange nicht gelie-
fert wurde, Um zu iiberpriifen, ob die Zufriedenheit mit der Dauer bis zur Zustellung des Versiche-
rungsrapportes in einem Zusammenhang mit der Gesamtzufriedenhait steht, wurde Frage 23 im Jahr
2013 zum ersten Mal in den Fragebogen integriert. Tabelle 17 zeigt erfreulicherweise, dass Personen,
welche unzufrieden mit der Daver der Zustellung des Polizeirapportes sind, grosstenteils gesamthaft
trotzdem zufrieden mit der Tatigkeit der Kantonspolizei sind [siehe Zeilenprozente, grésster Anteil
mit 39.6%, 52.4% baw. 40.5% jeweils im zufriedenen bzw. sehr zufriedenen Bereich).

Gesamthaft sind 29.7% der Befragten in beiden Bereichen zufrieden und 19.1% in beiden Beraichen
gar sehr zufrieden. Es besteht eine positive Korrelation zwischen den beiden Variablen (r=0.4), wel-
che als mittelstark interpretiert werden kann.
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Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei Ziirich {Frage 20)
Eher
Sehrun- Unzufrie- |unzufrie- |Eher Sehr zu-
zufrieden | den den zufrieden | Zufrieden | frieden TOTAL
Sehr 7 0 2 7 13 19 48
unzufrieden 1.2% 0.0% 0.3% 1.2% 2.2% 3.3% 8.2%
(14.6%) (0.0%) (4.1%) | (14.6%) | (27.1% | (39.6%) | (100.0%)
8 | unzufrieden 0 1 2 7 11 0 21
g _ 0.0% 0.2% 0.3% 1.2% 1.9% 0.0% 3.6%
?&? § (0.0%) (4.8%) (9.5%) | (33.3%) | (52.4%) {0.0%) | {100.0%)
~ ®| Eher 2 3 2 10 15 5 37
g -‘E’; unzufrieden 0.3% 0.5% 0.3% 1.7% 2.6% 0.8% 6.4%
ﬁ § {5.4%} (8.2%) (54%) | (27.0%) | (46.5%) | {(13.5%) | {100.0%)
§ 5|cther 0 1 3 17 31 13 &5
% é zufrieden 0.0% 0.2% 0.5% 2.9% 5.3% 2.3% 11.2%
E £ {0.0%) {1.5%) {4.6%) | (26.2%) | (47.7%) | (20.0%) | (100.0%)
E g Zufrieden 1 2 5 13 173 76 270
£ § 0.2% 0.3% 0.9% 2.2% 29.7% 13.1% 46.4%
g ﬁ {0.4%) {0.7%} {1.9%) (4.8%) | (64.1%) | (281%) | {100.0%}
g E Sefr 0 1 0 1 28 111 141
©  |2ufiieden 0.0% 0.2% 0.0% 0.2% 47% 19.1% 24.2%
E (0.0%) (0.7%) (0.0%) 10.7%) | {19.9%) | (78.7%) | (100.0%)
TOTAL 10 8 14 55 271 224 582
1.7% 1.4% 2.4% 9.5% 26.5% 38.5% | 100.0%
(1.7%) {1.4%) (2.4%) (9.5%) | (46.5%) | [38.5%) | (100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit bezuglich der bendatigten Zeit, den Polizeirapport der
Versicherung zuzustellen, und der Gesamitzufriedenheit?

Hinweis: Signifikanter Zusammenhang der beiden Variabien {X? [25}=276.5, p 5 .001). Moderoter
Zusammenhang der beiden Variabien {r = 0.4).
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4.2 Zur Zufriedenheit mit der Polizei

Bereits im varherigen Kapitel wurde die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei themati-
siert, wobei es immer um einen Zusammenhang mit zeitlichen Aspekten des Verkehrsunfalls ging
(Zusammenhdnge 4.1.4, 4.1.5 und 4.1.6), Auch andere Faktoren, wie gewisse Umstinde des Unfalls
{z.B. Unfallgrésse, Bestehen von Konflikten oder Meinungsverschiedenheiten) knnen mit der Zufrie-
denheit in einem Zusammenhang stehen, Wiederum wurden die mit einem Sternchen* versehenen
Zusammenhange im Jahr 2013 zum ersten Mal untersucht, wahrend die restlichen bereits im Jahr
2010 thematisiert wurden.

1. Unterscheiden sich Personen unterschiedlichen Alters oder Geschlechts hinsichtlich der Qua-
litatseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?

2. Un_terscheiden sich Personen, die in einen kleineren Unfall involviert waren, von jenen, die in
einen grisseren Unfall involviert waren, hinsichtlich der Qualitatseinschatzung bzw. Zufrie-
denheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?*

3. Unterschieden sich Personen, die verzeigt wurden, von Personen, die nicht verzeigt wurden,
tinsichtlich der Qualitatseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspoli-
zei?

4. Unterscheiden sich Personen, die in einen Konflikt/eine Meinungsverschiedenheit mit ande-
ren Unfallbeteiligten geraten sind, von jenen, bei denen dies nicht der Fall war, hinsichtlich
der Qualititseinschitzung bzw. Zufriedenheit mit der Titigkeit der Kantanspolizei?*

5. Unterscheiden sich Personen, die in einen Unfall mit verletzten Personen involviert waren,
von jenen, bei denen dies nicht der Fall war, hinsichtlich der Qualitatseinschitzung bzw. 2u-
friedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?*

6. Unterscheiden sich Personen, die eine positive Auffilligkeit berichtet haben, von Persanen,
die keine positive Auffalligkeit berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit ? Unterschei-
den sich Personen, die eine negative Auffilligkeit berichtet haben, von Personen, die keine
negative Auffalligkeit berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit?

7. Unterscheiden sich Personen, deren Erwartungen an die Unfallaufnahme erfillt wurden, von
Personen, deren Erwartungen nicht erfillt wurden, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit? Gibt es
einen Zusammenhang zwischen der Erfiillung von Erwartungen beziiglich Unfallaufnahme
und der Nennung von Verbesserungsvorschligen?

8. Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Einschdtzung der fachlichen Kompetenz und dem
persdnlichen Verhalten?

4.2.1  Alter/Geschlecht und Qualitarseinschitzung/Zufriedenheit

Geschlechts- oder alterstypische Lebensstile {beispielsweise einer Erwerbstatigkeit nachgehen oder
im Haushalt tdtig sein) oder Einstellungen (beispielsweise Einstellungen zu staatlichen Institutionen}
kiinnten zu unterschiedlichen Qualititseinschitzungen bzw. unterschiedlicher Zufriedenheit mit der
Tatigkeit der Kantonspolizei filhren. Nachfolgend wird untersucht, ob sich die Einschitzungen je nach
Altersgruppe und Geschiecht signifikant voneinander unterscheiden.
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Alter und Qualitdtseinschitzung/Zufriedenheit

Abbildung 31 zeigt, dass es je nach Alter signifikante Unterschiede im Bereich der Qualitdtseinschat-
zung hinsichtlich Informationen und Ratschldgen zum weiteren Vorgehen gibt. Die Einschdtzung der
dber 60-jahrigen Personen ist signifikant besser als jene der 21 bis 40-jahrigen Personen. Dass altere
Menschen die Qualitdt hinsichtlich der Weitergabe von Informationen und Ratschldgen zum weiteren
Vargehen am besten beurteilen, kdnnte mehrere Ursachen haben. Einerseits wdre es denkbar, dass
die Polizeibeamten bei dlteren Menschen von sich aus hesonders gute Informationen und Ratschlige
zum weiteren Vorgehen geben, andererseits kénnte es auch sein, dass iltere Personen eher nach
diesen Ratschldgen fragen. Jiingere Personen hingegen, welche 2ur Arbeit fahren miissen, sind wohl
eher unter Zeitdruck oder die Polizeibeamten nehmen an, dass sich jlngere Personen besser selber
iiber das weitere Vorgehen infarmieren konnen.'®

Beziiglich der Gesamtzufriedenheit zeigt sich, dass diese mit zunehmendem Alter steigt. Altere Par-
sonen (iber 60 Jahre} sind signifikant zufriedener als jiingere Personen {bis 20 Jahre). Daraus kann
geschlossen werden, dass sich die Kantonspolizei Ziirich gut um altere Menschen kimmert und auf
ihre Bediirfnisse eingeahen kann. Die anderen Teilfragen der Fragen 10 und 15 weisen keine signifi-
kanten Gruppenunterschiede beziiglich des Alters auf.”’

Abbildumng 31: Alter und Qualitdtseinschatzung/Zufriedembeit

m Bis 20 Jahre
= 21 bis 40 lahre
w 41 bis 60 ahre

w Alter als 60 Jahre

Qualltitseinschiitzung, Zufrledenheit

Frage 15.3: informationen und Frage 20: Gesamt-
Raschlage weiteres worgehen zufriedenheit

Unterscheiden sich Personen unterschiediichen Alters hinsichtlich der Qualititseinschatzung baw.
Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?
Hinweis: *= signifikanier Effekt, M=Mittefwert

¥ |m Jahr 2010 wurde ein signifikanter Unterschied in der Qualitatseinschatzung beziiglich informationen und
Ratschligen zum weiteren Vorgehen zwischen unter 20-jahrigen und uber 41-jihrigen Personen gefunden
{jingere Personen waren unzufriedener).

Y Weitere Werte der statistischen Berechnung sind fir Interessierte in Anhang 3 {S. 76) 2usammengetragen.
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Geschlecht und Qualitdtseinschétzung/Zufriedenheit

Ohne statistische Bedeutung sind die Geschlechtsvergleiche in Bezug auf die Qualitdtseinschitzung
und die Zufriedenherit gehlieben. Das heisst, Mannear und Frasen waren gleichermassen zufrieden mit
der Tatigkeit der Kantonspalizei. Die deskriptiven Statistiken befinden sich fiir Interessierte in An-
hang 3 (5. 76).

4.2.2  Unfallgrésse und Qualititseinschdtzung/Zufriedenheit

Als Indikator fir die Unfallgrosse wurde, wie beschrieben, danach gefragt, wie viele Personen am
Unfall beteiligt waren. Es ware denkbar, dass die Zufriedenheit mit zunehmender Grésse sinken
kdnnte, da sich die Beamten tendenziell weniger um die einzelnen involvierten Personen kiimmern
kdnnen und die Aufnabme des Unfalls evtl. langer dauern kénnte.

Um dieser These nachzugehen, wurden in einemn ersten Schritt zwei Gruppen gebildet: Eine bestand
aus Personen, die in einen Unfall mit bis zu 5 beteiligten Personen invalviert waren, und eine aus
Personen, die in einen Unfall mit mehr als 5 Personen verwickelt waren. Eine feinere Abstufung war
leider nicht méglich, da grosse Unfille selten vorkommen und somit die Gruppen zu klein geworden
wiren, um statistische Analysen durchzufiihren. Bereits mit der Zweierabstufung gibt es mehr , klei-
ne” Unfille als ,,grosse”. Dies beeintrichtigt die statistischen Analysen jedach nicht.

In einem zweiten Schritt wurde der Zusammenhang zwischen der Unfallgrésse und der Qualitétsein-
schitzung hinsichtlich der Betreuung vor Ort (3 Teilfragen der Frage 15} bzw. Zufriedenheit {Frage
20) iiberpriift.*® Die t-Tests ergaben keine signifikanten Mittelwertunterschiede. Tendenziell ist es gar
so, dass Personen, welche in einen grésseren Unfall involviert waren, die Qualitét héher einschatzten
und zufriedener waren als Personen, die in einen kleinen Unfall invalviert waren (vgl. die Mittelwerte
in Tabelle 18). Dies deutet darauf hin, dass die Beamten auch bei grossen Unfillen so auf die Be-
troffenen eingehen kdnnen, dass sich diese fachlich und persénlich gut betreut fithlen und zufrieden
mit Tatigkeit der Beamten sind.

Tabelle 18: Unfoligrésse und Qualitdtseinschitzung/Zufriedenheit

Anzahl am Unfall beteiligter Personen {Frage 2)
Bis 5 Personen Mehr als 5 Personen
n M 50 n M SO
Frage 15.1: Fachliche Kompetenz 926 5.0 10 a6 53 0.7
Frage 15.2: Persdnliches Verhalten 923 5.1 10 a7 53 03
Frage 15.3: Informationean weiteres Vorgehen 915 49 11 47 5.0 12
Frage 20: Gesamtzufriedenheit 857 51 1.0 43 5.3 0.7

Unterscheiden sich Personen, die in einen kleineren Unfall involviert waren, von jenen, die in einen grisseran
Unfall invalviert waren, hinsichtlich der Qualititseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der
Kantonspolizei?

Hinweis: M=Mittelwert, SD=Stondardabweichung, n=Anzchl Personen; t-Tests haben keine signifikanten
Mittelwertunterschiede ergeben.

¥ Dia Qualitdtseinsehitzung des ersten Telefonkontaktes wurde ausgeklammert, da diese von der Unfallgrdsse
unzbhangig sein sollte,
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4.2.3  Verzeigung und Qualitdtseinschitzung/Zufriedenheit

Fiir die unfallbeteiligte Person stellt eine Verzeigung wobl in den meisten Fallen ein zusitzlicher
Belastungsfaktor dar. Im Jahr 2010 wurde der Zusammenhang zwischen Verzeigung und
Zufriedenheit bereits anhand einer Kreuztabelle dargestellt. Es wurde gefalgert, dass ,eine
Verzeigung einen eher geringen Einfluss auf die Zufriedenheit mit der Titigkeit der Kantonspolizei”
habe {Braun, Flick & Kager, 2011, 5. 42}. Dabei wurde die Gesamtzufriedenheit betrachtet, nicht
jedoch die Qualitdtseinsehitzungen hinsichtlich der Betreuung vor Ort (Frage 15 im aktuellen
Fragebogen).

Anhand der Daten 2013 wurde dberpriift, ob sich die Mittelwerte der Qualititseinschitzung baw.
Zufriadenheit von verzeigten varsus nicht verzeigten Personen signifikant voneinander unterscheiden
{Abbildung 32). Das positive Bild des Jahres 2010 wird von den Daten 2013 gestdtzt, da sich sémtliche
Mittelwerte der Qualititseinschatzungen und der Gesamtzufriedenheit auf hohem Niveau befinden
(der kleinste Mittelwert befindet sich mit 4.6 2wischen dem ,eher zufriedenen” und ,2ufriedenen”
Bereich). Die Prifung auf Mittelwertunterschiede gibt jedoch hoch signifikante Effekte aus
(zusitzliche statistische Kennwerte siehe Anhang 3, S. 77). Demnach sind Personen, die verzeigt
wurden statistisch bedeutsam weniger zufrieden bzw. schitzen die Qualitét hinsichtlich fachlicher
Kompetenz, persdnlichem Verhalten und Ratschldgen zum weiteren Vorgehen signifikant geringer
ein als Personen, die nicht verzeigt wurden.

Es ist fraglich, ob die Zufriedenheit verzeigter Personen durch das Verhalten der Polizeibeamten
gesteigert werden kann. Wichtig scheint jedoch ein respektvoller und unparteiischer Umgang mit
allen Personen, so dass eine Verzeigung einen kleinst moglichen Stressor darstellt.

Abbildung 32: Verzeigung und Qualititseinschitzung/Zufriedenheit

Ar=E3
M=51 SO=0.9 M=5.0

M=1.g S0=0.3 orn

o

£

L

E =

g ? B veeigh

1 B Nicht verzeigt
o

-

o

Frage 15.1: Fachlidhe Frage 15.2 Persdnliches Frage 15.2: Ratschlige Frage 20:
Kompetenz Verhalten weiteres Vorgehen Gemamyiriedenbeit

Unterschieden sich Persanen, die verzeigt wurden, von Personen, die nicht verzeigt wurden, hinsichtlich der
Qualitatseinschitzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?
Himweis; ***=hoch signifikanter Effeke, M=Mittelwert, SO=5tandardabweichung.
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4.2.4  Konflikt/Meinungsverschiedenheiten und Quolitdtseinschdtzung/Zufriedenheit

Ein Konflikt oder eine Meinungsverschiedenheit zwischen den Unfallbeteiligten kann sich auf die
Qualitétseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Polizei auswirken (Ubertragungsef-
fekt). Konkret sind zwei Wirkmechanismen denkbar: Zum einen kiinnte eine Person das Gefithl ha-
ben, dem anderen Verkehrsunfallbeteiligten wirde durch die Polizei mehr Glauben geschenkt. Dieser
Standpunkt kam mehrmals im Rahmen der Antworien auf offene Fragen zum Ausdruck. Andererseits
ist es ebenfalls denkbar, dass eine Konflikisituation per se zu einer verschirfteran Wahrnehmung
negativer Reize fiihrt, weshalb eine Ubertragung auf die Qualititseinschitzung oder Zufriedenheit
méglich erscheint.

Im Rahmen von t-Tests wurden die Mittelwerte der Betreuungsqualitit vor Ort (Frage 15) und der
Gesamtzufriedenheit (Frage 20) von Personen verglichen, die in einen Konflikt/eine Meinungsver-
schiedenheit verstrickt waren, und Personen, bei denen dies nicht der Fzll war. In den Qualititsbe-
reichen fachliche Kompetenz” und ,Ratschlige zum weiteren Vorgehen” sowie bei der Gesamitzu-
friedenheit ergaben sich signifikante Mittelwertunterschiede (Abbildung 33, weitere deskriptive Wer-
te und Prilfstatistiken befinden sich in Anhang 3, 5. 77).

Kein signifikanter Unterschied zeigte sich im Qualititsbereich ,persénliches Verhalten”, was darauf
hindeutet, dass die Beamten die Betroffenen auch in einer Konfliktsituation hilfsbereit und mit Ein-
fihlungsvermogen betreuen.

Abbildung 33: Konflikt/Meinungsverschiedenheiten und Qualitiitseinschitzung/Zufriedenheit

Af=5.2
M=50
So=11

2 Konflit/
Mamungsversch iedenheit
entstanden

B Kein Konfltke/
Memungsversch kdenhait
entetanden

w

Quialit ik sninschilteung, Zufriedenhelt

Frage 15.1: Fachliche Kornpetenz  Frage 15.3: Ratschidge weiteres  Frage 20: Gasamuzufricdenheit
Vorgahan

Unterscheiden sich Personen, die in einen Konflikt/eine Meinungsverschiedenheit mit anderen
Unfallbeteiligten geraten sind, von jenen, bei denen dies nicht der Fall war, hinsichtlich der
Qualitstseinschitzung bzw. Zufrieder heit mit der Tatigkeit der Kantonspolizei?

Hinweis: *=signifikanter Effekt, **=sehr signifikanter Effelt, ***=hoch signifikanter Effekt, M=Mittelwert,
SD=Standardabweicfung.
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4.2.5  Verletzung von Persanen und Qualitdtseinschdtzung/Zufriedenheit

Werden bei einem Unfall Personen verletzt, stellt dies ein zus3tzlicher Belastungsfaktor dar. tn einer
solchen Situation scheint es besonders wichtig, dass die Polizeibeamten die involvierten Personen
durch professionelles und einfihlsames Verhalten entlasten. Gestaltet sich dies schwierig, kbonte
eine negative Ubertragung auf die Qualititseinschatzung der Betreuung ver Ort {Frage 15} und die
Gesamtzufriedenheit {Frage 20) resultieren.

In einem ersten Schritt wurden zwei Gruppen gebildet: Eine beinhaltet Personen, die in einen Unfall
mit mindestens einer verletzten Person involviert waren, die andere beinhaltet Personen, die in ei-
nen Unfall ahne verletzte Personen verwickelt waren. Die im Anschluss durchgefiihrten t-Tests zei-
gen jedoch keine signifikanten Mittelwertunterschiede der beiden Gruppen auf (deskriptive Statisti-
ken siche Tabelle 19). Dies deutet darauf hin, dass die Polizeibeamten bei Unféllen mit verletzten
Personen gut reagieren, so dass weder die Qualitatseinschatzung der Betreuung vor Ort, noch die
Gesamtzufriedenheit dadurch beeintrichtigt wiirden.

Tabefle 19: Verfetzung von Persenen und Qualititseinschdtzung/Zufriedenheit

Verletzung von Personen
Niemand verletzt Mindestens 1 Person verletzt
n M SD n M 5D
Frage 15.1: fachliche Kompetenz 625 5.0 10 355 5.0 0.9
Frage 15.2; Perséinliches Verhalten 624 51 1.1 355 51 10
Frage 15.3: Informationen weiteres Vorgehen 617 4.9 1.2 352 4.9 11
Frage 20: Gesamtzufriedenheit 640 51 10 375 51 10

Unterscheiden sich Parsonen, die in einen Unfall mit verletzten Personen involviert waren, von jenen, bei
denen dies nicht der Fall war, hinsichtlich der Qualititseinschatzung bzw. Zufriedenheit mit der Tatigkeit der
Kantonspolizei?

Hinwejs: M=Mittelwert, SD=Standardabweichung, n=Anzohi Personen; t-Tests haben keine signifikanten
Mittelwertunterschiede ergeben.

4.2.6 Positives bzw. negatives Feedback und Zufriedenkeit
Im Rahmen der Fragen 18 und 19 wurde nach positiven bzw. negativen Auffilligkeiten beim Kontakt
mit der Kantonspolizei gefragt. Es ist zu beachten, dass eine positive Auffilligkeit eine negative nicht
ausschliesst und umgekehrt. So haben 37 Personen sowohl ¢ine positive als auch eine negative Auf-
falligkeit berichtet. Mdchte man der Frage nachgehen, ob die Nennung einer positiven Auffilligkeit
bzw. einer negativen Auffilligkeit in einem Zusammenhang mit der Zufriedenheit mit der Tatigkeit
der Kantonspolizei steht, missen demnach separate Analysen vorgenommen werden:
- Unterscheiden sich Personen, die eine positive Auffilligkeit berichtet haben, von Personen,
die keine positive Auffilligkeit berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit?
- Unterscheiden sich Personen, die eine negative Auffilligkeit berichtet haben, von Personen,
die keine negative Auffalligkeit berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit?
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Die 37 Personen, die sowohl eine positive als auch eine negative Nennung gemacht haben, fliessen
somit in beide Analysen ein. Diese ergeben hoch signifikante Mittelwertunterschiede {Abbildung 34).
So waren Personen, welche eine positive Auffélligkeit berichtet haben, signifikant zufriedener mit der
Tatigkeit der Kantonspolizei als Personen, die keine solche angegeben haben.* Umgekehrt waren
Personen, die eine negative Auffilligkeit berichtet haben, signifikant unzufriedener als Fersonen, die
keine Negativpunkte genannt haben.”® Dabei ist nochmals darauf hinzuweisen, dass eine Mindarheit
alier befragten Personen angegeben hat, es sei etwas negativ aufgefallen.®

Diese starken Effekte streichen die hohe Relevanz der offenen Angaben fiir die Zufriedenheit mit der
Kantonspalizei heraus. Demnach kommt den eruiertan Kategorien ,Freundlichkeit, Héflichkeit”,
~Empathie, Hilfsbereitschaft, Verstandnis* und «Professionalitdt, Kompetenz® {enthalten die meisten
Nennungen, siehe Kapitel 3.11 und 3.12) wohl die zentralste Rolle im Umgang mit den Verkehrsun-
fallbeteiligten zu.

Abbildung 34: Positive bzw. negative Auffiliigkeiten und Zufriedenheit

6 - M=5a
55=0.8 A=5.2
e 50=0.8
5D=1.1 ..
5 _ B la, etwas positiv aufgefallen,
M=3.5 : n=469
4 SD=1.4
= L ..
i i Nein, nichts positiv
[ 3 aufgefallen,
E n=520
E ® Ja, ehwas negativ aufgefallen,
2 n=94
1  Mein, nichts negativ
aufgefalien, n=900
#]
Frage 18; Frage 19

Positiv aufgefalien? Negativ aufgefallen?

Unterscheiden sich Personen, die eine positive Auffilligkeit berichtet haben, ven Personen, die keine positive
Auffilligkait berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit?

Unterscheiden sich Personen, die eine negative Auffilligkeit berichtet haben, von Personen, die keine negative
Auffalligkeit berichtet haben, hinsichtlich ihrer Zufriedenheit?

Hinweis; ***=hoch signifikanter Effekt. M=Mittelwert, SO=Standardobweichung, n=Anzoh! Personen.

™ 1969.8) =9.3, p£0.001, Cohen's d=0.58

* 1{99.27} =-11.13, p 0.001, Cohen’s g = 1.4

! |m Jahr 2010 wurde der Zusammenhang zwischen erfreulichem/argerlichem Erlebnis und der Zufriedenheit
anhand einer Kreuztabelle und ohne statistische Tests untersucht. Ein augenscheinlicher Vergleich der de-
skriptiven Werte I3sst jedoch auf ¢in Shnliches Datenmuster der beiden Jahre sehliessen.
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4.2.7 Erfallung der Erwartungen beziiglich Unfallaufnahme, Zufriedenheit und
Verbesserungsvorschidge
Im Jahr 2010 wurde anhand einer Kreuztabelle festgestellt, dass knapp 46% der Befragten, deren
Erwartungen an die Unfallaufnahme nicht erfillt wurden, dennoch mindestens ,eber zufrieden™ mit
der Titigkeit der Kantonspolizei waren (Braun et a1, 2011, 5. 37).
Anhand der vorliegenden Daten wurde untersucht, ob sich Personen, deren Erwartungen erfalit
wurden, in ihrer Zufriedenheit von jenen Personen unterscheiden, deren Erwartungen nicht erfiillt
wurden. Wie aus Abbildung 35 hervorgeht, ist ein signifikanter Mittelwertunterschied vorhanden.”
Es geht zudem hervor, dass Personen, deren Erwartungen nicht erfillt wurden, mit einem Mittelwert
von 3.1 ,eher unzufrieden” sind. Zu beachten sind auch hier die absoluten Fallzahlen, welche klar
zeigen, dass die Erwartungen der meisten Personen erfillt wurden (erfillt: 928 Personen; nicht er-
Fillt: 69 Personen).

Abbildung 35: Edfitlung von Erwartungen und Zufriedenfeit

8 - fif=5.3
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m Ja, Erwartungen wurden
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Zufriedenheit
[P

Frage 16: Erwartungen erfoli?

Unterscheiden sich Persenen, deren Erwartungen an die Unfallaufnahme erfillt wurden, von Persenen, deren
Erwartungen nicht erfilllt wurden, hinsichtich ihrer Zufriedenheit?
Hinweis: **¥=hoch signifikanter Effekt, M=Mittelwert, $D=Stondardabweichung, n=Anzoh! Personen.

Es ware wiinschenswert, wenn jene Personen, deren Erwartungen nicht erfillt wurden, auch Verbes-
serungsvorschlige varbringen wiirden. Tabelle 20 zeigt, dass dies bei 57.7% dieser Personen zutrifft.
Dieser auf den ersten Blick klein erscheinende Anteil muss jedoch vor dem Hintergrund betrachtet
werden, dass bereits im Rahmen von Frage 16 gefragt wurde, weshalb die Erwartungen nicht erfilit
wurden. Somit ist es denkbar, dass diese Personen die bereits berichteten unerfillten Erwartungen
nicht in einen Verbesserungsvorschlag umformuliert haben. Weiter ist zu beachten, dass gesamthaft
betrachtet die Kombination ,Keine Verbesserungsvorschlige” und ,Erwartungen erfiillt” weitaus die
hiufigste Antwortkombination darstelit (83.8% aller einbezogenen Fille), was fiir eine hohe Qualitat
der Arbeit der Beamten spricht.

2 {71.2)=13.0, p £ 0.001, Cohen’s ¢’ = 1.4
o1
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Erfreulicherweise haben auch 9.7% der Personen, deren Erwartungen erfillt wurden, Verbesse-
rungsvorschldge vorgebracht. Dies gibt der Kantonspolizei Hinweise darauf, in welchen Bereichen
und auf welche Art und Weise auf bereits hohem Niveau Optimierungspotential besteht.

Tabelle 20: Verbesserungsvorschidge und Erwartungen an die Unfaitaufnahme.

Verbesserungsvorschidge (Frage 17)
Kefime
Verbesserungsvorschidge | Verbesserungsvorschidge | TOTAL

Erwartungen erfiilit 89 832 321

o 9.0% 83.8% 92.8%
Lol

2 & (9.7%) {80.3%) (100.0%)

& & | Erwartungen nicht a1 30 71

S U |erfunt

%_E g 4.1% 3.1% 7.2%

E < {57.7%) {42.3%) {100.0%})
m

&3 | 130 862 992

5 13.1% 26.9% 100.0%

(13.1%) (86.9%) {100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Erflltung von Erwartungen beziglich Unfallaufnahme und der
MNennung von Verbesserungsvorschldgen?

Hinweis: Signifikanter Zusammenhang der beiden Voriablen (X'(1) = 133.8, p < .001). Mittelstarker
Zusammenhong der beiden Variaoblen (Cramer’s V=0.4).

4.2.8 Fachliche Kempetenz und personfiches Verhaften

Zwischen der Einschatzung der fachlichen Kompetenz und demn persénlichen Verhalten ist ein positi-
ver Zusammenhang erkennbar: Eine hohe Bewertung in einem Bereich geht meist mit einer hehen
Bewertung im anderen Bereich einher. Die hervorgehobenen Zeilenprozente in Tabelle 21 machen
diesen Zusammenhang sichtbar. Statistisch ausgedrickt handelt es sich beim Zusammenhang der
fachlichen Kompetenz und dem persénlichen Verhalten um einen signifikanten und sehr starken
Effekt. Bereits im Jahr 2010 wurde ein positiver Zusammenhang dieser beiden Qualitatsbereiche
beobachtet.
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Qualitat personliches Verhalten [Frage 15.2}
Sehr tief Tief Eher tief Eher hoch |Hoch Sehrhoch |TOTAL

Sehr tief 6 Q 1 1 0 0 8

0.6% 0.0% 0.1% 0.1% 0.0% 0.0% 0.8%

{75.0%) {0.0%) {12.5%) 12.5% {0.0%) {0.0%) 100.0%

Tief 3 6 g ] 1 1 12

0.3% 0.6% 0.1% 0.0% 0.1% 0.1% 1.2%

{25.0%) (50.0%) {8.4%) {0.0%) {8.3%} (8.3%) | {100.0%)

‘ﬁ Eher tief 2 5 9 10 g9 1 36

o 0.3% 0.5% 0.9% 1.0% 0.9% 0.1% 3.7%
m

..E. (S.6%) {13.9%) {25.0%) (27.7%) (25.0%) (2.8%) 100.0%

8 | Eher hoch 2 6 18 81 a4 10 161

% 0.2% 0.6% - 1.9% 8.3% 4.5% 1.1% 16.6%
Q

E (1.2%) (37%) | (t12%) | (50.3%) |  (27.3%) (6.3%) | (200.0%)

% Hoch 0 2 8 37 254 108 409
LE)

-g o} 0.3% 0.8% 3.8% 26.1% 11.1% 42.1%
wa

§ 10.0%]} {0.5%) (2.0%) {9.0%) (62.1%) (26.4%) | (100.0%)

O | Sehr hoch 1 0 ] 4 33 308 346

0.1% 0.0% 0.0% 0.4% 3.4% 31.7% 35.6%

(0.3%) {0.0%) {0.0%) {1.2%) {9.5%) {29.0%) | (100.0%}

TOTAL 14 19 37 133 341 428 972

1.4% 2.0% 3.8% 13.7% 35.1% 24.0% 100.0%

(1.4%) {2.0%) (3.8%) (13.7%) (35.1%) {44.0%) | (100.0%)

Gibt es einen Zusammenhang zwischen der Einschétzung der fachlichen Kompetenz und dem persbnlichen

Verhalten?

Hinweis: Signifikanter Zusommenhang der beiden Variobien (*(25) = 1257.1, p < .001). Sehr starker positiver
Zusammenhang der beiden Variablen (r=0.7).
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5 Vergleich der Zufriedenheitsbhefragungen 2003, 2006, 2010 und 2013

Um eine langfristige Qualittssicherung gewshrleisten zu kbnnen und méglichst rasch auf allfallige
Veranderungen reagieren zu kinnen, werden in einem letzten Schritt die Resultate aller Erhebungs-
jahre, das heisst 2003, 2006, 2010 und 2013, in Tabelle 22 verglichen.”* Wie zu Beginn des Berichtes
beschrieben, wurde der Fragebogen durch zusitzliche Fragen und teilweise verfeinerte Antwortkate-
gorien bestehender Fragen erginzt. Damit trotzdem ein Jahresvergleich vorgenommen werden kann,
sind folgende Punkte fir die Darstellung und Interpretation von Tabelle 22 wichtig:

- Die Nummerierung der Fragen orientiert sich am neuen Fragebogen, wie er in Anhang 1
(S. 70} zu finden ist. Die neu eingefiigten Fragen fehlen, da ain Vergleich mit Vorjahren bei
Ihnen nicht méglich ist. Dies fiihrt zu Liicken in der Abfolge der Nummerierung der Fragem.

- Neu verfeinerte Antwortkategorien werden so zusammengefasst, dass ain Vergleich mit den
Vorjahren mdglich ist, weshalb teilweise ein geringerer Differenzierungsgrad vorliegt als bei
den Einzelauswertungen in Kapitel 2.

Markante Verdnderungen im Vergleich zu den Vorjahren werden in fetter Schrift dargestellt und die
entsprechenden Fragen im Anschluss an Tabelle 22 erljutert. Fragen welche nicht aufgegriffen wer-
den, weisen keine nennenswerten Verinderungen iiber die Jahre auf und werden deshalb nicht dis-

kutiert.

Tobelle 22: Die Befrogungen 2003, 2006, 2010 und 2013 im Vergleich

Fragen Jahr 2003 Jahr 2006 Jahr 2010 Jahr 2013

Frage 1: MZ-lenker: 77.9% | MZ-lenker: 88.3% | MZ-lenker: 89.5% | MZ-Lenker: 91.0%
Funktion im Zu- Mitfahrer: 2.8% | Mitfahrer: 2.4% | Mitfahrer: 2.1% | Mitfahrer; 1.5%
sammenhang mit | Vertreter: 3.3% | Vertreter; 1.5% | Vertreter: 1.9% | Vertreter: 1.3%
Verkehrsunfall? Rad/Mofa: 12.0% | Rad/Mofa: 4.3% | Rad/Meofa: 4.1% | Rad/Mofa: 5.0%
Fussganger:  3.5% | Fussganger: 1.6% | Fussginger: 1.6% Fussganger:  1.0%
Andere: 0.5% | Andere: 1.9% |Andere: 0.8% | Andere: 0.2%

Frage 5: Polizei: 10.7% | Polizei: 3.8% | Polizei. 4.2% | Polizei: 4.2%
Falls jemand ver- | Nicht ndtig: 14.7% | Nicht ndtig:  74.8% | Micht ndtig:  72.3% | Nicht notig: 27.4%
letzt: Wer leistete | leh selber: 40.5% | Ich selber: 8.1% | lch selber: 8.3% |Ichselber: 14.5%

die erste Hilfa? Dritte: 34.0% | Dritie: 13.4% | Dritte: 15.2% | Dritte: 53.99
Frage 6: Ja; 49.5% |Ja: 424% |la: 41.4% |Ja: 41.8%
Abschleppen des | Nein: 50.5% | Nein: 57.6% |Nein; 58.6% | Nein: 58.2%
Fahrzeugs not-

wendig?

* Die Daten der Jahre 2003, 2006 und 2010 werden dem Zufriedenheitsbericht 2010 (Braun et al., 2011, 5. 44-
46) entnommen. Es wird auf die Richtigkeit der Angaben vertraut.
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Fragen Jahr 2003 Jahr 2006 Iahr 2010 tahr 2013

Frage 7: Ich selber:  21.5% |ich selber:  33.0% |Ichselber:  27.1% [Ichselber:  21.0%

Falls ja: Wer orga- | Polizei: 64.4% | Polizei: 56.4% | Polizei: 61.9% |[Polizei 55.5%

nisierta Ab- Dritte: 14.1% | Dritte: 10.6% | Dritte: 11.0%6 | Dritte: 12.5%

schleppdienst?

Frage 8: Selbststandig:45.9% |Selbststindig:65.9% | Selbststandig:64.0% Selbststandig:13.3%

Wie gelangten Sie | Palizei: 2.7% | Polizer: 3.6% |Polizei: 3.6% |Polizel: 7.5%

nach Hause? Spitaleinlief.. 29.1% |Spitaleinlief.; 9.73% |Spitaleinlief.: 11.4% Spitaleinlief.: 13.8%

Ourch Dritte: 22.4% | Durch Dritte: 20.8% |Durch Dritte: 21,0% | Durch Dritte: 65.4%

Frage 10:

Qualitat betref-

fend Telefankon-

takt:

1. Rasche Entge- |Hoch: 94.0% | Hoch: 92.7% |Hoch: 93.7% |Hoch: 94.7%
gennahme des | Tief: 6.0% | Tief: 7.3% |Tief: 6.3% |Tief: 5.3%
Natrufs

2. Hinweise der Hoch: 83.8% |Hoach: 77.5% |Hoch: 81.3% |Hoch: 78.0%
Einsatzzentrale |Tief: 16.2% |Tief: 22.5% |Tief: 18.7% |Tief: 22.0%

Frage 11: Drittpers.: 35.2% | Drittpers.: 26.4% |Drittpers.:  31.9% |Weissnicht: 11.8%

Dauer bis zur Bis 15 Min.: 56.0% |Bis 15 Min.: 63.0% |Bis 15Min: 56.9% |Bis15Min.: 76.0%

Verstandigung der |Bis 30 Min.:  4.3% | Bis 30 Min.: 6.B% |Bis30Min.: 6.8% |Bis30Min: 83%

Polizei? Bis 1 5td.: 1.4% | Bis15td.: 1.9% | Bis 15td.; 2.1% |Bis13id.: 1.8%

Linger: 3.2% |Ldnger: 1.9% |Langer: 2.3% |Langer: 2.1%

Frage 12; Frage nichtvorhan- |07:30-17:30: 62.8% |07:30-17:30: 66.9% |07:30-17:30: 64.4%

Uhrzeit der Ver- den 17:30-23:00; 24.5% [17:30-23:00: 21.2% |17:30-23.00: 21.5%

standigung? 232:00-04:00: A.3% |23:00-04:00: 4.4% [23:00-04:00: 2.6%

34:00-07:30: 2.5% [04-:00-07:30: 7.5% |04:00-07:30: 8.0%
Weiss nicht; 3.5%

Frage 13: Bis 15 Min.: 53.7% |Bis 15 Min.: 381% |Bis 15 Min.: 47.3% |Bis15Min.. 44.4%

Dauer bis zumn Bis 30 Min: 33.4% |Bis 30 Min.:  42.8% |Bis 30 Min.: 384% |Bis30Min.: 35.2%

Eintreffen der Bis 1 5td.: 11.0% |8is 1 5td.; 16.0% | Bis 1 5td.: 11.5% |Bisl5td.: 9.0%

Polizei? Langer: Z.4% |Linger: 3.1% | Langer: 2.8% |Langer: 1.7%

Weiss nicht: 9.7%

Frage 15:

Qualitat betref-

fend Betreuung

durch den Beam-

ten:

1. Fachliche Hach: 95.1% |Hoch: 92.6% |Hoch: 93.6% |Hocgh: 94.0%
Kampelenz Tief; 4.9% |Tief: 7.4% | Tief: 6.4% |Tief: 6.0%

2. Persénliches Hoth: 92.5% |Hoch: 89 7% |(Hoch: 51.4% |Hach: 92.7%
Verhalten Tief: 7.5% | Tief: 10.3% |Tief: 8.6% |Tief: 7.3%

3. Informationen |[Hoch: 89.6% |Hoch: 85.4% | Hoch: 88.0% |Hoch: 89.5%
und Ratschlige |Tief: 10.4% | Tief: 14.6% |Tief: 12.0% |Tiek: 10.5%
weiteres Vor-
gehen
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Fragen tahr 2003 Jahs 2006 Jahr 2010 Jahr 2013
Frage 16: Frage nicht vorhan- | Frage nicht vorhan- | Ja: 90.4% | Ja: 92.9%
Erwartungen den den Nein 59.6% |Nein: 7.1%
Unfallaufnahme
erfillt?
Frage 17: Ja: 13.0% |[Ja: 14.5% |Ja: 12.2% |Ja: 13.3%
Verbesserungs- Nein; 87.0% | Nein: 85.5% | Mein 86.8% |Nein: 86.7%
vorschlage?
Frage 18: Frage nicht vorhan- |Frage nichtvorhan- |!a: 40.6% | Ja: 47.3%
Etwas erfreulich, den den Mein 59.4% | Nein: 52.7%
iberraschend
(2010) b2w. posi-
tiv aufgefallen
{2013)?
Frage 19: Frage nicht vorhan- | Frage nichtvorhan- |Ja: 13.5% |la: 9.7%
Etwas gestirt, den den Nein: 76.5% | Nein: 90.3%
gedrgert {(2010)
bzw. negativ auf-
gefallen (2013)?
Frage 20: Hoch: 93.9% |Hoch: 90.2% |Hoch: 91.2% |Hoch: 93.0%
Gesamt- Tief: 6.1% | Tief: 9.8% |Tief: 8.8% |Tief 7.0%
zufriedenheit
Frage 21: la: 28.9% |la: 36.8% | Ja: 36.4% |la: 32.4%
Verzeigung? Nein; 71.1% | Nein: ©3.2% |Nein: 63.6% | MNein: 67.6%
Frage 25:
- Aler Bis 20: 8.8% | Bis 20: 10.2% | Bi< 20: 7.1% | Bis 20: 6.1%
21—4¢: 44.9% (21 -40: 38.8% |21 -4 38.3% |21 -40:; 35.1%
41 - 60 33.6% |41 —60: 326% |41 -60; 36.7% (41 -60: 40.5%
Uber 60: 12.7% | Uber 6¢; 18.3% |Uber 60: 17.9% | Uber 60: 13.3%
- Geschlecht Mannlich: 64.5% | Mannlich: 68.2% | Méannlich: 65.9% | Mannlich: 61.3%
Weiblich: 35.5% | Weiblich: 31.8% | Weiblich: 34.1% | Weiblich: 38.7%
- Bezirk Affoltern: 5.8% | Affoltern: 2.9% | Affoltern: 3.6% | Affoltern: 2.3%
(Tatort) Andeifingen:  1.5% | Andelfingen:  1.5% | Andelfingen: 3.0% Andelfingan: 1.6%
Bidach: 17.4% | Bilach: 18.9% | Bdlach: 18.3% | Bulach: 15.9%
Dielsdort: 8.6% | Dielsdorf: 9.9% | Dielsdorf: 10.5% | Dielsdorf: 13.3%
Dietikon: 8.4% | Dietikon: 7.5% | Dietikon: 9.9% | Dietikon: 9.5%
Hinwil: 12.0% | Hinwil: 9.3% | Hinwil: £.9% | Hinwil: 8.5%
Horgen: 10.5% | Horgen: 13.7% | Horgen: 9.2% | Horgen: 9.8%
Meilen: 9.4% | Meilen: 6.2% | Meilen: 5.0% | Meilen: 6.4%
Pfaffikon: 3.1% | Pfaffikon: 5.2% | Pfaffikon: 4.9% | Pfaffikon: 5.3%
Uster: 14.8% | Uster: 11.9% | uster: 10.2% | Uster: 9.9%
Winterthur:  4.9% | Winterthur: 6.9% | Winterthur;  10.6% | Winterthur: 8.0%
Zirrich; 3.1% |2Grich: 3.5% | Z2irich: 4.7% | Zurich; 6.9%
Andere: 0.5% | Andere: 2.5% | Andere: 2.2% | Andere: 2.6%
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Frage 5. Falls jemand verletzt wurde, wer feistete die erste Hilfe?

Die Verdnderung des Antwortverhaltens bei Frage 5 richtet sich insbesondere auf die Antwortkatego-
rien ,erste Hilfe nicht notweadig” und ,Dritte”. Wihrend im ersten Erhebungsjahr 2003 gerade ein-
mal 14.7% der Befragten angaben, die Leistung erster Hilfe sei nicht notwendig gewesen, stieg dieser
Anteil in den Jahren 2006 und 2010 auf Gber 70% und sank im Jahr 2013 wieder auf gute 27%. Griin-
de fiir die erste markante VYeranderung von 2003 auf 2006 kénnen anhand der vorliegenden Informa-
tionen nicht ausfindig gemacht werden.

Fiir die Verianderung im aktuellen Erhebungsjshr 2013 kénnte jedoch das differenziertere Antwort-
format verantwortlich sein, wie sich bei ndherer Betrachtung zeigt. So wurde die zusatzliche Ant-
wortkategorie , Ambulanz/Notarzt” hinzugefiigt, da diese in den Vorjahren eine der hdufigsten Spezi-
fizierungen der Antwortkategorie ,Dritte” darstellte {fiir den Jahresvergleich wurde deshalb die Ka-
tegarie ,,Ambulanz/Notarzt” in die die Kategorie ,,Dritte” integriert).

Eine Schwierigkeit kdnnte im allgemeinen Verstindnis des Begriffes der ,ersten Hilfe” liegen. So be-
steht evtl. eine Unklarheit dariiber, ob die Ambulanz Oberhaupt erste Hilfe leistet oder ob dieser
Begriff fiir Laien reserviert ist.

Gihe es wie in den Vorjahren keine separate Antwortkategorie ,Ambulanz/Notarzt”, wiirde dies dazu
fithren, dass Personen angeben, die Leistung erster Hilfe sei nicht ndtig pewesen {die Ambulanz hat
dann die ,echte” Hilfe gelaistet). Ist jedoch eine separate Antwortkategorie , Ambulanz/Notarzt” wie
im Jahr 2013 vorhanden, wihlen Personen fiir den gleichen Fall diese Option.

Diese These wird von den Befragungsdaten gestiitzt. weil bei einer Zusammenlegung der Kategorien
Lnicht natig” und ,Ambulanz/Notarzt” vergleichbare Werte zu den Vorjahren hervortreten. Tabelle
23 zeigt in der ersten Spalte die Zusammenlegung der Kategorien, wie sie in Tabelle 22 vorgenom-
men wurde, in der zweiten Spalte ist die Variation sichtbar, welche die Antwortoption ,Ambulanz,
MNotarzt” in die Kategorie ,erste Hilfe nicht notwendig” integriert. Fir die ndchste Befragung solite
geklart werden, wie die Frage bzw. Antwortoptionen eindeutiger formuliert werden kdnnten. Eine
Maglichkeit wire, die Option ,erste Hilfe nicht notwendig” zu spezifizieren, indem eine Klammer
hinzugefiigt wiirde:

= Erste Hilfe nicht notwendig (keine Ambulanz, kein Notarzt, da Person nur leicht verietzt)
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Tabelle 23: Unterschiedfiche Zusammenfossungen von Kategarien der Frage 5

Variante 1: Variante 2:
Kategorien zusammengefasst, gema3ss Tabelle 22: Kategarien zusarmmengefasst, Variation:
Erste Hilfe nicht notwendig 27.4% | Erste Hilfe nicht notwendig 62.6%
Initeluisiv:
Ambulanz, Matarzf
ich selber 14.5% | leh salber 14.5%
Polizei 4.2% | Polizei 4.2%
Dritte 53.9% | Dritte 18.7%
Infdusiv: nkfusiv:
- Am Unfafi beteiligte Person (nicht ich - Am Unfail betedligte Person (nicht ich
selber) setber)
- Nicht am Unfall beteiligte Person [Fami- - Nicht am Unfall beteiligte Person (Fami-
lie, Freunde, Passanten, etc.} fie, Freunde, Passanten, etc.}
- Ambulanz, Notarzt - Andere (bitte angeben)
- Andere {bitte angeben)

Falls jemand verlatzt wurde, wer leistete die erste Hilfe?
Hinweis: Die Antwortverteilung von Variante 2 ist fener der Varjohre dhnlicher, Variante 1 ist ober ous einer
inhaltlichen Perspektive stringenter.

frage &: Wie gelangten Sie nach Hause?

Wie erwd@hnt wurden in den Vorjahren jeweils alle Personen gefragt, wie sie nach dem Unfall nach
Hause gelangten. Wichtig scheint dies jedoch insbesondere bei Personen, deren Auto abgeschleppt
werden musste, da sich diese um eine alternative Heimfahrt kiimmern mussten. Im Rahmen der Be-
fragung 2013 wurden deshalb nur jene Personen gefragt, deren Auto abgeschleppt werden musste.
Weiter wurden die Antwortmdglichkeiten der Frage spezifiziert: Zusdtzlich zu den Optionen ,,selbst-
sténdig”, ,Polizei”, ,gar nicht, da Spitaleintieferung” und , Dritte” wurden die Optionen , Familie, Be-
kannte, Arbeitskollegen” und ,Abschleppdienst” zur Verfiigung gestellt, welche im Rahmen der
friheren Befragungen haufig unter ,Dritte” genannt wurden, Fiir den Vergleich mit den Vorjahren
wurden diese beiden neuen Kategorien deshalb in die Kategorie ,,Dritte” integriert.

Es zeigt sich ein markant anderes Antwortmuster als in den Vorjahren: So gaben in den Jahren 2006
und 2010 jeweils mehr 2ls die H3lfte der Personen an, selbststindig nach Hause gekommen zu sein,
wéhrend dies im Jahr 2013 fediglich bei gut 13% der Fall war. Stattdessen gaben mehr Personan an,
dass Dritte sie nach Hause gebracht hitten (65.4% im Jahr 2013 versus jeweils gut 20% in den Jahren
2006 und 2010}. Dieses Muster dirfte massgeblich durch den gesetzten Filter zustande gekommen
sein: Personen, deren Auto nicht abgeschieppt werden musste und die in den Vorjahren befragt
wurden, bewailtigten ihre Heimfahrt wahrscheinlich grosstenteils mit dem eigenen Auto {somit
»selbststandig”). Alle diese Personen wurden im Rahmen der aktuellen Befragung ausgeklammert,
was u einer kleineren Anzahl an Personen fiihrte, welche selbststindig nach Hause gelangten.
Dadurch steigt auch automatisch der prozentuale Anteil von Personen, die durch Dritte nach Hause
beférdert wurden.
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Bei der Betrachtung der Einzelnennungen wird zudem deutlich, dass die Antwortoptionen nicht ganz
trennscharf sind. So ist unklar, was alles unter der Kategorie ,selbststandig” subsumiert werden
kann. Man kénnte auch eine Taxifahrt aoder Fahrt mit einem Ersatzauto {dabei handelt es sich um
Einzelnennungen) als selbststandig bezeichnen, da diese selbststandig organisiert wurden. Es ware
moglich, die Kategorie ,selbststindig” in eindeutige Subkategorien zu unterteiien {z.B. ,mit den &f-
fentlichen Verkehrsmitteln” oder ,zu Fuss”). Jedoch wiirde dadurch die Vergleichbarkeit mit den
Resultaten der Vorjahre schwer fallen. Es gilt aus einer inhaltlichen Perspektive zu entscheiden, ob
der Trennschirfe und damit letztlich der Aussagekraft der Antworten, ader dem Vergleich mit den
Antworten der Vorjahre mehr Gewicht beizumessen ist.

Frage 11: Wie longe dauerte es, bis nach dem Unfall die Kantonspaolizei Ziirich tiber den Vorfall
verstindigt wurde?

Mit der bereits erwdhnten Ersetzung der Antwortoption ,Drittperson” durch die Option , weiss nicht”
ergibt sich ein anderes Antwortmuster als in den Vorjahren. Es zeigt sich, dass lediglich gute 11% der
Befragten nicht wussten, wie lange es bis zur Verstindigung gedauert hat, wohingegen in den Vor-
jahren die Antwortoption ,Drittperson” durchaus hdufiger vorkam (26%-36%). Hingegen stieg im
Rahmen der aktuellen Befragung dementsprechend der Anteil an Personen, die angegeben haben,
die Polizei sei innert 15 Minuten verstandigt worden von 56.9% im Jahr 2006 auf 76.0% im Jahr 2013.
Curch die verbesserte Trennscharfe der Antwortoptionen kann das Resultat des Jahres 2013 als re-
prisentativer eingestuft werden als die Resultate der Vorjahre.

Fragen 18 und 19: Ist thnen beim Kontakt mit der Kontonspolizel etwas besonders positiv (Frage
18) bzw. negativ (Frage 19} aufgefaiten?

Die Fragen 18 und 19 wurden dahingehend uvmformuliert, als dass die Begriffe , positiv/negativ® an-
stelle von ,gefreut, iiberrascht/gestdrt, geargert” verwendet wurden. Die neuen Begriffe sind ein-
deutiger. Gerade der Begriff ,iberrascht” kann sowachl positiv, als auch negativ verstanden werden.
Es besteht eine klare Tendenz, dass die Antwarten besser ausfallen als in den Vorjahren {mehr Per-
sonen ist etwas besonders positiv aufgefallen und weniger etwas besonders negativ als in den Vor-
jahren).
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6 Psychische Folgen bei beteiligten oder geschadigten Personen eines
Verkehrsunfalis

Ein Verkehrsunfall I5st einerseits eine unmittelbare Stressreaktion aus, andererseits kénnen auch
langerfristige psychische Beeintrachtigungen resultieren. Die beiden Bereiche sind jedoch nicht un-
abhingig voneinander: Das unmittelbare Geschehen nach einem Unfall hat einen Einfluss auf die
spéitere Entwicklung von psychischen Beeintrichtigungen (Lasogga & Frommberger, 2004).
Nachfolgend wird in einem ersten Schritt erldutert, welche konkreten unmittelbaren Belastungsfak-
toren ein Unfall mit sich bringt {Kapitel 6.1). In ¢inem zweiten Schritt wird auf das Verhalten von Poli-
zeibeamten bei der Unfallaufnahme eingegangen (Kapitel 6.2). Zum Schluss werden mogliche langer-
fristige psychische Konsequenzen eines Verkehrsunfalls thematisiert (Kapitel 6.3).

6.1 Unmittelbare psychische Belastungsfaktoren eines Verkehrsunfalls

In einer Unfallsituation wirken mehrere belastende Faktoren gleichzeitig oder kurz nacheinander auf
die betroffene Persen ein. Dabei ist es wichtig zu wissen, dass die objektive Situation eines Unfalls
und deran subjektive Wahrnehmung weit auseinander gehen kénnen (Lasogga & Frommberger,
2004}). Lasogea und Gasch (2004) nehmen eine Einteilung in individualpsychologische und sozialpsy-
chologische Belastungsfaktoren vor.

tndividualpsychologische Belastungsfaktoren
Neuheit: Flir Unfallbeteiligte ist die Situation eines Unfalls neu, komplex und bedrohlich, da
fiir eine derartige Situation noch keine Verhaltensstrategien bestehen. Somit besteht eine
Diskrepanz zu den Polizeibeamten, welche bei der taglichen Ausfiibrung ihres Berufes mit
Unfillen konfrontiert werden und somit eine Routine entwickeln.

- Unterbrochene Handlung: Durch einen Unfall wird eine aktuelie Handlung unterbrochen
(z.B. Weg zur Arbeit, Weg zu einer Verabredung), wodurch eine interne psychische Spannung
entsteht.

- Kontrollverlust: Sowohl in der Unfallsituation selbst, als auch kurz nach dem Unfall erleben
die betroffenen Persanen einen Kontrallverlust iiber die Situation, welcher als sehr unange-
nehm empfunden wird. Wie die Forschung zeigt, spielt das Gefiihl des Kontrollverlusts eine
zentrale Rolle bei der Entwicklung von psychischen Storungen {Maercker & Barth, 2004).

Sozialpsychalogische Belastungsfaktoren

- Zuschauer: Grundsitzlich werden Persanen, welche die Unfallsituation beobachten, von den
involvierten Personen als unangenehm empfunden. Interessanterweise triffi dies in hiherem
Ausmass auf leicht verletzte Personen zu als auf schwer verletzte. Es ist davon auszugehen,
dass schwer verletzte Personen Zuschauer aufgrund ihrer Verletzungen weniger bemerken.
Demnach gilt es, inshesondere eicht Verletzte van Zuschauern abzuschirmen.
Verdnderung der sozialen Hierarchie: In einer Unfallsituation dndert sich die Hierarchie be-
ziglich dem Treffen von Entscheidungen. So stehen insbesondere schwer verletzte Personen
am unteren Ende der Hierarchie: Entscheidungen miissen haufig ohne ihre Mitsprache ge-
troffen werden.
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6.2 Verhalten der Polizeibeamten bei der Unfallaufnahme

Leider fokussiert die Forschung im Bereich der Erstversorgung nach einem Verkehrsunfall nicht den

Umgang zwischen Polizeibeamten und Verkehrsunfallbeteiligten, sondern viel eher die psychologi-
sche Betreuung durch den Rettungsdienst bzw. durch Laien (Lasogga & Gasch, 2004; Nyberg, Mayer
& Frommberger, 2000).
Anhand einer Umfrage von Unfallopfern trugen Nyberg et al. {2000) sowoh! fur Laienhelfer als auch
fir Mitarbeitende im Rettungsdienst Ziele der psychologischen ersten Hilfe* zusammen. Selbstver-
standlich ist es nicht die Aufgabe der Polizei, psychologische erste Hilfe zu leisten, dennoch geben die
zusammengetragenen Ziele einen Einblick in die Bediirfnisse von Verkehrsunfallbeteiligten. Tabelle
24 stellt die Ziele zusammen und greift jeweils einige Verhaltensbeispiele auf, welche auf das Verhal-

ten von Polizisten {ibertragbar scheinen.

Die Ziele weisen zahlreiche Uberschneidungen mit den Antworten auf die offenen Fragen der Zufrie-
denheitsbefragung der Kantonspolizei auf. Beispielsweise werden empathisches Verhalten und in-

formieren Gber die aktuelle Situation als wichtig erachtet. Ubertragbar scheint auch die Ausgestal-
tung des Erstkontaktes (sich mit Namen und Funktion vorstelfen) und das Schatzen konkreter Hilfs-

angebote wie beispielsweise Angehérige zu benachrichtigen. €s wire wiinschenswert, eine Liste mit
Zielen zum Umgang mit Verkehrsunfallbeteiligten speziell fir Polizisten auszuarbeiten, um so den

Umgang mit Verkehrsunfallbeteiligten zu erleichtern.

Tabelle 24: Ziele psychalogischer erster Hilfe und Verhaltensbeispiete

Adressaten

Zicle

Beispieinennungen {(bertragbar auf die Polizeiarbeit)

Laienhelfer

Kaonkrete
Hilfsangebote

Angebot, z.B. Angehérige oder Arbeitgeber zu benachrichtigen.
Patientan Dacken, Kissen, Taschentiicher usw. anbieten bzw. brin-
gen.

Nicht alleine lassan

Korperkontakt.
Versuch, ein Gespriach mit dem Patienten zu beginnen und auf-
recht zu erhalten.

Beruhigung und
Entdramatisierung

Orientierung durch Situationsbeschreibung vermitteln.
Mit dem Patienten beruhigend sprechen.

Ubersiehtliche
Situation schaffen

Patienten vor Zuschauern abschirmen, v.a. Leichtverdetzte.

Mitarbeitende
Rettungsdienst

Erstkontakt

Heifer stellt sich mit Namen und Funktion vor.

Empathie

Wiinsche des Patienten erfragen und darauf eingehen.
Starke Gefihle wie Angst, Arger und Wut als solche akzeptieren.
Beachte: Wut ist nicht gegen Helfer gerichtet

Nihe und Konkakt

Gesprich mit dem Patienten, nicht Gber ihn sprechen. Héren Sie

vermittaln 2u, antworten Sie auf Fragen, geben Sie Informationen.
Beruhigung und - Angemessene, mdglichst beruhigende Information iiber ebenfalls
Entdramatisierung verunfalite Angehdrige.

Medizinische - Information Uber eingeleitete Massnahmen und deran Auswirkun-
Kompetenz gen in verstdndlicher Sprache; 2.B. Spritze gegen Schmerzen.
Zuschaver - Vorallem leichter Verletzte vor Zuschauera abschirmen, da diese

Patienten Zusehauer als besonders unangenehm erleben.

Aus: Nyberg et ol. {2000), §. 31.

* psychologische erste Hilfe wird von den Autoren als  Forderung ven Sicherheit und Kontrolie des Patienten
durch Reduktion von Angst und Hilflosigkeit” definiert (S. 29}.
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6.2 Mbgliche langeriristige psychische Konsequenzen eines Verkehrsunfalls

Obwohl die langfristigen psychischen Folgen nach einem Verkehrsunfall bereits in der Mitte des 19.
Jahrhunderts beschrieben wurden, ist die Psychotraumatologie nach Unfillen wenig entwickelt (Ny-
berg, Frommberger & Berger, 2003}. Die vorhandene Forschung bezieht sich insbesondere auf Per-
sanen, welche im Rahmen des Unfalls eine Verfetzung erlitten, weil nur diese in ein Spital eingeliefert
werden und auf psychische Beeintrichtigungen untersucht werden kdnnen.

Die Posttraumatische Belastungsstorung (PTBS) ist eine der hdufigsten und am meisten untersuchien
psychischen Beeaintrachtigungen nach einem Verkehrsunfalt. Sie dussert sich anhand derin Tabelle 25
aufgefithrten Kriterien. Dabei kénnen entweder nur einzelne oder auch mehrere Kriterien vorliegen.
Manchmal verschwinden die Symptome nach einer gewlissen Zeit von selbst, manchmal ist eine psy-
chologische Betreuung praktisch unumginglich.

Tobelle 25: Ausprdgungsformen der Posttrourmatischen Belastungsstérung

Ausprigungsformen einer posttraumatischen Belastungsstérung nach einem Verkehrsunfall

Wiederkehrende Erinnerungen (sog. Intrusionen) an den Unfall, wenn:
» Die Unfallstrecke erneut gefahren wird
»  Ahntiche Witterungsverhiltnisse wie zum Unfallzeitpunkt herrschen
»  Medienberichte Gber Unfille gelesen werden

Albtrdume diber Verkehrsunfall

Inaddquate Wahrnehmung im Strassenverkehr {2.B. falsche Einschdtzungen von Distanzen und Grossen)

Strassenverkehr wird bedrohlicher wahrgenommen als vor dem Unfall {fihrt dazu, dass die Person nicht mehr

oder nur angespannt Auto fahrt}

Schuldgefiihle, zum Zeitpunkt des Unfalls nicht aufgepasst zu haben

Erhéhte Wachsamkeit gegenliber anderen Verkehrsteilnehmenden

Weniger Zutrauen in eigene Fahrfdhigkeiten

Verminderte Frustratienstoleranz im Verkehr

Ausgeprigte Schreckbaftigkeit bel unerwarteten Vorkammnissen im Verkehr

Vgl Nyberg et of. (2003},

Es ist damit zu rechnen, dass ca. 18% aller verfetzter Personen Symptome eine PTBS entwickeln, wo-
bei der Verlauf (Dauer und Zusammensetzung der Symptomatik) von Person zu Person stark variiert.
Der Forschungsfokus auf verletzte Personen eines Verkehrsunfalls suggeriert, dass psychische Beein-
trichtigungen nur oder vorwiegend dann auftreten, wenn eine Verletzung vorliegt. Tatsachlich ist es
aber 50, dass psychische Folgen erstmals kaurn erkennbar sind und insbesondere dann dbersehen
werden, wenn keine kdrperlichen Verletzungen vorliegen (Dahlmann, 1993). Viele Betroffene, deren
psychische Symptomatik durch einen kleineren Verkehrsunfall ausgelést wurde, empfinden zudem
Scham, weil sie auf dieses kleinere Ereignis so stark reagieren (Burstein, 1989). Jedoch stellt die blos-
se Einsicht, dass man selbst in einen Unfall invelviert war {und was Schlimmeres hitte passieren kén-
nen), bereits eine Belastung dar. Wie diese verarbeitet werden kann, ist von verschiedenen Faktoren
abhangig. So zeigen Weis, Miiller und Koch (1993} in ihrer Arbeit drei Einflussfaktoren auf, welche
mehrere Aspekte beinhalten (Tabelle 26).
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Tabelle 26: Einflussfaktoren fiir die Entwickiung einer pasttravmatischen Belastungsstdrung

Einflussfaktoren fizr die Entwicklung elner

posttraumatischen Belastungsstirung Zentrale inhatce

Person - Alter

- Vorerfahrungen

- Personfichkeit und Einstellungen
Inteliigenz
soziale Kompetenz

- Dptimismus
physische Konstitution

Situation - Geringe Vorhersehbarkeit der Unfallsituation
- (eringe subjektive Kontrollierborkeit
- Hohe intensitét und kurze Douer des Ereignisses

Soziales Umfeld - Sozigfe Unterstiitzung durch die Femifie
- Professionefle Unterstitzung
Institutionelle Unterstiitzung

Vgl Weis et af, (1993).

Der Anspruch dieser Darstellung ist nicht Vollstindigkeit, sondern es soll vielmehr sichtbar gemacht
werden, wie individuell jeder Unfall und jede betroffene Person ist. im nachfolgenden Kapitel 7 wer-
den die aus der Befragung gewonnenen Erkenntnissen zusammengetragen.
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7 Zusammenfassung und Fazit

Im Jahr 2012 waren schweizweit 54°171 Unfille zu verzeichnen. Dabei wurden 22°S57 Personen
leicht verletzt, schwer verletzt oder getétet (MISTRA, 2013). Der addquate Umgang mit den Ver-
kehrsunfallbeteiligten sowie eine effiziente Abwicklung der Unfallaufnahme sind demnach von gros-
ser Wichtigkeit. Im Rahmen der Befragung von beteiligten oder geschidigten Personen eines Ver-
kehrsunfalls 2013 war die grosse Mehrheit der Personen gesamthaft zufrieden mit der Titigkeit der
Kantonspolizei und schatzte die Qualitatsaspekte der Betreuung vor Ort als qualitativ hoch ein. Auch
der erste Telefonkontskt wurde gesamthaft als qualitativ hoch eingeschitzt, wobei bei den Hinwei-
sen der Notrufzentrale betreffend dem Verhalten bis zum Eintreffen der Beamten noch Verbesse-
rungspotential besteht (siehe unten).

im Folgenden werden die zentralen Erkenntnisse der Zufriedenheitsbefragung 2013 verdichtet zu-
sammengefasst um zu verdeutlichen, welche Bergiche bei der Unfallaufnahme besonders fokussiert
werden sollten. Dabei stellen nicht nur statistisch bedeutsame Zusammenhinge, sondern auch aus-
gebliebene Zusammenhénge wichtige Erkenntnisse dar.

Hinweise der Einsatzzentrale bis zum Eintreffen der Polizeibeamten

Wie erwihnt wurde die Qualitdt des ersten Telefonkontaktes grisstenteils als hoch wahrgenommen.
Dennoch schitzten 22.0% der Befragten die Qualitit der ,Hinweise der Notrufzentrale betreffend
dem Verhalten bis zum Eintreffen des Beamten” als gesamthaft tief ein (davon 4.0% sehr tief, 6.0%
tief und 12.0% eher tief}. Es liegt auf der Hand, dass es fur die Einsatzzentrale sehr schwierig ist, mit
nur wenigen verfligharen Informationen iiber die Unfallumstande Hinweise zum Verhalten his zum
Eintreffan der Beamten zur Verfligung zu stallen.

Um genauer untersuchen zu kdnnen, wie die Hinweise zufriedenstellender gestaltet werden kénn-
ten, wire gine genauere Analyse des telefonischen Erstkontaktes nitig. Weder bei den Nennungen
von nicht erfilliten Erwartungen bezdiglich Unfallaufnahme, noch bei Verbesserungsvorschligen,
wurde auf den telefonischen Erstkontakt eingegangen. Dies ist einerseits unerfreulich, weil somit
nicht kfar wird, wie die Zufriedenheit in diesem Bereich verbessert werden kdannte, anderersaits be-
deutet es aber auch, dass es aus Sicht der Befragten brennendere Punkte gibt, als die Steigerung der
Qualitdt der Hinweise der Notrufzentrale.

Dauer bis zurn Eintreffen der Polizei nach Verstdndigung

le rascher die Polizeibeamten am Unfallort eintrafen, desto hdher fielen die Gesamitzufriedenheit
und die Qualitatseinschatzung des telefonischen und persénlichen Kontaktes aus. Die im Vergleich
zum Jahr 2010 erreichte Verbesserung in diesem Bergich (Kombination ,in den ersten 15 Minuten
verstandigt und ,in den ersten 15 Minuten eingetroffen” kam 2013 um 11% haufiger vor) ist somit
als besonders erfreufich zu beurteilen.

64



2 Universitat
) Zarich™ Kriminologisches Institut

Information und Kommunikation

Aus den Antworten auf die offenan Fragen wurde die Wichtigkeit, die betroffenen Personen Gber die
aktuelle Tatigkeit der Polizeibeamten sowie das weitere Vorgehen zu informieren, ersichtlich. Dies
hilft nicht nur, Personen in der Unfallsituation selbst zu beruhigen, sondern auch, Missverstandnisse
zu vermeiden. Sowoehl in dieser Befragung, als auch in einer qualitativen Studie zu psychosozialen
Folgen von Verkehrsunfillen (Berger, Groh & Grossmann, 2001) wurde teilweise nicht verstanden,
weshalb die Polizeibeamten den Unfallort nicht griindlicher untersuchten oder weshalb der Fokus
der Untersuchung anders gelegt wurde, als dies von den Betroffenen erwartet wurde. Es scheint
demnach wichtig, das Gesprach mit den Betroffenen zu suchen, damit allfillige offene Fragen geklart
werden kénnen.

Weiter ist es sinnvoll, die betroffenen Personen iiber das weitere Vargehen zu informieren. So stellt
beispielsweise die Beratungsstelle Opferhilfe Bern ein Informationsblatt fur Opfer von Verkehrsunfal-
len zur Verfligung, welches unter anderem Gber Strafverfahren, Umgang beziglich Heilungskosten
und anderen Kosten informiert.” Bereits der Hinweis, welche Beratungsstelle bei Bedarf Informatio-
nen zur Verfiigung stellt, wiirde die betroffenen Personen entlasten.

Konflikte und Meinungsverschiedenheiten

Entstand nach dem Unfall ein Konflikt zwischen den involvierten Personen oder kam es zu Meinungs-
verschiedenheiten, waren die Personen auch signifikant unzufriedener mit der Tatigkeit der Kantons-
polizei und schitzten sowohl die Qualitit der fachlichen Kompetenz als auch der erteilten Ratschlage
7um weiteren Vorgehen als tiefer ein als Personen, die keinen Konflikt bzw. keine Meinungsverschie-
denheiten erlebt hatten. Zwar kann keine Kausalitit des Zusammenhangs eruiert werden, doch er-
scheint es inhaltlich stringent, dass durch einen Konfiikt oder eine Meinungsverschiedenheit die Un-
falisituation durch eine negative Grundhaltung geprigt wird und dies zu einer {bertragung auf ande-
re Bereijche fiihren kann. Treffen die Polizeibeamten eine Konfliktsituation an, ist es demnach beson-
ders wichtig, alle Parteien gleichermassen anzuhoren und klare Instruktionen bzw. Ratschlige zum
weiteren Vorgehen zu erteilen.

Personen, deren Erwartungen nicht erfillt wurden, oder denen etwas negativ aufgefallen war, gahen
teilweise an, der ,Gegenpartei” sei mehr Glauben geschenkt warden oder es habe eine (falsche)
Schuldzuweisung stattgefunden. Diese Nennungen fassen ebenfalls auf eine Konfliktsituation schlies-
sen und machen die Wichtigkeit einer neutralen Vorgehensweise bei der Unfallaufnahme deutlich. in
der qualitativen Studie von Berger et al. {2001) wird darauf hingewiesen, dass das grosste Konfliktpo-
tential dann besteht, wenn der Unfallverursacher nicht verletzt wird, der Unschuldige hingegen in
den Spital eingeliefert werden muss.

% sighe: hitp:/fwww.opferhilfe-bern.ch/rsFiles/Datei/Infoblatt_dt_Verkehrsunfaelle.pdf, besucht am
18.12.2013.
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Unfaligrdsse

Die Unfallgrsse’ wies keinen Zusammenhang mit der Zufriedenheit auf. Dies deutet darauf hin, dass
die Polizeibeamten selbst die Aufnahme grosser Unfélle kompetent meistern. Tatsichlich ist gar ein
{statistisch nicht signifikanter) Trend ersichtlich, dass die betroffenen Personen grosser Unfille zu-
friedener waren als Personen kleiner Unfille,

Unfdlle mit verletzten Personen

Ein Unfall mit verletzten Personen fiihrte nicht zu einer geringeren Zufriedenheit mit der Tatigkeit der
Kantonspolizei als ein Unfall ohne verletzte Personen. Demnach ist davon auszugehen, dass die Poli-
zeibeamten einen einflihlsamen Umgang mit verletzten Personen pflegen.

Zufriedenheit mit der Dauer der Zustellung des Polizeirapportes zuhanden der Versicherung

Da in den Vorjahren im Rahmen der offenen Fragen immer wieder angegeben wurde, die Versiche-
rung hitte sehr lange auf den Polizeirapport warten miissen, wurde dieser Aspekt in der Befragung
2013 explizit Gberpriift. Erfreulicherweise zeigte sich, dass eine Unzufriedenheit mit der Dauer bis zur
Zustellung des Rapportes sich nicht auf die Gesamtzufriedenheit auswirkte, Dies deutet darauf hin,
dass die betroffenen Personen die Zustellung des Polizeirapportes wohl als separate Handlung regist-
rieren und diese nicht in einen Zusammenhang mit der Unfallaufnahme bringen, wie dies bei einer
Kenfliktsituation zwischen den Unfallbeteiligten wahrscheinlich geschieht.

Die jéhrlichen 2ufriedenheitsbefragungen der Kantonspolizei stellen ein geeignetes Mittel einer lang-
fristigen Qualitatssicherung dar. Die Vergleichbarkeit der Resultate mit jenen der Vorjahre ist dem-
nach von zentraler Bedeutung und sollte bei zukiinftigen Befragungen angestrebt werden. Trotzdem
wire es moglich, einen kleinen Teil der Fragen zu variieren, um neue Erkenntnisse aus den Befragun-
gen gewinnen zu kdnnen. Denkbar wire es beispielsweise, die im Fragebogen 2013 abgedeckten
Bereiche der Unfallgrésse oder der Zufriedenheit mit der Dauer der Zustellung des Polizeirappaortes
zuhanden der Versicherung bei der nichsten Erhebung durch andere Bereiche zu ersetzen. Die Inhal-
te anderer relevanter Bergiche wirden durch die Kantonspolizei bestimmt werden, wobei das Krimi-
nologische Institut eine beratende Funktion einnehmen kénnte.

* Operationalisierung: Ein Unfall mit bis zu 5 involvierten Personen wurde als , klein” definiert. Ab & involvier-
ten Personen wurde von einem ,grossen” Unfall ausgegangen.
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