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Wat is een patient journey? 



Design proces 

Empathisch 
begrip krĳgen

Definieer het 
probleem Creëer ideeën Prototype 

maken Testen

Kennis opdoen over de 
doelgroep waarvoor je 

ontwerpt

Brainstormen en het 
verzinnen van creative 

oplossingen

Terugkijken op de originele 
doelgroep en het testen van 

ideeën voor feedback

Terugkijken op de originele 
doelgroep en het testen van 

ideeën voor feedback

Het maken van een weergave 
van een of meer ideeën om aan 

anderen te laten zien



Empathie is het belangrĳkste 
ingrediënt van Design Thinking



Door je ervaring van de patient te 
onderzoeken kan je inspelen op de 

momenten dat patiënten stress ervaren.



Patient journeys helpen je 
om waarde te creëren vanuit 

patiënt perspectief. 



Patienten in een ziekenhuis

HoopStressreductie Zelfstandigheid



Waardepyramide  
van Bain & 
Company

Harvard Business Review https://
hbr.org/2016/09/the-elements-of-value

https://hbr.org/2016/09/the-elements-of-value


Optimale samenwerking door draagvlak



Voorbeeld patient journey 



Een visualisatie van een patient journey



Marketing en 
communicatie 

Proces 
verbetering Innovatie

1.1 2 3



Marketing en communicatie



Procesverbetering



Innovatie 



Haalbaar Betaalbaar 
(rendabel)

Menselĳk, 
wenselĳk

Balans in innovatie



Een voorbeeld 

Geen koppeling nodig  
met het EPD

Neo natal app: Zorgpunt

2 apps:  
een voor ouders en een 
voor verpleegkundigen 

Bepalen welke content 
belangrĳk is

{

Centraal beheer content

https://www.amc.nl/web/nieuws-en-verhalen/verhalen/community/
app-ondersteunt-ouders-van-te-vroeg-geboren-babys.htm

https://www.amc.nl/web/nieuws-en-verhalen/verhalen/community/app-ondersteunt-ouders-van-te-vroeg-geboren-babys.htm
https://www.amc.nl/web/nieuws-en-verhalen/verhalen/community/app-ondersteunt-ouders-van-te-vroeg-geboren-babys.htm
https://www.amc.nl/web/nieuws-en-verhalen/verhalen/community/app-ondersteunt-ouders-van-te-vroeg-geboren-babys.htm
https://www.amc.nl/web/nieuws-en-verhalen/verhalen/community/app-ondersteunt-ouders-van-te-vroeg-geboren-babys.htm


Patiënt ervaring in kaart brengen

3

Interviews stakeholders en doelgroep

Workshops persona en/of journey

Aanvullen journey

Ideeën presenteren / toetsen

1

2

4



Stakeholder analyse



Actoren analyse



Hoe onderzoek je de patiëntervaring?

๏ Interviews

๏ Focusgroepen

๏ Workshops 

๏ Observatief onderzoek

๏ Data online, EPD, CRM

๏ Kwantitatief onderzoek 


https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods



Persona’s



Empathy map



Minder zelfredzamen



Pragmatici



Maatschappĳ critici



Zorgprofielen

Whitepaper 

https://www.motivaction.nl/kennisplatform/publicaties/
whitepaper-wat-werkt-bij-wie


In 2018 gebruikt voor de persona’s gemaakt door het 
informatieberaad: 

https://www.informatieberaadzorg.nl/publicaties/brochures/
2018/09/10/boekje-informatiereizen-in-de-zorg

https://www.motivaction.nl/kennisplatform/publicaties/whitepaper-wat-werkt-bij-wie
https://www.motivaction.nl/kennisplatform/publicaties/whitepaper-wat-werkt-bij-wie
https://www.informatieberaadzorg.nl/publicaties/brochures/2018/09/10/boekje-informatiereizen-in-de-zorg
https://www.informatieberaadzorg.nl/publicaties/brochures/2018/09/10/boekje-informatiereizen-in-de-zorg
https://www.motivaction.nl/kennisplatform/publicaties/whitepaper-wat-werkt-bij-wie
https://www.motivaction.nl/kennisplatform/publicaties/whitepaper-wat-werkt-bij-wie
https://www.informatieberaadzorg.nl/publicaties/brochures/2018/09/10/boekje-informatiereizen-in-de-zorg
https://www.informatieberaadzorg.nl/publicaties/brochures/2018/09/10/boekje-informatiereizen-in-de-zorg


Fases patient journey 

diagnose - behandeling - na de behandeling



Regels patient journey 

Proces

Ziet/doet/denkt

Beeld

Proces

Kanalen

Actoren

Emoties

Emotieboog

Kansen



Template patient journey 



Template UXpressia

Downloaden via: https://uxpressia.com/blog/patient-journey-template

https://uxpressia.com/blog/patient-journey-template
https://uxpressia.com/blog/patient-journey-template


Tips

Begin altijd met het doel 
van het in kaart brengen 
de journey.

de journey is niet het doel

1



Tips

Betrek iedereen 
contact met de 
patiëntengroep

2



Tips

Na stap éen, komt 
stap éen. 

sta open voor wat het 
onderzoek brengt

3



Tips

Gebruik de journey 
om keuzes te maken

4



Tips voor ontwikkelen

Betrek iedereen contact met 
de patiënten groep

Na stap een komt stap een 
Gebruik de journey om 

keuzes te maken

Begin altijd met het doel van het 
in kaart brengen de journey.

De journey is niet het doel

sta open voor wat  
het onderzoek je brengt

1 2

3 4



Journey mapping tools
๏ Offline: 

   paper, stickies, markers


๏ Online whiteboards: 

   Miro, Mural and Jamboard


๏ Gespecialiseerde tools:

   Smaply, UXpressia, Custullence

https://www.servicedesignshow.com/customer-journey/tools/

Custullence video https://youtu.be/-x4JwnKMCuU

Smaply video https://youtu.be/6ehIDMtVpCM

https://uxpressia.com/blog/whitepaper-mapping-healthcare

https://youtu.be/-x4JwnKMCuU
https://youtu.be/6ehIDMtVpCM
https://uxpressia.com/blog/whitepaper-mapping-healthcare
https://youtu.be/-x4JwnKMCuU
https://youtu.be/6ehIDMtVpCM
https://uxpressia.com/blog/whitepaper-mapping-healthcare


Tips voor de uitvoering

Beheer ontwerpen opzetten 
hoort in de ontwikkelfase.

Digitale middelen zijn nooit af, 
het digitaal landschap is altijd in 

beweging. 

De gebruikersbehoeften veranderen, 
blijven meten en verbeteren.

Ontwerp voor het midden, test bij 
de uitersten.

1 2
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Tĳd voor 
 vragen ?



Bedankt!

Pim Ketelaar (pketelaar@vitavalley.nl)

Pasquelle van Ruiten (pvanruiten@vitavalley.nl)

Sanne Kok (skok@vitavalley.nl)

Dorien Faber - SET-up secretariaat

(setup@vitavalley.nl) 06 300 21 330


