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Was wollen Kund*innen oder Klient*innen eigentlich wirklich? Viele 
Unternehmen können dies nicht beantworten, obwohl die grundsätz-
liche Nachfrage nach Leistungen auf den Bedürfnissen von Menschen 
beruht. Um diese zu identifizieren, gibt es bewährte Methodiken wie 
Outcome-Driven Innovation®. Die unterbedientesten und wichtigsten 
Bedürfnisäusserungen bieten Potential für Innovation. Design Thinking ist 
ein Ansatz, der eine Brücke zwischen Problemen und Lösungen schlägt.

Einleitung
Die Spitex (spitalexterne Pflege) erlebte in den letzten 
10 Jahren einen Anstieg an Klient*innen von 68%. 
Dieser Trend wird angesichts des demographischen 
Wandels unserer Gesellschaft weitergehen. Ange-
sichts dieser Herausforderung verlangt der Bundesrat 
durch die Strategie «Gesundheit2030» eine «qualita-
tiv hochstehende und finanziell tragbare Versorgung». 
In diesem Kontext stellt sich die Frage, was bedeu-
tet Qualität aus Perspektive der Klient*innen wirklich? 
Wo lohnt es sich anzusetzen?

Methode
In der Thesis wurden die Ansätze von Design Thinking 
und Outcome-Driven Innovation® (ODI) kombiniert 
entsprechend der folgenden Phasen:
Verstehen: Durch Sekundärrecherche wurde ein Ver-
ständnis der Branche erarbeitet und erste Problem-
stellungen erkannt. Beobachten: Durch qualitative 
Gespräche mit Klient*innen der Spitex wurden rele-
vante Bedürfnisäusserungen formuliert. Sichtweise 
Definieren: Durch eine quantitative Umfrage wurden 

die Bedürfnisäusserungen nach der von Klient*innen 
bewerteten Wichtigkeit und Zufriedenheit priori-
siert. Ideen Finden: In Workshops wurde zur wichtigs-
ten und unerfülltesten Bedürfnisäusserung Lösungen 
formuliert. Prototype Entwickeln: Vielversprechende 
Ideen wurden greifbarer gemacht. Testen: Der Proto-
typ wurde für Rückmeldungen vorgestellt. Reflektie-
ren: Eine Vorgehensempfehlung für die Spitex wurde 
erstellt.

Resultat
Bereits die Liste an Bedürfnisäusserungen (Tabelle 1) 
aus der Beobachten Phase gibt Einblick für die Spitex, 
inwiefern sich ihr aktuelles Verständnis mit den 
Ergebnissen der Interviews deckt. Die Opportunitäts-
landschaft (Abbildung 1) lässt erkennen, dass grund-
sätzlich eine hohe Zufriedenheit, aber auch Wich-
tigkeit angegeben wurde, und nach ODI der Markt 
überbedient ist. Für die Ideen Finden Phase wurde 
die Bedürfnisäusserung 18 ausgewählt und ein POV 
formuliert: «Wie können wir einer pflege- oder hilfe-
bedürftigen Person, die zuhause lebt, dabei unterstüt-
zen mehr Tätigkeiten zu haben, die in regelmässigen 
Abständen stattfinden und Routine verschaffen?»

Abbildung 1: Die Opportunitätslandschaft der Spitex nach 
Outcome-Driven Innovation®

Tabelle 1: Liste an identifizieren Bedürfnisäusserungen, 
priorisiert nach den Opportunitätswerten


