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Cile prezentace

e Pozorujte, k jakym situacim dochazi p¥i b&éZné komunikaci
mezi pacientem a personalem.

¢ \/ytvorte si protokol, kam budete zaznamenavat dalezite
postrehy, které zvysuji pacientovu spokojenost.
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Hlavni prvky

e Formular pro pacienty k zaznamu kazdeé situaci ve stredisku, ktera
ma vliv na celkové hodnoceni.

e Série ,okamzika pravdy”“ nebo ,situaci” ke kterym dochazi pred,
béhem a po navstévé strediska.

e Efektivni vyuZiti vizualnich a verbalnich detaild ,, vlivi® se podili na
spokojenosti pacientt a zvySuje produktivitu strediska.
« Disney, Ritz Carlton, Nordstrom a ostatni velké spole&nosti
jsou uspé&sné, protoZze vyuzZivaji drobnych detailt vyplyvajicich
z jejich zkusenosti.
e Neorganizovaneé detaily vytvari zmatek, snizZuji profesionalni
odbornost stfediska a spokojenost pacientd.
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pred navstévou

pripominkovy mail
|

domluveni navstévy
po telefonu

l

upominka telefonicky
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Podnéty

navstgva
privitani
l

anamnéza/ dotaznik o
Zivotnim stylu

l
predvysSetreni
l
vysSetreni
|
doplnujici vysetreni
| |
aplikace k& bryle
|

placeni

PO havstéve

vyzvednuti materiald

l

internet

|
e-mail
zpravodaj
|

telefonické dotazy,
komplikace

l

vymeéna k& nebo
objednavka k& po
telefonu
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Prvky ovliviiujici spokojenost zakaznik

Vizualni + Verbalni

e Vizualni viem pacienta e Akusticky viem pacienta
- vyzdoba - pozdrav
- Sistota, poradek - instrukce
- zarizeni - dotazy
- pFehlednost / panely - vysvétleni
- vzhled personalu - doporugeni
- vztahy mezi personalem - pod&kovani
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Analyza prvku ovliviiujicich spokojenost zakaznikd

1.Analyza prvka.
Jaké jsou zakladni postupy?
Ceho si pacient v3ima?
Jaké informace se pacient dozvi?
Ktery &len tymu je vudce?
Jaky dojem zanecha aplikagni stredisko?
Ktery postup by mél byt zlepSen?
Co né&kdy nefunguje?

2. Ur&ete prvky, které nejsou stabilizovany.

3. Vytvorte psany protokol (seznam) vizualnich a verbalnich podné&td, které by
mé&l kazdy pacient pocitit pri navsteveé strediska.

4.PouZivejte tento protokol pri zaskoleni novych &lent tymu.
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Kritéria pro hodnoceni vizualnich a verbalnich
podnéti

« Je kazdy pacient bran jako ,ctény host*?

« Je cilem nabidnout kazdému pacientovi nejlepsi Feseni dle jeho
potreb?

« Poukazujete na Vasi odbornost?
« VyuZivate maximalngé ¢as — Vas i pacientav?

« Mate pripraveny zapamatovatelny, neéekany a ujistujici ,prib&h”,
ktery Freknete pacientovi?
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Protokol: priklad

Vizualni podnéty

- vstupni prostory giste,
usporadané, atraktivni,
dob¥e osvétlene,prijemné

- nabytek, podlaha v dobrém
stavu

- gasopisy uhledné& srovnané

- produktové materialy vkusné
umisténeé

- pokladna uklizena

- karty pacientd nachystané jiz
pFi vstupu
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Verbalni komunikace

- okamzité privitani pacienta,
pokud mozZno jménem

- dotaznik o Zivotnim stylu

- prazkum pacientovych obav

,~Je Vam vSe na co jste byl
dnes upozorn&n jasné?

- ujiSteni pacienta

,Postarame se o Vas,
zacneme predvySetrenim.”
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