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Temat numeru 

 

 

Aneta Uberman 

Projektant wnętrz

POCZEKALNIA,  
KTÓRA LECZY:  
JAK PRZESTRZEŃ  
WPŁYWA 
NA KOMFORT 
ZWIERZĄT I ICH 
WŁAŚCICIELI

CZY KIEDYKOLWIEK SPOJRZAŁEŚ NA SWOJĄ LECZNICĘ OCZAMI KLIENTA? 
NIE JAKO LEKARZ, SPECJALISTA CZY WŁAŚCICIEL, LECZ JAKO OPIEKUN 
ZESTRESOWANEGO ZWIERZĘCIA, KTÓRY PRZEKRACZA PRÓG NIEZNANEGO 
MIEJSCA. TO WŁAŚNIE W TYM MOMENCIE – JUŻ W POCZEKALNI – 
KSZTAŁTUJE SIĘ PIERWSZE WRAŻENIE, KTÓRE CZĘSTO MA KLUCZOWY 
WPŁYW NA DALSZĄ RELACJĘ Z LECZNICĄ. 
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Temat numeru 

 

Rola poczekalni w kreowaniu  
pozytywnego doświadczenia 

 
W dzi siej szych cza sach klien ci ocze ku ją 
znacz nie wię cej niż tyl ko wy so kich kom -
pe ten cji me dycz nych. Wie dza le ka rza, 
do świad cze nie oraz pa sja to fun da men ty, 
jed nak czę sto oka zu ją się nie wy star cza ją -
ce. Współ cze sny opie kun zwie rzę cia chce 
czuć się kom for to wo od sa me go po cząt -
ku – ocze ku je es te ty ki, po czu cia bez pie -
czeń stwa, po rząd ku i spo ko ju. Po cze kal -
nia sta je się w ta kim przy pad ku 
wi zy tów ką lecz ni cy i pierw szym kro kiem 
do bu do wa nia za ufa nia. 

Ba da nia oraz ob ser wa cje prze pro wa -
dza ne za rów no w Pol sce, jak i za gra ni cą 

jed no znacz nie wska zu ją, że po ziom stre -
su zwie rzę cia w po cze kal ni ma bez po -
śred ni wpływ na je go za cho wa nie w ga -
bi ne cie, co z ko lei prze kła da się 
na kom fort pra cy per so ne lu i sa tys fak cję 
wła ści cie la. 

Wła ści wie za pro jek to wa na po cze kal -
nia mo że za tem stać się istot nym ele men -
tem ca łe go pro ce su le cze nia. 

 

Po dział na stre fy dla psa i ko ta –  
czy to na praw dę ma sens? 

 
Zde cy do wa nie TAK! I nie jest to już 
trend, a stan dard po twier dzo ny do świad -
cze niem oraz ba da nia mi be ha wio ral ny -
mi. Nie osią gnie my suk ce su, je śli za kres 

i ja kość ofe ro wa nych usług bę dą wy ni -
kiem przy pad ku, a nie świa do mych dzia -
łań. Zna jo mość ryn ku oraz re al nych po -
trzeb pa cjen tów i ich opie ku nów 
umoż li wia stwo rze nie prze strze ni wspie -
ra ją cej za rów no zwie rzę ta, jak i per so nel. 

Do sko na le zda je my so bie spra wę, że 
ko ty i psy re agu ją na bodź ce w róż ny spo -
sób. Ko ty, w szcze gól no ści, są bar dzo 
wraż li we na za pa chy, dźwię ki oraz obec -
ność in nych zwie rząt, zwłasz cza psów. 
Brak moż li wo ści od dzie le nia tych ga tun -
ków w po cze kal ni zna czą co zwięk sza po -
ziom stre su – za rów no dla zwie rząt, jak 
i ich opie ku nów. 

 
Wy dzie le nie stref w po cze kal ni:  
• Zmniej sza na pię cie i ry zy ko agre sji 

– do brze za pla no wa na prze strzeń po -
zwa la na unik nię cie sy tu acji, któ re mo -
gą pro wa dzić do kon flik tów mię dzy 
zwie rzę ta mi, 

• Po pra wia kom fort ocze ki wa nia – od -
dziel ne stre fy dla psów i ko tów zna czą -
co wpły wają na kom fort zwie rząt, co 
prze kła da się na lep sze wra że nia ich 
opie ku nów, 

• Wspie ra ideę ni sko stre so we go po dej -
ścia oraz przy ja znej lecz ni cy dla ko -
tów – przy ja zna lecz ni ca jest klu czo -
wym ele men tem w zmniej sza niu stre su 
i po pra wie sa mo po czu cia zwie rząt, 

• Wpły wa na lep szą oce nę wi zy ty przez 
klien tów – klien ci, któ rzy za uwa ża ją 
dba łość o kom fort zwie rząt w po cze kal -
ni, są bar dziej skłon ni do po zy tyw nej 
oce ny ca łej wi zy ty. 
Cza sa mi wy star czą pro ste roz wią za nia, 

ta kie jak róż ne stro ny po cze kal ni, pa ra -
wa ny, zróż ni co wa ne po zio my sie dzisk czy 
de dy ko wa ne pół ki na trans por te ry dla 
ko tów, aby zna czą co po pra wić kom fort 
ocze ki wa nia. 

 

Prze my śla na aran ża cja prze strze ni 
 

Pro jek tu jąc po cze kal nię w lecz ni cy we te -
ry na ryj nej, waż ne jest uwzględ nie nie spe -
cy ficz nych po trzeb za rów no zwie rząt, jak 
i ich opie ku nów. Stres, na pię cie oraz ogra -
ni cze nia cza so we wy ma ga ją stwo rze nia 
prze strze ni funk cjo nal nej, bez piecz nej 
i kom for to wej dla wszyst kich użyt kow ni -
ków. Er go no mia, ła twość czysz cze nia oraz 
ma te ria ły od por ne na uszko dze nia to klu -
czo we aspek ty, któ re za pew nią spraw ne 
funk cjo no wa nie po cze kal ni i zmi ni ma li -
zu ją do dat ko wy dys kom fort. 
 
Do brze za pro jek to wa ny układ: 
• Umoż li wia za cho wa nie dy stan su mię -

dzy zwie rzę ta mi, co jest klu czo we dla 
ich kom for tu, 

A
R

C
H

IW
U

M
 A

U
TO

R
K

I

Konsultacje jako kluczowy element projektu dobrze przemyślanej lecznicy 
weterynaryjnej.
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• Da je moż li wość schro nie nia, szcze gól -
nie dla ko tów, któ re mo gą czuć się za -
gro żo ne w obec no ści in nych zwie rząt, 

• Po rząd ku je ruch klien tów, co mo że 
zna czą co po pra wić or ga ni za cję prze -
strze ni, 

• Ob ni ża po ziom ha ła su i cha osu, co ma 
klu czo we zna cze nie dla kom for tu 
wszyst kich użyt kow ni ków. 

 
In no wa cyj ne po my sły: 
Co raz czę ściej my śli się tak że o po zy -
tyw nym roz pra sza niu w kon tek ście pro -
jek to wa nia po cze kal ni. Do no wo cze -
snych roz wią zań na le żą: 

• In te rak tyw ne za baw ki i puz zle –  
po ma ga ją za jąć uwa gę zwie rząt pod -
czas ocze ki wa nia na wi zy tę, co mo że 
zmniej szyć ich stres,  

• Sta cje z przy sma ka mi lub dy fu zo ry 
z uspo ka ja ją cy mi fe ro mo na mi –  
te ele men ty mo gą po móc w ogra ni cze -
niu lę ku, co jest szcze gól nie waż ne 
w przy pad ku wraż li wych zwie rząt, 

• Sty mu la cja wi zu al na –  
okna lub akwa ria, sta no wią ce 
punkt cen tral ny, sku tecz nie uspo -
ka ja ją i wy ci sza ją zwie rzę ta, co 
przy czy nia się do ich lep sze go sa -
mo po czu cia. 

Kluczowe elementy wyposażenia 
 poczekalni weterynaryjnej 

 
Re cep cja to praw dzi we ser ce każ dej po -
cze kal ni. To wła śnie tu taj za czy na się 
kon takt klien ta z per so ne lem, dla te go jej 
lo ka li za cja po win na być do brze prze my -
śla na, wi docz na i ła two do stęp na już 
od wej ścia, dzię ki te mu ko mu ni ka cja 
prze bie gnie spraw nie i bez nie po trzeb ne -
go stre su. 

Rów nie waż ne jest za pew nie nie pra -
cow ni kom od po wied niej prze strze ni 
do pra cy, któ ra po zwo li na kom for to wą 
i efek tyw ną ob słu gę klien tów. Nie mo że 

Indywidualny projekt poczekalni w Sanockim Centrum Weterynaryjnym.
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też za brak nąć miej sca na nie zbęd ne wy -
po sa że nie, ta kie jak kom pu ter, do ku men -
ta cja czy ak ce so ria po trzeb ne do co dzien -
nej pra cy. 

Co raz czę ściej sto so wa nym i bar dzo 
prak tycz nym roz wią za niem są elek tro -
nicz ne sys te my re je stra cji. Uspraw nia ją 
one przyj mo wa nie pa cjen tów, skra ca ją 
czas ocze ki wa nia i pod no szą kom fort za -
rów no ze spo łu, jak i wła ści cie li zwie rząt. 
Dzię ki te mu re cep cja sta je się nie tyl ko 
sta no wi skiem pra cy, ale tak że przy ja zną 
prze strze nią, w któ rej każ dy klient od po -
cząt ku czu je się za opie ko wa ny. 

 
Sto li ki i pół ki na ulot ki to ko lej ne waż -
ne ele men ty wy po sa że nia po cze kal ni, 
któ re wpły wa ją za rów no na jej funk cjo -
nal ność, jak i przy ja zny cha rak ter. Sto li -
ki ofe ru ją klien tom wy god ne miej sce 
do wy peł nie nia do ku men tów lub odło -
że nia oso bi stych rze czy, co spra wia, że 
czas ocze ki wa nia na wi zy tę sta je się 
znacz nie bar dziej kom for to wy. Pół ki 
na ulot ki z ko lei umoż li wia ją w pro sty 
i przej rzy sty spo sób prze ka za nie wła ści -
cie lom zwie rząt in for ma cji o do stęp nych 
usłu gach, ak tu al nych pro mo cjach oraz 

pod sta wo wych za sa dach dba nia o zdro -
wie ich pu pi li. Umiesz czo ne w wi docz -
nym miej scu, na przy kład w po bli żu re -
cep cji, za chę ca ją do za po zna nia się 
z ma te ria ła mi i uła twia ją do stęp do nie -
zbęd nych in for ma cji. 

Do dat ko wym atu tem tej prze strze ni 
mo gą być in te rak tyw ne ekra ny do ty ko -
we, któ re po zwa la ją na szyb kie spraw dze -
nie ofer ty lecz ni cy lub za po zna nie się 
z me to da mi le cze nia. Ta kie in no wa cyj ne 
roz wią za nia przy cią ga ją uwa gę i an ga żu -
ją klien tów, co po zy tyw nie wpły wa na ich 
do świad cze nia już w trak cie ocze ki wa nia 
na wi zy tę. 

 
Miej sca na trans por te ry to klu czo wy 
ele ment do brze za pro jek to wa nej po cze -
kal ni w lecz ni cy we te ry na ryj nej. Wie le 
osób przy cho dzi z pu pi la mi w trans por -
te rach, dla te go war to za dbać o ich od po -
wied nie i kom for to we roz miesz cze nie. 
Wy zna czo ne pół ki lub spe cjal ne stre fy 
po ma ga ją utrzy mać po rzą dek, a jed no -
cze śnie za pew nia ją zwie rzę tom bez piecz -
ne i spo koj ne miej sce do ocze ki wa nia 
na wi zy tę. Do brze spraw dza ją się tak że 
po de sty, któ re uła twia ją zwie rzę tom 

wcho dze nie i wy cho dze nie z trans por te -
rów. To szcze gól nie istot ne w przy pad ku 
star szych, cho rych lub mniej spraw nych 
pu pi li. Prze my śla ny układ tej prze strze -
ni spra wia, że wi zy ta u le ka rza we te ry na -
rii sta je się mniej stre su ją ca za rów no dla 
zwie rząt, jak i ich opie ku nów. 

 
Re ga ły do wy eks po no wa nia pro duk tów 
w po cze kal ni da ją wie le moż li wo ści, któ -
re mo gą zna czą co uła twić pre zen ta cję ta -
kich pro duk tów, jak kar my we te ry na ryj -
ne, su ple men ty i in ne do dat ki. Sprze daż 
tych ar ty ku łów to nie od łącz ny ele ment 
dzia łal no ści więk szo ści lecz nic we te ry na -
ryj nych, a ich obec ność mo że stać się zna -
ko mi tym do dat ko wym źró dłem do cho -
du. Sta ran nie za pro jek to wa ne re ga ły nie 
tyl ko przy cią ga ją wzrok, ale tak że spra -
wia ją, że klien ci ła two od naj du ją to, cze -
go po trze bu ją, two rząc przy jem ne i funk -
cjo nal ne do świad cze nie za ku po we. 

 
Ma te ria ły uży wa ne w po cze kal ni we te -
ry na ryj nej po win ny przede wszyst kim 
cha rak te ry zo wać się ła two ścią w utrzy -
ma niu czy sto ści. Du ża licz ba wi zyt oraz 
obec ność róż nych zwie rząt spra wia ją, że 
me ble są co dzien nie na ra żo ne na za bru -
dze nia, sierść oraz kon takt z wil go cią. 
Dla te go klu czo we jest, aby wy bie rać 
trwa łe ma te ria ły, któ re są od por ne na pla -
my i przy sto so wa ne do re gu lar nej de zyn -
fek cji. Ta pi cer ki po win ny być od por ne 
na za dra pa nia i ła twe do czysz cze nia, 
a bla ty oraz pół ki po win ny być wy ko na -
ne z ma te ria łów, któ re do brze zno szą wil -
goć i środ ki czysz czą ce. Ta ki prze my śla -
ny do bór wy po sa że nia po zwa la nie tyl ko 
na za cho wa nie es te tycz ne go wy glą du 
wnę trza, ale tak że za pew nia kom fort 
wszyst kim od wie dza ją cym. 

In we sty cja w so lid ne, ła twe w utrzy ma -
niu me ble to roz wią za nie, któ re spraw dza 
się za rów no na co dzień, jak i w dłuż szej 
per spek ty wie. Do brze za pro jek to wa -
na po cze kal nia wspie ra efek tyw ną pra cę 
ze spo łu, a jed no cze śnie two rzy przy ja zną 
prze strzeń, w któ rej wła ści cie le zwie rząt 
oraz ich pu pi le mo gą czuć się spo koj nie 
i kom for to wo. 

 

Zmia ny ja ko na tu ral ny ele ment  
roz wo ju lecz ni cy 

 
Zmia ny są na tu ral nym i klu czo wym ele -
men tem roz wo ju każ dej lecz ni cy we te ry -
na ryj nej, dla te go pro po nu je się wpro wa -
dze nie roz wią zań oma wia nych w ar ty ku le 
w spo sób prze my śla ny i eta po wy. Naj -
pierw war to do kład nie przyj rzeć się obec -
nej prze strze ni, aby zi den ty fi ko wać ob -
sza ry po cze kal ni, re cep cji i stref dla 

Projekt poczekalni w Sanockim Centrum Weterynaryjnym. Spójność 
kolorystyczna wnętrza z kolorystyką marki podkreśla profesjonalizm 
i tworzy przyjazną atmosferę dla zwierząt oraz ich opiekunów.
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zwie rząt, któ re wy ma ga ją uspraw nień. 
Na stęp nie war to usta lić, któ re mo dy fi ka -
cje przy nio są naj więk szy kom fort klien -
tom i per so ne lo wi oraz do brać do nich 
od po wied nie wy po sa że nie, ta kie jak me -
ble ła twe w utrzy ma niu czy sto ści, miej -
sca na trans por te ry, sto li ki, pół ki na ulot -
ki czy re ga ły na pro duk ty. 

Ko lej nym kro kiem jest sta ran ne za pla -
no wa nie pro ce su wdro że nia tak, aby 
zmia ny od by wa ły się płyn nie i nie za kłó -
ca ły co dzien nej pra cy lecz ni cy. Po za koń -
cze niu prac war to oce nić efek ty wpro wa -
dzo nych roz wią zań i w ra zie po trze by 
wpro wa dzić drob ne po praw ki, aby po cze -
kal nia sta ła się miej scem funk cjo nal nym, 
przy ja znym i pro fe sjo nal nym w od bio rze 
dla klien tów. 

 

Pod su mo wa nie 
 

Pro jek to wa nie po cze kal ni w lecz ni cy we -
te ry na ryj nej to znacz nie wię cej niż es te -
ty ka. To świa do me two rze nie prze strze -
ni, któ ra re du ku je stres, po pra wia kom fort 
zwie rząt, wspie ra pra cę per so ne lu oraz 
bu du je pro fe sjo nal ny wi ze ru nek pla ców -
ki. Prze my śla ny układ, po dział na stre fy 
psie i ko cie, od po wied ni do bór me bli oraz 
ma te ria łów to in we sty cja, któ ra szyb ko 
się zwra ca – w po sta ci lep szych opi nii, lo -
jal no ści klien tów i spraw niej sze go funk -
cjo no wa nia lecz ni cy. 

Do brze za pro jek to wa na po cze kal nia to 
pierw szy krok do spo koj niej szej wi zy ty 
– dla zwie rzę cia, je go opie ku na oraz ca łe -
go ze spo łu. To tak że krok ku zdro wiu! ● 

 

„Po wielu latach obserwacji 
zmieniającego się rynku oraz 
oczekiwań klientów, 
zrozumiałem, że 
poczekalnia to moja 
wizytówka. To właśnie 
w tym miejscu klienci są 
najbardziej skoncentrowani, 
ponieważ w gabinecie ich 
uwaga skupia się 
na zwierzęciu, a dostęp 
do sal zabiegowych jest 
ograniczony. Gdy 
zmienialiśmy lokalizację 
lecznicy, postanowiłem 
szczególną uwagę poświęcić 
poczekalni oraz jakości 
użytych materiałów.  

Dzięki współpracy z SAY 
YES DESIGN, która zna 
specyf ikę branży, udało nam 
się stworzyć wyjątkową 
przestrzeń, która zdobywa 
uznanie zarówno pacjentów, 
jak i ich właścicieli. 
Z perspektywy czasu 
uważam, że była to jedna 
z najlepszych decyzji, jakie 
podjąłem.” 

 
Michał Gajewski  

Sanockie Centrum Weterynaryjne

Poniżej przedstawiono propozycję 

działania, które pomogą 

skutecznie wprowadzić omawiane 

zmiany: 

 

1. Przeprowadź analizę potrzeb 

lecznicy 

Zastanów się, które elementy 

przestrzeni mogą wpływać 

na komfort klientów i ich zwierząt. 

Zorganizuj spotkania z zespołem, 

aby zebrać ich spostrzeżenia. 

2. Zbieraj opinie od klientów 

Regularnie prowadź rozmowy 

z klientami. Stwórz krótkie ankiety  

lub zapytaj osobiście o ich odczucia 

dotyczące przestrzeni. Ich opinie są 

kluczowe dla zrozumienia, co można 

poprawić. 

3. Zleć audyt profesjonalnej firmie 

Skorzystaj z usług specjalistycznych 

firm. Taki audyt dostarczy Ci 

obiektywnej oceny mocnych 

i słabych stron Twojej lecznicy, co 

pozwoli na bardziej świadome 

decyzje. 

4. Podejmij współpracę 

z projektantem wnętrz lub 

architektem 

Zleć analizę układu poczekalni oraz 

zaproponowanie funkcjonalnego 

podziału na strefy. Doświadczony 

projektant wnętrz, który rozumie 

specyfikę pracy z zwierzętami, 

pomoże stworzyć przyjazne 

i funkcjonalne środowisko dla 

wszystkich. 

5. Dobierz odpowiednie materiały 

i wyposażenie 

Postaw na materiały odporne 

na uszkodzenia oraz łatwe 

w utrzymaniu czystości. Zainwestuj 

w estetyczne wyposażenie, które 

będzie pasować do charakteru 

Twojej lecznicy i jednocześnie będzie 

praktyczne. 

6. Podejmuj świadome decyzje 

projektowe  

Zastanów się, jak każda decyzja 

projektowa wpłynie na wizerunek 

Twojej marki. Dobrze 

zaprojektowana lecznica nie tylko 

poprawia komfort, ale również 

buduje zaufanie i lojalność klientów. 

7. Monitoruj reakcje klientów 

i pacjentów 

Obserwuj i analizuj reakcje 

po wprowadzeniu zmian.  

Bądź otwarty na feedback –  

to pomoże Ci dostosować 

przestrzeń do potrzeb klientów.

ANETA UBERMAN  

Projektant wnętrz 

 

Od ponad 15 lat związana z branżą 

weterynaryjną, zdobywa cenne 

doświadczenie, pracując dla 

wiodącej marki na rynku.  

Wspierała lecznice w tworzeniu 

spójnego wizerunku, szczególnie 

w zakresie aranżacji przestrzeni 

poczekalni. Razem z zespołem marki, 

jako jedna z pierwszych grup 

w Polsce, edukowała placówki 

weterynaryjne w zakresie 

świadomego podziału przestrzeni 

na strefy dla psów i kotów. 

Od ponad 8 lat zajmuje się 

projektowaniem wnętrz, zarówno 

prywatnych, jak i komercyjnych, 

w tym specjalistycznych lecznic 

i przychodni weterynaryjnych.


