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EDITORIAL

Erwartungen erfiillen

Liebe Leserinnen und Leser

Wir alle werden immer wieder befragt, wie
zufrieden wir mit Produkten und Dienstleistun-
gen sind. Auf Fragebogen und in miindlichen
Befragungen stellen Unternehmen und zuneh-
mend auch staatliche Stellen zahlreiche, fiir die
Befragten mehr oder weniger einfache und
sinnvolle Fragen. Dieser Boom ldsst sich mit der
Erkenntnis erkldren, dass letztlich nur die
Kundinnen und Kunden selber beurteilen
kénnen, ob eine Dienstleistung oder ein Produkt
ihren Vorstellungen entspricht und ihnen jenen
Nutzen-« bringt, fiir den sie den verlangten Preis
zu zahlen bereit sind.

Interessant an diesen Umfragen ist, dass kaum
Fragen nach der eigentlichen Qualitit, z.B. nach
fachgerechter Verrichtung der Pflegehandlungen,
gestellt werden. Unsere Kundschaft setzt voraus,

dass Spitex-Leistungen korrekt und gemiss
aktuellen Pflege- und Betreuungsstandards
erbracht werden — so wie wir erwarten, dass die
gekaufte Milch einwandfrei ist. Grossen Raum in
Umfragen nehmen Fragen nach der Service-
qualitit ein: nach Verldsslichkeit, Punktlichkeit,
Umgang und Beratung. Es sind gute Service-
Leistungen, die die Erwartungen der Kundinnen
und Kunden erfiillen oder sogar tibertreffen und
somit Zufriedenheit erzeugen.

Die Schaffung von Kosten- und Leistungs-
transparenz war fiir die Spitex-Dienste der Stadt
Ziirich lange zentral. Nachdem dies nun erreicht

ist, fokussieren wir uns auf die Weiterentwick-
lung unserer Qualitit, die auch fiir unsere
Kundschaft eine wahrnehmbare Verbesserung
bringen soll. Dazu liefern die Ergebnisse der in
den vergangenen Monaten durchgefiihrten
schriftlichen und miindlichen Befragungen
wichtige Hinweise. Kundenzufriedenheit ist
denn auch das Schwerpunktthema dieser
Schauplatz-Ausgabe.

Die Spitex-Dienste der Stadt Ziirich, vertreten
durch mich als Geschiftsleiterin von Spitex
Vitalis, arbeiten ab dieser Nummer im Schau-
platz-Redaktionsteam mit. Wir freuen uns, hier
ein neues Forum fiir die
Mitteilungen der verschiedenen
Organisationen und des Spitex-
Kontraktmanagements der Stadt
Ziirich gefunden zu haben.

Christina Brunnschweiler,
Geschiiftsleiterin Spitex Vitalis,
Ziirich
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Kombination zur Ermfttlung der Kundenzufriedenheit

Die Stadt Zirich fihrte
im September 2004 mit
allen 11 Spitex-Organi-
sationen erstmals eine
flachendeckende schrifi-
liche Befragung zur
Erfassung der Kunden-
zufriedenheit durch.
Ergdnzend dazu wurden
Angehérige und weitere
sogenannte Anspruchs-
gruppen mindlich
befragt. Zusammenge-
nommen bilden die
Resultate eine wertvolle
Grundlage fir Ver-
besserungsmassnahmen
zugunsten der Spitex-
Kundschaft.

le Sch’cfcr: ;
Projektleiterin,
Spitex Kontraktmanager

Die Stadt Zurich will eine quali-
tativ hoch stehende und effizien-
te Versorgung der 360 000 Ein-
wohnerinnen und Einwohner
mit Spitex-Leistungen sicher stel-
len, und das zu marktorientier-
ten und sozial ausgestalteten Ta-
rifen. Ziel ist es, hilfe- und pfle-
gebediirftigen Menschen den
Verbleib in den eigenen vier
Winden bis an das Lebensende
zu ermoglichen. Dazu hat die
Stadt Zirich mit den Spitex-Or-
ganisationen Leistungsvereinba-
rungen abgeschlossen (siehe
Kasten). Diese Vereinbarungen
enthalten seit 2004 erstmals klar
definierte Leistungsziele zur Ver-
sorgung, zur Qualitit und zur
Kundenzufriedenheit. Die Zu-
friedenheit von Kundinnen und
Kunden soll dabei primir mittels
schriftlicher Befragung ermittelt
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«In einer
Zeik, i
der alles
rentieren

muss, ist
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fir mich
wie eline
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e

werden. Aufgrund

fehlender Erfahrungswerte
wurde der Richtwert auf ein
Minimum von 75% zufriedener
Kundinnen und Kunden festge-
legt.

Das Vorgehen

Weiche Faktoren wie Zufrie-
denheit und Befinden sollten
also niichterne Zahlen ergeben.
Wie lassen sich Gefiihle berech-

Originalzitate

Bei den Zitaten, die das
Thema Kundenzufriedenbeit
illustrieren, handelt es sich
um Zuschriften und Stimmen
von Kundinnen und Kunden
aus den Kantonen Appenzell,
Glarus, Graubiinden, Luzern,
St. Gallen, Thurgau und Ziirich.

O ey e

nen und wer wird befragt?
Welche Rolle spielt die Ab-
hiingigkeit der Leistungs-
empfangenden? Wer fiihrt
wann und mit welcher Me-
thode eine Kundenumfrage
durch? Erhélt man von einer
schriftlichen, merkmalsorien-
tierten Befragung wirklich ein
umfassendes Bild tiber die Zu-
friedenheit? Was wird mit den
Antworten gemacht, die ein-
treffen? Aufgrund solcher Fra-
gen setzte das Spitex Kontrakt-
management (siehe Kasten)
eine Projektgruppe mit Vertre-
terinnen und Vertretern der Spi-
tex-Organisationen ein.

Eine schriftliche Kundenbefra-
gung liefert unter Wahrung der
Anonymitit flichendeckend
vergleichbare Daten. Sie erge-
ben jedoch ein unvollstindiges
Bild, da Hintergriinde, die sich
nur im Gesprich bei einer per-
sonlichen Befragung ergeben
konnen, fehlen. Gemeinsam be-
schlossen deshalb Spitex Kon-
traktmanagement und Spitex-Or-
ganisationen, neben einer schrift-
lichen auch miindliche Befragun-
gen durchzuftihren.

Schriftliche Befragung

Im September 2004 wurden im
Auftrag der Stadt erstmals schrift-
lich und gesamtstidtisch Spitex-
Kundinnen und -Kunden zu ihrer
Zufriedenheit mit den Spitex-
Dienstleistungen befragt. Als In-
strument wurde der Fragebogen
der Firma NPO Plus verwendet,
der vom Spitex Verband Kanton
Ziirich empfohlen worden war.
Die Spitex-Organisationen ver-
sandten — jeweils zusammen mit
den Rechnungen — 4814 Fragebo-
gen, 1781 Kundinnen und Kun-
den antworteten. Die Riicklauf-
quote von 36,5% wies unter den
19 Spitex-Zentren Schwankun-
gen von 27,1% bis 51,5% auf. Die
Firma NPO Plus wertete die Ant-
worten anonym aus und erstellte
einen Schlussbericht pro Spitex-
Zentrum, einen offenen inner-

stadtischen sowie einen schwei-
zerischen Benchmark (siehe Arti-
kel «Vergleich mit finf Kantonen-
auf Seite 6) zu Handen der Spitex-
Organisationen und der Stadt. Die
Ergebnisse wurden von Spitex
Kontraktmanagement in einem
Schlussbericht ausgewertet und
als Zusammenfassung in den Me-
dien und im Internet verdffent-
licht.

Einige Ergebnisse

Die Kundinnen und Kunden stel-
len den Spitex-Organisationen
der Stadt Ziirich ein gutes Zeugnis
aus. Gemiss Befragung sind ge-
samtstidtisch 86,2% der Kundin-
nen und Kunden mit den Dienst-
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Bei der

leistungen zufrieden und Uber
90% wiirden ihre Spitex-Organi-
sation weiterempfehlen. Die Wer-
te aller Spitex-Organisationen lie-
gen damit tiber dem in der Leis-
tungsvereinbarung  festgelegten
Richtwert und iibertreffen das ver-
einbarte Leistungsziel um 11,2%.
Besonders zufrieden 4dusserten
sich die Kundinnen und Kunden
zur Dauer zwischen der Anfrage
und dem ersten Einsatz und der
respektvollen  Riicksichtnahme
auf die Privatsphire. Eine hohe
Zufriedenheit zeigte sich auch in
folgenden Punkten: Fir 90,5%
stimmen die Spitex-Leistungen
mit den vereinbarten Abmachun-
gen (berein; 89,9 % erleben den

ezahle

is, habe

enﬁgende. o

gungen — eine lohnenswerte

ersten Kontakt mit der Spitex als
sehr gut; betreffend Einhaltung
der vereinbarten Termine sind
89,3% zufrieden.

Weniger zufrieden (unter 75%)
sind die Kundinnen und Kunden
mit der Information beziiglich
moglicher Finanzhilfen (Hilflo-
senentschidigung,  Erginzungs-
leistungen, Sozialhilfe), mit dem
gewlinschten Mass des Einbezu-
ges von Angehorigen/Nachbar-
schaft in die Betreuung und mit
dem Wechsel der Spitex-Betreu-
ungspersonen. Bei den Antwor-
ten nach Altersgruppen fiel die
tiefere Zufriedenheit der unter 64-
jahrigen Kundinnen und Kunden
auf (5,6% unter dem Gesamt-
durchschnitt).

Der Fragebogen mit den 29 Stan-
dardfragen wurde fir die Kun-
denbefragung der Stadt Zirich
mit zwei Zusatzfragen erginzt.
Die erste Zusatzfrage zur Ange-
messenheit der Tarife fir haus-

Spitex-Versorgung
in der Stadt Ziirich

Die Spitex-Versorgung in der
Stadt Ziirich wird von 11 Spitex-
Organisationen mit 18 Zentren
und der Stiftung Alterswobnun-
gen in den stddtischen Alters-
siedlungen sichergestelit. Hinzu
kommen die Kinderspitex des
Kantons Ziirich und die Pro Se-
nectute Kanton Ziirich fiir den
Mablzeiten- und Reinigungs-
dienst. Fiir die Steuerung, Ent-
wicklung und Finanzierung der
Spitex-Versorgung sorgt Spitex
Kontraktmanagement - eine
Abteilung der Stidtischen Ge-
sundbeitsdienste im Gesundbeits-
und Umuweltdepartement. Spitex
Kontraktmanagement wird ge-
leitet von Thomas Biichler und
unterstiitzt von den Projekt-
leiterinnen Maria Hartmann
und Cécile Schefer und der Sach-
bearbeiterin Monika Jungwirth.
Kontakt: skm@gua ch oder
Tel. 044 216 44 97. Information:

wwuw.spitex-zuerich.ch
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