
                   

Patient Experience Journey – Ambulante Patientin (Inhalte und Darstellung vereinfacht) 	
Attraction Entry Exit ExtensionEngagement
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Attraction Entry Exit ExtensionEngagement

Vorbereitendes 
Erfahren
Erfahrungsaustausch 
mit anderen und 
Ausprobieren von 
Optionen schafft 
Vertrauen.

ISSUE 
Geburts-
vorbereitung

Wann geht es los?
Ungewissheit über 
das, was kommt, wird 
durch Freude und 
positive Nervositöt 
kompensiert. 

ISSUE 
Eintritt ins Spital

Ambivalenz zwi-
schen Angst und 
Optimismus
Optimistische 
Lebenseinstellung 
überwindet Ängste 
und Sorgen.

ISSUE 
Implizite und 
explizite Ängste

Stress durch Stillen
Fehlende Stillunter-
stützung zu Hause 
erzeugt Unsicherheit 
und überträgt sich auf 
Kind und Mann. 

ISSUE 
Vom Spital nach 
Hause

Emotionaler Transfer
Positiver Teamspirit 
während Geburt über-
trägt sich auf Wohlbe-
finden der Patientin, 
die körperlich und 
visuell absorbiert ist. 

ISSUE 
Situationsbezo-
gene Betreuung

Wohlbefinden
Familiäre Unterstüt-
zung und gemeinsa-
mes Erleben am ge-
schützen Ort erzeugt 
Geborgenheit.

ISSUE 
Sicherheit und 
Sicherheitsgefühl

Intimität
Eigener Raum 
schirmt vor ande-
ren Personen ab 
(Familienzimmer).

ISSUE 
Räumliches 
Umfeld

Empathie
Das Menschliche 
ist ausschlaggebend 
(schafft Vertrauen, 
baut Angst ab, ver-
mittelt Kompetenz).

ISSUE 
Medizinische 
Information

Gute Erfahrung im 
Notfall in X:
„Und als ich dann das 
zweite mal nach X ging, 
war es einfach das pure 
Gegenteil. Es waren 
SUPER Leute, ich habe 
mich total gut aufgehoben 
gefühlt, es waren wirklich 
alle bemüht.“ 

Schlechte Erfahrung im 
Notfall in Y:
„Und in Y muss ich sagen; 
das hat für mich persönlich 
einfach nicht so gepasst, ist 
einfach ein Bauchgefühl, 
ich habe mich da nicht so 
wohl gefühlt, ich habe mich 
mit der Ärztin auch nicht 
so toll verstanden.“

Notfall 
Kaiser-
schnitt

Angst vor Über-
forderung und 
Unsicherheit
Übergang vom 
Spital nach Hause ist 
Herausforderung (auf 
sich selbst gestellt; 
Komfort und Sicher-
heit zeitlich limitiert). 

ISSUE 
Implizite und 
explizite Ängste

Zimmerwechsel
Unerwarteter 
Zimmerwechsel ist 
Herausforderung für 
die ganze Familie.

ISSUE 
Austritt aus dem 
SpitalKompetenz (med.) 

Medizinische Kom-
petenz wird stark 
über Charakteristik 
nicht-medizinischer 
Kontaktpunkte 
gesteuert (Sprache; 
Kleidung; Rolle; 
Verhalten).

ISSUE 
Wahrnehmung 
von Kompetenz

Erkenntnis:
Patientin pro-
jiziert bereits 
vor Spitalein-
tritt ihre pot. 
Erfahrung über 
gesamten 
Aufenthalt.

Erkenntnis:
Der Austritt 
ist nicht das 
Ende der Spi-
talerfahrung, 
sondern eine 
weitere Über-
gangsphase. 

Erkenntnis:
Pos. Vorberei-
tungs- und 
Eintrittser-
fahrung setzt 
Erwartung 
für gesamten 
Journey.

Erkenntnis:
Individueller 
Kontext prägt 
das mentale
Modell im 
Hinblick auf 
die kommende 
Erfahrung.

Erkenntnis: 
Menschliches 
Verhalten be-
einfusst Vor-
stellung von 
Kompetenz und 
Qualität. 
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