
CCrreeaattiinngg  aa  GGRREEAATT  PPaattiieenntt  EExxppeerriieennccee!!  

KKaatthhyy  AAddaammss  

DDiirreeccttoorr,,  SSeerrvviiccee  EExxcceelllleennccee  

PPrreesseennttaattiioonn  NNootteess  

LLeessssoonn  11  

  CCrreeaattiinngg  aa  ggrreeaatt  ccuussttoommeerr  eexxppeerriieennccee  iiss  nnoott  aann  ooppttiioonn..  

  CCrreeaattiinngg  aa  ggrreeaatt  ccuussttoommeerr  eexxppeerriieennccee  iiss  mmaannddaattoorryy..  

  EExxccuusseess  wwiillll  nnoott  

      bbee  aacccceepptteedd..  

  

LLeessssoonn  22::  

PPeerrffoorrmm  wwiitthh  aa  RReellaattiioonnsshhiipp  MMeennttaalliittyy,,  nnoott  aa  TTaasskk  MMeennttaalliittyy  

  MMaakkee  aa  rreeaall  ccoonnnneeccttiioonn  

  AAccttiioonnss  ccaann  nnoott  bbee  rroobboottiicc  

  WWhheenn  wwee  ooppeerraattee  ffrroomm  aa  ttaasskk  mmeennttaalliittyy,,  ppaattiieennttss  ffeeeell  pprroocceesssseedd  rraatthheerr  tthhaann  vvaalluueedd  

  CCaatteerr  ttoo  TTHHEEIIRR  nneeeeddss  

  

LLeessssoonn  33::  TThhee    RReeaall  PPaattiieenntt  EExxppeerriieennccee  

  TThhee  ppaattiieennttss  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  tthheeiirr  oovveerraallll  eexxppeerriieennccee  iiss  iimmppaacctteedd  bbyy  sseevveerraall  mmiinnii--

eexxppeerriieenncceess..  

  

LLeessssoonn  44::  

NNeevveerr  LLeett  BBaacckk  SSttaaggee  CCoommee  OOnn--SSttaaggee  

  ““IImmaaggiinnee  aa  cchhiilldd  aaccttuuaallllyy  sseeeeiinngg  CCiinnddeerreellllaa  ssmmookkee  aa  cciiggaarreettttee……  yyeeaarrss  ooff  tthheerraappyy  

mmiigghhtt  bbee  ccaalllleedd  ffoorr..””  

  

LLeessssoonn  55::    

SSeeee  TThhrroouugghh  tthhee  PPaattiieennttss’’  LLeennss  

  PPaattiieennttss  aarree  oouutt  ooff  tthheeiirr  ccoommffoorrtt  zzoonneess,,  bbeeiinngg  iinn  tthhee  hhoossppiittaall  ccaann  bbee  oovveerrwwhheellmmiinngg,,  

iitt’’ss  oouurr  jjoobb  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhiiss  aanndd  sseeee  tthhee  iissssuuee  bbeehhiinndd  tthhee  iissssuuee..  

  PPrreesseerrvvee  tthhee  ppaattiieennttss’’    ddiiggnniittyy  aass  wweellll  aass  tthheeiirr  llooyyaallttyy..  

  

LLeessssoonn  66::  LLiittttllee  WWOOWWSS  aadddd  uupp!!  

  CCrreeaattee    bbiigg    WWOOWWss  wwhheenn  yyoouu  ccaann,,  bbuutt  ffooccuuss  oonn  tthhee  lliittttllee  WWOOWWss..  



  BBee    aa  ppaarrtt  ooff  tthhee  ““tteeaamm””  

  BBee  kkiinndd  

  SSmmiillee  

  MMaakkee  eeyyee  ccoonnttaacctt  

  

LLeessssoonn  77::  RReessppeecctt    DDiivveerrssiittyy  

  IIff  yyoouu  aarree  nnoott  ssuurree……  jjuusstt  aasskk..  

  

LLeessssoonn  88::  EExxppllaaiinn  

  PPaattiieennttss  aanndd  FFaammiilliieess  wwaanntt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  wwhhaatt  iiss  hhaappppeenniinngg  wwiitthh  tthheeiirr  ccaarree..  

  EExxpprreessss  CCaarriinngg  OOuutt  lloouudd  

  EExxpprreessss  CCaarriinngg  OOuutt  LLoouudd  

  IItt’’ss  nnoott  ppeerrssoonnaall!!  

  

LLeessssoonn  77::  SSeerrvviiccee  RReeccoovveerryy  

  NNoo  mmaatttteerr  hhooww  hhaarrdd  wwee  ttrryy  ttoo  ccrreeaattee  aa  ggrreeaatt  ppaattiieenntt  eexxppeerriieennccee,,  tthheerree  wwiillll  bbee  tthhoossee  

ttiimmeess  wwhheenn  tthhiinnggss  ggoo  wwrroonngg..  

  LLiisstteenn……AAppoollooggiizzee……SSoollvvee……AAppoollooggiizzee  

  AAIIDDEETT  

  

  AACCKKNNOOWWLLEEDDGGMMEENNTT  

  EEyyee  CCoonnttaacctt  

  SSmmiillee  

  SSttoopp  wwhhaatteevveerr  yyoouu  aarree  ddooiinngg  ssoo  yyoouurr  ccuussttoommeerr  kknnoowwss  tthheeyy  aarree  iimmppoorrttaanntt  

  

  IINNTTRROODDUUCCTTIIOONN//WWEELLCCOOMMEE  

  WWeellccoommee  

  SSttaattee  yyoouurr  nnaammee  

  SSttaattee  yyoouurr  ddeeppaarrttmmeenntt  

  SSttaattee  yyoouurr  rroollee  iinn  tthhee  ppaattiieennttss  ccaarree  

  

    



  DDUURRAATTIIOONN//TTIIMMEE  EEXXPPEECCTTAATTIIOONN  

  EExxppllaaiinn  hhooww  lloonngg  tthhee  pprroocceedduurree  wwiillll  ttaakkee  

  EExxppllaaiinn  hhooww  lloonngg  tthhee  tteesstt  oorr  iinntteerraaccttiioonn  iittsseellff  wwiillll  ttaakkee..  

  EExxppllaaiinn  hhooww  lloonngg  aa  ppaattiieenntt  sshhoouulldd  bbee  eexxppeecctteedd  ttoo  wwaaiitt  bbeeffoorree  ggeettttiinngg  tthhee  rreessuullttss  ooff  

tthhee  tteesstt  

  

  EEXXPPLLAAIINNAATTIIOONN  

  EExxppllaaiinn  tthhee  tteesstt  oorr  pprroocceedduurree  

  EExxppllaaiinn  tthhee  rroollee  ooff  iinnvvoollvveedd  mmeeddiiccaall  ssttaaffff  

  EExxppllaaiinn  iiff  tthhee  tteesstt  oorr  pprroocceedduurree  wwiillll  ccaauussee  ppaaiinn  oorr  ddiissccoommffoorrtt,,  oorr  iiff  aannyy  ppoosstt  

pprroocceedduurree  wwiillll  ccaauussee  ppaaiinn  oorr  ddiissccoommffoorrtt,,  oorr  iiff  aannyy  ppoosstt  pprroocceedduurree  iinnssttrruuccttiioonnss  aarree  

nneecceessssaarryy  

  

  TTHHAANNKK  YYOOUU  

  SSaayy  ““TThhaannkk  yyoouu  ffoorr  cchhoooossiinngg  FFrreeddeerriicckk  MMeemmoorriiaall  HHoossppiittaall  ffoorr  yyoouurr  hheeaalltthhccaarree  

nneeeeddss..””  

  WWhhaatt  NNoott  ttoo  SSaayy……  

““WWee’’rree  sshhoorrtt  ssttaaffffeedd””  

““MMyy  ffeeeett  hhuurrtt””  

““WWhhaatt  ddoo  yyoouu  wwaanntt  nnooww??””  

““II  ddoonn’’tt  kknnooww””  

““  IItt’’ss  nnoott  mmyy  jjoobb””  

““IItt’’ss  ……....  FFaauulltt,,  nnoott  mmiinnee””  

  

DDoonn’’tt  rruuiinn  aann  aappoollooggyy  wwiitthh  aann  eexxccuussee..  

FFiinnggeerr  ppooiinnttiinngg  ddooeess  nnoott  hheellpp..  

  

LLeessssoonn  88::  PPrreessss  GGaanneeyy  

  

PPaattiieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  SSccoorreess  

TTeellll  AAllll!!  

  WWhhyy  sshhoouulldd  yyoouu  ccaarree??  

  IItt’’ss  tthhee  rriigghhtt  tthhiinngg  ttoo  ddoo  ffoorr  tthhee  PPaattiieenntt..  

  IItt  ccrreeaatteess  aa  ggrreeaatt  PPaattiieenntt  eexxppeerriieennccee..  

  PPaattiieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  iinnccrreeaasseess..  

  PPaattiieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  ssccoorreess  iinnccrreeaassee..  

  

  

YYoouurr  jjoobb  rreelliieess  oonn  iitt..  


