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Değişen Tüketici Tercihleri
• Kesintisiz hizmet (SLA=%99,99)

• Elektronik haberleşme yöntemleri

• Hızlı hizmet

• İstediğini yorulmadan elde etme

• Hizmete karşılık bedel ödemede isteksizlik

• Çabuk sıkılma



Değişmeyen Hizmet Sunucu 
Tercihleri/Talepleri
• Makul hizmet verme süreleri (SLA=%33 – 45)

• Yüzyüze iletişim

• Durumun ciddiyetine göre hizmet hızı

• İstediğini yorulmadan elde etme

• Hizmetine karşılık alınan bedeli düşük algılama

• Kolay demoralizasyon



Hizmet Sektöründe Rekabet
• Hizmet sektörü rekabete oldukça açıktır

• Rekabet sadece fiyat üzerinden değil, kalite üzerinden de işler

• Fiyatlar geniş bir bant aralığındadır

• Rekabette başarının ilk adımı rakiplerinizi tanımaktır



Rakibimizi tanıyalım
• Tanınırlık: Değil ülkenin, gezegenin en meşhur doktorudur

• Erişilebilirlik: Sizden önce en az bir kere ona danışılır, siz çoğunlukla 
bir başkasına danışalım babında «second opinion» olursunuz

• Erişilebilirlik: Sadece ev çağrılarına yanıt verir ve 24/7/365(+1) açıktır

• Ücret: Ev çağrıları için ek ücret istemez, hatta hiç istemez

• Çeşitlilik: Her seferinde farklı teşhisler koyarak sıkıcılıktan uzak durur



Rakibimizi tanıyalım
• Müşteri odaklı: Hiç bir zaman neyin ters gittiğini tam olarak 

söylemediği için hastanın fikirlerine saygı gösterir

• Eğlenceli: Hastaya kendine teşhis koyma imkanı sağlayarak zor bir 
bulmaca çözmüş hissi verir

• Hastayı tanıma: Hiç bir doktor hastasını Google kadar iyi tanıyıp 
tercihlerini bilemez

• Objektivite: Duygu taşımadığı için duygusal kararlarla hata yapmaz







Sonuç
• Hekimler ve sağlık sektörü ne kadar direnirse dirensin bu değişim 

karşısında yeni hizmet sunum modelleri geliştirmeye mecburdur.

• Tüketiciler bu değişimi bilinçli ve organize bir şekilde 
yaşamamaktadırlar, ancak sağlık sektörü taleplere uygun cevapları 
programlı ve sistemik bir şekilde geliştirmek zorundadır.

• Sağlık sektörü gelecekte mühendisler (yazılım, biyomedikal, 
mekatronik, endüstri, malzeme) ile birlikte çalışmayı kabullenmek 
zorunda kalacaktır. 



Sonuç
• Hekimler sağlık sektörünün tek hakimi olmaktan vazgeçerek, işlerini 

diğer meslek grupları ile yapacaklardır.

• Klinik karar destek sistemleri ve yapay zeka uygulamaları ile 
çalışacaklardır.



Sonuç
• Hiç bir zaman teknoloji, 

güler yüz ve sıcak bir 
temasın yerini 
alamayacaktır.



TEŞEKKÜRLERİMLE…
SKORUKLU@GMAIL.COM


