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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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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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Fortsetzung: Schriftliche und miindliche Befragungen — eine lohnenswerte Koml

wirtschaftliche Leistungen ergab,
dass 56,7% der Kundschaft die
Tarife als absolut fair und korrekt
beurteilen. 23,1% erachten die
Tarife als zu hoch. Auf die zweite
Zusatzfrage, welche weiteren
Dienstleistungen die Spitex an-
bieten soll, wurden von 143 Vor-
schldgen 47% im Bereich Haus-
wirtschaft gemacht. An der Spitze
lag dort der Wunsch nach Fenster-
reinigung.

Die Moglichkeit fiir freie Bemer-
kungen wurde mit 426 Aussagen
rege benutzt. Sie zeigen ein viel-
filtiges Bild tiber die Qualitit der
Spitex-Leistungen. Insgesamt er-
gab die schriftliche Befragung aus-
sagekraftigere Ergebnisse als er-
wartet. Neben der Gesamtzufrie-
denheit, basierend auf 29 Fragen,
wurden die Antworten durch
NPO Plus zusitzlich nach einzel-
nen Kriterien (wie Geschlecht, Al-
tersgruppen, Wohnsituation, Be-
anspruchungsdauer) ausgewer-
tet. Jede Spitex-Organisation er-
hielt so ein individuelles Zufrie-
denheitsprofil ihrer Kundinnen
und Kunden und konnte sich im
innerstddtischen und schweizeri-
schen Benchmark (siehe Seite 7)
vergleichen.

Die Ergebnisse bieten eine gute
Ubersicht iiber die Qualitit der

Spitex-Dienstleistungen in der

ganzen Stadt und h
pro Spitex-Orga- = er
nisation. Zusitzli- ((Me in va't

chen Nutzen brin-
gen die umfassen-
den Bewertungen
der Kundinnen und
Kunden fiir das zur-
zeit laufende Strate-
gieprojekt  «Spitex-
versorgung 2014 in
der Stadt Zirich». Die
Erkenntnisse fliessen
dort als erginzende
Informationen in die
Strategieentwicklung.

Miindliche Befragung

Zur Vertiefung oder Er-
gdnzung der Ergebnisse
der schriftlichen Befra-
gung konzipierte die
Projektgruppe, mit Bera-

zuerst ges
nsatz der

dann h

gpitex.
er schnellﬁ@e

ge'.ElJ-'-l'-ld-"_e‘-f-1

tung der Berner Fachhochschule,
das Vorgehen fiir die miindliche
Befragung und entschied sich zur
Befragung von Anspruchsgrup-
pen. Das Konzept Befragung von
Anspruchsgruppen» sah vor, dass
Spitex-Mitarbeitende selber das
Interview mit der Anspruchsgrup-
pe durchftihrten, was Diskussio-
nen ausloste: Wer war kompetent
fur die Gesprichsfiihrung? Ist da-
durch, dass die Spitex-Organisa-
tionen direkt ins Interview invol-
viert werden, die freie Meinungs-
dusserung der Anspruchsgruppe
gefihrdet? Wer gehort alles zu
den Anspruchsgruppen der Spi-
tex: Kundschaft, Angehorige,
Krankenkassen, Arzteschaft, Auf-
traggebende? In drei Workshops
wurden zuerst das Vorgehen und
die Anforderungen zur Durchfiih-
rung von Befragungen von An-
spruchsgruppen vorgestellt, dann
die Interviews vorbereitet und
schliesslich die Ergebnisse pri-
sentiert und ausgetauscht.

Alle Spitex-Organisationen mit
einer Leistungsvereinbarung mit
der Stadt (10 Spitex-Vereine, Spi-
tex Stiftung Alterswohnungen,
Kinderspitex des Kantons Ztirich)
beteiligten sich an der Befragung
und wihlten je eine Anspruchs-
gruppe von ca. sieben Personen

Doch

at sich

perrt gegen

aus. Schliesslich gab es
acht Gruppen mit Ange-
horigen und eine Gruppe
aus den Bereichen Nach-
barschaft, Migration und
Hausidrzteschaft.  Spitex
Kontraktmanagement
selber befragte eine wei-

tere Gruppe, bestehend

aus EinwohnerInnen der

Stadt Zurich, welche die Dienst-
leistungen der Spitex noch nie
beansprucht hatten.

Bereits im Verlaufe des Projektes
kam Spitex Kontraktmanagement
zum Schluss, dass die Befragung
von Anspruchsgruppen seitens
der Spitex-Organisation betriebs-
intern sehr gut angewendet wer-
den kann, sich jedoch seitens der
Stadt zur Qualititstiberpriifung
und zum Messen von Zieler-
reichungen nicht eignet. Diese
Meinung hat sich bei der gemein-
samen Evaluation des Projektes
noch verstirkt.

Einige Ergebnisse

Die Teilnehmenden der An-
spruchsgruppen #usserten sich
sehr zufrieden mit ihrer Spitex-
Organisation. Die Angehorigen
betonten ihre Dankbarkeit tiber

«Es ist schén,

dass es digf

die Entlastung durch Spitex. Ge-
schitzt wurde, dass Kundinnen
und Kunden lange zur Selbstin-
digkeit angehalten werden. Die
Spitex sei ein wichtiger und noch
ausbaufihiger Dienstleistungsbe-
reich im Gesundheitswesen, wur-
de festgehalten. Kritische Stim-
men gab eészum Thema Informa-
tion und Kommunikation. Ange-
horige mochten z. B. beiVerin-
derungen unbedingt Bescheid
erhalten. Allein schon die Befra-
gung hat den gegenseitigen Infor-
mationsstand wesentlich verbes-
sert. In der Anspruchgruppe der
Migrantinnen wurde deutlich, dass
diese Menschen tber sehr wenig

Spitex-Informationen  verftigen.
Spitex wird erst genommen,
wenn sie gebraucht wird.

Von den Angehorigen wird eine
fixe Bezugsperson gewlinscht.
Sie sorgen sich zudem tber die
Erndhrungsgewohnheiten  der
Kunden. Angehorige haben ein
grosses Bedurfnis nach Aus-
tausch untereinander. Familien-
gespriche werden sehr geschiitzt.
Die Zusammenarbeit Spitex-Spi-
tin wurde als liickenhaft, diejeni-
ge mit Hausdrztinnen resp. Haus-
drzten als gut erlebt. Die Gruppe
der Einwohnerinnen brachte Spi-
tex hauptsichlich mit pflegeri-
schen Dienstleistungen in Ver-
bindung. Die grosse Bedeutung
der Servicequalitit wurde her-
vorgehoben.

Die Durchfithrung der Befra-
gung von Anspruchsgruppen
wurde von den meisten Spi-
tex-Organisationen als aufwiin-
dig geschildert. Umso erfreuli-
cher ist die Tatsache, dass die
Ergebnisse sehr umfangreich
waren und eine Nihe zu
den Anspruchsgruppen ent-

- stand, die auf anderem Weg
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nicht moglich gewesen wire. Die
Teilnehmenden  fiithlten  sich
durch das personliche Interview
von ihrer Spitex-Organisation
ernst genommen. Bei den Mitar-
beitenden forderte die direkte Be-
fragung das besondere Gespiir
fir die Anliegen der gewihlten
Anspruchsgruppe.

Ein Branchenproblem?

Die Frage, ob Angehorige/Nach-
barschaft im gewtiinschten Mass
in die Betreuung mit einbezogen
werden konnen, wies in der Aus-
wertung eine eher tiefe Zufrie-
denheit von 73,8% auf. War es die
Fragestellung, die eingeschrinkte
Antwortméglichkeit auf dem Fra-
gebogen oder bestand gar Hand-
lungsbedarf? Wie war die Tatsa-
che zu interpretieren, dass der
Zufriedenheitswert der Angehori-
gen im schweizerischen Bench-
mark analog tief verlief wie in der
Stadt Ziirich? Besteht hier mogli-
cherweise ein Branchenproblem?

Mit der Befragung von Anspruchs-
gruppen konnte diesen Fragen di-
rekt und individuell nachgegan-

nation zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit

gen werden. Von den Angehori-
gen wurde eine aktivere Rolle der
Spitex-Mitarbeitenden als Fach-
leute gewtinscht, vor allem im
Informationsbereich und im Ein-
bezug von Partner-Organisatio-
nen in die Betreuung. Durch von
der Spitex koordinierte Hilfe ver-
sprechen sich Angehorige phy-
sische Entlastung und Unterstiit-
zung auf der Beziehungsebene.
Was bereits in der schriftlichen
Kundinnenbefragung klar gedus-
sert wurde, bestitigte sich auch in
den Interviews: Auch Angehorige
mochten moglichst wenig Wech-
sel in der Betreuung und dauer-
hafte Bezugspflege.

Qualitit verbessern

Die Ergebnisse und Erkenntnisse
der schriftlichen Befragung wur-
den mit den einzelnen Spitex-Or-
ganisationen bilateral am Jahres-
gesprach vertieft diskutiert und
auf Zielerreichung tiberpriift. Sehr
erfreut konnte Spitex Kontrakt-
management feststellen, dass alle
Organisationen sowohl die Er-
gebnisse der schriftlichen wie
auch diejenigen der miindlichen

vieh-.
Befra-
gungen . (= e
sehr ernst dl e
nahmen,
diese ana- e
lysierten Supp ¢
und zum
Teil umfas- o
sende Ver- mu se
besserungs-
massnahmen

planten oder DaS
bereits durch-
gefiihrt ha-
ben. Als Bei-
spiele konnen
hier die Er-
stellung eines
Merkblattes
zur besseren Information tiber Fi-
nanzierungshilfen, die Organisa-
tion von Angehorigen-Treffs und
die Intensivierung der Bezugs-
pflege angefiihrt werden. Die Jah-
resgespriche mit den Spitex-Or-
ganisationen zeigten auf, dass re-
gelmissige Wiederholungen von
Kundinnenbefragungen fiir die
Beobachtung von Verinderun-
gen unabdingbar sind, weshalb
die Stadt Zirich kiinftig alle zwei
bis drei Jahre eine Befragung
durchfihren wird.
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Kiinftiges Vorgehen

Die schriftliche Befragung wurde
von allen Spitex-Organisationen
gut bewertet und eine Wiederho-
lung im Abstand von zwei bis drei
Jahren ist erwiinscht. Die Durch-
fihrung der flachendeckenden
schriftlichen ~ Kundenbefragung
durch NPO Plus kostete die Stadt
Zurich 90000 Franken (u. a. Fra-
gebogen mit Zusatzfragen, Aus-
wertung, 23 Berichte).

Die miundliche Befragung von
Anspruchsgruppen hat sich als
Instrument bewihrt, eine regel-
missige Durchfithrung ist eben-
falls zu empfehlen, liegt jedoch
im Ermessen der einzelnen Orga-
nisationen. Allein schon die Pla-
nung und Durchfiihrung einer
personlichen  Befragung  von
Anspruchsgruppen ist Teil der
Qualititsarbeit. Der Zeitaufwand
diirfte sich bei steigender Routine
erheblich reduzieren. Die Stadt
Zurich sieht sich aufgrund der
guten Ergebnisse und der geplan-
ten oder bereits eingeleiteten Ver-
besserungsmassnahmen  durch
die Spitex-Organisationen in ihrer
Spitex-Politik bestitigt und sieht
der kundenorientierten Zukunft
positiv entgegen.

Der 32-seitige Schlussbericht kann
unter www.spitex-zuerich.ch (Pu-
blikationen) abgerufen werden.
Einzelne gedruckte Exemplare
konnen unter Tel. 044 216 51 11
(Spitex  Kontraktmanagement)
bezogen werden. ]
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