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Neue Kundschaft

Die Spitex-Kundschaft wird selbstbewusster und anspruchsvol-
ler. Die Servicequalitit steht immer mehr im Zentrum. Das sind
zwei Feststellungen der Spitex-Geschiftsleitungen, die sich an
einem Rundtisch-Gesprach engagiert mit der Frage auseinan-
dersetzten, wie sich die Kundschaft der Non-Profit-Spitex in
den nachsten Jahren entwickeln wird. Das Gesprach ergdnzend
nehmen wir in einem Portrdt und in einem Interview die wich-
tigen Stichworte «Patientencoaching», «Patientenkompetenz»
und «Internet» auf. Und natiirlich darf die Kundschaft selber
zu diesem Thema nicht fehlen: Wir geben — ganz einseitig dies-
mal — drei besonders kritischen Spitex-Kunden eine Stimme.
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Schauplatz Spitex: Welche Bezeichnung verwenden
Sie in lhrer Organisation — Klientinnen und Klienten
oder Kundinnen und Kunden? Und warum?

Christina Brunnschweiler: Wir haben vor etwa
zehn Jahren bewusst auf die Bezeichnung «Kundin-
nen und Kunden» umgestellt, weil wir den Menschen,
die wir pflegen und betreuen, auf Augenhéhe begeg-
nen wollen. Im Ausdruck «Klientinnen/Klienten»
klingt der Anspruch mit, man wisse es besser, was fiir
diese Menschen gut und richtig sei. Die Bezeichnung
«Kundinnen/Kunden» hingegen unterstreicht, wie
wichtig uns die Bediirfnisse dieser Menschen und ihre
eigene Wahrnehmung sind.

Gertrud Rechsteiner: Wir verwenden den Aus-
druck «Kundin/Kunde» im schriftlichen Verkehr mit
den Menschen, die wir pflegen und betreuen. In der
Dokumentation verwenden wir den Ausdruck «Pati-
entin/Patient». Und im Gesprédch innerhalb der Orga-
nisation sprechen wir von Klientinnen und Klienten.
Ich werde die Mitarbeitenden in meiner Organisation
jetzt fiir dieses Thema sensibilisieren und vorschla-
gen, dass auch wir in Zukunftt ausschliesslich von
Kundinnen und Kunden sprechen. Diese Bezeich-
nung ist nach meinem Empfinden mit einer anderen
Energie verbunden als die Bezeichnung «Klientinnen/

Klienten». Sie reprédsentiert das professionelle Image

der Spitex.

Andreas Biichler: Ich wechselte vor vier Jahren
von der Heimbranche in die Spitex und habe damals
fiir unsere Organisation den Ausdruck «Kundinnen
und Kunden» eingefiihrt. Diese Bezeichnung steht in
meinen Augen fiir einen Wechsel in der Philosophie
der Spitex: Es geht nicht mehr um Menschen, die von
uns definierte Hilfe empfangen, sondern um Men-
schen, die selbstbewusst Dienstleistungen beziehen.
Weil es aber nicht so einfach ist, eingeschliffene
Sprachmuster zu dndern, ist auch bei uns intern teil-
weise noch von Klientinnen und Klienten die Rede.

Die Spitex konnte in der Vergangenheit auf eine fast
durchwegs sehr dankbare Kundschaft vertrauen.
Gibt es diese Kundschaft heute noch?

Brunnschweiler: Ja, unsere letzten zwei Umfragen
bei Kundinnen und Kunden ergaben eine sehr hohe
Zufriedenheit.

Rechsteiner: Langjdhrige Mitarbeiterinnen bei
uns stellen einen klaren Wandel fest. Frither lebten
viele Menschen mit weniger Geld als heute, und sie
waren entsprechend bescheiden und dankbar. Diese
Generation stirbt langsam aus. >>

Andreas Biichler von
der Spitex Grauholz,
Gertrud Rechsteiner
von der Spitex Regio-
Arbon und Christina
Brunnschweiler von
der Spitex Ziirich Lim-
mat AG diskutierten
ihre Vorstellungen,
wie sich die Spitex-
Kundschaft kiinftig
entwickeln wird.
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Ich selber bin seit fiinf Jahren in der Spitex
und habe in dieser Zeit festgestellt, dass das Selbst-
bewusstsein der Kundschaft zunimmt. Parallel dazu
steigen die Anspriiche, zum Beispiel bei der Korper-
hygiene. Stichwort: tdglich duschen. Aber auch die
Einsatzzeiten sind bekanntlich mehr und mehr ein
Thema: Die Spitex hat plinktlich und zur gewtinsch-

ten Zeit zu erscheinen.

Am Rundtisch-Gesprach nahmen teil:

Christina Brunnschweiler

CEO Spitex Ziirich Limmat AG

Mit rund 900 Mitarbeitenden (etwa 500 Vollzeit-
stellen) deckt die Spitex Ziirich Limmat AG ein Ein-
zugsgebiet mit knapp 270000 Einwohnerinnen ab
(24 von 34 Quartieren in der Stadt Zirich).

Andreas Biichler

Geschaftsleiter Spitex Grauholz

Mit 120 Mitarbeitenden (55 Vollzeitstellen) deckt die
Spitex Grauholz ein Einzugsgebiet mit 20 Gemeinden
und rund 32000 Einwohnerinnen ab.

Gertrud Rechsteiner

Geschaftsfiihrerin Spitex RegioArbon

Mit 41 Mitarbeitenden (18 Vollzeitstellen) deckt die
Spitex RegioArbon ein Einzugsgebiet mit rund 21000
Einwohnerinnen ab.

Moderation: Christa Lanzicher und Kathrin Spring
Bilder: Georg Anderhub
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Andreas Biichler: «<Konsequent
l6sen liesse sich das Problem des
Personalwechsels nur mit anderen
Anstellungsbedingungen.»

Brunnschweiler: Diese Wiinsche und Erwartun-
gen stellen wir nattirlich auch fest. Und gerade im Be-
reich der Einsatzzeiten ist es sehr wichtig, gut zu kom-
munizieren, was wir leisten konnen und was nicht.

Biichler: Auch wir stellen bis heute bei der Kund-
schaft noch viel Dankbarkeit und eine grosse Zufrie-
denheit fest. Man darf aber nicht vergessen, dass viele
dieser Menschen von der Spitex abhéngig sind.

Was sicher zunimmt, sind differenzierte Rick-
meldungen: Die Leute sagen heute vermehrt, mit was
genau sie zufrieden sind und mit was nicht. Und hier
erreicht die Kontinuitdt beim Personaleinsatz in unse-
ren Befragungen immer wieder Tiefpunkte.

Ist die Spitex heute nicht auch mit anspruchs-
volleren Angehdrigen konfrontiert?

Biichler: Das ist sicher so. Grundsitzlich geht es
sowohl bei der Kundschaft wie auch bei den Angeho-
rigen um die Definitionsmacht im Gesundheitswesen.
Frither erklarten Arzteschaft und Pflege, was fiir Pati-
enten gut ist und was nicht. Das wird heute in der
Gesellschaft nicht mehr einfach akzeptiert, und diese
Verdanderung wirkt sich auch auf die Rolle von Pfle-
genden in der Spitex aus. Hinzu kommt, dass das, was
wir als Pflegequalitét betrachten, fiir die Kundschaft
nicht unbedingt im Zentrum steht und vor allem nicht
gleichbedeutend sein muss mit Kundenzufriedenheit.

Brunnschweiler: Da kann ich nur zustimmen. Fiir
die Kundschaft steht heute die Servicequalitét im Zen-
trum. Das heisst: Ist die Spitex piinktlich? Ist der Auf-
tritt freundlich? Geht man auf mich ein? Die Qualitét
eines Wundverbandes hingegen spielt keine Hauptrol-
le, weil sie von der Kundschaft nicht im gleichen Mass
eingeschidtzt werden kann. Das ist zunehmend ein
Clinch, in dem wir als Spitex-Organisation stehen.
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Gertrud Rechsteiner: «Ich glaube,
wir miissen auch in der Spitex
langerfristig mit einer Zwei-
klassen-Kundschaft rechnen.»

Und natiirlich sind vor allem auch die Angehorigen —
u.a. dank Internet — viel besser informiert als friither.
Sie stellen ganz andere Anforderungen an die Kom-
munikation.

Gibt es im Bereich der Zufriedenheit grundsatzlich
Unterschiede zwischen der Spitex-Kundschaft in
landlichen und in stadtischen Regionen?

Biichler: Auf dem Land ist die erwidhnte dankbare
Haltung noch eher spiirbar. Doch die Erwartungen an
uns steigen auch in diesen Gemeinden. Die Verstadte-
rung des Landes nimmt gewissermassen zu. Die Un-
terschiede verschwinden.

Wie steht es mit Unterschieden in den Bereichen
Pflege und Hauswirtschaft?

Brunnschweiler: Bei uns ist die Kundschaft im
Bereich Hauswirtschaft anspruchsvoller in dem Sinn,
als sie mehr Mitsprache und Mitbestimmung fordert.
Das héngt natiirlich damit zusammen, dass Kundin-
nen und Kunden in diesem Bereich genauere Vorstel-
lungen haben, was richtig und was falsch ist.

Rechsteiner: Am wenigsten Reklamationen in der
Hauswirtschaft haben wir, wenn wir immer die glei-
che Mitarbeiterin einsetzen kénnen. Ist jemand zufrie-
den mit einer Mitarbeiterin, sind héchstens noch Ver-
tretungen ein Problem.

Brunnschweiler: Als besonders anspruchsvoll
gelten in unserer Organisation Kurzzeit-Einsédtze im
Bereich Mutterschaft. Wir haben es da jetzt schon mit
einer Generation von jungen Frauen zu tun, die ihre
Anspriiche ganz klar dussern.

Zeigt sich hier exemplarisch, mit welcher Kund-
schaft die Spitex in Zukunft zu rechnen hat?
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Biichler: Ja, hier geht es bereits heute um erhohte
Erwartungen und um die Diskrepanz zwischen Bedarf
und Bediirfnis.

Rechsteiner: Ein Grund fiir steigende Erwartun-
gen an die heutige Spitex ist sicher auch das immer
professionellere Auftreten. Zum Vergleich: Wer bei
Akris oder Louis-Vuitton einkauft, hat als Kunde an-
dere Anspriiche als bei H + M.

Bevor wir zur Problematik Bedarf/Bediirfnis kom-
men, noch die Frage, was Sie in lhren Organisationen
bis jetzt unternommen haben, um der Kundschaft im
besonders kritischen Punkt, dem hadufigen Personal-
wechsel, entgegenzukommen.

Rechsteiner: Mit Blick auf Kontinuitédt beim Per-
sonal bilden wir ab Herbst geografische Kundenkreise,
die von je einem Team betreut werden. So kénnen wir
vor allem am Morgen den Personalwechsel fiir die
Kundschaft reduzieren.

Brunnschweiler: Um bei der Kontinuitédt des Per-
sonals und bei der Qualitédt der Dienstleistungen noch
einen Schritt weiter zu gehen, haben wir in einem un-
serer neun Zentren gemischte Teams gebildet, die sich
ausschliesslich um bestimmte Kundengruppen kiim-
mern. Zum Beispiel um Menschen, die an Demenz er-
krankt sind, und um Menschen, die komplexe Lang-
zeitpflege in Anspruch nehmen (siehe Bericht im
Schauplatz Spitex 6/2011).

Biichler: Auch wir arbeiten mit geografischen Pla-
nungskreisen. Konsequent losen liesse sich das Prob-
lem des Personalwechsels jedoch nur mit anderen An-
stellungsbedingungen. Mittel- und langfristig wiirde
ich nicht ausschliessen, dass auch die Non-Profit-Spi-
tex — wie die kommerzielle Spitex — vermehrt Auftra-
ge an Mitarbeitende vergibt, die auf einzelne Kunden



14//Dienstleistung//Thema

beschrinkt sind. Denn genau solche personelle und
zeitliche Kontinuitat verlangt die Kundschaft heute.

Und nun: Wie gehen Sie mit Kundenwiinschen um,
die neben dem Bedarf in Richtung Bediirfnis gehen?
Brunnschweiler: Wir sind in diesem Bereich offe-
ner geworden, gerade auch in der Hauswirtschaft.
Unsere Haltung ist: Wir schauen das Bediirfnis an und
iberlegen, ob und wie wir es erfiillen kénnen. Ein
klassisches Beispiel sind ja Fensterrahmen. Seit ldnge-
rem tibernehmen wir auf Wunsch solche Reinigungs-
arbeiten bei Langzeit-Kundinnen und -Kunden.

Bezieht sich die Offenheit auch auf Bediirfnisse wie
Begleitung beim Einkauf oder Tierpflege?

Brunnschweiler: Gefragt ist stets der gesunde
Menschenverstand der Zentrumsleitungen. Dort kann
entschieden werden, in welchem Ausmass solche Be-
diirfnisse mit unserem Leistungsauftrag vereinbar
sind oder nicht.

Rechsteiner: Das halten wir auch bei uns so. Die
Entscheide liegen bei den Teamleitungen. Ich finde es
wichtig, dass wir als Spitex-Organisationen flexibel
sind. Weil wir zwei Coiffeusen im Team haben, planen
wir, zum Beispiel in palliativen Situationen Haarpfle-
ge anzubieten.

Biichler: Unsere nicht festgeschriebene Haltung
ist dhnlich: Wir gehen bei Menschen, die langerfristig
Spitex-Leistungen beziehen, so weit wie mdoglich auf
Bediirfnisse ein. Man muss aber darauf achten, dass
dies innerhalb einer Organisation von den Teams
nicht zu unterschiedlich gehandhabt wird. Die Gleich-
behandlung der Kundschaft muss gewéhrleistet sein.

Alles aus einer Hand

red / Immer mehr Spitex-Organisationen bieten die
im Rundtisch-Gesprach erwdhnten ergénzenden
Dienstleistungen an. So hat zum Beispiel die Spitex
Interlaken und Umgebung seit Juni ein Angebot un-
ter dem Namen SpitexPlus. Es richtet sich nicht nur
an Spitex-Kunden, sondern generell an Menschen
mit gesundheitlichen Problemen, Altersbeschwer-
den oder Behinderungen und an Menschen in
schwierigen Lebenssituationen. Das Angebot unter
dem Motto «Alles aus einer Hand» umfasst unter
anderem Unterstiitzung und Beratung bei der Haus-
haltfliihrung, «Friihlingsputz», Fenster- und Balkon-
reinigung, einfache Naharbeiten, Pflanzenpflege,
Begleitung bei Einkauf, Arzt- und Therapiebesuch.
Die Spitex setzt fiir diese von der Kundschaft selber
bezahlten Dienstleistungen Haushelferinnen ein.
Zurzeit betragt der Tarif Fr. 39.50 pro Stunde.
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lhre Spitex-Organisation bietet offiziell bereits jetzt
erganzende Dienstleistungen — auch Komfortleis-
tungen genannt — an. Wie funktioniert das?

Biichler: Wir bieten diese erweiterten Dienstleis-
tungen seit Herbst 2011 zusammen mit Spitex Region
Bern Nord an. Es geht u.a. um Besuchsdienst, Unter-
stiitzung in der Kontaktpflege und Service im Alltag.
Die Helferinnen und Helfer, die diese Dienstleistun-
gen erbringen, werden von uns ausgewdhlt, geschult
und angeleitet. Sie sind aber nicht identisch mit den
Spitex-Mitarbeitenden. Diese zusédtzlichen Leistun-
gen missen von den Kundinnen und Kunden selber
bezahlt werden. Der Einsatz kostet pro Stunde 38
Franken. Die Helferinnen und Helfer erhalten einen
Stundenlohn von 24 Franken.

Die Nachfrage nach solchen Dienstleistungen ist
bis jetzt sehr unterschiedlich. Entscheidend ist oft die
Finanzkraft der Kundschaft. Und es sind vor allem
Angehorige, welche die Initiative fiir solche Leistun-
gen ergreifen. Ich glaube aber, dass die Nachfrage nach
Komfortleistungen bei der kiinftigen Spitex-Kund-
schaft steigen wird.

Brunnschweiler: Komfortleistungen anzubieten,
kann — mit Blick auf Kundenfreundlichkeit und
Konkurrenzfihigkeit — ein guter Weg sein fiir unsere
Organisationen. Subventionierte und nicht-subventio-
nierte Dienstleistungen miissen jedoch klar getrennt
werden. Zu diesem Zweck haben wir unsere Organisa-
tion kiirzlich in eine nicht gewinnorientierte AG fiir
das Kerngeschift umgewandelt. Allfdllige Komfort-
leistungen wiirden kiinftig z.B. in einer anderen Be-
triebsgesellschaft angeboten.

Rechsteiner:Ich glaube, dass wir auch in der Spi-
tex ldngerfristig mit einer Zweiklassen-Kundschaft
rechnen miissen. Die einen werden sich Komfortange-
bote leisten konnen, wiahrend anderen die Mittel dafiir
fehlen werden. Das wird ein wichtiges strategisches
Thema sein.

Besteht nicht die Gefahr, dass Komfortleistungen
mit einem Luxusangebot der Non-Profit-Spitex
gleichgesetzt werden?

Biichler: Bei den Komfortleistungen, die wir an-
bieten, handelt es sich nicht um Luxus, sondern um
ein giinstiges Angebot, das legitime Bediirfnisse von
Kundinnen und Kunden abdeckt. Fiir mich ist aber
klar, dass sich die Non-Profit-Spitex immer noch in
erster Linie durch eine hoch qualifizierte Pflege profi-
lieren muss.

Rechsteiner: Ich sehe eine Kundschaft kommen,
die von der Spitex einen 24-Stunden-Betrieb erwartet
mit Pflege, Hauswirtschaft und Komfortleistungen —
alles aus einer Hand. Und hier miissen wir Vorstellun-
gen entwickeln, wie wir diese Kundschaft, die bereit
ist, fiir solche Leistungen entsprechend zu bezahlen,
fiir uns gewinnen konnen.
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Christina Brunnschweiler: «Fiir die
Spitex-Kundschaft steht heute die
Servicequalitat im Zentrum.»

Brunnschweiler: Ja, wir miissen unsere Spitex-
Organisationen so ausrichten, dass sich unsere Kund-
schaft nicht vorwiegend aus einkommensschwachen
Menschen zusammensetzt. Entscheidend wird aber
auch sein, dass wir mit unserem Angebot auf unter-
schiedlichste Bediirfnisse eingehen konnen. Zwei
Beispiele: Wir werden jetzt vermehrt angefragt, ob wir
fiir Alterssiedlungen, Genossenschaften usw. einen
24-Stunden-Dienst anbieten konnen. Und gleichzeitig
sind da vermehrt Anfragen zur Pflege und Betreuung
von Menschen, die an Demenz erkrankt sind, aber
noch allein zu Hause leben.

Rechsteiner: Kommerzielle Spitex-Organisatio-
nen sagen heute klipp und klar, wie froh sie sind, dass
es die Non-Profit-Spitex gibt, weil wir z.B. Kurzeinsét-
ze tibernehmen, wihrend viele von ihnen unrentable
Einsdtze unter zwei oder drei Stunden ablehnen.

Biichler: In unserer Region stehen die Gemein-
den, wenn es um Neuzuziiger geht, in einem gewissen
Konkurrenzverhiltnis zueinander. Dabei hat jede Ge-
meinde unter anderem ein Interesse an einem guten
Spitex-Angebot. Da spielen die Privaten sicher eine
Rolle, aber in erster Linie zdhlt eine gute, zuverldssige
Grundversorgung. Ich erwarte, dass sich die Gemein-
den diese Versorgung auch etwas kosten lassen.

Wenn wir liber die kiinftige Kundschaft sprechen,
spielt ja auch das Marketing eine wichtige Rolle.
Ist der Auftritt der Non-Profit-Spitex professionell
genug? Hat sie — vor dem Hintergrund der Gemein-
nitzigkeit und der Enhrenamtlichkeit — nicht ein
Imageproblem?

Biichler: Hier sind uns die kommerziellen Spitex-
Organisationen voraus. Sie sichern sich zum Beispiel
gute Werbeflichen bei Internet-Suchmaschinen und
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priasentieren sich zur besten Sendezeit mit Werbung
am Radio.

Brunnschweiler: Die Non-Profit-Spitex muss sich
mit ihren Leistungen in der Offentlichkeit definitiv
noch besser verkaufen. Wichtig ist aber auch die Pra-
senz bei Zuweisern, insbesondere bei den Spitdlern.
Sind dort nicht alle nétigen Informationen tiber unser
Angebot vorhanden, gehen die Auftrdge an andere
Organisationen.

Rechsteiner: Leider sehen viele Vorstandsmitglie-
der und Gemeindevertreter beim Marketing immer
nur die Kosten und nicht, wie wichtig solche Mass-
nahmen fir uns in der heutigen Zeit sind.

Biichler: Ein Problem ist, dass nicht geniigend
wahrgenommen wird, was die Non-Profit-Spitex wirk-
lich leistet. Zum Beispiel in der Anleitung und Bera-
tung von Kunden oder pflegenden Angehorigen, aber
auch in der Koordination bei komplexen Situationen.

Zum Schluss: Welches sind fiir Sie die zwei wichtigs-
ten Punkte mit Blick auf die Kundenfreundlichkeit
der Spitex in Zukunft?

Brunnschweiler: Wir miissen als Spitex-Organisa-
tionen flexibel bleiben und vor allem auch in der Kom-
munikation Fortschritte machen.

Rechsteiner: Wir missen am Ball bleiben und
wenn moglich immer einen Schritt voraus sein. Notig
ist ein besseres Selbstbewusstsein in Bezug auf das,
was wir leisten, und ein entsprechendes Auftreten
nach aussen.

Biichler: Idealerweise gelingt es uns, Entwicklun-
gen, die auf Kundenseite stattfinden, zu antizipieren.
Sicher aber miissen wir solchen Entwicklungen folgen
konnen. Zusammenarbeit und Spezialisierung sind
fiir mich hier die wichtigsten Stichworte.
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