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Was ist Patient 
Experience?



Die vier P’s des Patientenerlebnisses
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Eine ganzheitliche Sicht auf das Patientenerlebnis

2. Partner
Welche weiteren 

Partner:innen
begleiten die 

Patient:innen auf 
dem Weg?

3. Places
Wo wird die 

gesundheitliche 
Versorgung 

bereitgestellt? 

1. Physicians
Wie gestaltet sich die 

primäre Patienten-
beziehung?

4. Processes 
Wie können

Prozesse effektiv, 
effizient und 

patientenzentriert 
gestaltet werden? Quelle: The four Ps of patient experience: A 

new strategic framework informed by theory
and practice by Kash et al, 2018.



Cleveland Clinic Improvement Model (CCIM)

01. Juli 2022
© APP Unternehmensberatung AG Folie 5

Durch systematische Patientenzentrierung das Patientenerlebnis weiterentwickeln

Quelle: Getting to patient-centered care in a post-covid-19 digital world: a proposal for novel surveys, 
methodology, and patient experience maturity assessment (Boissy & Adrienne (2020).
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«We will partner with
you»

«We will care about you
as a person»

«We will keep you safe» «We will make your
journey easier»
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n «How well did the staff
work together to care 

for you?»

«To which degree did
the staff care about you

as a person?»

«How well did the
doctors / nurses

communicate with
you?»

«How often did we treat
you with courtesy and 

respect?»

«To which degree did
you get the care you

needed in our facility?»



Patienten Journeys weiterentwickeln
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Durch systematischen Miteinbezug des Patienten

Skiunfall

Erstaufnahme 
Ambulanz

Operation Spital 1

Physiotherapie

Div. Konsultationen

Krankenkasse konnte vorgängig bereits 
erfasst werden so ist die Versicherungsart 
des Patienten bekannt und kann berücksichtig 
werden

Beschreibung der Operationsergebnisse inkl. 
postoperative Nachsorge keine 
Informationen gehen verloren

Beschreibung Physio-Übungen 
für Zuhause und übersichtliche 
Darstellung der Termine inkl. 
Terminerinnerung

Übersichtliche Darstellung von Terminen und Behandlungsformen 
über den gesamten Behandlungspfad hinweg



Patient Experience 
weiterentwickeln



Patient Experience mit heyPatient
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2.
Partner

3.
Places

1.
Physicians

4.
Processes
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Ausblick: Feature «Guest Relations
Just-in-time Rückmeldungen

Erhöhung der 
Patientenorientierung

Steigerung der 
Patientenzufriedenheit

Interne Readiness muss 
sichergestellt sein0



APP Health:
Gesund digitalisieren



APP Health
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Wir kennen die digitalen Möglichkeiten zur Unterstützung ihrer Kernkompetenzen

Integrierte 
Systeme

Vernetzte 
Lösungen

Automatisierte 
Abläufe

Gesund 
digitalisieren



Patient Experience weiterentwickeln
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Erfolgreich durchgeführte Projekte 

Innovationsworkshop zur Erhebung, 
Analyse und Verbesserung der Patient 

Experience

• Durchführen eines Innovationsworkshops mit dem 
Spital und wissenschaftlichem Partner als zweitägiges 
Bootcamp nach Design Thinking

• Formulieren einer spitalweiten Definition zu Patient 
Experience

Multi-Stakeholder Workshop zur 
patientenzentrierten Weiterentwicklung 
einer Patient Journey Smartphone-App

• Durchführen eines zweitägigen 
Multistakeholderworkshop und Weiterentwicklung der 
heyPatient-Roadmap von App-Features



Unser Angebot: APP Patient Experience Health Check

01. Juli 2022
© APP Unternehmensberatung AG Folie 13

Maximieren Sie den Nutzen von eHealth

Ziele Situations-
analyse

Gap Analyse Massnahmen

Ermittlung Ihrer konkreten 
Zielsetzungen und 
Erwartungen in Bezug auf 
die Patient Experience

Analyse Ihrer 
Ausgangslage und 
Bedürfnissen sowie den 
Schwachstellen innerhalb 
der Patient Experience

Vergleich der Erkennt-
nisse aus der Ist-Analyse 
und dem erarbeiteten Soll-
Zustand

Ableitung eines konkreten 
Massnahmenpaketes 
gemäss den definierten 
Zielen



APP Health Check: Patient Experience
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Verbessern Sie mit uns Ihr Patientenerlebnis!

Ziele

Situations-
analyse

Gap Analyse

Massnahmen

yyyyyyyyyyyyyyyy

Dauer: 4 Stunden
Location: Physisch (bei Ihnen vor Ort)
Fixpreis: CHF 3'500.- (mit Promocode)

Unser Angebot
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