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1. Lidé ve zdravotnictvi

Diskuze

Jako mUzeme definovat pojem lidé ve zdravotnictvi?
Co muze byt jeho obsahem a vyznamem?

Je mozné poskytovat zdravotni sluzby bez lidi?

Mate 1-2 minuty na promysleni odpovédi.

Nasledné budeme diskutovat



Lidé v marketingovém mixu

minéni jsou vsichni lidé, ktefi hraji urcitou roli v procesu poskytovani sluzeb a tim
ovlivauji vnimani kupujiciho.

ne vsichni tito lidé se setkavaji se zakazniky ale i tak patri do tohoto prvku
marketingového mixu

lidé v marketingového mixu muzeme rozdélit do dvou skupin

= zameéstnanci

= zakaznici
vyznam tohoto prvky spociva v tom, ze bez lidi, vSechny ostatni P marketingového
mixu nebudou moci dokoncit uspésny marketingovy vzorec => bez lidi to nejde!
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* Chirurgicky robot MedPod (Prometeus)
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2. Retézec , sluzba - zisk”

OPERATING STRATEGY AND SERVICE DELIVERY SYSTEM

1

Employee
i retention Revenue
growth
Internal Employee External Customer Customer
service satisfaction P'} service satisfaction loyalty
quality value
Employee >~ Profitability
> productivity

m Workplace design m Service concept: a Retention
m Job design results for customers a Repeat business
m Employee selection n Referral
and development _ .
m Employee rewards m Service designed

and delivered to meet

and recognition ,
targeted customers

m [ools for serving
customers needs
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Retézec sluzba-zisk

pro uspéch firmy je klicova spokojenost zameéstnancu a zakaznikud jak ukazuje retézec
Sluzba - zisk”
”

spojeni v retézci odhaluje, ze spokojenost zaméstnancu a spokojenost zakazniku
jsou primo proporcionalni a navzajem zavisla

spokojenost zameéstnancu je spojena s naristem celkové produktivity firmy a
snizenim nakladl na nabor a sSkoleni. Postoje a presvédéeni zaméstnance o organizaci
se Casto projevuji v jejich chovani, které jsou pro zakazniky viditelné. Studie dokazuiji,
Ze vnimani pracovni atmosféry zameéstnanci primo souvisi s vnimanim kvality sluzeb
ze strany zakazniku.

spokojenost zdkaznikU je ovlivnéna rastem kvality sluzeb (dusledek spokojenosti
zameéstnancu) primo souvisi s loajalitou zakazniku, coz je prokazano prostfednictvim
opakovanych ndkupul (zvyseni vynosul a ziskovosti pro firmu) a pozitivnich doporuceni
typu word-of-mouth ostatnim zakaznikum. Tento efekt ma zpétny vlivi na
zamestnance, kteri jsou odmeéneéni za lepsi vysledky firmy
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3. Zameéstnanci

e Zameéstnanci (lékari a zdravotnici) jsou transakénim rozhranim mezi spolecnosti
(nemocnici) a zakaznikem (pacientem).

* Je dulezité zameéstnavat spravné lidi k poskytovani vynikajicich sluzeb zdkazniktm.

» K podpore pozadovaného chovani zaméstnancu je nutna riznoroda motivace
zameéstnancd.

* Lidem zalezi na tom, jak bude zakaznik a celé zarizeni zakaznikem hodnocen.



Konkurencni vyhoda

* Lidé zameéstnani spolecnosti mohou byt pro
organizaci konkurenc¢ni vyhodou, diky niz se muze
odlisit a prekonat konkurenci.

‘I 1 ‘I vyjimeénych

lekarfu m=

CHIRURGIE *+ KARDIOLOGIE + ONKOLOGIE « PSYCHIATRIE « A DALSI

PRYMULA, MADAR, CHLIBEK

A5

I (%!
‘ VELKE ROZHOVORY S EPIDEMIOLOG
| 3

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



Role zameéstnancu ve Zdravotnich sluzbach

Vztah k marketingovému mix

Primy Neprimy
Casty ¢i bézny Kontaktni Servisni
zamestnanci pracovnici
Kontakt se
zakaznikem Vyjimeény Konceptudlni Pomocny
nebo zadny pracovnici personal

Ukol: Pokuste se identifikovat ptiklad zamé&stnani / pozice pro kazdou roli v
nemocnici



Role zameéstnancu ve sluzbach

» Lékari a zdravotnici patfi do skupiny kontaktnich pracovnikd.

* Jedna se tedy o zameéstnance, kteri maiji:
e primy vztah k marketingovému mixu
* Casty nebo pravidelny kontakt se zakazniky
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Zameéstnanci: stres pracovnikl
kteri jsou v primém kontaktu se zakaznikem

~

e povaha prace kontaktniho personalu (zdravotni sestra) je
sama o sobe velmi narocna a stresuijici

* tyto zaméstnance nazyvame i hranicni, protoze pracuji na
hranici organizace s vnéjsim prostredim firmy (zejména s
jejimi zdkazniky), zaroven musi ale také byt v spojeni s jeji
vnitrni organizaci a strukturou

* reprezentuji organizaci ve vztahu s pacientem a jsou
soucasti procesu produkce sluzby, ale taky maji pacienta
zastupovat

* obzvlast problematické jsou konflikty mezi organizaci a
pacientem kdy kontaktni personal stoji v centru konfliktu

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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Zameéstnanci: stres pracovniku
kteri jsou v primém kontaktu se zakaznikem

* Pfi konfrontaci se stresem se zaméstnanci pokouseji o svoji ochranu vyuzitim raznych
strategii zvladani stresu

= vyhybani se pacientim

= rezimu procesniho zpracovani lidi pri kterém jsou pacienti povaZzovani spiSe za nezivé predmeéty,
nez za jednotlivce

» sabotaz sluzeb

* takovym situacim by méla organizace predchazet a proto je nutné aplikovat spravny
management a kdyz je to mozné tak také marketingové nastroje

* konflikty mezi organizaci a klientem - je nevyhnutné pomoci marketingu nastavit
realni oéekdvani zakaznikl, kterda budou v souladu se schopnostmi systému

* konflikty mezi pacienty - tomto konfliktu se ¢astecné da predchazet segmentaci
(vétsi homogenita zakaznikl = méné konflikt()
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Zameéstnanci: nabor a tréning

pro organizaci ma velky vyznam investovat €as a penize do naboru spravnych zaméstnancu
(motivovanych, talentovanych, s osobnostnimi predpoklady a dovednostmi na danou pozici)

vybér spravné osoby pro pozici ma nékolik vyhod

(vykon spravné svolené osoby je vyssi a tim padem roste produktivita, méné nevhodné
obsazenych pozic znamena také méné stresu a konfliktd v organizaci coz napomaha vytvareni
pozitivni atmosféry)

soucasti strategie naboru zameéstnancu by mela byt snaha vytvorit vhodnou "znacku
zameéstnavatele® ktera na pohovor pritahne dostatecné velky pocet vhodnych kandidatu

neméneé dulezitou roli hraje trénink zaméstnancu; skoleni zaméstnancu je v centru vytvareni
spokojenosti zameéstnancl a spokojenych zakaznik

zameéstnanci dostavaji ruzné skoleni: technické skoleni (jak pouzivat infrastrukturu a
technologii), interpersonalni skoleni (jak se vyporadat se zakazniky v€etné tréninku citlivosti,
hrani roli a modelovani chovani), vyvojové skoleni (pfipravujici zaméstnance na dalsi pozici)
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Zamestnanci: managment
kontaktni pracovnici musi byt podporovani vSsemi urovnémi fizeni.

pouze vrcholovy management muze zajistit, aby byly zaloZzeny dobré zaklady pro
efektivni praci vsech pracovniku organizace

(vrcholovy management rozhoduje o investovani do technologie, urcuje také
organizacnou strukturu ktera muze podporit nebo naopak zkazit koncept orientovani
na zakaznika, muze mit také primy dopad na klima v organizaci)

stredni management ma také své ulohy, které musi plnit, aby se kontaktni pracovnici

mohli soustredit na zakaznika a nebyli rozptyleny
(je na nich, aby zvladly krizové situace a odstranili bariéry na cesté ke kvalitni sluzbé)
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4. Zakaznici/pacienti

* \VSechny organizace se snazi ziskat nové a udrzet si stalé zakazniky/pacienty.

» Ziskani nového zakaznika je pro organizaci velmi nakladné, proto by se o néj meli
starat, aby byli spokojeni a neuvazovali o prechodu na konkurencni organizaci.
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Zakaznici/Pacienti

* Ve zdravotnictvi je pacient
soucasti procesu poskytovani

sluzby.
* Chovani pacienta do velké miry
(40%) ovliviiuje vysledek a sontamns Behavior

kvalitu sluzeb. 15% 40%

e Kromé pravidel a standardu
chovani zameéstnancu proto
zavadime také pravidla chovani
pro pacienty.
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Spokojenost zakazniku

Pravidelné je treba provadét prizkum
spokojenosti zdkaznikU, aby se zjistil pristup
pacienta ke zdravotnickému zafizeni, |ékariim
a zdravotnickému personalu.

» /pétna vazba

* Prlzkumy spokojenosti zakaznikt

Dotazniky

Prijaté stiznosti

e Soudni procesy

Soud nafidil brnénské nemocnici zaplatit
rekordni od$kodné pres 10 miliont

ilustraéni foto * ZDROJ: CC BY-NC-ND 2.0: Penn State via Flickr

Brnénska fakultni nemocnice musi zaplatit 10,5 milionu korun jako
odskodnéni rodi¢im, jejichZ syn skonéil po operaci mandli s poSkozenym
mozkem. Dnes o tom rozhodl brnénsky méstsky soud. Nemocnice
pochybeni odmitla. Rozsudek neni pravomocny.

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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Adherence

the extent to which a person’s
behaviour corresponds with
agreed recommendations from
a healthcare provider;

better illustrates patients’
involvement

Drug regime
Patients’ behaviour

£

Compliance

% of doses taken

the extent to which a patients’
behaviour concides with the
clinical prescription;
currently, negative
connotation

\E’ersistence (days)

Patient

Concordanc;\

Healthcare professionals

i.e. physician, pharmacist

zakaznici poskytovatell sluzeb plni
castecné takeé ulohu ,vyrobniho
pracovnika“

obecné plati, ze ¢im lépe konaji v této

v

pozici, tim lepsi sluzbu sami ziskavaji

aby lécba byla Uspésna, je potrebné
ridit vykon pacientu (a jejich ucast na
produkénim procesu)

otdzka compliance/adherence

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 19
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’ V4 °
Zakaznici
ne vsichni spotrebitelé jsou z hlediska vykonu stejné schopni, existuji ,novacci“ a
Lexperti”
novacek nema se sluzbou zkusenost a tak nevi, co délat nebo jak to provest

expert vi jak byt soucasti vyrobniho procesu a jakou roli musi nasledovat =>
vyhodnejsi pro spolecnost

expert spotrebitel umozni firmé dodat oCekavani script (scénar) a proto dojde ku
splnéni oekavani => jeden z hlavnich zdroju spokojenosti zakaznikt bude naplnén
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Zakaznici: Rizeni vztah( se zakazniky

Customer Relationship Management (CRM) je proces identifikace, prilakani, odliSeni a udrzeni
zakaznikl, pri kterém firmy své Usili nepfimérené zaméruji na své nejvice lukrativni klienty
nékteré zdroje uvadéji, Zze 80% prijmu pochazi od 20% zakaznikU

zvysené vyuzivani postupl CRM, u nichz se zakaznici s vysokou hodnotou povazuiji za
nadrazenych je disledkem nékolika vnéjsich trend

®" mnozi zakaznici dnes uprednostnuju nizkou cenu, Siroky vybér a pohodli pred poskytovanim vysoce
kvalitnich sluzeb

= propagacni naklady jsou na vzestupu;
* hrubé marze byly v mnoha odveétvich snizeny az na 5 az 10% co znamena, ze spolecnosti si prosté
nemohou dovolit zachazet se vSemi svymi zakazniky stejné
vyuzivani postupt CRM ma taky své omezeni
= spotiebitelé se obdvaji problémuU s ochranou soukromi
" méné ziskové zakazniky mohou byt frustrovany kdyz zjisti, ze existuji rizné Urovné sluzeb
= tyto postupy vedou k radé etickych otazek
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X-DENT

Pripominaci SMS

Dobry den, pane Movaku, radi
bychom Vam pripomneli termin
zubniho osestreni dne 10.03. v

17:30.
Pokud se Vam termin nehodi,
napiste SMS:NE
dekujeme XDENT clinic
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5. Z&kaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

* Pacienti/zakaznici zakladaji své hodnoceni sluzby na jejich vnimani, nikoli na
skutecCnosti

* vnimani je ¢asto ovliviiovano naladou zpacienta/dkaznika v daném momentu,
kulturnim zazemim (organizace nema na toto zadny vliv), nebo minulymi
zkusenostmi

* vnimani mlze také ovplyvnit ¢ekani, které nastane kdy poptavka prekonava
nabidku

 existuje rozdil mezi skutecnou a vnimanou cCekaci dobou pro zakaznika

e v prubéhu let bylo definovdno osm principu ¢ekani, které mohou organizacim
poskytujicim zdravotni sluzby pomoct efektivneé ridit vnimani cekajiciho
spotrebitele



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 1: Zaneprdzdnéni ¢ekatelé pocituji cekani méné nez cekatelé, které nejsou
zaneprazdneéni

 firmy poskytujici sluzby se naucily fidit oCekavani zakaznikl tim, ze se snazi
spotrebitelé zaneprazdnit
(v Cekarné u lékare jsou k dispozici magaziny, televize, ...)
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Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 2: Cekani pred zahajenim poskytovani sluzby je vnimano jako delsi ve
srovnani s cekanim béhem poskytovani sluzby, nejhorsi je cekani po poskytnuti
sluzby

* Ucinné techniky pro rizeni ¢ekajicich zdkaznik( zahrnuji jednoduse uznani
zakaznika. Ku prikladu na klinice, kde jsou |ékari prilis zaneprazdnéni, aby mohli
obslouzit pacienta, jakmile je usazen se pouziva fraze, jako napriklad "budu pfi
vas co nejrychleji," ¢im se uznava pritomnost zakaznika (sluzba tedy byla
spusténa). Nejhorsi je nechat zakaznika cekat pri placeni uctu!



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 3: Uzkost déla cekani delSim

* Uzkost natahuje vnimani €asu spotrebitele a je proto tfeba je odstranit. Informace
je jednim z nejucinnéjsich nastroju pro zmirnéni uzkosti => je vhodné informovat
pacienty, ze pan primar ma meskani, protoze operuje, ale bude se snazit pfijit
hned jak to bude mozné



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 4: neurcité dlouhé cekani je vnimano jako delSi ve srovnani s cekanim se
stanovenou dobou

* ucinné techniky pro rizeni ¢ekajicich zdkaznikl zahrnuiji jednoduse informovani
zakaznika o ¢ase cekani. Napriklad nemocnice komunikuje délku ¢ekani, aby
poskytla pacientum realisticky casovy ramec, od néhoz lze vyvijet oCekavani
(nékdy i nadhodnocuji délku ¢ekani)



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 5: nevysvetlené cekani je vnimano jako delsi ve srovnani s cekanim s
vysvetlenim

e pro zakazniky je nékdy obtizné rozumét proc€ vsichni Iékafi neslouzi pacientum
(vykonavaji jiné ¢innosti). ReSenim muze byt informovani pacientt o
povinnostech |ékaru



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 6: nespravedlivé cekani je delsi nez spravedlivé cekani

» Cekani v rade muze byt zdrojem nespravedlivosti v oCich pacientu. Je nutné dobre
nastavit tyto procesy a dodrzovat je! Uz jste vidéli? : “O poradi pacientu
rozhoduje lékar”



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 7: ¢im je sluzba cennégjsi, tim déle je zakaznik ochoten Cekat

* pfi fizeni pacientl musi klinika/nemocnice spravné odhadnout hodnotu, kterou
jeji sluzby pro pacienta ma a na zaklade toho stanovit kolik bude ochoten na
sluzbu Cekat



Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 8: cekani o samote je vnimano jako delsi ve srovnani s cekanim s partou

» personal aktivné povzbuzujici pacienty k interakci s jinymi (pri ¢ekani o samotée)
muze minimalizovat vnimani ¢ekani (v covidé nerealizovatelny)
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Shrnuti

* Lidé - kazdy, kdo se prfimo nebo neprimo ucastni produktu nebo sluzby.
* Bez lidi neni mozné implementovat dalsi ,,P“ marketingového mixu.

* Lidé (zaméstnanci) maji rozhoduijici vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb a na celkovou
zkusenost pacienta.

« Zameéstnanci (Iékari a zdravotnici) jsou transakénim rozhranim mezi spolec¢nosti
(nemocnici) a zdkaznikem (pacientem).

* VVSechny organizace se snazi ziskat nové a udrzet si stalé zakazniky.
» Zakaznik je soucasti procesu poskytovani sluzby (40% vysledku je chovani pacienta).
 Pacienti/zakaznici zakladaji své hodnoceni sluzby na jejich vnimani, nikoli na skutecnosti

e V prubéhu let bylo definovano osm principt ¢ekani, které mohou organizacim
poskytujicim zdravotni sluzby pomoct efektivné ridit vnimani Cekajiciho spotrebitele
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Zdroje

* Periodikum Tyden, 2019

e Zubni lékarstvi, pripominaci sms [online]. [cit. 2020-10-4]. Dostupné z:
https://www.xdent.cz/

 Cc BY-NC-ND 2.0: Penn state via flickr, 2016

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

33



Deékuji za pozornost



Operadnl program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani

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

EVROPSKA UNIE
Evropské strukturalni a investién! fondy
STE: aLsTv

35



	12. Lidé
	Obsah
	1. Lidé ve zdravotnictví
	Lidé v marketingovém mixu
	Snímek číslo 5
	2. Řetězec „služba - zisk“
	Řetězec služba-zisk
	3. Zaměstnanci
	Konkurenční výhoda
	Role zaměstnanců ve Zdravotních službách
	Role zaměstnanců ve službách
	Zaměstnanci: stres pracovníků �kteří jsou v přímém kontaktu se zákazníkem
	Zaměstnanci: stres pracovníků �kteří jsou v přímém kontaktu se zákazníkem
	Zaměstnanci: nábor a tréning
	Zaměstnanci: managment
	4. Zákazníci/pacienti
	Zákazníci/Pacienti
	Spokojenost zákazníků
	Pacienti / zákazníci
	Zákazníci
	Zákazníci: Řízení vztahů se zákazníky 
	X-DENT
	5. Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Zákazníci: Řízení vnímání služby zákazníky
	Shrnutí
	Zdroje
	Děkuji za pozornost
	Snímek číslo 35

