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» «Aslan yattigi yerden belli olur»

» «Bekleme odasindaki cicekler solmus ve bakimsiz ise o doktora gitmeyin»

» «Seeing is believing»

» «gozumle gormeden inanmam»

» «Satin alirken kulaklarin1 degil, gozlerini kullan»




Sunum icerigi

» Hizmet pazarlamasi ve personel
» Hizmet pazarlamasi ve fiziksel kantlar

» Hizmet pazarlamasi ve surec




Saglik Hizmetlerinde Personel

» ¢ musteri (calisanlar)
» Pazarlamaci rolu vardir.

» Tuketici ile karsilasan her ¢calisan part-time pazarlamacidir.

» Dis musteri (hastalar refakatciler)

» Saglik sektoriinde en fazla sikayet konusunun davranissal sikayetler oldugu
gorulmektedir.




Genel hatlari ile saglik hizmetlerinde sikayet
konulari

* Klinik ile ilgili problemler
 Kalite ile ilgili (muayene ile ilgili prob., hastanin seyri, saglik bakim kalitesi vb.)
* Guvenlik problemleri (ila¢ hatalari, yanlis teshis, beceri vb.)

* Yonetim ile ilgili problemler
e Kurumsal sorunlar (burokrasi, cevresel prob., fiyat ve 6deme vb.)
» Bekleme ve ulasilabilirlik (erisim ve giris, gecikmeler, yonlendirmeler)

* |liski problemler;i
* |letisim (iletisimi kesme, dogru olmayan bilgi, hasta-calisan iliskisi vb.)
» Sefkat/yardim (saygisizlik ve deger vermeme)
e Hasta haklari (taciz, gizlilik, zorlama vb.)



Genel hatlari ile saglik hizmetlerinde sikayet
konulari

* Davranissal Sikayetler %38

e Saghk Hizmeti Alamama %12

* Bekleme %12

* Fiziksel Alt Yapi Yetersizligi %8

* Personel Eksikligi ve Bilgisizligi %8
* Erisilebilirlik problemi %7

e Etik problemi %6

e Guvenlik %5

* Fiyat ve Odeme problemleri %2



Beden dili

* Beden gucun gostergesidir
* Insanlar kiyafetleriyle karsilanir, fikirleriyle ugurlanir.

5 saniye kurali

* Kaynak mesaji aliciya génderirken sz, ses ve beden dili ile
iletir.

e SOz %7
 Ses %38
e Beden %55

* Ses aldaticidir, beden dili her seyi anlatur.




Kisiler Arasi lletisimde mesafeler

* Mahrem alan 15 cm 45 cm; aile bireyleri, es, sevgili, yakin
dostlar,

e Kisisel alan 46 cm 122 cm; birbirini tanityan ve arkadas kabul
eden kisiler

e Sosyal alan 123 cm 360 cm; birbirini taniyan kisiler eve gelen
tamirci kapici satis gorevlisi

* Ortak alan 360 cm Gzeri;  otobus duraklari, konser alanlari, tren
istasyonlari




Saglik hizmetlerinde Fiziksel Kanitlar

» hizmet ortamindaki fiziksel kantlar hizmet isletmesinin
» bina veya binalarinin dis ve ic mimarisi,

dekorasyonu

ortamda bulunan renkler

isletmenin logosu maskotu

basili malzemeleri

web sitesi tasarim

hizmet ortamindaki hijyen

muzik ve koku
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calisanlarin ve diger misterilerin gortinimleri gibi pek cok unsuru kapsar.




Hizmet pazarlamasinda fiziksel unsur
kavrami

» Hizmetlerin soyut olmalar1 nedeniyle fiziksel unsurlar musterilerin hizmetleri
algilamalan, anlamalari, hizmetten faydalanmalarn ve memnuniyetleri
uzerinde onemli bir etkiye sahiptir

» Gestalt teorisine gore dogalarn geregi insanlar duzen icindeki gorsel imajlar
tercih etme egilimindedirler

» Gestalt Teorisi, bir butine anlam veren, onu olusturan parcalar degil, bu
parcalarin ne sekilde bir araya geldikleri ve parcalar arasindaki iliskilerdir.
(Sagsoz ve Oksiiz, 2013)










ACIBADEM



Hizmet pazarlamasinda fiziksel unsur kavrami

« Fiziksel kanitlar yan kanitlar ve temel kanitlar olmak
Uzere ikiye ayrilir

* Yan kanitlar musteri sahipligine gecen (Mdusteri tarafindan hizmet
satin alindiginda sahip olunan) fakat hizmetten bagimsiz olarak bir
degeri olmayan kanitlardir.

* Bir ucak veya sinema bileti, banka cek defteri, hastanede randevu saatini
gosteren randevu notu

* Temel Kanitlar ise musteri tarafindan sahip olunamayan Musteri
tarafindan beraberinde goturtulemeyen bununla birlikte hizmet
kalitesi algisini 6nemli olclide etkileyen kanitlaridir.

» Hastanedeki bekleme salonundaki mobilyalar, bir otelin havuzu, seyahat
acentesinde ki bilgisayarlar...




Hastane ve Klinikler
lcin
Gergl Tavan Modelleri







Fiziksel cevreyi algilama ve bes duyu

» Gorme (Goriintii ve ses transferlerinden sonra koku transferi miimkin mi?

> igitme (zihin konusulan bir sozii 140 milisaniyede anlayabilirken, basili bir sozctigii 180
milisaniyede anlayabilmektedir. Miizigin temposu)

» Dokunma (kiiciik dokunmalar memnuniyet ve samimiyeti arttirir)
» Tatma (erkeklerin ve kadinlarin hoslandigi tatlar)

» Koku alma (Olumlu bir ruh hali olusturmaktadir)




Saglik Hizmetlerinde Surec

» 19. yuz yilda yoneticiler ve isyeri sahipleri tum isleri calisanlarindan daha iyi
bildikleri icin kontrol; calisanlarin surekli gozlemlenmesi ve sapmalarin
calisana bildirilerek duzeltmelerin yapilmasina dayanmaktaydi.

» Peki simdi nasil?
» Isler daha teferruatli hale geldi
» Surekli gozlem altinda olmak calisanlarda baski araci olarak gorulmekte

» Calisanlara yetki ve kontrol devri daha onemli hale gelmektedir.




Hasta ne ister?

» Hasta zahmetsiz bir sekilde, hizli ve beklemeden hizmete ulasmak ister.
Tedavi olmak ister..... lla¢ yazdirmak ister.......

» Bu kapsamda zaman, ekipman, tesis/yer ve emek girdilerinin planlanmasi esas
teskil eder.




Surec nedir?

» Surec;
» Bir isin yapilis, uretilis bicimini olusturan surekli islemler, eylemler dizisidir.

» Hizmet uretimi bir sistem vasitasiyla girdilerin arzulanan c¢iktilara
donusturulmesi surecidir.

» Surec bir hizmetle ilgili girdileri kullanarak musterinin faydalanacagi belirli bir
ciktiya donusturme faaliyetidir.




Saglik hizmetlerinde surec

Saglikli bireyler-
toplum

Doktor-hemsire-

Tedavi
personel

Hastalar-ilaclar

Tedavi olmamis
hastalar




Surecin ozellikleri

Tanimlanabilir olma
Tekrarlanabilir olma (standardizasyon)
Olcilebilir olma (standart degerler ile 6lcebilme)

Kontrol edilebilir olma (isleri dogru yapmak, dogru isleri yapmak)
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Musteri icin katma deger/fayda olusturma

SAGLIKTA KALITE

x
( § ) (SKS)-HASTANE
(VERSIYON-5)

TC. Saghik Bakanhgi
\

YAYIMLANDI
@ SaghkAktuel




Surec tasarnm yontemleri

» s akis diyagramlar
» Gantt semalan

» Kritik yol/patika analizi




Herhangi bir saglk problemi veya saglkli yasam icin kontrol
(randevu veya direk hastaneye giris)
Ortalama 30 Dk.

Kayit islemi ve bekleme
suresi
(yaklasik 60 Dk.)

Muayene
(Yaklasik 10 Dk.)

GOoruntuleme Biyopsi Klinikte y.a|-0|'lan tedavi
ve girisimler
Sonug
Recete Yatis Sevk sifa veya
kontrol

Saglik hizmet sektdrinde sureci anlamak



Surec tasarim yontemleri




