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HASTA DENEYIMI EGITIM
PROGRAMI

Saglik Kurumlari icin gelistirilen bu ¢alisma Onerisi bitin
calisanlarin hasta odakliliginda devrimsel bir dontisimun
hedeflemektedir.

e HASTA DENEYiMi MODULU
e [LETiSiIM MODULU
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Bu egitimin amaci saglik kuruluslarini potansiyellerini gerceklestirme yolunda
desteklemek ve ivmelendirmektir. Bu dogrultuda her seviye ve gérevdeki ¢calisanlarin
hasta odaklilig1 bir biling alt1 davranisi seklinde i¢sellestirmeleri ve bu yonde bir kiiltiir
olusturulmasi gerekmektedir. Bu projenin/¢alismanin amaci bunu saglamaktir.

1.EGITIM PROGRAMI

Bu program saglik calisanlari i¢in hizl etkileri hedefleyen bir egitim ¢alismasidir.
Onerilen program siiresi toplam 6 aydir. Bu siire zarfinda izlenecek egitim videolar:
yaninda sabah “uyanis” toplantilari, video izleme ve sinav uygulamalarinin da yapilmasi
gerekmektedir. Boylece egitimlerin etkileri artacaktir. Uzaktan egitimlerin 2 asamasi ve
modli bulunur. Birisi “hasta deneyimi modiili” digeri ise “iletisim modiiliidiir” dir.

HASTA DENEYIMI MODULU :

Amag: Tiim ¢alisanlar hasta odaklilik biling ve farkindaligini yiikselterek, markanin
gliciinli daha da artiracak sekilde “word of mouth” etkisi yaratacak unutulmaz hasta
deneyimleri sergilemeleri yoniinde davranis aliskanligi kazanmalarini saglamaktir.

SURE: 100 dakika (10 dakikalik 10 video)

ICERIK
KONU EGITIM CIKTISI YONTEM
Hasta Memnuniyeti esittir | Mutlulugun yakinligi ve elde Teorik anlatim, test
calisan yani insan edilebilirligi uygulamasi, video
mutlulugu
Meta Ekonomisinden Tarihsel biling

Deneyim Ekonomisine

Bocek calisan -Fred Mutluluk farkindalig:

Calisan

Buzdagy, Beyin Yapisi, Farkindalik

Mantiksal Alg1 Boyutlar1 ve | Davranislarimizin Kokenleri
Deger Bazli Bakis Acisi

Hizmet agamalari ve Hasta memnuniyetinde uzun
Hizmet Uggeni donemli iliski icin farkindalik
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Unutulmaz Hasta Deneyimi
Kural ve Yontemleri

-Deger ve Ilgi
Kavramlarn -I¢biikey/Dis
biikey bakis -Ogrenilmis
lyimserlik ve Mutluluk

-Hizly, proaktif ve
inovatif olmak -Glven,
samimiyet  -Surpriz
lyilik Yapmak

-Mizahi kullanmak
-GISOT Teknigi
-LAST Teknigi

- Altin Kural

Insani1 anlama ve etkileme yetisi

En iyi MD uygulamalari

Karsilastirma yaparak farkindalik
yaratma

Katilimcilar: Hastayla dogrudan temas halinde olan hemsireler, resepsiyon gorevlileri
ve asistanlar basta olmak tizere ilgili tim personel.

ILETiSiM MODULU

Amag: Tiim ¢alisanlarin Hasta odaklilik bilinciyle hareket etmeleri i¢in gerekli
davranissal bilgi ve teknikleri 6grenip uygulama aliskanligi kazanmalarini saglamaktir.

SURE: 120 dakika (ortalama 12 dakikalik 10 adet video)

ICERIK

KONU

EGITIM CIKTISI

YONTEM

-Iletisim nedir? Tanim ve
bilesenleri nelerdir?

Temel iletisim kavramlarinin
anlasilmasi

Algi Hatalan

Hayati algilerken yapilan hatalar

Tutumlarin 6nemi

Tutumlarin 6nemi ve yonetilme
gereklilikleri

Tutum Testi

Kisisel Farkindalik

Kisilik ve Tipleri

Kisilik tiplerinin ve farkliliklarin
farkina varilmasi, kisilik tipine
gore davranis sekilleri

Teorik anlatim, test
uygulamasi, video
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Roller ve 6nemleri

Hayatta girip ciktigimiz rollerin ve
nerede nasil davranmamiz
gerektiginin anlasilmasi

[k izlenim

{Ik izlenimin 6nemi ve nasil
iyilestirilecegi

lyimserligi ve Tebessiimii
Ogrenmek

Iyimserligin iletisime sagladig1
faydalar ve iyimserligi maksimize
etmenin yollari

Empatik Dinleme

Etkin ve empatik dinleme
yontemleri

Ben Dili

Ikna yéntemleri

Geri Besleme

Etkin ve yapici elestiri yontemi

Kimler Katilabilir: Hastayla temas halinde olan tiim personel.
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