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Oczekiwania klientow komercyjnych
dotyczace ochrony zdrowia
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. Czego moge oczekiwac kupujac produkt? &
2. Czy to jest to czego sie spodziewatem?

3. Czy przez caly czas spetnia moje oczekiwania?

4. lle musze zaptacic?

5. Kiedy to dostane?

J. Bank: ,Zarzadzanie przez jako$c¢”
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... istnieje , gdy:

- przedstawia wartos¢ uzytkowg dla konsumenta

- tzn. spetnia jego oczekiwania oraz dostarcza mu satysfakcje

Jesli klient nie dostrzega jego wartosci — produkt nie istnieje!

D. Wasilewski ,Definicja $wiadczenia zdrowotnego”
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M. Soma ,Jakosc opieki pielegniarskiej”
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Koszty Regulacje
dziatalnosci prawne
placowki Pacjent

| jego oczekiwania
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K. Opolski, E. Szemborska ,Sfery zarzadzania jakoscig”
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Obszar kontaktoéw z pracownikami placowki medycznej
-profesjonalizm, fachowa wiedza
Doskonalenie jakosci - zapewnienie Swiadczen przez

autorytety zawodowe i profesjonalnych
Swiadczeniodawcow
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Zasob informacji, ktdry jest dostarczany pacjentowi
-otoczenie /intymnosc/, zrozumiaty jezyk komunikacji, wsparcie,
wskazOowki postepowania, empatia

Doskonalenie jakosci — likwidacja barier miedzy pacjentem
a lekarzem, szkolenia poprawiajgce
umiejetnosci kontaktu interpersonalnego,
otwarta komunik acja zorientowana holistycznie,
nie somatycznie, indywidualizm
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Opakowanie ustugi:

-estetyczny wyglad personelu, gabinetu, poc zekalni, komfort
pomieszczen/drog komunikacyjnych, wysoki poziom stosowanej
technologii w urzgdzeniach diagnostycznych, wygodny sposob
rezerwacji ustug, dobrze zorganizowania Sciezka obstugi klienta

Doskonalenie jakosci — dbatos¢ o czystos¢ placowki, staty monitoring

efektywnosci i komfortu zastosowanych w placowce
rozwigzan - biezgca modyfikacja barier/niedogodnosci,
nowoczesny sprzet, przemyslany sposob organizacji
obstugi klienta wptywajgcy na komfort Jego obstugi
oraz pracy personelu — rozwigzania informatyczne
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Marketing jest wizytowka placowki

-wysoki poziom kultury obstugi w recepciji, szeroki wachlarz ustug,
atrakcyjna dostepnosc¢ do ustug za ,dobrg” cene, niezawodnoSc,
otwartosc na ,ponadstandardowe” potrzeby klienta

Doskonalenie jakosci — badania satysfakcji klientow /eliminacja

@ | PZU Zycie SA @

Nasza placéwka swiadczy
ustugi w ramach oferowanych

przez PZU Zycie SA
ubezpieczen zdrowotnych
OPIEKA MEDYCZNA.

OPIEKA
MEDYCZNA

0801 111 811

www.opiekamedyczna.pl

zgtaszanych uwag/, dbatos¢ o wysoki

standard obstugi klientéw /szybkie reagowanie

na problemy/, system szkolen w zakresie prawidtowego
komunikowania sie z klientem, wykorzystywanie
narzedzi standaryzujgcych organizacje pracy:
akredytacja, 1SO, TOM
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