Obohaceni zazZitku/zkusenosti
pacienta
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OBOHACENI ZAZITKU PACIENTA

- Obsah prezentace -

« Co pacienti ocekavaji od poskytovatelt péce o 0odi

« Racionalni versus emocionalni hodnoceni zazitku/zkusenosti
pacienta

« Témata sluzeb

« Indicie” zlepSeni zkuSenosti/zaZitku pacienta

ACADEMY
O ’ ron EYECARE
EXCELLENCE.
CIBAEVISION EDUCATION WITH VISION™



CO PACIENTI OCEKAVAJI

RACIONALNI, POZITIVNI
FUNKCNI POCITY,
VYHODY EMOCE
« Profesionalni diagnostika a refrakce « Kilid — jsou v dobrych rukou, davéra
« Efektivni administrativni procesy  Je o né& postarano
* Funkegni a trvanlivé prostredky pro « Specialista jim rozumi, nasloucha jim
korekci zraku «  ZvySeni sebevsdomi

« ZvySeni kvality Zivota
* Pocit uznani
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« Pacienti si zridkakdy pamatuji &i hovori o racionalnich, funkénich vyhodach,
kterych se jim dostane pri navstéveé optické praxe

- Ocekavané, povazovany za samozrejme, nejsou schopni posoudit jejich relativni
hodnotu
- Neosobni, mechanické

- Emocionalné& neutralni

» Vysledky a sluzby, které si pacienti pamatuji, jsou spojeny s pozitivnhimi &i
negativnimi emocionalnimi zazitky/zkusenostmi z optické praxe

- Jak se mnou zachazeli?

- Je pro né& vztah se mnou dalezity?

- Davéruji jim natolik, abych je nechal starat se o muj zrak?
- Vénuji mi pozornost?

- Jsem na tom po této zkuSenosti lépe?

ACADEMY
Q)P rerEYECARE
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JAK PACIENTI VNIMAJI ZKUSENOST OPTICKE PRAXE

« V kazdéem okamzZiku interakce pacienti dostavaiji tisice dojmu &i
Jndicii tykajicich se optické praxe (pohledy, zvuky, vang a zapachy,
dotekové vjemy apod.)

« Celkovy dojem pacienta vychazi z emocionalniho, vétSinou
podvédomeho pogitani pozitivnich a negativnich ,indicii“ vnimanych
pri interakci s optickou praxi

« Silné negativni dojmy rusi veskeré dojmy pozitivni

ACADEMY
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CILE PLANOVANI ZAZITKU PACIENTU

« Efektivni poskytovani funkénich vyhod
« Vytvareni emocionalnich zazitka, které si pacienti zapamatuji a
budou o nich hovorit

Mimoradne zaZzitky pacienta musi byt planované a predvidatelné, ne
nahodné a prilezitostne
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JAK POZITIVNE OVLIVNIT ZAZITEK PACIENTA

Krok 1 — Definice Zadoucich pocitu, které by mé&l pacient ziskat b&hem
navstévy optické praxe - - ,témata sluzeb”

Krok 2 — Testovani ,indicii“ komunikujicich témata sluzeb v kazdém
okamziku pravdy p¥i soudasnych zazitcich/zkuSenostech
pacientu - - identifikace a odstran&ni negativnich ,indicii"

Krok 3 — Zmé&na neutralnich indicii na pozitivni a navrZzeni novych
indicii, které by komunikovaly témata sluzeb
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UNIVERZALNI TEMATA POSKYTOVANI OPTICKYCH SLUZEB

(jak by se pacienti méli citit po navst&ve optické praxe)

,Mam kompetentniho
poskytovatele optické
pésce”

w bk

,otaraji se o mé

,MUj Zivot se zlepSil”

+ ,Opticka praxe je ¢ista a uklizena“
« ,Pouzivaji nejnovgjsi technologie*

2L~ rkb

* ,Poskytuji moderni zdravotni pégi

ACADEMY
Q’nasvecnne
EXCELLENCE.

CIBAGIVISION

+ ,Na prvnim mist& je mé dobro®

» .Jsem vitanym hostem, vazi si mg*

* .Naslouchaji mi a rozumi mym
potFebam®

 .Budou zde i zitra“

+ ,Oceruji dlouhodoby vztah®

* ,1émto lidem duveéruji®

+,Po navstéveé jsem na tom lépe nez
predtim -- mgj Zivot se zlepsil*
+,Citim se Iépe*

+,Pomohli mi najit perfektni optické
reseni”

EDUCATION WITH VISION™




ZAZITEK PACIENTA

,Pacientova cesta optickou praxi“

Objednavani > Vstup PredbeZne \ \ysetren > Vydei Ukongeni Dodé%
testovani i /

ACADEMY
O’nasvecnni
EXCELLENCE.
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JINDICIE* ZAZITKU PACIENTA
- KATEGORIE -

Prostredi — Pohledy, zvuky, vinég, pachy, dotykové dojmy fyzického
prostredi optickeé praxe

Lidé — Interakce: slova, gesta, ton hlasu, vyraz tvare, rec téla

Proces — Funké&ni kroky, prabé&h

ACADEMY
O>F:=Evecnne
EXCELLENCE.
EDUCATION WITH VISION™
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JINDICIE“ ZAZITKU

Pacientovy pocity
Kategorie zazitku Negativni Neutralni Pozitivni
- 0 +
Prostredi
Lidé
Proces
Vysledek: ! ! !
Negativni vzpominka Z4&dné vzpominky Pozitivni vzpominka
! ! !
Pristé praxi nenavstivi Z4adna loajalita Doporuceni
!
Negativni reference

ACADEMY
O , ron EYECARE
EXCELLENCE.
CIBAEVISION EDUCATION WITH VISION®
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Negativni indicie

Pozitivni indicie

Prostredi * Neni moznost parkovani » PohodIné, dobre osvétlené, upravené prostory recepce
« Stary zaSpin&ny nabytek » Zaramované obrazky prokazujici pozitivni vztah k
« Lezérn& oblegeni zamastnanci socialnimu prostredi
« Hygienicka zaFizeni nejsou perfektns gista * Decentni dekorace, prirodni materialy
« Na stolech poloprazdné hrnky s kavou » Zamé&stnanci oblegeni do uniforem
« Zastaralé a chaotické vitriny * Perfektng& &ista hygienické zarizeni
Lidé * Nikdo nebere na védomi prichod pacienta » Okamzitg privativé privitani
« Zadné privitani * Pozdravi pacienta jménem
* Neosobni, neutralni tén hlasu * ZjiStuje optické potreby pacienta
* Neni ogni kontakt * Slovni ujist&ni, Ze léka¥ je expert
» Zamséstnanci se bavi mezi sebou » Doprovod na predb&zné testovani
Proces * Zdlouhavé, opakujici se papirovani * P¥i prichodu je karta jiz pripravena

>,

* Instrukce zdurazrujici politiky, omezeni a predpisy
* Neni jasné, co je hrazeno zdravotni pojiStovnou

ACADEMY
foR EYECARE
EXCELLENCE.

CIBAGIVISION

» Predem je vyjasn&no, co hradi zdravotni pojistovna
» Zaznamy jsou automatizované
» Okamzita informace, kdy za&ne vySetreni
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Negativni indicie

Pozitivni indicie

Prostredi » Mistnost je zavalena vécmi

» Opérky brady jsou zapatlané, zamastené
* Technik ma na sobg leZérni oblegeni, obuv

* VVybaveni je high-tech, moderni
 Zarizeni je perfekting &isté, &isteni probiha pred pacientem
» Technik ma jmenovku s uvedenim titulu

Lidé * VVyruSeni je dovoleno » Privétivy, osobni pozdrav
» Technik neni schopen odpovédét na jednoduché otazky » Nedélena pozornost
» Technik pouziva zargon, odborné terminy * Zminky o roding, Zivotnim stylu, anamnéze pacienta
 Slovni ujisteni, Ze l1éka¥ je expert a projeveni zajmu o
zdravi ogi
* Predbé&zné dotazy na problémy, potFeby
» Podgkovani za davéru
Proces * Zarizeni spravné nefunguje * Rozmisté&ni zarizeni umoznuje efektivni postup

>,

* Nutnost zopakovat testy
* Neni jasné, pro¢ jsou provadény urgité procedury

ACADEMY
foR EYECARE
EXCELLENCE.

CIBAGEIVISION

» Efektivni, rychlé a sebejisté pouzivani zarizeni
» Strugné vysvétleni ugelu kazdého testu srozumitelné pro
laiky

EDUCATION WITH VISIONT



Negativni indicie

Pozitivni indicie

Prostredi  Zarizeni je zastaralé, Spatn& udrzované  High-tech vybaveni
» Lékar ma na sobg lezérni oblegeni  Pogitagové simulace a zobrazovani
* Umyvani rukou pred pacientem
» Cerstvé vymalovana, perfektng &ista ordinace
* Dokumentace v pogitagi
Lidé » N&kolikaminutové gekani ve vySetFovacim k¥esle, nez * Zdravi pacienta jménem
dorazi lékar « Kratka osobni spolegenska konverzace
« Zadna konverzace « Podani ruky
* Lékar hovori s pacientem ve stoje « Subjektivni refrakce beze sp&chu
* Neni ogni kontakt « Zjistuje optické potreby pacienta
* Lekar akceptuje vyrusovani « Doporugeni nejlep$iho Feseni
* Netrpélivé, uspéchané chovani
Proces » Chybi vysvstleni vysledku * Vysvétleni vysledkd testd jazykem srozumitelnym pro laika

ACADEMY
O’Fansvecnne
EXCELLENCE.
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* Pogitadova sumarizace vysetreni

EDUCATION WITH VISIONT



Negativni indicie

Pozitivni indicie

Prostredi * Prostor optiky je maly, $patn& osvétleny * Atraktivni, dobFe zasobené vitriny a demonstrace
« Omezeny &i zastaraly vybar obrub informativnich produktd
« Vlystaveno pouze n&kolik luxusnich obrub * Velky vybér nejmoderngjSich styli
« Vystavené zbozi neni usporadané * Usporadany, uklizeny vzhled
* Neusporadané uloZeni zkuSebnich kontaktnich gogek
Lidé * Mechanické, neosobni chovani » Snaha zjistit potFeby a prani
» Uspé&chané, netrpélivé vystupovani * Nedg&lena pozornost
* Doporugeni pouze ve prospéch optiky * S ramecgky se zachazi jako s klenoty
» Natlak pri prodeji, prehnana tvrzeni * Trpélivost
* Minimalni diskuse &i oéni kontakt * Pochvalit vybér
» Doporugeni prozrazuji nepochopeni potfeb pacienta
Proces « Zadna pomoc s cilem zuzit vybsr » Ukazat prehled o rdznych moZnostech

« Zadné vysvaétleni funkci, vyhod
* Dlouhé &i neurgité gekani na dodani produktu

ACADEMY
O’Fansvecnne
EXCELLENCE.

CIBAGIVISION

* Poradit, aby se zuzil vybg&r
* Vydej produktu tyZ den
* Tipy tykajici se uzivani produktu
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K DISKUSI

« Jakeé by mély byt ,poskytované sluzby” ve Vasi praxi?

« Okamzik pravdy:
Jaké negativni ,indicie” dostava pacient dnes?
= Jakym zpusobem je mozné tyto ,indicie“ odstranit?

- Jaké neutralni ,indicie" Ize zmé&nit na pozitivni?

- Jak mdZzeme zménit sougasny pribg&h navstévy praxe, abychom pri kazdém
kontaktu s pacientem |épe komunikovali poskytované sluzby?

- Jakeé ,indicie” by prinesly pacientim neéekané pozitivni zazitky v jednotlivych
krocich pacientovy cesty optickou praxi?

ACADEMY
O ’ ron EYECARE
EXCELLENCE.
CIBAEVISION EDUCATION WITH VISION™
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DOKONCENI PLANU PACIENTOVYCH ZAZITKU

« Sepiste indicie pro kategorie ,prostredi, ,lidé" a ,procesy”, které se
maji stat standardnimi zpisoby prace ve Vasi optické praxi —
,mapa pacientovych zazitki“

« Dejte vytisk mapy pacientovych zazitkt, na které jste se dohodli,
kazdému pracovnikovi

* Pravideln& s kolegy mapu pacientovych zazitki prochazejte a
vyhodnocuijte jeji dodrZzovani a efektivitu

ACADEMY
O ’ ron EYECARE
EXCELLENCE.
CIBAEVISION EDUCATION WITH VISION™
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