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1. Akym spb6sobom sa za poslednych 95 rokov
zdravotnictvo zmenilo?

Diskusia
Skuste opisat ako prebiehalo osetrenie pacienta okolo roku 1925

Skuste opisat ako prebieha oSetrenie pacienta v sucasnosti — rok 2020

Napiste niekolko slov, asociacii, pripadne vyrazov, ktoré Vas napadnu.

Mate 2 minuty na premyslenie, ndsledne budeme diskutovat.
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Rok 1925

* Priemerny lekar nemo&ze u priemerného pacienta
ovplyvnit vysledok priemerného pripadu.

* Vroku 1925 uz vsak existuju:
* Nemocnice, ktoré vznikli zo stredovekych Spitalov
 Kliniky pri lekarskych fakultach
e Sukromné kliniky a sanatoria

* Povinné zdravotné (Urazové) poistenie robotnikov
(v nasej geografickej oblasti) — nemocenské pokladne

* Licencovani |ékari praktizujuci ako slobodné povolanie,
casto uz ako zmluvni lekari nemocenskych pokladni

 Lekarnici pripravujuci rucne lieky

* Roentgenov pristroj, Ci inhalacna anestézia
Zdroj: Hodyc, 2010
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Rok 2020

Zdravotné sluzby ako sucast kazdodenného Zivota

Sirokospektralne zdravotné sluzby dostupné pre vietky
spoloCenska vrstvy

Zameranie na prevenciu a management chronickych choréb

Moderné technologie vratane komplexnych zobrazovacich,
diagnostickych a operacnych metod

Vydavky na zdravotnictvo v rozvinutych krajinach dosahuju 8
az 12% HDP

e Zavedeny pojem ,, Zdravotny priemyse

Ill

Neslubujeme nemozné, ale zazraky sa tu deju kazdy den ©
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CO SA ZMENILO?

Cela podstata zdravotnej starostlivosti
- aes

Cerpanie zdravotnej starostlivosti je vynimoéné a

sporadické, jednotlivé epizody spolu nesuvisia

Jadrom zdravotnej starostlivosti je zmiernovat utrpenie a

pripadne zachrana Zivota

Prakticky neexistuje priestor pre volbu: Ci, kedy, kde a aku

zdravotnu starostlivost ¢erpat

Spotreba zdravotnej starostlivosti je dana nutnou

spotrebou

Zdroj: Hodyc, 2010

Rozvoj vzdélavaci a dal$ich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. €. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 6



Co sa zmenilo?

lavani i . T

Cela podstata zdravotnej starostlivosti

* Je klucové si uvedomit, ze v
zdravotnictve vysledok Cerpanie
zdravotnej sluzby

(pre pacienta) je vo velkej miere zavislé
od jeho vlastnej participacie, aktivity,
postoja a spravania.

e Tymto sa pacient sdm stava sucastou
dodania ,,produktu” (zdravotnej
sluzby).

_ Surgeon M (6
fl \ / P

- — 1w =

Doctor Patient q 1
Utilization

L Review

Dentist “~ Doctor
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2. Rola marketingu

* Pouzitie marketingu v zdravotnictve
nam pomaha pochopit meniace sa
spotrebitelské spravanie [udi

* |ch postupnu transformaciu
z pasivnych pacientov
v paternalistickom modeli vo vztahu
k lekarovi a k zdravotnej poistovni

* k aktivnym spotrebitelom
v partnerskom vztahu ako k lekarovi,

tak aj vocCi zdravotnej poistovni.

Rozvoj vzdélavaci a dal$ich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. €. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 8
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2. Rola marketingu

In addition, Deliberative:
| tell you involving careful thought and

discussion when
my preferences i .
making decisions

| decide for you

Paternalistic| Deliberative
model model

Sympathy

Informative| s |Interpretative
model model

~fi> Cambridge

@5 Dictionary

| give you facts
and help you

to find

your preferences

| give you facts

Patient

education

Reach G. Patient autonomy in chronic care: solving a paradox. Patient Prefer Adherence. 2014;8:15-24

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


https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/involve
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/careful
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/thought
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/discussion
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/decision

2. Rola marketingu
Od transakéného pohladu k vztahovému marketingu

transakcny pohlad pohlad uspokojenia

Doraz je na produkte/sluzbe Doraz na klienta

Cielom je ziskat zakazku, zvysit predaj Cielom je obsluzit klienta takym spdsobom,
ktory ho uspokoji a klient sa vrati opat vrati
pre viac sluzieb a produktov

Stary marketing Novy marketing

Vytvorit dlhodoby, déveryhodny a hodnotny
vztah s klientom

Cela organizacia rozmysla o tom ako
najlepsie obsluzit klienta a uspokojit’ jeho
potreby a zaujmy.

Zdroj: Kotler, 2008

Rozvoj vzdélavaci a dal$ich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. €. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 10



2. Rola marketingu

Ciel marketingu 7P marketingu Koncept 4A

Create Vytvor Product Produkt Awareness  Klient musi
: mat’
Communic  Komunikuj Price Cena povedomie
ate Place Miesto o ponuke
Deliver Dodaj Promotion Reklama a Acceptable  Klient ju musi
Value Hodnotu podpora povazovat za
predaja prijatelnu

Target Cielovemu People Fuiele Available Pre klienta je
Market trhu . . dostupna
Profitably ~ Ziskovo sAmysiesl | Presiseic v case

evidence a mieste
Zdroj: Kotler, 2008 Process  Procesy Affordable  Klient si ju

Zdroj: Booms, B. a Bitner, M. 1981 moze dovolit

Zdroj: Sheth, 2008

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 11
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Potreby: Zvysena Najviac Domnienky: Postoje inych Nespokojnost:
Skutocne pozornost informacii z sU predstavy [udi
Fiktivne reklamy, Produkt/sluzba
Aktivne najvplyvnejsie Postoje: Situacné faktory  nesplnila
Podnety: vyhladavanie  informécie su menia sa vkladané
Vonkajsie osobné tazko Vnimanériziko  ocakavania
Vnutorne odporucania
alebo verejne Znizovanie Najde ten isty
dostupné rizika: produkt za nizsiu
nezavislé odkladanie cenu,
autority rozhodnutia,
ziskavanie Niekto odporuci
informacii od iny, lepsi produkt,
priateloy, o ktorom pred

preferencia pre nakupom

s nack v
Zdroj: Kotler, 2008 overené znacky  nepocul

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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3. Model spotrebitelského rozhodovania

1. Rozpoznanie problému

Faza, kedy spotrebitel vnima rozdiel medzi
pozadovanym a skutocnym stavom a je
motivovany pokusit sa tuto makedzetakivania
uzavriet

WHAT THE DOCTOR DOES

EXPECTATION REALITY

Faktostrary chu, neistoty

D l A B E T E S . Examining Talking . Examining Talking
Testing . Listening Testing . Listening
Diagnosing Diagnosing . Typing
Civilized.

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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OBJEDNAVKOVY SYSTEM
PRO SAMOPLATCE

Posun &ekacich Ihdt vlivem pandemie covidu-19
Operace velkych kloubt (kyéel, koleno)

FN Ostrava

18 mésich

> 22 mésict

UVN v Praze

Masarykova nemocnice Ustin. L.
Nemocnice Trebi¢

Kromérizska nemocnice

Nemocnice Vrchlabi

Zdroj: nemocnice

6 mésict

9 mésicti
18-24 mésicl
12-18 mésicl

3 mésice

5 9-12 mésich
> 12 mésict
> 36 mésicl
- 18-30 mésich

- 6 mésich
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3. Model Spotrebitelského rozhodovania

2. Vnutorné vyhladdavania
Potom, Co spotrebitel zistil existenciu

problému, ¢asto sa zaobera internym
vyhladavanim informacii, ktoré by pomohli
vyrieSenie problému

Faktor kontaktov v rodine

Faktor kontaktov v mobile
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3. Model Spotrebitelského rozhodovania

3. Externé vyhladavanie
Hladanie informacii z jedného alebo
viacerych externych zdrojov, ak je Sy | [ Vol | Pgiet | [ 2oy | | Evnayiy

interné hladanie nedostatocné. MMI .
Niekolko faktorov, ktoré ovplyvnuju, Ci ggggggsmmmm SUE |y
R ™ % A A 121 nazord

prebehne externé vyhladavania Faktor dostupnosti s

,ByNa HEORHOPa30BO Y KNIHIL AHHI MOPO30BOT,i MOXY 3 BRIeBHEHICT

Faktor doveryhodnosti

% ZnamyLekar

‘,é.
E

CKA3ATH L0 9 AyXke 38/0BONEHA peaynsTaToM |llBaknrea

@ Lupacova 864/18, Praha - Mapa
MODESTO, moderni stematologie

4 Ukazat vice ter
Faktor nakladov Mohlo by vas zajimat

THE LANCET

Dr. Valerii Vashchuk @ Q Ulozit Dnes Zitra
» Zubaf 8 Brez 9 Brez
5 \'_ Jed A de K 177 ndzort

Dali dostupny den:

Shopping Cart (titem)
Semaglutide 2-4 mg once a week in USD $31.50
adults with overweight or obesity, and

type 2 diabetes (STEP 2): a
randomised, double-blind, double-

dummy, placebo-controlled, phase 3
trial

Online access for 24 hours
Zlatavmok je stile v kurzu,

) ik i
Remove from cart Syl snadvihouvjrazné plibik Kolik el wkoullcigareta... :;'r'v’;""‘"""‘“"
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3. Model spotrebitelského rozhodovania

4. Hodnotenie alternativ

Spotrebitel porovnava r6zne moznosti, ktoré najlepsie vyhovuju jeho potrebam
Hodnotiace kritéria - alternativy, medzi ktorymi sa spotrebitel rozhoduje, sa
mozu lisit z hladisku typu, poctu a vyznamu

Atributy determinantov - vlastnosti, ktoré su doélezité a u ktorych sa spotrebitel
domnieva, Ze sa nimi konkurenti liSia.

Kompenzacny model

(model viacerych atributov) - ked'si spotrebitel Nekompenzacne modely - v tomto rozhodovacom
vybera z radu alternativ - pristupe si jedinec vyberie produkt alebo sluzbu
Ozna v ’ . Pl v
nie Cena zalozenu na jednom atributu bez ohladu na

hodnotu inych atributov

Komu

nikaci VZdiat', Vzdialenost je dbleZitejdia ako ktorykolvek iny
enos

a atribut
Kvalit
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3. Model spotrebitelského rozhodovania

5. Nakup

V tejto faze spotrebitel vykona cerpanie zdravotnej sluzby, vyberie si konkrétnu
alternativu

Rozhodnutie v tejto faze moze zahrnat konecné rozhodnutie o tom, kedy cerpat
zdravotnu sluzbu, s kym je mozné zdravotnu sluzbu érpat a aku to vyzaduje
sucinnost

FN MOTOL

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 17



3. Model spotrebitelského rozhodovania

6. Ponakupné spravanie
Rozhodovaci proces spotrebitela nekonci vo faze rozhodnutie o kupe

Vyhodnotenie po nakupe
Kognitivna disonancia - tyka sa toho, ¢o nastane po uskutocneni volby, je to

akysi dusevny stav uzkosti, pretoze spotrebitel si nie je isty zvolenou
alternativou.

Sloboda rozhodnutia - ovplyvnuje rozhodovanie, ak je volba kupujuceho
obmedzend. Hovori, Ze ludia su Stastnejsi, ked' m6zu vyberat z viacerych, aj
ked' obmedzenych alternativ.



3. Alternativne rozhodovacie sekvencie

Zapojenie - odkazuje na Uroven osobnej investicie spotrebitela do nakupu

Rutinné rozhodovanie - situacia zahrna opakovany nakup

Lojalita znacky - situacia, ked' si spotrebitel vytvori lojalitu voci znacke

Komplexné rozhodovanie - zahfna situéacie, v ktorych je vysoka angazovanost a
rozsirené vyhladavanie
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4. Psychologické faktory rozhodovania

* Motivacia
 Komponuje ciele a potreby, ktoré spotrebitelov pohanaju k akcii
* V danom okamihu mo6ze mat jedinec viac potrieb, ktoré vedu k urcitému postupu

* Postoje

* Predstavuju trvalé kognitivne hodnotenie spotrebitela, pocit alebo akéné tendencia k urcitej
osobe, predmetu alebo myslienke

* Postoje sa formuju ako funkcia dblezitosti atributov a hodnotenie, ze dana osoba alebo objekt
obsahuju urcitu mieru tejto charakteristiky

* Zivotny Styl
* Dolezity aspekt ovplyvnujuce rozhodovaci proces spotrebitela
* Je to spbsob, akym ludia ziju, preukazany tym, ako travia svoj ¢as, €o si myslia a aké su ich zaujmy
. éIO_ -V m)arketingu su profily Zivotného Stylu Casto spajané s AlO (AIO = Attitudes, Interests, and
pinions

. ;/All_S —)jedna z komercne najoblubenejsich foriem analyzy Zivotného stylu (VALS = Values and Life
tyles
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4. Psychologické faktory rozhodovania

* UcCenie sa
e Zahfna zmeny spravania Cloveka v désledku minulych skusenosti
* Vyskytuje sa ako vysledok podnetov
* Ucenie ulahcuje zovseobecnenie medzi podnetmi, zovSeobecnenie su rozsSirenie minulého
cinnosti alebo spravania
* Vnimanie
* Konecny psychologicky aspekt ovplyvnujuce rozhodovanie
* Proces, ktorym jednotlivci organizuju, vyberaju a interpretuju informacie
* Vnimané riziko
* Obavy, ktoré spotrebitel ocakava pri nakupe produktu alebo sluzby

* Vnimané riziko v zdravotnictve ovplyviuje, ¢i bude pacient sledovat liecebny rezim
predpisany svojim lekarom a alebo nie
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5. Sociokulturne faktory rozhodovania

e Zivotny cyklus rodiny
* Popisuje stadia, ktorymi typicky spotrebitel prechadza od detstva az po smrt manzela / manzelky
* Rozhodovanie v rodine - Coskoro vo formovani rodinné jednotky existuje tendencia k velkému
mnozstvu zdielanych rozhodovacich procesov, avsak ako sa domacnost vyvija, rozhodovanie
e Socidlna trieda
* Bola definovana ako relativne stabilné a homogénne rozdelenie v spolocnosti, v ktorej jednotlivci,
rodiny alebo skupiny zdielaju podobné zaujmy, hodnoty, Zivotny Styl a spravanie
» Referencna skupina

* Je skupina jednej alebo viacerych osob, ktoré jednotlivec pouziva pre porovnanie jeho Ci jej
presvedcCenie, pocitov alebo spravanie

* Ovplyvnuje jednotlivca tromi sposobmi: 1) poskytovanie informacii, 2) poskytovanie odmien za
konkrétne spravanie, 3) zlepSovanie vlastného obrazu jednotlivca
e Kultura

* Odkazuje na hodnoty, postoje a myslienky, ktoré su prendsané z jednej generacie na druhu
(kultudra ako skupina homogénnych jedincov)
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6. Compliance a adherencia

Adherence and compliance are both terms used to describe the extent to which a patient takes their
medication as prescribed. Compliance is defined as the extent to which the patient’s behaviour matches
the prescriber’s recommendations. Adherence in turn is the extent to which the patient’s behaviour
matches the agreed recommendations from the prescriber.

o Compliance implies passivity, following demands and direction. Patient beliefs are not interacting
in this process or are seen as an obstacle to treatment. Non-compliant patients are seen as
rebellious, incompetent or a nuisance, as challenging the “status quo” of the doctor-patient
relationship. Patient acceptance is based on the doctors’ status.

o Adherence implies a more active role: collaboration with the physician with no place for blame;
self-motivated decision to adhere to the advice; a tacit self-regulation of iliness and treatment.
Patient acceptance is based on trust.

Adherence and Concordance

EPF Position Paper

March 2015
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6. Compliance a adherencia
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7. Vyber poskytovatela - evidencie

Diskusia

Ako si teda pacienti (spotrebitelia) vyberaju svoju nemocnicu/lekara?



How do patients choose physicians?

» Studia bola vykonand na vzorke 1 541 panelistov, ktori boli vyberani z celkového
mnozstva 45 370 potencialnych respondentov.

* Vzorka panelistov bola vyberana velmi pozorne tak, aby v o najvacsej miere
reprezentovala strukturu obyvatelstav, distribuciu zdravotného stavu, ako aj

socialne rozdiely.

* Informacné zdroje pri vybere lekara boli rozdelené do troch kategorii:
* Formalne zdroje: noviny, web stranky, vladne agentury, pacientske prieskumy
* Rodina a priatelia
* Lekar a sestra

Zdroj: Katherine M. Harris, 2003



How do patients choose physicians?

Zhorseny zdravotny stav je signifikantnym a negativnym prediktorom vyuzivania clenov rodiny
a priatelov ako zdroja pre vyber lekara.

Predchadza#uca hospitalizacia v poslednom roku je signifikatnym a negativnym prediktorom
pouzivania formalnych informacnych zdrojov a pozitivnym prediktorom pouzivania lekarov
a sestier ako zdroja pre vyber lekara.

Zly zdravotny stav redukuje pravdepodobnost pouzivania rodiny a priatelov aZ o 8,4%.

Predchadzajuca hospitalizacia v poslednom roku redukuje Bravdepodobnost pouzivania
formalnych zdrojov 0 11,7% a zvySuje pravdepodobnost vyberu lekdra cez odporucanie
lekara/sestry o 7,3%.

Tlfktorl maju zIU skusenost so svojim lekdrom, su nachylnejsi hfadat objektivnejsSie zdroje
informacii.

Ostatné demografické charakteristiky maju Statisticky signifikantny, ale Bodstatne mensi efekt.
Starsi [udia, Zeny a socidlne vyssie triedy su nachylnejSie pouZivat pri vybere lekara ako zdroj
iniormacu mych lekarov a menej formalne zdroje. Suvisi to s vacsim putom tychto skupin so svojim
ekarom

Zdroj: Katherine M. Harris, 2003
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Word of Mouth and Physician Referrals Still Drive
Health Care Provider Choice.

« Studia sa opiera o vzorku 13 500 dospelych.

* Podla jej vysledkov sa viac ako polovica respondentov pri vybere nového lekara spolieha na odporucanie od
priatelov a rodiny, pricom viac ako Stvrtina sa na rodinu a priatelov spolieha vylucne.

* Spoliehanie sa na Ustne odporucenia a SuSkandu je konzistentné aj s predchadzajucimi studiami. Tie
potvrdzuju, Ze ludia viac doveruju odporucaniam rodiny a priatelov, ako inym zdrojom.

* Napriek dominancii Ustneho odporucenia, znacnd ¢ast respondentov (38%) pri vybere svojho lekdra zvazuje
odporucania inych lekdrov/poskytovatelov a 35% si nechava poradit svojou zdravotnou poistovriou.

* Prekvapujuco, internet pri konzultacii vyberu lekara pouziva iba jeden z 9 respondentov a aj to najma mladsi
fudia.

Zdroj: HAT. TU a JOHANNA R. LAUER, 2008



Ako si pacienti vyberaju lekara prvého kontaktu?

Priatelia, rodina a znami 50%
Lekar alebo zdravotnicky profesional 38%
Zdravotndapoistovna 35%
Internet 11%
Knihy, magaziny, ¢asopisy 7%

TV alebo radio 2%

Zdroj: HA T. TU a JOHANNA R. LAUER, 2008
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		Column1		Column2

		TV alebo rádio		2.20%

		Knihy, magazíny, časopisy		6.80%

		Internet		10.80%

		Zdravotná poisťovňa		34.70%

		Lekár alebo zdravotnícky profesionál		38.10%

		Priatelia, rodina a známi		50.30%






Ako si pacienti vyberaju Specialistu

Odporucanielekara prvého kontaktu 69%
Priatelia, rodina a znami 20%
Iny lekar, alebo.zdrgvotnlcky 18%
profesional
Zdravotna poistovha 11%
Internet 7%

Knihy, magaziny, Casopisy 4%
TValeboradio = 1%

Zdroj: HA T. TU a JOHANNA R. LAUER, 2008



Chart1

		TV alebo rádio

		Knihy, magazíny, časopisy

		Internet

		Zdravotná poisťovňa

		Iný lekár, alebo zdravotnícky profesionál

		Priatelia, rodina a známi

		Odporúčanie lekára prvého kontaktu



Series 1

0.012

0.036

0.068

0.105

0.18

0.199

0.685



Sheet1

				Series 1

		TV alebo rádio		1%

		Knihy, magazíny, časopisy		4%

		Internet		7%

		Zdravotná poisťovňa		11%

		Iný lekár, alebo zdravotnícky profesionál		18%

		Priatelia, rodina a známi		20%

		Odporúčanie lekára prvého kontaktu		69%






Ako si pacienti vyberaju zdravotnicke zariadenia

Lekar vykonavajuci vykon

Iny lekar 15%
Priatelia, rodina a znami 10%
Zdravotna poistovia 7%
Internet 3%

Knihy, magaziny, Casopisy 2%

TV alebo radio 1%

Zdroj: HAT. TU a JOHANNA R. LAUER, 2008

74%
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				To resize chart data range, drag lower right corner of range.






How do people choose their doctor?

Kym predchadzajuce dve studie su pomerne,,Cerstvé” a zamerického trhu, tato studia
je starsia a z prostredia Velkej Britanie.

*  Vzorka bola 447 ludi, ktori v danom case zmenili svojho vseobecného lekara.

*  Az44% respondentov uviedlo,ze svojho lekara si vybralo preto, lebo bol najblizsie k bydlisku.
*  AsiStvrtina (23%) posluchla niekoho odporucanie.

Pri hladani odpovede na otazku, ako ste sa 0 ambulancii nového vseobecného lekara dozvedeli,
*  44% uviedlo, ze zdrojom bol priatel, sused, rodina alebo znami.

*  33% respondentov uviedla, ze videli budovu zdravotnickeho zariadenia.

Zdroj: Christopher J. Salisbury, 1989



How do people choose their doctor?

Salisbury svoju studiu uzatvara slovami, ze nezbadal mnoho spotrebitelského spravania
v rozhodovani sa respondentov. Podla neho az 40% respondentov pred vyberom
konkrétnej ambulancie o nej ni¢ nevedelo.

Na druhej strane, pre respondentov boli pri zohladneni roznych faktorov na strane
poskytovatela dolezité tieto faktory:

*  Lekdr ma byt priatelsky a otvoreny (esencidlne pre 64%)

*  Ma mat vhodné otvaracie doby (esencidlne pre 45%)

*  Mal by byt schopny poskytnut konzultacie v ten den, ktory si Zelate vy (esencidlne pre 31%)
Zdroj: Christopher J. Salisbury, 1989
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Zdroj: Publicis Knut, Slovensky spotrebitel, 2007

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



Zhrnutie

* Cerpanie zdravotneﬂ' starostlivosti je kazdodennou sucastou Zivota stoviek miliénov ludi,
ma casto podobu dlhodobych, koordinovanych programov zlozenych z mnohych
vzajomne previazanych komponentov

* Pacient je sdm sucastou dodania ,, produktu” (zdravotnej sluzby)

* Pouzitie marketingu v zdravotnictve ndm pomdha pochopit meniace sa spotrebitelské
spravanie ludi. Ich postupnu transformaciu z pasivnych pacientov v paternalistickom
modeli k aktivnym spotrebitelom v partnerskom vztahu ako k lekarovi, tak aj voci
zdravotnej poistovni.

* Model spotrebitelského chovania ma 6 komponentov
* Nezabudnime na psychologické a sociokulturne vplyvy ovplyvnujuce rozhodovanie

 Compliance je pasivny koncept a adherencia je aktivny koncept. Obidva koncepty dnes
silno podporené chytrymi technologiami

* Vo WEere poskytovatela vitazi rodina, priatelia a pribuzny. Vel'mi silny je koncept word of
mouth.



Zdroje

* Reach G. Patient autonomy in chronic care: solving a paradox. Patient Prefer
Adherence. 2014;8:15-24

Hodyc, 2010

Publicis Knut, Slovensky spotrebitel, 2007
Christopher J. Salisbury, 1989

HAT. TU a JOHANNA R. LAUER, 2008
Kotler, 2008

Sheth, 2008

* Booms, B. a Bitner, M. 1981



Deékuji za pozornost
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