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Was wollen Kund*innen oder Klient*innen eigentlich wirklich? Viele
Unternehmen kénnen dies nicht beantworten, obwohl die grundsdtz-

liche Nachfrage nach Leistungen auf den Bediirfnissen von Menschen
beruht. Um diese zu identifizieren, gibt es bewdhrte Methodiken wie
Outcome-Driven Innovation®. Die unterbedientesten und wichtigsten
Bediirfnisdausserungen bieten Potential fiir Innovation. Design Thinking ist
ein Ansatz, der eine Briicke zwischen Problemen und Lésungen schldgt.

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 Qualitat aus Perspektive der Klient*innen wirklich?
Wo lohnt es sich anzusetzen?

Methode

In der Thesis wurden die Ansé&tze von Design Thinking
und Outcome-Driven Innovation® (ODI) kombiniert
entsprechend der folgenden Phasen:

Verstehen: Durch Sekundérrecherche wurde ein Ver-
standnis der Branche erarbeitet und erste Problem-
stellungen erkannt. Beobachten: Durch qualitative
Gesprache mit Klient*innen der Spitex wurden rele-
vante Bedirfnisdusserungen formuliert. Sichtweise
Definieren: Durch eine quantitative Umfrage wurden
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Anteil an Personen, die eine hohe Wichtigkeit angaben

Abbildung 1: Die Opportunitdtslandschaft der Spitex nach
Outcome-Driven Innovation®
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die Bedirfnisdusserungen nach der von Klient*innen
bewerteten Wichtigkeit und Zufriedenheit priori-
siert. Ideen Finden: In Workshops wurde zur wichtigs-
ten und unerfilltesten Bediirfnisdusserung Losungen
formuliert. Prototype Entwickeln: Vielversprechende
Ideen wurden greifbarer gemacht. Testen: Der Proto-
typ wurde fiir Riickmeldungen vorgestellt. Reflektie-
ren: Eine Vorgehensempfehlung fiir die Spitex wurde
erstellt.

Resultat
Bereits die Liste an Bedirfnisdusserungen (Tabelle 1)
aus der Beobachten Phase gibt Einblick fir die Spitex,
inwiefern sich ihr aktuelles Verstdndnis mit den
Ergebnissen der Interviews deckt. Die Opportunitéts-
landschaft (Abbildung 1) lasst erkennen, dass grund-
sdtzlich eine hohe Zufriedenheit, aber auch Wich-
tigkeit angegeben wurde, und nach ODI der Markt
tberbedient ist. Fiir die Ideen Finden Phase wurde
die Bedirfnisdusserung 18 ausgewahlt und ein POV
formuliert: «Wie kénnen wir einer pflege- oder hilfe-
bedirftigen Person, die zuhause lebt, dabei unterstiit-
zen mehr Tatigkeiten zu haben, die in regelméssigen
Abstdnden stattfinden und Routine verschaffen?»

1 09 InNotallen schnell pliegerische Hille zu erhalten, egal wo und zu welcher Zeit. 9,59

2 gz Fntscheidungen iiber mein Leben selbst fallen ru konnen, und nicht von anderen Parteien —
worgegeben zu erhalten, 2

3 04 Nicht bevormundet zu werden, sondern wie ein autonomes Individuum behandell zu werden. 575

4 18 In meinem Leben Tatigkeiten zu haben, die in regelmassigen Abstanden stattfinden und mir £33
Routine verschaffen. -

5 14 Mich moglichst selbststindig pflegen zu konnen, und wenn notig erklirt zu bekommen wie, 831

6 1z Ubermeine medizinische und pflegerische Versorgung, sowie iber alternative aE

Behandlungs maglichkeiten informiert zu sein,
Meine Ang

7% annen.

& 1y Zuwissen an wen genau ich mich bei gesundheitlichen Beschwerden wenden kanm, und wean o,
notig 2um richtigen spezialisten vermitielt zu werden. .

Grigen in guter dre und : i 2u P

9 w0 Zu verstehen, wie sich mein Gesundheitszustand verandert, und eine gute (bersicht iber die 7,92
Entwicklung zu haben. :

10 op Meinen Alltag nach meinen elgenen Vorstellungen gestalten und entsprectiend planen 2u P

1] 06 Jemanden zu haben, der oder dem ich meine tiefsten Sorgen ausdricken kann und 7,50

werstanden werde, ohne mich als Belastung 2u Fihlen.

Fiar administrative Aufgaben zu wissen, was getan werden muss, und wenn nétig
Unterstiitzung zu erhalten.

13 17 Meine AngehGrigen mit meiner pflegerischen Situatian nicht unangenehm zu belasten. 7.50

14 15 Mich salbststandia fortbeweqen zu kinnen ohne grosse Aufwinde, auch auf lingere Distanz. 7.08

15 g3 Mich micht Zu sehr verwohnen zu lassen, sondern in meiner Selbststandigkeit unterstutzt zu e
werden, g

Grilnde dafir 7u haben,
gezwungen zu werden.
17 19 Dennéchsten Generatiunen etwas weitergeben zu konnen, 5,83

Regelmiissig sinnstiftenden Aktivititen nachgehen zu konnen, und wenn notiq dabei
unterstiitzt zu werden.

in Kantakt mit der zu treten, ohne 708

Darin motiviert zu werden, angeordnete Massnahmen einzuhalten (z.6. geniigend Wasser zu
19 05 trinken, meine Medikamente zu nehmen, ader von der Physiologie angeordnete Ubungen 5,00
auszuftithren).

20 07 Mich mit anderen, die in einer dhnlichen Situation sind wie meiner, in vertrauensvoller Art 3,33
austauschen zu konmen.

Tabelle 1: Liste an identifizieren Bediirfnisdusserungen,
priorisiert nach den Opportunitdtswerten
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