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In einem Pilotprojekt
teilt die Spitex Ziirich
Limmat ihre Kund-
schaftin Gruppen ein,
damit spezifische
Kundenbediirfnisse
bei der Zusammen-
setzung der Spitex-
Teams beriicksichtigt
werden kénnen.

Den Blickwinkel verandern

Im Rahmen des Dienstleistungsmarketings startete
die Spitex Ziirich Limmat diesen Sommer im Zent-
rum Rigiplatz das Projekt «Kundensegmentierung».
Es wurden Teams gebildet, die auf bestimmte Kun-
dengruppen zugeschnitten sind. Das Projekt wurde
parallel zur Zusammenlegung von drei Spitex-Zent-
ren eingefiihrt. Martina Schmidhauser, Mitglied der
Geschiftsleitung, zustdndig fiir Spezialprojekte und
Qualitdtsmanagement, und Thomas Jeiziner, Leiter
Marketing und Kommunikation, geben Auskunft.

Welche Uberlegungen fiihrten zum Projekt Dienst-
leistungsmarketing?

Thomas Jeiziner: Jede Organisation muss sich den
Verdnderungen in der Branche anpassen. Fir die Spi-
tex sind dies die demographische Entwicklung, poli-
tische, soziale und medizinische Trends sowie die zu-
nehmende Konkurrenz. Ausserdem ist eine erhohte
Anspruchshaltung vor allem jiingerer Kundinnen und
Kunden, aber auch von Senioren zu verzeichnen.

Eine umfangreiche Markt- und Konkurrenzanaly-
se fiir die Stadt Ziirich, in der auch die Arzteschaft,
Kunden und Mitarbeitende interviewt wurden, zeigte,
dass die Bevolkerung dlter wird, aber der Anteil von
iiber 80-Jdhrigen in der Stadt Ziirich sinkt. In der Spi-
tex haben wir es zunehmend mit chronischkranken
Menschen zu tun, mit komplexen Langzeit-Pflegefél-
len, mit intensiverer Pflege und immer mehr auch mit
Menschen, die an demenziellen Verdnderungen lei-
den, die allerdings hdufig nicht diagnostiziert sind.

Wie hat sich daraus die sogenannte Kundensegmen-

tierung entwickelt?

Martina Schmidhauser: Wir haben unseren Blickwin-

kel verdandert. Wir fragten fiir dieses Projekt nicht pri-

méar danach, was wir anbieten kénnen, sondern da-

nach, wer unsere Kundinnen und Kunden sind und

was sie sich wiinschen. Es zeigte sich, dass wir vier

verschiedene Kundengruppen mit jeweils eigenen

Anspriichen und Bediirfnissen haben:

eKunden mit demenziellen Erscheinungen;

eKunden, die eine komplexe Langzeitpflege in An-
spruch nehmen;

eKunden, die voriibergehend Pflege und/oder Entlas-
tung suchen;
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eKunden im Seniorenalter, die korperlich einge-
schrankt sind und hauswirtschaftliche Unterstiit-
zung und Grundpflege brauchen.

Mit dem Projekt wollen wir auf diese Gruppen gezielt

eingehen. Zudem sehen wir damit auch eine Moglich-

keit, dem Bediirfnis der Kundschaft nach mehr perso-

neller Kontinuitdt etwas entgegenzukommen.

Was bedeutete die Umsetzung des Projektes nun
konkret?

Schmidhauser: Alle Kunden des Pilotzentrums wur-
den einem der vier Segmente zugeordnet. Anschlies-
send erstellten wir gemaéss Skill- & Grademix ein Men-
gengeriist. Naturgemdéss braucht es zum Beispiel im
Bereich der komplexen Langzeitpflege mehr Pflege-
fachpersonen und weniger Mitarbeitende der Haus-
wirtschaft. Bei der weiteren Erarbeitung suchten wir
dann das Gesprédch mit jeder Mitarbeiterin und jedem
Mitarbeiter, um die vier Teams zu bilden, die in ihrer
Zusammensetzung auf eines der Kundensegmente zu-
geschnitten sind.

Jeiziner: Das Wissen der Mitarbeitenden wird in den
einzelnen Segmenten durch gezielte Schulungen wei-
terentwickelt. Zum Beispiel im Bereich Demenz. Die
Ubernahme von komplexen Fillen hingegen setzt un-
ter Umstdnden spezialisierte medizinisch-technische
Fertigkeiten voraus. Diese Fokussierung bedeutet ja
auch ein Job-Enrichment fiir jene Mitarbeitenden, die
Interesse haben, sich in ein Fachthema zu vertiefen.
Da diese Organisation ganz neu ist, geben wir den Mit-
arbeitenden auch die Mdglichkeit zum Wechseln der
Segmente.

Und wie hilft das Projekt, die personelle Kontinuitat
zu verbessern?

Jeiziner: Es zeichnet sich ab, dass es bei der Einsatz-
planung fiir die einzelnen Kundengruppen weniger
hdufig zu Wechseln beim Personal kommt. Ausserdem
werden wir bei Einsdtzen, bei denen die Hauswirt-
schaft im Vordergrund steht, die Kundschaft aber auch
noch eine einfache Grundpflege benoétigt, neu Haus-
wirtschaftsmitarbeitende einsetzen, die eine Zusatz-
ausbildung haben.

Aus den Heimen hort man, dass Mitarbeitende die
Arbeit zunehmend anstrengender finden, weil sie
vorwiegend mit Demenzkranken zu tun haben.
Besteht diese Gefahr bei der Spitex nicht auch?
Schmidhauser: Es gab Mitarbeitende, die ausdriick-
lich nicht im Bereich Demenz arbeiten wollten. Das
haben wir beriicksichtigt. Andere hingegen schétzen
gerade diese Arbeit, wie erste Riickmeldungen besta-
tigen. Die Situation in der Spitex ist ja eine andere als
die im Heim, weil man bei uns nur sehr punktuell mit
den Kundinnen und Kunden zu tun hat. Aufjeden Fall
werden wir aber diese Frage genau evaluieren.

Bild: Senta van de Weetering
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Wie bereit waren die Mitarbeitenden, sich auf das
Projekt einzulassen?

Schmidhauser: Zum Teil waren sie voll dabei, zum
Teil gab es Fragezeichen. Das ist durchaus normal bei
Veranderungsprojekten. In diesem speziellen Fall war
jedoch die Herausforderung fiir die Mitarbeitenden
sehr gross, weil das Projekt parallel zur Zusammenle-
gung von drei Zentren eingefithrt wurde. Aber es
schien allen Beteiligten wenig sinnvoll, zuerst das
eine zu realisieren und vielleicht ein Jahr spater die
Teams wegen der Kundensegmentierung wieder aus-
einander zu reissen.

Wo lagen und liegen die gréssten Probleme?
Jeiziner: Es ist noch zu friith, um diese Frage abschlies-
send zu beantworten. Die Evaluation des Projektes im
néchsten Jahr wird dies zeigen. Mein erster Eindruck
ist, dass zu Beginn die grossten Herausforderungen
weniger mit der Kundensegmentierung zu tun hatten
als mit der Zusammenfiithrung von drei Teams und
drei Kulturen. Viele mussten sich an neue Arbeitsplét-
ze und -abldufe gew6hnen. Da lief am Anfang ver-
stdndlicherweise nicht immer alles rund.

Welche Voraussetzungen braucht es in einer Spitex-
Organisation fiir die Bildung von Kundengruppen?
Schmidhauser: Es ist nattirlich wichtig, alle Beteilig-
ten mit ins Boot zu holen und vor allem auch das Fiih-
rungsteam zu liberzeugen. Wir haben spezielle Kom-
munikationsinstrumente geschaffen und Coaching
angeboten, weil in unserem Fall ja mehrere Faktoren
zusammenkamen. Die Mitarbeitenden konnten uns
auch immer Riickmeldungen geben. Daneben sind
Faktoren wie gegenseitiges Vertrauen und gute Zu-
sammenarbeit wichtig. Und sicher muss das Zentrum
oder die Organisation relativ gross sein, um eine sol-
che Segmentierung der Kundschaft einfithren zu kon-
nen.

Interview: Senta van de Weetering

Thomas Jeiziner und
Martina Schmidhau-
servon der Spitex
Ziirich Limmat.
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