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Waarom? 

• onderscheidend vermogen 

• écht persoonlijke zorg 

• patiëntrollen en klantreizen 



Onze aanpak 

• pilots 

• train de trainer 

• eigen budget 



Onze aanpak 

• multidisciplinair 

• patiëntgroep centraal  

• 5 bijeenkomsten 



Inleven 

• Meelopen zorgverleners 

• Diepte interviews thuis  

"Ze kregen slecht 

nieuws. Ik zat er bij 

en voelde me zo 

klein worden. Als ik 

me al zo voel, hoe 

moeten zij zich dan 

wel niet voelen."  

“Als SEH arts denk ik 

vaak: wat zijn nou een 

paar minuten. Totdat 

ik naast de patiënt zat 

te wachten. Ik wist 

niet dat 10 minuten zo 

lang konden voelen."  



Inleven 

• 1 minuut elkaar in stilte 

aankijken 

• verbinding maken  



Fase in 

klantreis 

Stap 1  

Ervaren dilemma 

Positieve gedachte 

Stap 2 Stap 3 

Positieve gedachte 

Ervaren 

dilemma 

Positieve gedachte 

emotie 

emotie emotie 

emotie Positieve emotie 

emotie 

1 
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Wat DENKT de 

patiënt? Zoeken 

naar dilemma’s 

Wat VOELT de 

patiënt? 

Emoties. 

Ervaren dilemma 

Met welk IDEE 

verbeteren we 

de ervaring? 

+1 

+2 

–1 

0 

–2 

Wat DOET de 

patiënt? Acties. 

Fase in klantreis 

Klantreis visueel 



Wat doet de patiënt  
op dit moment? 

Na de operatie meteen staan  
Met stevige pijnstilling 

Met fysiotherapeut  

Wow, ik kan 

weer op mijn 

knie staan 

Hoera en ongeloof 

+1 

+2 

–1 

0 

–2 

Angst, zorgen 

Dat gaat vast 

niet lukken en 

pijn doen 

Wat voelt de patiënt? 
Jarenlang sociaal isolement 

Jarenlang pijn 
Lang gewacht op operatie 
Sneltrein bij Orthopedie 

Staat soms nog in OK jasje 
Van spanning naar trots 

Voor het eerst staan na een knie prothese 

Zelf aan de slag 



• 10 minuten  

• Denk als een kind 

• Kwaliteit is kwantiteit  

Zelf aan de slag 



Resultaten 

• 60% van de ideeën binnen 2 maanden gerealiseerd 

• Deelnemers enorm enthousiast  

• 7 klantreizen afgerond, 2 lopend 



Hoe verder? 

• doorontwikkelen 

• olievlek 



Hoe verder? 

Waar ga jij morgen als 
eerste mee van start? 


