Eczac1 Kimdir?

e Eczaci patrondur.

e Eczaci saglik danigmanidir.

e Eczaci satis slirecini yonlendirendir.
e Eczaci hastaya en yakin olandir.

e Eczaci her kosulda ikna edendir.

e Eczaci problem ¢6zebilendir.

Hasta kimdir?

e Hasta kraldir.

Hasta patrondur.

Hasta ortaktir.

Hasta velinimetimizdir.
Hasta basimizin belasidir.

Hasta varlik nedenimizdir.

Hasta Analizi

Hasta kimdir?

Neye ihtiyac1 vardir?
Beklentisi nedir?

Tatmin olma Olgiitii nedir?

En etkin ¢6ziim nasil saglanir?

Hasta Ne Bekler?
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ECZACI-HASTA iLETISiMi
Eczaci-Hasta iletisiminin Yararlan
Hasta acisindan;

Hastalarin tibbi bakim ve tedavilerini anlamalarin1 saglamanin yani sira hastanin bu konuda
tatminini ve uyumunu arttirmaktadir.



Eczaci agisindan;
Hastalarin artan tatmini, eczaciya olan giivenin artmasina neden olmaktadir.
Eczaci -Hasta Iletisiminde Rol Oynayan Hasta Tipleri

e Fonksiyonel hastalar

e Bilgilendirilebilir hastalar

e Duygusal hastalar

e Sosyoekonomik faktorlerin etkiledigi hastalar

Eczaci-Hasta iletisimde, Eczaci; Hasta fle Konusurken Nasil Davranmahdir?

e Bas onayi ile giiliimseyerek konunun anlagildigini ifade etmelidir.

e Kisiye mutlaka ismiyle hitap etmelidir ve ses tonunu ayarlamalidir.

¢ Kisinin karsisinda degil, yaninda durmaya calismalidir. Ellerini, jest ve mimiklerini
olumlu kullanmaya 6zen gostermelidir.

e Hastanin ne bildigini 6l¢meli ve ne anladigindan emin olmalidir.

e Hastanin anlattiklarini 6zetlemelidir.

e Empatik cevaplar vermelidir.

e Yargilayict davraniglardan kaginmalidir.

e Eczanenin goriiniisiine dnem vermelidir.

e Hastanin mahremiyetine 6zen gostermelidir.

e Ozel bir dil kullanmaktan kaginmalidur.

e 0z yoran el hareketleri yapmamalidir.

e Konusurken hastanin yiiziine bakmalidir.

e Beden durusuna ve aradaki mesafeyi ayarlamalidir.

e Karamsar ve elestirel konusmamalidir.

e Zaman zaman ortak noktalar bulmaya 6zen gostermelidir.

e Giilimsemeyi ihmal etmemelidir.

e Mesafeli olmali, fakat soguk ve kirict olmamalidir.

e Selam verirken gbz temasi kurmaya 6zen gostermelidir.

e Yeterince bilgi sahibi olmadig1 bir konuda konusmaktan kaginmalidir.

Eczaci1 Hastasina Karsi;

e Tehditkar olmamalidir.

e Dogru sorular1 sormalidir.

e Oz olmalidir.

e Acik olmalidir.

e Cehalete dikkat etmelidir.

e Viicut dilini kullanmalidir.

e Yazli dokiimanlar sunmalidir.



Ilgisini gostermelidir.

Beden Dilini Nasil Kullanir?

Yiiz ifadeleriyle
Jestler ve mimiklerle
Bas hareketleriyle
Dokunmayla

Giyim kusamla

Memnun Bir Hasta Ne Yapar?

Tekrar sizi tercih eder.
Sizi bagkalarina tavsiye eder.
Bir anlamda dogal ve iicretsiz reklam kampanyasidir.

Memnun Olmayan Bir Hasta Ne Yapar?

Bunu size sdyleyemez, fakat cevresi ile paylasir.
Bir anlamda aleyhte reklam kampanyasidir (Hem de iicretini sizin 6dediginiz)

Eczacilarin siklikla yaptig iletisim hatalar

Hastalar karsilamamak, kendini tanitmamak

Hastanin gergekte ne sdyledigini anlamaya ¢alismadan anlamig gibi davranmak
Hastalar1 soru sormak konusunda cesaretlendirmemek

Hastalarin sorularina saygili olmamak

Hasta tarafindan gonderilen s6zlii ya da sozsiiz iletisim mesajlarina dikkat etmemek
Konusmanin kesilmesine izin vermek

Konugmay1 diger secenekleri goz 6niinde bulundurmadan sonlandirmak

Hasta hakkinda dogru kisisel bilgiyi edinememis olmak

Yetersiz giiven telkin etmek



