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Pytania o jakość

1. Czego mogę oczekiwać kupując produkt?

2. Czy to jest to czego się spodziewałem?

3. Czy przez cały czas spełnia moje oczekiwania?

4. Ile muszę zapłacić?

5. Kiedy to dostanę?

J. Bank: „Zarządzanie przez jakość”
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Produkt   …

… istnieje , gdy:

- przedstawia wartość użytkową dla konsumenta

- tzn. spełnia jego oczekiwania oraz dostarcza mu satysfakcję

Jeśli klient nie dostrzega jego wartości – produkt nie is tnieje!

D. Wasilewski „Definicja świadczenia zdrowotnego”
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Ocena jakości

Jakość

Pacjent/klient Instytucje opieki zdrowotnej

Oczekiwana Przewidywana

Postrzegana Realizowana

Badania
Satysfakcji
pacjentów

Badania sprawności
organizacji

M. Soma „Jakość opieki pielęgniarskiej”
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Badanie sprawności organizacji

Kadra zarządzająca 

Pacjent
i jego oczekiwania

Regulacje
prawne

Koszty
działalności

placówki
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Sfery jakości w usłudze medycznej

Jakość usług medycznych

Sfera opieki medycznej
Sfera informacyjna

Sfera techniczna

Sfera marketingu

Sfera zarządzania/
Ekonomiczno-

administracyjna

K. Opolski, E. Szemborska „Sfery zarządzania jakością”
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Sfera opieki  medycznej – metody poprawy

Obszar kontaktów z pracownikami placówki medycznej

-profesjonalizm, fachowa wiedza 

Doskonalenie jakości  - zapewnienie świadczeń przez 
autorytety zawodowe i  profesjonalnych
świadczeniodawców
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Sfera informacyjna – metody poprawy

Zasób informacji, który jest dostarczany pacjentowi
-otoczenie /intymność/, zrozumiały język komunikacji, wsparcie,
wskazówki postępowania, empatia

Doskonalenie jakości – likwidacja barier między pacjentem 
a lekarzem, szkolenia poprawiające 
umiejętności kontaktu interpersonalnego, 
otwarta komunikacja zorientowana hol istycznie, 
nie somatycznie, indywidualizm
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Sfera techniczna – metody poprawy

Opakowanie usługi:
-estetyczny wygląd personelu, gabinetu, poc zekalni, komfort 
pomieszczeń/dróg komunikacyjnych, wysoki poziom stosowanej 
technologii w urządzeniach diagnostycznych, wygodny sposób 
rezerwacji usług, dobrze zorgani zowania ścieżka obsługi klienta

Doskonalenie jakości – dbałość o czystość placówki, stały monitoring 
efektywności i komfortu zastosowanych w placówce 
rozwiązań - bieżąca modyfikacja barier/niedogodności, 
nowoczesny sprzęt, przemyślany sposób organizacji 
obsługi klienta wpływający na komfort Jego obs ługi 
oraz pracy personelu – rozwiązania informatyczne
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Sfera marketingu – metody poprawy

Marketing jest wizytówką placówki
-wysoki poziom kultury obsługi w recepcji, szeroki wachlarz usług, 
atrakcyjna dostępność do usług za „dobrą” cenę, niezawodność, 
otwartość na „ponadstandardowe” potrzeby klienta

Doskonalenie jakości – badania satysfakcji klientów /eliminacja 
zgłaszanych uwag/, dbałość o wysoki 
standard obsługi klientów /szybkie reagowanie 
na problemy/, system szkoleń w zakresie prawidłowego
komunikowania się z klientem, wykorzystywanie 
narzędzi standaryzujących organizację pracy:
akredytacja, ISO, TQM
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