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1. Fyzické prostredi ve zdravotnictvi

Diskuze

Jako mUzeme vymezit fyzické prostredi ve zdravotnictvi?

Co muze byt jeho obsahem a vyznamem?

Mate 1-2 minuty na promysleni odpovédi.

Nasledné budeme diskutovat
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Détské kardiocentrum/ FN Motol
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Vnitfni prostory

mojeambulance.cz
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Definice materialni prostredi (v marketingu)

 Booms and Bitner (1981) definuji materialni prostredi jako prostredi, v némz je sluzba
poskytovana a kde se firma a zakaznik vzajemné setkavaji, vCetné veskerych
hmatatelnych komponentu, které usnadnuji vykon nebo komunikaci sluzby

* materialni prostredi je tedy primarné prostor (venkovni a vnitfni), v néemz je sluzba
poskytovana, v€etné viné ¢i zvuku v daném prostoru

* mezi ostatni fyzické (hmatatelné) komponenty patfi napr. obleceni zaméstnancd,
firemni vozidla, baleni vyrobku, vzhled webovych stranek, vizitek, brozur atd.

e je samozrejmeé dulezité, aby materidlni prostredi bylo v souladu s ostatnimi aspekty
marketingového mixu (jidlo, personal, image musi byt doplnény odpovidajicimi
prostory)
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Vyznam materialniho prostredi

* vzhledem k tomu, ze sluzby jsou nematerialni, zakaznici mnohdy hledaji hmatatelny
impuls, ktery jim pomuze pfi rozhodovani o vybéru sluzby

 napriklad architektonicky design exteriéru je dalezitym impulsiim / faktorem pfi

rozhodovani o vybéru nemocnice

* dulezitost materidlniho prostredi spociva také v =
tom, ze vnimani prostredi hraje vyznamnou roli ve 4
vnimani kvality poskytované sluzby

« zvlasté dulezité je to v pripadé sluzeb, které ke své
cinnosti potrebuji hodné hmatatelného zarizeni
jako nemocnice, polikliniky, i laboratore

* materidlni prostredi také pomaha podporovat
strategii positioningu a vytvaret image firmy

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 9
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Vyznam materialniho prostredi

* Poskytovatelé uvédomuijici si vyznam prostredi se pfri fizeni tohoto prvku
marketingového mixu zabyvaji primarné témito oblastmi
= baleni” sluzby
= usnadnéni” procesu poskytovani sluzeb
= prostredky pro diferenciaci firmy od jejich konkurentt
" socializace zakaznik( i zameéstnancl z hlediska jejich uloh, chovani a vztah
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(PRO DIAGNOSTIC GROUP — MR POPRAD

e Samotna sluzba je nehmotna a proto nevyzaduje
,baleni” z ¢isté funkcnich divodu

» pouziti fyzickych dikazl (vyvoj obrazu) vsak posila
zakaznikdm informace o kvalité sluzby, zlepsuje
vnimani sluzby spotrebitelem a soucasné snizuje
jak uroven vnimaného rizika spojeného s
nakupem, tak i Uroven kognitivni disonance po
zakoupeni

* napriklad obrazova prezentace vyznamné pripiva
ke zlepseni vnimani sluzby, jelikoz spotrebitel si
predem dokaze |épe predstavit kvalitu sluzby,
kterou mu spolecnost nabizi
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Vyznam materialniho prostredi

y,Usnadnéeni” procesu poskytovani sluzeb
* materialni prostredi firmy také pomaha usnadnit tok ¢innosti (poskytovani sluzby)

* fyzické dukazy mohou poskytnout zakaznikim informace o tom, jak funguje vyrobni
proces

 fyzické prekazky jako prepazky Ci bariéry ridi tok cekajicich spotrebitell

e https://youtu.be/OK9RbZ0OQXJE
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Prostredi (MUDR. KUNKELA)

Materidlni prostredi jako prostfedek pro diferenciaci firmy od jejich konkurent(

* Uc¢inni manazment materidlniho prostredi maze byt také zdrojem diferenciace pro
poskytovatele, které se chtéji odlisit od konkurence

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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Vyznam materialniho prostredi

Socializace zakazniku i zaméstnancUl

* organizacni socializace je proces, pfi kterém se lidé
prizpUsobuji a zacinaji ocefiovat hodnoty, normy a poZadované
vzorce chovani organizace

* ucelem tohoto procesu je zobrazit pozitivni a konzistentni
obraz na verejnosti

* vtomto procesu hraje materialni prostredi vyznamnou roli

* je dokazano, ze noSeni uniformy usnadnuje socializaci
zamestnancu smérem k prijimani organizacnich cilG a ovliviiuje
vhimani spotrebitell, nakolik

= pomaha priidentifikaci zaméstnancd firmy

= predstavuje fyzicky symbol, ktery ztélesnuje idealy/atributy skupiny
= poukazuju na soudrznou skupinovou strukturu firmy

= usnadnuje vnimanou soudrznost vykonu

= pomaha kontrolovat chovani ,znechucenych” zaméstnanc(

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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2. Pripadova studi
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rostredi a znaceni
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RIBERA SALUD — Vnitrni prostredi (svetlo, Umenie,
recepcia)
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RIBERA SALUD — vnitrni prostredi (Siroké chodby,
atrium, svetlo)
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RIBERA SALUD - orientace
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RIBERA SALUD - Transparentnost

CONSULTAS EXTERNAS ‘

TURN
CIVIL001T  Cons0é

Last calls
POMPA 001 Cons04

ETAPA000 - ConsO1
IBERO 001 Cons04
DESEO 001 Consl1h

BECA 001 Cons07
MITO 001 Cons04

Para facilitar que pueda recordar el
turno de llamada, el sistema usara
palabras de 3-5 letras sencillas,
facilmente reconocibles.

Por favor, guarde el papel con su
ticket formado por letras y
niimeros.

Espere a ver su cadigo en la pantalla
para pasar a la consulta

S Uy=a

,. Please, keep with you the

paper consisting of letters and

numbers. \Wait until you see your
code in the screen in order t

ahead the consultation.

P % HOSPITAL UNIVERSITARIO

HOSPITAL
UNIVERSITARIO
DE TORREVIEJA

+CONSULTA 2-

CASAQ75

HORA DE ENTRADA

HORA DE CITA

CASAQ75

DE TORREV'E]A www.torrevieja—salud.com Q Fokreviclaealud

DEPARTAMENTO DE SALUD TORREVIELA
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RIBERA SALUD - izby
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Ribera SaluD - Izby
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RIBERA SALUD — Bezpecnost
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RIBERA SALUD — BEZPECNOST
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PACIENTES EN ESPERA

Y o),

Urgencias Loves (C6d. Azul) Urgencias Moderadas (Céd. Verde)

30 30
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s‘? Ingreso: 21

Plama o
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RIBERA SALDU — Svetlo a priestor

SN
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RIBERA SALUD — KOMFORT pacienta
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RIBERA SALUD - informovanost

- W% TORREVIEJA SALUD o {5

DEPARTAMENTO DE SALUD 22

The level of priority is depending on
the gravity of your pathology

En el caso de no disponer
de su solicitud a unos del decumento de cita,

foque la pantalla del Seleccione “Confirmacion Sitile el cédigo de barras

~onitor para poner el de Llegada” para
poces centimetrosdel  por favor, introduzea

= |
NGE sco en funcionamiente,  confirmar su llegada al
[ \parecerd una pantalla  Hospital Estaeslaforma  lector que esta situado  manualmente su nimero
como la siguiente. de que el médico sepa debajo del monitor. SIP.

que usted ha venido.

e £

Autométicamente se  Dirijase a la sala de espera.
nprimiran tantos tickets
‘ome consultas tenga, en

ellos se indica la

onfirmacion de su llegada. e

priority Patients

~ YELLOW
High pricrity Patients

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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HIMISTE
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3. SOR model

* Model stimul-organismus-reakce (SOR) byl vyvinut environmentalnimi
psychology, aby pomohl vysveétlit uCinky materialniho prostredi na chovani
spotrebitell

e Model SOR se sklada ze tri slozek

= stimul = sada podnétu (zrak, zvuk, dotek, chut a viiné)

= organismus = lidsky komponent (zaméstnanci / zdkaznici, ktefi jsou prijemci podnétu)

= reakce = soubor reakci nebo vysledkl (vyhybavé nebo privétivé chovani zaméstnanct /
zakaznik()

* ruzné prvky materialniho prostredi, jako je exteriér, navrh interiéru, osvétleni
atd., tvori tzv. sadu podnétu, ktera je shromazdovana prostrednictvim péti
smyslU. Tato sada podnétl muize byt efektivné fizena tak, aby se vytvorila
presvedciva atmosféra, ktera u zakaznikt vede k tvorbé k ocekavani
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SOR model

 Prilidském komponentu je pozornost na reakcich zaméstnancul a zdkaznikd, které
mohou byt ovlivnény 3 zakladnimi emocionalnimi stavy
= potéseni - nelibost
= vzruSeni - bez vzruseni
= dominance - poslusnost

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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Sor model

* Emocionalni stav potéseni - nelibost vyjadruje miru spokojenosti spotrebitell a
zameéstnancu
se sluzbami

/s N7

* Emocionalni stav vzruseni - bez vzruseni odrazi miru v které se spotrebitelé a
zamestnanci citi vzruseni a stimulovani

* Emocionalni stav dominance - poslusnost odrazi pocity kontroly a schopnost
jednat svobodné v prostredi kde je sluzba poskytovana



SOR model

Pti reakcich zaméstnanct / zdkaznik(l, SOR model sleduje 2 r(izné typy chovani
(pFivétivé nebo vyhybavé chovani)

Spotrebitelské chovani lze prokazat v jakékoli kombinaci ¢tyr zpUsobu

1.touha zUstat (privétivi pristup) nebo opustit (vyhybavé chovani) prostredi
poskytovani sluzby

2.touha dale zkoumat a ovliviiovat prostredi sluzeb (privétivi pristup) nebo
tendence ignorovat to (vyhybavé chovani)

3.touha komunikovat s ostatnimi (privetivi pristup) nebo ignorovat pokusy
zaméstnancu komunikovat se zakazniky (vyhybavé chovani)

4.pocity spokojenosti (privetivi pristup) nebo zklamani (vyhybavé chovani) se
sluzbou



Stimulus

Servicescape

Atmospherics of the
Healthcare Environment

Service Delivery by
Healthcare Staff

Physical Design of the
Healthcare
Environment

Wayfinding

Organism

* Ko
*

*

*
*

Patients’ Overall
Satisfaction with
Healthcare Experience

Figure 1. Servicescape framework for-hospitable healthcaref|

s

*
*
*
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Response

Loyalty Behavioral
Intentions

h 4

Willingness to Pay
out-of-pocket
Expenses

Articles

The influence of hospitable design and service on
patient responses

Courtney Suess & & Makarand Mody
Pages 127-147 | Received 03 Apr 2017, Accepted 25 Sep 2017, Published online: 11 Oct 2017
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4. Serviscapes/HEALTHSCAPES

termin "serviscapes" oznacuje pouziti fyzickych dikazu pri navrhu prostredi kde se sluzba
poskytuje s cilem ovlivnit chovani spotfebitell a zaméstnancu

zjednodusené se za timto pojmem popisuje také provozni prostredi

aplikace serviscapes znamena komplexni aplikace modelu SOR, ktery se primo vztahuje na
vliv materialniho prostfedi na chovani spotrebitell a zaméstnancu

vzhledem k neoddélitelnosti je pochopitelné, ze prostredi pravdépodobné ovlivni tak
spotrebitele jako i zaméstnance

model je oznacovan také jako indikator kvality (kvalitni servicescape zvysuje kvalitu sluzeb)

navrhovani serviscapes zavisi také na tom v jaké mire jsou zakaznici zapojeni do koprodukce
sluzeb

ctyri hlavni ucely tvorby serviscapes jsou: (1) ovliviiovani zkusenosti a chovani zakazniku; (2)
signalizace kvality sluzby, strategie positioningu a diferenciace, posileni znacky; (3) prostredi
se stane zakladnim prvkem value proposition; a (4) usnadnéni procesu poskytovani sluzeb
¢im se zvysuje kvalita i produktivita sluzeb



4. Serviscapes/HEALTHSCAPES

Healthscape can be defined as the emotional, affective, cognitive, and physiological
influence on the patient-customer and staff-provider behaviors and outcomes
caused by elements of the physical healthcare environment, including the facility
and tangible elements of the service encounter.

Healthscape muze byt definovan jako emocni, citovy, kognitivni a fyziologicky vliv
na chovani pacienta (zdkaznika) a personalu (poskytovatele) a vysledky zplisobené
prvky fyzického prostredi zdravotni péce, véetné zarizeni a hmatatelnych prvk
zdravotnich sluzeb. 22003
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i)

HAN et AL: A systematic underpinning and framing of the

servicescape: reflections on future challenges in

healthcare services

(E) External variables

entrance
parking
building architecture
building design
exterior design
surrounding area
location

Interior variables

color
flooring
wall covering
finishing
material
style
attractiveness

(A) Ambient variables

temperature/ humidity
circulation/ventilation
noise
music/acoustics
lighting
aroma/scent
cleanliness
comfort

(3] Functional variables

scale/size
layout
(easy to move, convenience)
space
traffic flow
wayfinding
accessibility

(P)  Product/Furniture/Displays

furniture
(layout, arrangement, number)
painting/picture/artifacts
decoration/accessory
equipment/display
signage/sign
plants

()] Social variables

other customer
(number, appe@ancEishearance)
service personnel
(number, appearance, appearance,
credibility)
crowding
privacy
communication

Figure 2., Classification of the six servicescape dimensions and factors.
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14 P 1
A F A 3
q A intangible and hedonic servicescape
overall service setting vpecd ex) hotel, casino, airline, sports stadium
E., s E,. s

1
A F A F
. " . intangible and utilitarian servicescape
e RLL healthscape”
! ! ex) hospital, healthcare facility

Figure 3. Results of factor classification by servicescape typology. Note: The abbreviations of the
indicators are described as follows. (E): External variables, (I): Interior variables, (A): Ambient variables,

(F): Functional variables, (P): Product/Furniture/Displays variables, (S): Social variables.
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HEALTHSCAPES SLOVENSKO (Kniha plisni)

* Na setkani na Ufadu vlady Slovenské Nemocnhica
republiky (kvéten 2019) studenti mediciny
predali sbirku fotografii Spatného stavu
nemocnic s nazvem Kniha plisni.

e http://srvs.eu/2019/05/07/cierna-kniha-
slovenskych-nemocnic-kniha-plesni/
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HEALTHDESIGN.ORG

* The Role of the Physical
Environment in the Hospital
of the 21st Century

* Vyzkumny tym z Texas A&M
University a Georgia Tech
prosly nékolika tisic
veédeckych ¢lanku a
identifikovaly vice nez 600
studii o fyzickém prostredi v
nemocnicich

Kon

Dobré fyzické prostredi:

Snizuje stres zameéstnancu

Zvysuje ucinnost pri poskytovani péce
Snizuje nozokomialni infekce

Snizuje dezorientaci

Snizuje hluk

Vice jasného svétla - pfirodniho i umélého -
muze zlepsit zdravotni vysledky, jako je
deprese, neklid, spanek

Zahrady ve zdravotnickém prostredi
(pozitivni zména nalady a snizeni stresu)
Zvysuje spokojenost pacientu s kvalitou péce
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SHRNUTI

* Materialni prostredi je prostredi, v némz je sluzba poskytovana a kde se firma a zakaznik
vzajemne setkavaji, vcetné veskerych hmatateln{/cﬁ komponentu, které usnadnuji vykon
nebo komunikaci sluzby

* materidlni prostredi je tedy primarné prostor (venkovni a vnitrni), v némz je sluzba poskytovana,
véetné vuné ¢i zvuku v daném prostoru

* mezi ostatni fyzické (hmatatelné) komponenty patfi napf. obleCeni zaméstnancu, firemni vozidla,
baleni vyrobku, vzhled webovych stranek, vizitek, brozur atd.

* Model stimul-organismus-reakce (SOR) byl vyvinut environmentalnimi psychology, aby
pomohl vysvétlit ucinky materialniho prostredi na chovani spotrebitelu

* Termin "serviscapes" oznacCuje poufZiti fyzickych dukazu pfi navrhu prostredi kde se sluzba
poskytuje s cilem ovlivnit chovani spotrebitelu a zameéstnancu

7

* Healthscape muze b?:t definovan jako emochni, citovy, kognitivni a fyziologicky vliv na
chovani pacienta (zakaznika) a personalu (poskytovatele) a vysledky zpusobené prvky
f 2|vckbeho prostredi zdravotni péce, v€etne zarizeni a hmatatelnych prvku zdravotnich
sluzeb.
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