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Introductie.
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Visie.

Bij excap geloven we dat bevliogen medewerkers zorgen voor tevreden patiénten. Dat je patiénten en
medewerkers een geweldige ervaring kan (blijven) bieden door als organisatie in beweqging te blijven.

Vanuit inzichten activeren we organisaties om hun patient- en employee experience te verbeteren en

aantoonbare impact te realiseren!
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Organisatie-
doelen
Personeelsverloop
Ziekteverzuim
Bedrijfsresultaat
Personeelsefficiency

Medewerker Patiént

Beleving Patiénttevredenheid
Houding & gedrag Patiént journey
Werkdruk Bezoekerstevredenheid

Communicatie NPS

Teamsteer



Onze klanten.
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Agenda.

Excap in de zorg Essentie van een Patient journey mapping
geweldige envaring
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Kijken naar pbeleving door de ogen van de patiént”

excap



Wij k‘-‘aﬂén patiénten niet beter maken.....
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De Patient Journey

Terug naar huis

Zoektocht @
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Communicatie

Parkeren

vooraf



“De start van mijn Patient Journey”

excap






Essentie van een geweldige ervaring.

Patiénten houden een positief gevoel over aan de ervaring

Het de patiént zo gemakkelijk mogelijk maken

F*ffectiveness Voldoen aon de behoefte van de patiént



Essentiele rol voor medewerkers.

Medewerkers begrijoen hun rol in het grotere geheel

Medewerkers faciliteren en ze de ruimte geven

E*ffectiveness Kennis en vaardigheden laten ontwikkelen



Vertaling de organisatie.

Doel: Patiént is promotor
Creatief Kader: Beleving staat centraal, ook als daarvoor van het
gedrag S motion proces moet worden afgeweken
Doel: Tevreden patiénten
Proactief o
gedrag Kader: Aandacht voor patiénten, maar proces is leidend
. Doel: Voldoen aan de basisbehoefte
Reactief
Kader: Structuur, producten, regels, processen op orde

E*ffectiveness

gedrag
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Patient journey mapping

ExperienceCapture-methodiek
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- ExperienceCapture®© -

onderscheidt zich door de tocus op

de emotionele patiéntervaringen.



The Emotion \Wheel is ontwikkeld door de
psycholoog Dr. Robert Plutchik in 1980

Acht basis emoties:
* Vreugde vs. Verdriet
* Vertrouwen vs. Walging
* Angst vs. Boosheid
* Verwachting vs. Verrassing
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https://en.wikipedia.org/wiki/Robert_Plutchik
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Gebruik Emotiematrix om emoties te bepalen.

~ Ergemnis

Droefenis Boosheid

Afkeer Razerhij

Combinatie

Afkeuring Wroeging Verachting Agressie



Patiéntprofiel

excap

Piirpunien / frustroties / ongston

Patiéntprofiel
Creatie van persona’s

ExperienceCapture Toolkit: deel 1.
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Journey map
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- ExperienceCapture®© -

onderscheidt zich als
‘gespreksmethodiek’ in de organisatie
.0.V. een tool



Inside-out: hoe denken wij dat de patient de journey ervaart?

VISIE
Spelen ot in ledeneen
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AVL Journey.

1. Wekker 2. Onderweg 3. Parkeren 4. 7oeken 5. Aankomst 7. Gedachten
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AVL Journey.

8. Aanmelden 9. Wachten 10. Afspraak 11. Wachten 12. PET-scan 13. Wachten 14. Wachten
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Het optimaliseren van de patient journey

Het uitwerken van de gewenste situatie en formuleren van verbeteracties

excap



Sterk beginnen

Verzachten van negatieve momenten
Piekmomenten creéren

Overbodige touchpoints overslaan
Omdraagien van touchpoints
Memorabel eindigen

Verlengen

7 tips om de pat

11

treis te optimaliseren.
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Ervaring in het moment: belang van een eerste indruk.

HALO EFFECT

TEVREDENHEID

HORN EFFECT

TIJD



Sterk beXghen






Verzachten van negatieve momenten.

Foto: LEGO



Verzachten van negatieve momenten.

Foto: Alexander Monro ZH



Piekmomenten creéeren.

I B < 15 anderen vinden dit leuk

B Superhelden lappen ramen WKZ
#ironman #batman #blijekinderen #hoogtetherapie

B Fantastisch @9




Herinnering na afloop: memorabele momenten.

PEAK

* Onderzoek van Daniel Kahneman heeft aangetoond dat
mensen hun herinnering aan ervaringen voor het grootste deel

baseren op de pieken (positief of negatief) en op hoe de ervaring

SATISFACTION

END o
eindigt.

EXPERIENCE * Alleen de belangrijkste (emotionele) zaken worden onthouden.

TIME e Dit effect is bekend geworden als de Peak-end rule.



Gewenste customer journey.

0\ |
|

"\};ststellen “Soll” /\

\
g(
\

()
2 6
(e —
g L) v v
w 4
3 YN
Vaststellen “Ist”
)
|
-
0
v Huidige situatie Gewenste situatie
s =
0
o Concrete verbeteractie bij touchpoint: Concrete verbeteractie bij touchpoint: Concrete verbeteractie bij touchpoint: Concrete verbeteractie bij touchpoint:
0
[
| .
-
)]
0
—
O
>

1. Visudliseren van de SOLL-journey (gewenste emotie, kernwaarde organisatie)
2. Gap-analyse

3. Verbeterthema’s identificeren



ExperienceCapture Toolkit (deel 2).
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People will forget what you said,
neople will forget what you did,

out people will never forget,

Now you made them feel.
— Maya Angelou



"

Dank voor jullie aandacht!

Mail mij voor een gratis toolkit:

ewald@excap.nl

excap



~[OM insight to Impact.

iNfo@excap.n
excap.nl




