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Uvod

Zdravotnictvi piedstavuje pro Ceskou republiku vyznamné odvétvi. S neustalym
rozvojem mediciny se zvySuji i ndroky pacientll na zdravotnictvi jako takové. Roste
kvantita ale 1 kvalita poskytované zdravotni péce. Tato bakalarska prace je zaméfena na
marketingové aktivity zdravotnického zafizeni nemocnice Hotovice, konkrétné je

zamé&fena na gynekologicko-porodnické oddéleni.

rec
1

Téma ,,Marketingové aktivity vybraného zdravotnického zafizeni* jsem si vybrala ze
dvou divodi. Prvnim divodem bylo samotné zjisténi, kolik pacientek pfiijizdi do
hotfovické nemocnice z Prahy. Tézala jsem se: ,,Pro¢ zrovna hofovickd nemocnice? Co
je jiného nebo vyjimecného na tomto oddéleni?* Byla jsem ptekvapend a chtéla jsem
znat odpoveéd’ na tyto predeslé otazky. Dalsi divod byl mij osobni zajem o toto téma.
Nemocnice Hofovice se nachazi blizko mého bydlisté, kde jsem vyrastala. Pfijatelna

vzdalenost 1 dostupnost mista byla dalsim divodem pro¢ psat bakalaiskou praci na toto

téma.

Hlavnim cilem této prace je zjistit miru spokojenosti pacientek na GPO. Ukolem je
pomoci vhodnych nastrojii zjistit aktudlni stav marketingovych aktivit pomoci informaci
od pacientek, zjistit jejich potieby a pfani a poté navrhnout patii¢na opatieni. Prace se
bude skladat z teoretické a praktické Casti. V prvni ¢asti bude vyuzito sekundarnich
zdroji z odborné literatury pro vybrané téma. Cést druhd bude Cerpat z primarnich

informaci ziskanych z dotaznikového Setteni.

V teoretické Casti se budete moci seznamit s dilezitymi pojmy tykajicich se daného
tématu, napiiklad: samotny pojem marketing, poskytovani sluzeb, marketingovy mix
sluzeb, marketingovy vyzkum aj. Praktickd c¢ast bude zaméfena predevSim
na dotaznikové Setfeni a na nasledné zhodnoceni zjisténych vysledk. Na zékladé
informaci ziskanych z dotaznik budou navrzena zlepSujici opatfeni. Dale zde bude také

popsana charakteristika zdravotnického zafizeni, historie a struktura.

Cela bakalatska prace bude pro prehlednost rozdélena do né€kolika kapitol a podkapitol.



1 Teoreticka vychodiska

1.1 Definice marketingu

Marketing se zabyva zjistovanim a napliovanim lidskych a spolecenskych potieb.
Marketing mizeme chapat jako proces, v némz jednotlivci a skupiny ziskavaji to, co
potfebuji a chtéji. Béhem tohoto procesu dochdzi ke sméné s jinymi vyrobky a
¢asti marketingu neni prodej. Podle Downa lacobucciho cilem marketingu je poznat a
pochopit zédkaznika natolik dobfe, aby mu vyrobek nebo sluzba padla jako Sitd na miru a
prodavala se sama. [13] Loajalita ke stavajicim zakaznikiim a uspokojovani jejich
potieb, je stejné tak dilezita jako ziskavani novych zakaznikd. Studie Asem et. Al.
(1996) uvadi, ze praveé dlouhodobé vztahy se zédkazniky a jejich vytvéfeni je hlavnim
ukolem marketingu. [ 3, p. 415] Philip Kotler a Gary Amstrong charakterizuji marketing
jako ,.,spolecensky a manazersky proces, jehoz prostfednictvim uspokojuji jednotlivci i
skupiny své potieby a pfani V procesu vyroby a smény vyrobkl ¢i jinych hodnot.*

[12, s. 30]

1.2 Kli¢ové pojmy
Potieby

Potfeba je stav pocitovaného nedostatku. Nedostatek, ktery je potfebny k preziti. Je
ovlivitovana kulturou a celkovym prostiedim spole¢nosti, ve kterém jednotlivec Zije a
organizace podnika. [10, s. 46]. Je to rozdil mezi aktudlnim stavem a stavem idealnim.
Pokud se spotiebitel v tomto stavu nachazi a rozdil je dostate¢né velky, je motivovan
K tomu, aby néco udélal pro uspokojeni své potieby. Mezi zakladni lidské potieby
fadime napfiklad potravu, mit kde bydlet, oSaceni, pocit sounalezitosti aj. Jako jeden z

ptistupt €lenéni potieb dle Maslowa je tzv. Maslowova hierarchie potieb.



Obrazek ¢. 1: Maslowova hierarchie potieb

seberealizace

Zdroj:[10, s. 47]

Pirani

Pokud jsou potfeby zaméfovany na specifické objekty, které dokazi tyto potieby
naplnit, stavaji se pranimi. ,, Pidni jsou utvdrena spolecnosti, v niz clovek zZije.“ [13, s.
62] Prani je ovliviiovano osobnimi a kulturnimi charakteristikami. ,,Lidé maji vétSinou

neomezena piani, ale omezené zdroje k jejich splnéni.* [12, s. 31] Na rozdil od potieb

ptani je néco, co chceme, ale neni to bezprostfedné nutné k preziti.
PoZzadavky

Pozadavky jsou ptani po specifickych vyrobcich podporované schopnosti za né zaplatit.
[13, s. 62] Pozadavky lze chapat jako pocitované potieby, které mame ziskané
napiiklad z pfedeslych zkuSenosti. Podle Kotlera [13] je zfejmé, Ze marketéfi spoleéné
s dal§imi faktory ovliviiuji pfani a nikoliv pozadavky lidi. SnaZi se nabizet, propagovat

¢i navrhnout vyrobek tak, aby byl ptitazlivéjsi a uspokojil potieby dané osoby.

1.3 Marketing sluzeb a jeho specifika

wluzba je cinnost, ktera v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje urcitou
interakci se zdkaznikem nebo sjeho majetkem. Vysledkem sluzby neni prevod
viastnictvi. Sluzba miize vést ke zmeéne podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi byt
izce spojena s fyzickym produktem.” [28, s. 14] Zakladem sluzeb je poskytnou a

uspokojit potieby zakaznikl. Sektor sluzeb je velmi pestry, a rozlehly. Neustale vznikaji



nové druhy sluzeb. Rist pravé tohoto sektoru je dilezity v moderni spole¢nosti. Dnes uz
sluzby nejsou brany jako druhotady sektor, ktery uspokojuje zakazniky a jejich zakladni
potieby. Sluzby také pozvedavaji bohatstvi zemé. Sluzby poskytuji sektor soukromy i
vetejny, ziskové organizace i neziskové organizace. Sluzby maji 4 zakladni vlastnosti.
Nehmotnost, nestalost, neoddélitelnost a neskladovatelnost. V marketingové literatuie
jsou tyto specifika uvadéna jako ,,4 I podle pocatecnich pismen z anglickych slov

intangibility, inconsistency, inseparability a inventory. [14]
Nehmotnost

Sluzby nemaji hmotnou povahu. Nemiizeme si na n¢ sahnout, nemohou mit tvar, barvu
nebo obal jako produkty. Zakaznik nemize sluzbu, o kterou se zajima ochutnat, aby
dostal piedstavu. K ziskani pfedstav muZze vychazet z nazorti a zkuSenosti zakaznikd,
ktefi jiz danou sluzbu vyuzili. Na zékladé toho, kde kym a za jakou cenu je sluzba

poskytnuta, si mize ud¢lat vlastni predstavu o sluzbg.
Nestalost

Kvalita sluzeb zavisi na lidech, ktefi sluzby poskytuji. Stejné sluzba vykonana stejnym
zaméstnancem nemuze piesné odpovidat stanovenym standardiim jako u vyrobku. Lidé
podavaji kazdy den jiny vykon, podle toho v jaké jsou kondici, jak se citi atd. Mnohdy
se pristupuje 1 ke standardizaci, ale je nutné rozliSit, kdy je vhodné sluzby
standardizovat a kdy naopak sluzby odlisit od konkurence. Pro zkvalitnéni a kontrolu

sluzeb se ¢asto provadi prizkum ¢i kontrola spokojenosti zakazniku. [10, 14]
Neoddélitelnost

Sluzba je vytvafena v okamziku, kdy je 1 spotfebovana ptfedevSim v oblasti sluzeb.
Dochazi k vzajemné interakci mezi poskytovatelem sluzeb a zakaznikem. Spotiebitel ve
vétsing piipadl nemlze oddélit sluZzbu od mista, kde je vykonavana. Ani osobu, ktera
danou sluzbu poskytuje. Aby se vztah mezi poskytovatelem a zdkaznikem obeSel bez
problémt je zapotiebi klast diiraz na Skoleni lidi, ktefi ptichazeji do styku se zakazniky.
Jen clovek, ktery se umi spravné chovat a vi co je to slusné chovani, nemé problém pfi
jednani se zakazniky. V1iv na poskytnuté sluzby nema jen poskytovatel a zdkaznik, ale i

ostatni ucastnici naptiklad pfitomni hosté v restauraci, ndvstévnici kina nebo pacienti ve
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zdravotnickém zafizeni. Na tyto lidi musime brat ohled. Dulezité je myslet na to, aby si

tito lidé mezi sebou nepiekazeli a nerusili se.
Neskladovatelnost

Sluzby jsou neskladovatelné neboli jinak feCeno pomijivé. Tato vlastnost nepisobi
problémy, pokud je poptavka stald. OvSem jestli kolisa, maji provozovatelé velké
problémy. Problémy spojené s vynalozenim ndkladi na tyto sluzby. Pokud sluzby
kolisaji, poskytovatelé maji vyssi ndklady na skladovani a udrzeni zéasob. Cilem

poskytovatell je zajistit rovhomérnost téchto sluzeb.

V oblasti sluzeb je dulezité umét predvidat. Je jasné, ze kazdy vedouci bude o sluzbé
pfemyslet trochu jinak nez jeho konkurenti a zcela jiny pohled na sluzby bude mit
zakaznik. Podstatné jsou vize, cile, kterych chceme dosahnout a Cinnosti, pomoci
kterych uspokojujeme zékazniky. S postupnym rozvijenim sluzeb roste i vyvoj novych
technologii a technik. Stale vice firem zvazuje, jak obohatit nabidku pro stavajici
zakazniky a zaroven prilakat nové zakazniky. Snazi se zvitézit nad konkurenci. Mezi
vyznamné faktory, které ovliviiuji rozvoj sluzeb, fadime nové technologie, zvySovani
produktivity, vytvafeni franchisingovych siti, globalizaci sluZzeb nebo zlepSovéni
kvality. Ziskavani kvalifikovanych manazert, ktefi se nebrani inovacim, patii mezi
nejvyznamnéj$i prvky. Foot a Hatt [10] rozélenili klasifikaci sluzeb na tercialni,
kvartadlni a kvintdrni. Zdravotnické zafizeni Hotovice, kterym se zabyvame v této
bakalarské praci, spada do sluzeb kvintarnich. Poskytovatelé by si méli uvédomit, do
jaké kategorie jejich sluzby patii a jak by mohli své sluzby rozvijet. Eventudlné jak
mohou byt jejich sluzby ohroZeny. Pro optimalni planovani je tfeba znat odpovédi na
otazky typu: Jakou ma podobu distribuce sluzby? Sluzba jde za zdkaznikem. Zakaznik
jde za sluZzbou. Jaké jsou vztahy mezi poskytovatelem a zédkaznikem? Vysoky, stfedni

nebo nizky kontakt. Jak moc lze pfizptsobit sluzby pozadavkium zakaznika? [10]
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Tabulka €. 1: Klasifikace terciarnich sluZeb

Sluzby terciarni

Sluzby kvartarni

Sluzby kvintarni

Sluzby dfive vykonavané doma

Sluzby usnadnujici
a zefektiviujici rozdéleni prace

Sluzby, které urcitym
zplsobem méni a zdokonaluji

jejich prijemce

stravovaci a ubytovaci; doprava; zdravotni péce;
« holi¢stvi a kadernictvi; obchod; vzdélavani;
«  pradelny; komunikace; rekreace aj.
«  kosmetické sluzby; finance;

Upravy odévl aj. sprava aj.

Zdroj: [10, s. 69]

»Sluzby se hodnoti podle prvniho setkani se sluzbou, vlastniho procesu poskytovani

sluzby a podle zavére¢ného dojmu z poskytnuté sluzby.“ [10, s. 71]

1.4 Poskytovani sluzeb

Poskytovéani sluzeb neni jednoduchy proces, poskytovatel se neobejde bez znalosti
kritérii, jez pozaduje zékaznik. Vysledek poskytovani sluzeb ¢asto nelze jednoznacné
definovat. Eventualné¢ mizeme sledovat jak je sluzba poskytovana. Zakaznik by mél
tedy byt k poskytovateli sluzeb loajalni. Poskytovani sluzeb stdlym zdkaznikiim je
snadngj$i. Novy zakaznik se neumi tak jednoznacné orientovat v procesu sluzeb jako
staly ¢i pravidelny uzivatel. Zakaznika vyznamné ovlivni prvni dojem. Zpravidla pravé
prvni dojem ma velky vliv na pohled zakaznika na konkrétni sluzbu. Obrazek, ktery si

zékaznik udélal a jeho nazor na sluzbu poté tézko ovlivnime. [14]

1.5 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix predstavuje prvky, které jsou vzdjemné propojeny. Pomoci téchto
prvkl manazer vytvaii vlastnosti sluzeb, které nabizi zakaznikiim. Jednotlivé proménné
v tomto mixu mizZe rizn¢ nakombinovat. Marketingovy mix sluzeb voli intenzitu a
poradi tak, aby dosdhl poZadovaného cile: uspokojit potfeby zakazniki a dosdahnout
pozadovaného zisku. Klasicky marketingovy mix obsahuje pouze 4 zékladni prvky:
Products - produkt, price - cena, place — distribuce, misto a promotion - marketinkova

komunikace. [10]
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Product

Produkt je hlavni slozkou marketingového mixu, je to cokoliv co uspokojuje hmotné i
nehmotné potieby spotiebitele. Mlize jit i o proces sluzeb, ktery nemusi mit vzdy
vysledek v hmotné podob¢. Podstatou sluzeb je jeji kvalita. Produktem miize byt i
myslenka, tedy nehmotny produkt. Mezi produkty hmotné tadime zbozi, vyrobek,
znacku, organizaci, misto atd. Z marketingového hlediska je produkt souhrn vlastnosti,
vcetné provedeni, baleni, jména, designu, vyhod a dalSich prvki. Produkt je sloZen
z n¢kolika vrstev, nejcastéji produkt ¢lenime na jadro produktu — skute¢ny produkt a
rozsiteny produkt. ,,Rozsireny produkt by mél vyresit vSechny problémy zdakaznika, a
dokonce i nékteré téch, na néz dosud nepomyslel.“ [10, s. 195] Ve zdravotnictvi se
produktem rozumi sluzby. Primdrni sluzby poskytuji prakti¢ni 1ékati. Za sekundérni
sluzby se povazuji sluzby, které poskytuji odborni l1ékati se specializaci. Pomocnou
sluzbou se rozumi napiiklad laboratofe. Produkt je tvofen tedy zdravotni sluzbou. Pro
uspokojeni potieb pacientii je tieba, aby zdravotni sluzba byla kvalitni. Zdravotni
personal, vzhled, ptfistup do nemocnice, vybavenost, ordina¢ni hodiny aj. faktory, maji

velky vliv na pacienty. [14]
Price

Ve zdravotnictvi pokladame cenu jako dalsi prvek kvality. Pacienti chapou cenu jako
hodnotu, za kterou jim bude poskytnuta zdravotni péce. Za péci, kterou vykonavaji
lékafti, ktefi jsou povazovani za odborniky, jsou pacienti ochotni zaplatit vyssi cenu.
Taktéz se ocekava, ze tito ,,znalci“ budou pobirat vyssi plat. Ceny slouzi ke kryti
nakladli na zdravotni péci a také na vzdélavani doktord. Organizace musi vénovat
pozornost témto nakladiim. Znamena to, Ze je zajima predevSim nabidkova strana pfi
stanoveni ceny. Lékafi ve zdravotnictvi jsou zpravidla Casové vytiZeni, podléhaji
fyzickému stresu. Ceny by mély tento fakt kompenzovat. Mnohdy je dilezitéjsi jak
pacient cenu vnima nez skute¢na hodnota ceny. Pacienti, kteti se 1&¢i déle, vice vnimaji
vysi cen. Berou v potaz i své uslé piijmy, o které ptisli béhem IéCeni. Cenu do znac¢né
miry ovliviiuji 1 zdravotni pojisStovny. Rizné sluzby ¢astecné hradi nebo kryji 1ékaiskou
péci. Jestlize 1ékat nepodepsal smlouvu s patii¢énou pojistovnou, musi si pacient hradit

celou sluzbu. Toto ve vétSin€ pripadt vede ke zméné 1ékate. [14]
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Place

Distribuce ma za ukol co nejvice pfiblizit a usnadnit zadkaznikovi piistup k produktu.
Resi problémy tykajici se mista sluzby, Gasu & mnozstvi. Distribuéni cesty ovliviiuji
napiiklad znacku a image produktu, a proto by mély byt vhodné zvoleny. Néklady
zastupuji zna¢nou ¢ast prodejni ceny. Distribuce ve sluzbach ma specifické znaky,
jelikoz sluzby maji jiz zminéné vlastnosti jako je nehmotnost, pomijivost atd.
V nekterych piipadech se musi zdkaznik dostavit na misto, kde poskytuji sluzbu.
Pacient musi pfijit do nemocnice, kde mu bude poskytnuta sluzba — bude vysetien.
Sluzby mohou byt riizné¢ flexibilni. Nekteré zdravotni sluzby lze poskytnout pouze v
centralizovanych produkénich institucich. Flexibilita zakaznika je ovliviiovana
demografickymi, ekonomickymi, psychografickymi a kulturnimi faktory. Rozhodovéni
zakaznika ovliviiuje misto jeho prostfedi. Je nutné mit na paméti, ze dalezitou roli hraje
vybér mista, volba zaméstnanci a celkova atmosféra. Zakaznik toto vSe vnima a
porovnava s konkurenci. Spravna volba barev, svétel, viini ¢i vybavenost zatizeni nebo
design pfispiva k vytvafeni image a zaroven ovliviiuje pohled zakaznika. Organizace by
se m¢la zamétit predevSim na personal, ktery nejcastéji ptichazi do styku se zakazniky.

[10]
Promotion

Marketingova komunikace je dulezitou soucasti marketinkového mixu. Komunikace
zvySuje vyznam sluZzeb. Moderni technologie jako internet, socialni sit¢ a dnes uZ i
mobilni telefony s chytrym opera¢nim systémem umozZnuji a usnadiiuji vzijemnou
komunikaci. Moderni instituce verbalné¢ i neverbalné¢ komunikuji s vefejnosti a
ostatnimi podniky. Velmi ¢asto dochazi ke komunikaci s klienty, ktefi mohou byt rizné
narodnosti. Jednotlivé kultury a jejich zvyky se liSi. Postoje, zvyky, tradice, to vSe
musime respektovat. Pokud je to mozné, mizeme si komunikaci pfedem pfipravit,
abychom se vyvarovali pfipadnym problémtm. Prostfednictvim komunikace se snazime
presvédcit a ziskat zdkazniky a je nutné si uvédomit, Ze pravé komunikace je zaklad
naseho uspéchu. Marketingova komunikace stejné tak jako U¢innad reklama vychazi

Z nasledujicich bodi tzv. 5M.

Mission — poslani, tikoly
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Message — sdéleni, zpravy (obraz, hudba, gesta)
Media — (TV, internet, radio, festivaly)

Money — penize

Measurement — vysledek méteni [10, S. 247]

Béhem komunikace sdélujeme informace cilové skupiné, abychom mohli povazovat
sd€leni za efektivni, musi cilova skupina byt schopna informace dekdédovat. Odesilat
pozna, Ze cilova skupina spravné dekddovala sd€leni prostiednictvim zpétné vazby. [10]
Do propagace fadime dal3i oblasti jako je naptiklad reklama. Ukolem reklamy je dostat
se do povédomi. Reklama se snazi upoutat pozornost prosttednictvim médii napf.
pousténim reklam v radiu, televizi, na internetu. Casto se setkdvame i s tisténou
reklamou v dennich ¢asopisech, novinach nebo na plakatech. Zdravotnické zatizeni by
melo dobfe zvazit, jaky druh reklamy a upoutavky pacienti si zvoli. Reklama by méla
slouzit k vytvareni pozitivni image. Zdravotnické zatizeni si chce udrzet dobrou povést.
Pacienti se mnohdy de€li o své zkuSenosti a zazitky s vefejnosti. Osobni doporuceni je
jeden z nejucinngjsich zdroji. Béhem poskytovani zdravotnickych sluzeb, pacienti
zjist'uji, jak kvalitng jsou tyto sluzby provadény. Na tomto zakladé se pacient rozhodne,

zda tyto sluzby opétované navstivi ¢i nikoliv. [27]

Marketingovy mix v oblasti sluzeb je rozsifen o dalsi P a to: People lidé, process —

procesy. [33]
People

Lidé jsou nejdiilezitéjSim Cinitelem v oblasti sluzeb. Na zaméstnance ve sluzbach a na
pozadavky, kter¢ by méli spliovat, je kladen vyznamny dlraz. Zaméstnanci ve
zdravotnictvi by méli byt vzdélani, kvalifikovani, loajalni, citlivi a flexibilni. [2] Tito
lidé pfimo ¢i nepifimo pulsobi na spokojenost pacientl a vytvareji atmosféru na
pracovisti. Lékafi, u kterych vyhledavame pomoc, musi mit pedstavu 0 tom, co od nich
o¢ekavame. [10] Bez lidského faktoru nelze sluzby realizovat a kazdy zaméstnanec je
bran jako soucast této sluzby. Zdravotnictvi se neobejde bez odborného personalu. Lidé
ve sluzbach zaujimaji pozici zaméstnanct a zakaznikl. Z pohledu marketingu je lidsky

faktor spojen s internim, socialnim a personalnim marketingem. Pro spravny pohled na
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tento faktor je zapotiebi vénovat pozornost i marketingu vztahti a pfimému marketingu.
Ve zdravotnickém zatizeni musi fungovat efektivni pracovni procesy v podobé ukolt,

¢asovych rozvrhi, ruznych postupt aj. [7]
Process

Zpisoby, jakym jsou sluzby poskytovany, ovliviuji vztahy mezi zékazniky a
poskytovateli. Pacienti, ktefi museji ¢ekat dlouhé hodiny na vySetfeni, jist€¢ nejsou
spokojeni. Muze se stat, ze pokud zajemci neni poskytnuta pomoc v priméiené dlouhé
dobé¢, odchazi nespokojen. Proto je nutné analyzovat procesy a snazit se jednotlivé
kroky co nejvice zjednodusit. Nemocnice by méla usilovat o to, aby lékati byli schopni
vySetfit pacienty v co mozném nejkratSim case. Zdravotnictvi spadd do vetejnych
sluzeb, kde dochézi k intenzivnimu kontaktu s lidmi. Od trzniho marketingu sluzeb se
vetejny sektor zdravotnictvi v mnoha ptipadech odliSuje. Zakaznici nemaji zcela
svobodnou volby vybéru jako u vztahu mezi prodavajicim a kupujicim. Sluzby byvaji
Casto omezeny. Lékaii poskytujici sluzby jsou omezeni stanovenymi standardy.
Zdravotnické sluzby musi byt upravovany podle potieb jednotlivych pacientd.

Informace o nich nejsou v§em piistupné. [33]

1.6 Firemni identita

Pod firemni identitou zdravotnického zatfizeni si mizeme piestavit loga, vizitky ¢i jiné
grafické materialy spolecnosti. Nejde pouze ale jen o vzhled ¢i grafickou podobu, patii
sem 1 samotné predstaveni spolec¢nosti. Charakter, historie, cile, vize, kultura,
komunikace a celkové chovéani spolecnosti, tim vSim se zabyva firemni identita.
Jednotlivi autofi uvadéji vyznam identity rizn€. Veber (2000) charakterizuje identitu
organizace jako: ,,Usili o vnéjsi odlisnost, jedinecnost a osobitost, kterd se projevuje
V takovych komponentach, jako je design, kultura, chovani organizace, komunikace a
viastni produkt.” Spise bych se ale pfiklanéla k definici, kterou napsali Bedrnova a
Novy (2002). ,,Firemni identita je cilevedomé utvdreny strategicky koncept vnitini
struktury, fungovani a vnitini prezentace konkrétniho podniku v trznim prostredi. Mezi
jeji elementy patii podnikovd komunikace podnikovy design a podnikové jednani.
Firemni identita vytvari takove obsahové i formalni vychodisko pro utvareni image.

Veber (2000). ,,Charakterizuje identitu organizace jako usili o vnéjsi odlisnost,
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Jjedinecnost a osobitost, ktera se projevuje v takovych komponentdach, jako je design,

kultura, chovani organizace, komunikace a vilastni produkt.

Identita se projevuje v komunikaci, produktech i ve sluzbach. Cilem firemni identity je
vytvoteni povédomi a vérohodnosti u zékaznikl. Jestlize ma spole¢nost problémy se
zaméstnanci a nedokdze zaplnit pracovni mista kvalifikovanymi lidmi, méla by se vice
zabyvat firemni identitou. Firemni identitou by se m¢ly vice zabyvat i instituce, které se

potykaji s problémy, jako jsou hadky a neshody mezi zaméstnanci.

Image je skuteCny obraz, ktery jsme si vytvofili na spole¢nost. Zalezi, jak danou
instituci vnimame. Image ptisobi na nase nazory. Negativni image pusobi na zédkazniky
zaporng, nechtéji byt v této spoleCnosti zaméstnani, spolenost se stdva pro né
nezajimavou. Spole€nost, kterd se snaZi vytvaret a rozvijet vyhovujici predstavu o své
osobnosti je vnimana pozitivné. Pfi tvorbé vhodné image musime mit na paméti, co vSe
na lidské védomi mize mit vliv. Jedind Spatnd informace mize zménit celou image a

naopak. [35]

1.7 Marketing zdravotnickych sluZeb

Stejné tak jako u marketingu tak 1 u marketingu zdravotnickych sluzeb jsou hlavnim
predmétem sluzby. Tyto sluzby poskytuji pouze 1€kati ve zdravotnich institucich. Napln
tohoto marketingu spoc¢iva v organizovani a uspokojovani potteb a pozadavku klientt,
kteti vyuZivaji zdravotnické sluzby. Marketing zdravotnich sluzeb je podstatné
ovlivilovan vyvojovymi zmé&nami, které probihaji ve zdravotnictvi. Neustale roste pocet
specializovanych doktorti. Pokroky v lécebnych metodach s sebou piinaseji nutnost
specializace, a proto pocet praktickych 1ékari klesa, prestoze polovina klientl
pozaduje primarni péci. I specializovani doktofi se zabyvaji praktickou disciplinou, a
praktickym doktoriim tak konkuruji. S rostoucim podilem ambulantni, diagnostické,
preventivni aj. zdravotnické péde se méni orientace sluzeb. Cim dal tim vice se
poskytuje zdravotni péce externim zakaznikim. Ztizuji se polikliniky, které umoznuji
vyuzivat jak odbornou tak i primarni pééi. Nemocnici nemusi vzdy vlastnit stat nebo
meésto, Casto se setkdvame 1 se soukromymi institucemi. Napiiklad nemocnici
v Hotovicich vlastni majitel Sotirios Zavalianis. Zdravotnictvi se stalo vyznamnym

podnikatelskym oborem. Neustalé pokroky ve zdravotnictvi vedou k rtistu nakladd.

17



ZvySuji se ndklady na poskytovani zdravotnich sluzeb a na zdravotni pojisténi.
Zdravotnictvi je do zna¢né miry ovliviiovano vladnimi programy. Mezinarodni
organizace spravuji tyto zdravotnické programy, které se tykaji zdravi, prevence,
darcovstvi a bezpecnosti. Patfi sem napf. Svétova zdravotnicka organizace (World
Health Organization) znama pod zkratkou WHO, jejimz tkolem je likvidovat nemoci
jako je AIDS, malarie atd. a podporovat rozvoj ve zdravotnictvi. Technicky vyvoj
umoziuje pievratné zmény v oblasti zdravotnictvi. Marketing v této oblasti se zamé&fuje
na pacienty a orientaci. Zaméstnanci zdravotnického zafizeni musi znat zakladni
principy koncepce marketingu a méli by se podle nich fidit. Primarni princip je

poskytnuti kvalitni péce pacientovi. [14]

1.8 Vyznam zdravotniho cestovniho ruchu

Ptesna definice cestovniho ruchu neexistuje, kazdy z nas ho vnimé jinak. Pro n¢koho
muze byt bran jako rekreace, zotaveni a odpocinek pii sportu, jiny zase cestuje
Z povinnosti, za uc¢elem podnikani. Uskutecituje se ve volném Case a zahrnuje cestovani.
Obecné jde o rozsahly trh, ktery obsahuje soubor jevl souvisejicich s cestovnim ruchem
a uspokojuje rizné potieby lidi. Heskova pro cestovni ruch pouziva nésledujici definici
»Za cestovni ruch se povazuje cinnost osoby, cestujici na prechodnou dobu do mista
lezictho mimo jeji bézné prostredi, pricemz hlavni ucel cesty je jiny nez vykon placené
cinnosti v navstiveném misté.“ [8, s. 11] Cestovani za ucelem 1é€by nebo lékaiského
zakroku se stava popularnim a proto se zdravotni cestovni ruch a jeho vyznam neustéle
zvétSuje. Lidé Casto cestuji do jinych mést 1 zemi, aby podstoupili 1€katské zakroky.
V odborné literatufe nalezneme pojmy jako Health tourism, Medical tourism a Spa
tourism. V Ceské odborné literatufe nemame piesné ekvivalenty pro tyto pojmy,
Kotikova [11] uvadi pieklad terminu Medical tourism jako ,,zdravotni cestovni ruch* a
pro Health tourism pouZziva pojem ,,zdravotné€ orientovany cestovni ruch.* Spa tourism
odpovidd Ceskému vyrazu ,lazensky cestovni ruch®. Smith a Puczko (2009) cleni
zdravotné orientovany cestovni ruch na dvé €asti a to na zdravotni cestovni ruch a
cestovni ruch welness. Ve své bakalaiské praci se budu zabyvat zdravotnim cestovnim

ruchem v souladu s definici Carrery.
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Carrery (2000) ,,Zdravotni cestovni ruch je definovan jako organizované cestovani za

ucelem zlepseni nebo obnoveni zdravi.*“ [11, s. 54]

Dulezité pro cestovni ruch je cestovani v ramci regiond. Podle studii je ziejmé, Ze lidé
vV dnesni dobé nehledaji Iékafskou péci za nizsi cenu. Jsou ochotni si pfiplatit, ale
oc¢ekavaji za to Spickovou lékaiskou péci. Studie Medical Tourism Research Facts and
Figures 2012 uvadi, ze do budoucna nelze predpokladat velké zapojeni zdravotnich
pojistoven. Zajemci si budou nékteré poskytnuté sluzby hradit samy. [11] Ve
zdravotnim cestovnim ruchu se muzeme setkat sfadou rizik. Rizika tykajici se
problému nedostatku informaci o konkrétnim zdravotnim zafizeni nebo Iékarich.
Komplikace mohou nastat pii zakroku, 1é¢bé ale i po navratu pacienta domi. Zde se
setkavdme s problémem, kdo bude hradit naklady za poskytnuté oSetfeni. Mezi hlavni
lékatské zakroky z hlediska celosvétového zdravotniho ruchu Vequist, Guiry a Ipock
(2011) [11, s. 60] tadi:

e Kosmetickou a plastickou chirurgii,
e Lécbu neplodnosti,

e Stomatologii,

e Kadriochirurgii,

e Otropedickou chirurgii,

e O¢ni chirurgii,

e Diagnostiku, vySetieni.
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2 Nemocnice Horovice

Obrazek €. 2 Hlavni budova nemocnice

Zdroj: Nemocnice Hofovice [17]

2.1 Struktura nemocnice Horovice

Tato nemocnice, kterou vlastni Ing. Sotirios Zavalianis se nachazi ve StfedoCeském
kraji. Mésto Hofovice spadd pod okres Beroun a je asi 50 km vzdalené od Prahy
smérem na jihozapad. Zije zde necelych 7 tisic obyvatel. Provozovatel této nemocnice
je NH Hospital, a.s. spole¢nost, kterd byla zapsana Méstskym soudem v Praze. IC:
27872963. DIC: CZ27872963. Lékafi ztéto nemocnice oSetfuji pacienty nejen
z Hotovic, ale 1 zblizkych vesnic a mést. (Lochovice, Rpety, Hostomice, Radous,
Zebrék aj.) Nemocnici si pro snaz§i orientaci mizeme rozdélit podle hlavniho planu
budovy do 5 oblasti a to na: suterén, pfizemi, 1. patro, 2. patro a 3. patro. Jednotlivé
podlazi je dale rozdé€leno do zoén. Podrobny plan budovy je k dispozici ke stazeni na
internetovych strankach nemocnice pod zéalozkou ,,kdo jsme* [21]. Pro pacienty, ktefi
vyzaduji akutni vySetfeni je vyhrazen centrdlni pfijem. Na centralnim piijmu jsou lidé
vySetieni 1ékafi z riznych obori, podle charakteru zdravotniho postizeni. Pro ostatni
pfichozi pacienty je zafizena v pfizemi recepce, kde se mohou dozvédét od ochotného
personalu pozadujici informace napi. udaje o umisténi svych ptibuznych, kontakt na
1ékafe aj. V arealu nemocnice je také kavarno - restaurace ,,Zavalianis SWEET*, kterou

mohou navstivit ne jen pacienti nemocnice. Milovnici dortl a zakuski si mohou vybrat
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z Siroké Skoly produkti. Kavarna funguje V soucasné dob¢ také jako bufet, kromé

sladkosti nabizi kvalitni pochutiny (napf. pizzy, salaty).

Ve zdravotnickém zafizeni Hotovice jsou: specidlni centra (kylni centrum a centrum
inkontinence), celkem 14 oddéleni a ambulance. Jednotliva oddé€leni i ambulance jsou

pro piehlednost uvedeny v nésledujicich dvou tabulkéch.

Tabulka €. 2: Oddéleni v nemocnici

Oddéleni
anesteziologicko-resuscita¢ni novorozenecké
détské fyzioterapie
gynekologicko-porodnické patologie
chirurgické ortopedické
interni radiodiagnostické
klinické laboratoie transfuzni
neurologické zubni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Tabulka €. 3: Ambulance v nemocnici

Ambulance
Lécby bolesti Gynekologicka ORL
Praktickych 1ékait Chirurgicka Ortopedicka
Rehabilitacniho 1ékarstvi Interni Psychiatricka
Vyzivy KozZni RDG
Alergologicka Logopedie Urologicka
Anesteziologicka Neonatologicka Zachranna sluzba
Détska Neurologicka Zdravotné-socialni
Détska pneumologicka O¢ni Zubni
Endoskopicka Onkologicka Privatni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Pro socialné rizikové pacienty jsou v nemocni zdravotné - socialni pracovnice, které
jsou Vv kontaktu se socialnimi a zdravotnimi pracovniky z jinych zafizeni (napf. détské
domovy, domov pro seniory). Pomahaji obaniim, ktefi nemaji postacujici socialni
zazemi. Pracovnice poskytuji poradenstvi tykajici se socidlné pravnich oblasti.

Spolupracuji s pecovatelskymi sluzbami a snazi se pomoci nesob&stacnym lidem.

2.2 Historie nemocnice

Nemocnici se snazili obéané Hofovic vybudovat jiz od roku 1893. Diky neshodam a
nedostatecnym mnozstvim finan¢nich prostfedkli za prvni republiky se tomu tak
nestalo. Az vroce 1945 se podafilo zajistit jedno provizorni oddéleni, které bylo
umisténé v hofovickém zadmku. Financni prostfedky se ziskaly zuskute¢nénych
vefejnych sbirek. Nejvice pfispivali zaméstnanci tovaren, kteti odvadéli cast svych
penéz ze mzdy nemocnici. Z bytii némeckych statnich piislusnikii byl opatfen nabytek
pro oddéleni. Roku 1947 byl zakoupen pozemek uréeny pro vystavbu nemocnice. Diky
ustanoveni Okresniho ustavu zdravi roku 1952 byl 17. ¢ervna 1956 polozen ocekavany
zakladni kdmen nemocnice v Hofovicich. Do zékladii nemocnice byly pfidany i kameny
z kazdé obce tehdejSiho okresu, mély vyjadfovat znameni spoleéné¢ho usili. Béhem
stavby se vyskytlo mnoho problémti. Proces vystavby vyrazné zpomalil pozar. Nicméné
stavba byla Uspésné dokoncena a 1. kvétna 1960 se podafilo otevtit polikliniku.
Samotné slavnostni otevieni celé nemocnice probéhlo aZ po roce 9. Cervence 1961.
Zajimavé je, Ze posledni dokoncené oddéleni bylo pravé gynekologicko-porodnické, na
které se zamé&fuji ve své bakalafské praci. Nemocnice Hofovice bylo prvni zdravotnické
zatizeni ve StredoCeském kraji, které bylo po vélce vybudovéano. Postupem casu se
nemocnice neustale rozvijela a zfizovala nova oddéleni. V roce 1982 byl nemocnici

poskytnut prvni viiz rychlé zdchranné pomoci.

Do roku 1991 nemocnice spadala pod Okresni ustav narodniho zdravi Beroun. Od
tohoto roku do roku 2002 bylo zdravotnické zatizeni ptispévkovou organizaci.
Ztizovatelem byl Okresni ufad v Berouné az do roku 2003. Od r. 2003 do r. 2005 se stal
zfizovatelem Stfedocesky kraj. Tento kraj po ¢ase nemocnici v Hotovicich zatfadil jako
pobocku Oblastni nemocnice Pfibram a. s. 30. ¢ervna 2007 se majitelem nemocnice

Hoftovice stal Ing. Sotirios Zavalianis. Nejvice se investovalo do pfistrojového vybaveni
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(rentgeny, sonografy, CT atd.) Zdravotnické zafizeni se dale rozvijelo. Vybudovala se
1ékarna v prostorech nemocnice. Vznikala dalsi nova a vybavena oddéleni. Cely areal
prosSel rekonstrukci. Radikdlni rekonstrukci proslo predev§im oddé€leni Sestinedéli.
Vybudovalo se novorozenecké oddéleni ,,U Slunec¢ni brany“, zde se nachazi i
gynekologickd ambulance. Toto technicky vybavené oddéleni poskytuje maminkam

veskeré standardni medicinské postupy a zaroven jim zajiStuje pohodli.

Obnovou dale proslo ortopedické oddé€leni, neurologické oddéleni a endoskopie.
Postavila se zubni ambulance a také ambulance détské chirurgie. Cerven roku 2010 je
dal§i vyznamny meznik pro nemocnici Hofovice. Pacienti, ktefi potiebuji podstoupit
chemoterapie, nemusi dojizdét do jinych vzdalenych nemocnic. V tomto obdobi zacal
naplno fungovat onkologicky stacionat. Denné je mozné zabezpeéit chemoterapii az 14
pacientim. Posléze nemocnice Hofovice obdrzela udéleni certifikatu bezpecCnosti a
kvality, které ziskalo odd¢€leni fyzioterapie. Tento certifikat udéluje spole¢nost B. Braun

za pouzivani nejnovéjsich technologii. [20]

2.3 Soucasné udalosti 0 nemocnici

NH Hospital a. s. — Nemocnice Hotovice ziskala Certifikat o udéleni akreditace dne 27.
fijna 2014. Ud¢lenim tohoto certifikditu nemocnice prokazuje, ze uspésné splnila
pozadavky akreditacnich standardi SAK podle ustanoveni § 105 zdkona ¢. 372/2011
Sb. o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani a s vyhlaskou €. 102/2012
Sb. o hodnoceni kvality a bezpec¢i lizkové péce. Timto se Nemocnice Hofovice stala
jedinou nemocnici ve StfedoCeském kraji, kterd GspéSné prosla akreditaCnim auditem.
,»Akreditace je osvédCenim, Ze nase nemocnice ma kontrolu nad kvalitou
poskytovanych sluzeb a zvladdla zavedeni efektivniho systému trvalého zvySovani
kvality.“ [22] Toto ocenéni by mélo presvédcit budouci pacienty o kvalitnich sluzbach,
které poskytuje nemocnice. Nemocnice Hofovice se snazi svym klientim poskytnout co
nejlepsi zdravotni péci a Certifikat o udéleni akreditace, ktery slavnostné predal fediteli

pan MUDr. David Marx je toho jedine¢nym dikazem. [22]
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2.4 Gynekologicko-porodnické oddéleni

Toto odd¢€leni se nachazi ve 3. podlazi nemocnice, konkrétné v zoné E. Na tomto patie
nalezneme dal$i dvé zény C a D. Zéna C je vyhrazena pro porodni saly, pfijem,
gynekologickou ambulanci a ultrazvukovou ambulanci. Ve zbyvajici ¢asti je k dispozici
porodnice — lazkova cast a neonatologické oddéleni. Gynekologicko-porodnické
oddé€leni béhem své existence proslo velkymi zménami, zejména oddéleni Sestinedéli.
Zrenovovaly se, zrekonstruovaly a zmodernizovaly porodni saly a ambulance. Soucasti
tohoto oddéleni je samoziejme¢ ambulance a gynekologie. Na tomto oddé€lni doktofi a
zdravotnicky personal pecuje o gynekologické pacientky s gynekologickymi obtizemi, 0

téhotné a rizikove t€¢hotné zeny.

Gynekologicko-porodnické oddéleni je rozélenéno na 3 diléi jednotky. 1. je oddéleni
gynekologie, které slouzi zendm s rizikovym téhotenstvim a ma 21 lizek. 2. ¢ast tvori
porodni saly a oddéleni Sestinedéli s 22 lizky. Posledni jednotkou je jednotka intenzivni
péce stremi lizky. Zde jsou hospitalizovany pacientky, u nichZz je ze zdravotniho
hlediska nutné monitorovat jejich vitalni funkce. Jde o Zeny, které mély komplikovany
porod nebo ty pacientky, které rodily cisafskym fezem. Na tomto oddéleni nalezneme
jeden nadstandardni pokoj, v kterém muze byt rodicka spolu s novorozencem i

manzelem.

Gynekologicko-porodnické oddéleni vlastni tfi operacni saly a mistnosti. Tento porodni
trakt byl kompletné v roce 2002 zrenovovan a v dnes$ni dobé jeho styl spiSe pfipomina
»obyvaci pokoj“. Pokud rodi¢ky budou chtit pouzit masazni vanu, jsou v hotovické
nemocnici dvé k dispozici, stejné tak jako moznost vzit si sebou na porodni sal ptibuzné
nebo blizké osoby (napf. otec ditéte). Pro pacienty, které podstoupily malé
gynekologické zakroky i velké operace je vyhrazené gynekologické oddéleni. Zeny,
které navstivi toto odde€leni z diivodu preventivni prohlidky nebo jinych kontrol, oceni
moderni ambulanci, kterd se nachdzi v novém prostoru poliklinické €asti v prvnim
patfe. V nékterych pokojich na Sestinedé€li se na osobni pozadani pacientky vyuziva tzv.
,,Systém rooming-in“, kdy dit& po porodu zistava s matkou. Cekarna pied ambulanci je

pfijemné zafizena, pacientky maji k dispozici Zenské Casopisy a magaziny na cteni.
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V rohu mistnosti je umisténa TV obrazovka, na které mohou sledovat vysilajici

televizni programy.
Produkt

Toto oddéleni samoziejmé poskytuje komplexni péci zendm a divkdm ze spadové
oblasti Hofovic. Sluzby tohoto oddéleni mohou vyuzivat ale i Zeny z Sirokého okoli.
GPO zajistuje 1écebnou a chirurgickou péci. Mezi poskytované sluzby patii prevence,
dispenzarizace nemoci zZenského pohlavniho Ustroji, diagnostika a nasledna 1écba, fizeni
plodnosti paru, péce o zenu a plod v t€hotenstvi a pti porodu a péce o zenu v Sestinedéli.

Dale 1€¢i poruchy funkei pohlavniho Ustroji zeny.
Na tomto odd¢€leni se provadi:

malé operaéni vykony - kyretaze, interrupce, konizace, hysteroskopie

laparoskopické operace — sterilizace, odstranéni délohy aj.

bfi$ni operace — operacni feseni inkontinence Zen

Luazkové oddé€leni se stard o zeny po porodu a také predevsim o Zeny, které mély

komplikované porody nebo rodily cisafskym fezem. Ambulantni péce je jedna

vvvvvv

zanedbdvat ambulantni pé¢i a chodit na preventivni prohlidky. Prevence je jedna

z nejdulezitéjsich véci. Také by zeny nemély zapominat na vysetfeni prsu.*

Preventivni prohlidky — kolposkopie, onkologicka cytologie, abdominéalni a vaginalni

ultrazvukova vysetfeni, antikoncepce, poruchy menstrua¢niho cyklu, testy vrozenych a
vyvojovych vad, screeningova ultrazvukova vysetfeni, externi kardiotokografie a dalsi
péce. Podrobnou péci Ize nalézt na webovych strankdch nemocnice. Hotfovické oddéleni
nabizi pacientkdm i moznost zaznamu 3D ultrazvuku nebo moznost vzit si sebou

partnera na vysetieni.
Price

Cenu jako takovou pifedevSim hradi pojisStovny pacientek. Ze zdkona je nemocnice
povinna vybirat také regulacni poplatek od pacientil za pohotovost. Regulacni poplatek

90,- K¢ se plati o vikendech a ve svatcich po celych 24 hodin a v pracovnich dnech od
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17:00 hodin do 7:00 hodin, pokud nedojde k naslednému pfijeti pacienta do ustavni
péce. V prizemi nemocnice se nachdzi automat na vydej listki. Pacient zaplati
pozadovanou Castku a do ambulance pifichazi jen s potvrzenim o zaplaceni, v piizemi je
téz k dispozici sménarna. Nove tyto platby mohou pacienti snadno uhradit ze svych
mobilnich telefonii prostiednictvim SMS zprav. Staci poslat SMS ve spravném tvaru,
ktery lze nalézt na webovych strankach. V piipadé vysetfeni za pohotovost pacientky
zaplati za SMS 100,- K¢. Na gynekologicko-porodnickém odd¢€leni si pacientky, které
chtéji nadstandardni jednolizkovy pokoj, piiplaceji 500,- K&/den. Porodni analgezie —
entonox stoji 500,- K¢ a za moznost pfitomnosti otce u porodu pozaduje nemocnice
550,- K¢&. Ptitomnost budouciho otce je dnes béznou zélezitosti. 600 - 1000,- K¢ si
pfiplaceji ty pacientky, které si chtéji nechat zavést UID (mimodélozni télisko).
Samoziejmé se také piiplaci za veskeré administrativni zaleZitosti navic, jako jsou riizné

kopie, opisy, vypisy pro pojistovnu atd.
Place

Gynekologicko-porodnické oddéleni se nachazi ve 3. patie hofovické rekonstruované
nemocnice. Je patficné vybaveno Spickovou technologii. Toto patro je logicky
usporddano na ¢asti tak, aby 1. hlavni ¢ast tvotily lizkové pokoje a druhou kancelaie,
sesterny, sklady aj. Pfedevsim jde o to, aby lizkové pokoje s pacienty byly na jedné

stran¢ a druhou stranu tvofil zbytek gynekologicko — porodnického oddéleni.
Promotion

Nejvice vyuzivana je pfima komunikace s pacientkami. Kazda pacientka ma pravo znat
jméno svého oSetiujiciho 1€kate, ktery ji musi sezndmit s udaji tykajicich se jejiho
zdravotniho stavu. Diagnosticky ¢i 1é¢ebny postup se téZ neobejde bez komunikace.
Nejdrive je 1ékat povinen pacientku obezndmit se vSemi kroky lécby, aby se mohla
svobodné rozhodnout, zda s timto postupem souhlasi ¢i nikoliv. Zaméstnanci tohoto
oddéleni komunikuji s pacientky také samoziejmé telefonicky, ale ne vSechny
informace mohou sdélit po telefonu. Objednani na ambulantni vySetieni probiha ptes
recepci, kdy je pacientka pfimo objedndna na lizko, nebo je pfepojena na jinou
ambulanci. Je také mozné se ve vSedni dny objednat ptes webovy formulaf, ktery je

dostupny na strankdch nemocnice od 7:00 hodin do 19:00 hodin, kdy pomoci
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internetové sité zaméstnanci nepfimo komunikuji s pacientky. Pacientky mohou také
s Iékaii komunikovat prostiednictvim poradny. V tomto piipadé nejde o komunikaci

jako takovou, ale spiSe o jednorazovou odpovéd’- radu na zaslany dotaz.

Podle mého nazoru nejvyznamnéjsi propagaci ne jen pro GPO ale i pro celou nemocnici
jsou reference od spokojenych pacienti. I z dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, zZe
vetsina pacientek da na doporuceni od zndmych ¢i pratel. Spokojena pacientka, ktera
sdili s ostatnimi své poznatky, je dostacujici reklamou pro toto oddéleni. Facebook je
dalsi prostiedek, kde se nemocnice Hofovice snazi prosadit. Sdili rGzné c¢lanky c¢i
rozhovory tykajici se nemocnice. Zajemci si zde mohou piecist zajimavé pasaze. Na
internetovych strankach nemocnice lze najit zalozku ,,novinky®, kde jsou k dispozici

nejaktualngjsi udalosti. Starsi ¢lanky si mohou zajemci vyhledat v archivu novinek.
People

Gynekologicka ambulance v Hofovicich méa celkem 5 1ékatt. Z toho jsou 4 zeny a 1
muz - primaf. Kazdy lékai ma své ordinani dny a hodiny. Zpravidla maji lékaii
ordina¢ni hodiny rozdélené na dopoledne a odpoledne. Dopoledne se ordinuje od 8:00
hodin do 12:00 hodin. Odpoledne od 13:00 hodin do 15:00 hodin a nékteré dny v tydnu
az do 19:00 hodin. V poradné pro téhotné pied porodem pracuji stejni 1ékati jako
v ambulanci, plus dalsi 3 doktofi/doktorky navic. Celkem na tomto oddé€leni pracuje
tedy 13 1ékaru, 1 externi 1ékaf, 1 vedouci sestra, 1 stani¢ni sestra gynekologie, 1 stani¢ni
sestra Sestined¢li a 1 stani¢ni sestra porodnich sali. V soucasnosti na gynekologicko-
porodnickém oddéleni pracuje 15 porodnich asistentek a 5 stani¢nich sester. Na
ambulancich pracuje 6 porodnich asistentek, 2 vSeobecné sestry a 1 détska sestra.
Vsichni dohromady tvofi Spi¢kovy tym a snazi se svym pacientkam poskytnout nejlepsi

péci.
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Tabulka ¢. 4: Lékarsky personal gynekologicko-porodnického oddéleni

Primar MUDr. Ales Klén, atestace 2. stupné v oboru

Zastupce primare MUDr. Véra Pavli, atestace 2. stupné v oboru

Vedouci IMP MUDr. Jan Sevit, odborna zptisobilost v oboru

Lékari MUDr. Dana Chudéackova, odborna zptisobilost v oboru

Andrea Jahelkova Svamberkova,

Veronika Kadetabkova, zakladni gyn. por. kmen
Jana Ktenkova, odborna zptsobilost v oboru
Hana Kucharc¢ikova, L1

Veronika Lonkova, odborna zptisobilost v oboru
Marta Martinkova, atestace 2. stupn¢ v oboru
Dita Pelikanovéa, odborna zpisobilost v oboru
Marie Pohorelska,

Katefina Zavorova.

Externi 1ékar MUDr. Zuzana Kabrhelova, atestace 2. stupné v oboru

Zdroj: Vlastni navrh podle [23]

Tabulka €. 5: OSetirovatelsky personal gynekologicko-porodnického oddéleni

Vedouci sestra

Mgr. Pavla Fikarova, RS, Mgr. studium

oSetrovatelstvi, pomaturitni specializacni studium

Stani¢ni sestra gynekologie

Marcela Kadefabkova, RS, pomaturitni specializa¢ni

studium

Stanicni sestra Sestinedéli

Lenka Kfivancova, Rs

Stani¢ni sestra porodnich

sala

Bc. Blanka Puldova, RS, studium oSetfovatelstvi,

pomaturitni specializacni studium

Zdroj: Vlastni navrh podle [23]
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Process

Kazdy vSedni den se provadi preventivni vySetieni podle ordinac¢nich hodin. Toto
odd¢leni jako kazdé jiné gynekologicko-porodnické oddé€leni poskytuje komplexni péci
zendm, t¢hotnym zenam i rizikove téhotnym a zendm po porodu. Specializovani 1ékaii
Z toho oboru se zabyvaji lécbou nemoci zenského ustroji. Dvakrat tydné je operacni
den, kde 1€kati provadéji velké operace, vétSinou jsou planované 2 az 3 operace na den.
Malé gyn. zakroky, mezi které patii ukonéeni t€¢hotenstvi - interrupce, hysteroskopie,
kyretaze atd. 1ékati délaji denné. V hotovické nemocnici je 100 - 120 porodl za mésic.

Ptesné tidaje porodl za posledni 4 roky miizete vidét v nize uvedené tabulce.

Tabulka ¢. 6: Poéty porodu na gynekologicko-porodnickém oddéleni

Rok Pocet narozenych déti
2010 1378
2011 1416
2012 1473
2013 1404

Zdroj: Vlastni navrh podle [16]

Za process GPO lze povazovat denni harmonogram na tomto oddéleni. Primaf provadi
vizitu v atery od 9:30 hodin do 11:00 hodin a ve ¢tvrtek od 8:00 hodin do 9:00 hodin.
[18] Ve &tvrtek primatr dochazi na vizitu diive z divodt dojizdéni do gynekologické
ambulance v Hostomicich, kde poté ordinuje. V tabulce ¢. 7 jsou pro piehlednost

podrobné zachyceny provadéné denni tkony na GPO v Nemocnici Hotovice.
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Tabulka ¢. 7: Denni harmonogram GPO

W

Cas Ukony

6:00 — 6:15 | ptedavani sluzby

6:15 - 6:45 hlaseni sester

6:45 _7:30 ranni toaleta, Gprava lizek, odbéry biologického materidlu, sledovani
' ' fyziologickych funkci, ranni ordinace, pfiprava pacientek k operaci

7:30—8:00 | podavani snidané, kompletace tabletii pted svozem, tklid pokoju

vizita, plnéni ordinaci, prace s dokumentaci, péce o pacientky po
8:00 — 11:00
vykonech

podavani obéda, kompletace tabletd pred svozem, poledni ordinace,
11:00 —12:30 o ' . ‘
administrativni ¢innosti

12:30 — 14:30 | poledni klid, péce o pacientky po vykonech

14.30 — 15:00 | podavani svaciny

15:00 — 16:30 | 1. ¢ast ptipravy pacientek k operacnim vykoniim

podavani vecere, kompletace tabletli pfed svozem, vecerni ordinace,
16:30 — 18:00
pfedavani sluzby

vizita, 2. ¢ast pfipravy pacientek k operacnim vykoniim, vecerni
18:00 — 20:00 _ .
toaleta u lezicich pacientek, Gprava ltizek

21:00 — 22:00 | podéavani druhé vecete pro té¢hotné a rodicky

Zdroj: Vlastni navrh podle [18]
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3 Analyza zakazniki

3.1 Zakaznici a spokojenost

Zakaznik se stava stale vice klicovym smyslem podnikatelské Cinnosti. Spokojeny
zakaznik je tehdy, pokud jeho pifani a pozadavky byly naplnény. ,,Spokojenost
zakaznika je mira splnéni jeho oc¢ekavani v souvislosti s vnimanymi produktovymi
znaky.” [26, s. 159] Zdravotnické zafizeni se snazi o maximalni uspokojeni svych
klientd. Je snazsi si udrzet stalé a spokojené zakazniky nez pracné ziskavat nové. Na
ziskani nového zékaznika je zapotiebi vynalozit pétkrat vétsi usili. Vérny a spokojeny
zakaznik je ochoten sdélit prostfednictvim ustni komunikace svou zkuSenost dalS$im
lidem. I spokojeny zakaznik miZze touzit po zméné. To, Ze je pacient s nemocnici
spokojen neznamena, Ze musi byt vici této nemocnici loajalni. ,,65 % - 85 % z téch co
odesli k jinému dodavateli, (v nasem pfipad¢ do jiného zdravotnického zafizeni) bylo
spokojenych.” [29, s. 96] Naproti tomu nespokojeni zakaznici byvaji loajalnéjsi, protoze
nevéii, ze u jiné konkurence to bude lepsi. Pohled na spokojeného zdkaznika/pacienta
vyvolava dobry pocit u lékai. Nespokojeni zakaznici mohou zdravotnické zatizeni
ohrozit moznymi stiznostmi at’ uz na samotné poskytovani sluzeb nebo zaméstnance.
Cast zakaznikt mize také vyhledat pomoc u konkurence a poté zdravotnické zafizeni
opustit. 14 % lidi opousti konkrétni misto diky Spatnym zkuSenostem a az 68 %
zakaznikl odchazi z diivodl Spatného piistupu zaméstnancii. Pokud dojde k stiZnosti,
méli bychom se ji snaZit co nejrychleji vyfesit. Dokdzeme-li dany problém bez velkych
potizi okamzité odstranit, zdkaznik bude spokojen. Zlistane ndm vérny a vétSinou se
zmini 1 dal$im lidem o kladném a rychlém pribéhu feseni s touto stiznosti. Pacientova
spokojenost je ovlivnéna z velké Casti pravé predchozi zkuSenosti. Nespokojenost
vznikd neuspokojenim naseho ocekavani. Zikaznik mél urcitd ocekavani, ktera se
nenaplnila, je nespokojen, poptipadé zklaman. Je-li naplnéna zdkaznikova ptedstava, je
spokojen. Pokud je tato pifedstava splnéna nad zdkaznikovo ocekavani, odchézi
samoziejm¢ spokojen, ale i prijemné potéSen. [5] Spokojenost musime chapat jako
individualni zélezitost, protoze kazdy ¢lovék ma rozdilné predstavy. Méli bychom znat
nebo alespon predvidat ocekavani pacientli a snazit se tato oCekavani naplnit. Kazdy

¢lovék se nekdy dostane do situace, kdy potiebuje 1ékaiskou pomoc. Aby konkrétni
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problém vyfesil, musi vyhledat zdravotnické zafizeni a podstoupit lékaiskou sluzbu.

[26]
Spokojenost zakaznik Ize rozdélit do tii skupin:

1. potéSeni zdkaznika — je charakteristické tim, ze vnimana realita a poskytnutd hodnota

prevysuje zdkaznikovo prvotni predstavy a ocekavani.

2. plna spokojenost zakaznika — nastava, kdyz se ofekavani a potieby zcela shoduji

s vnimanou realitou. Zakaznik a jeho pozadavky jsou uspokojeny.

3. limitovand spokojenost — znamenda, ze vnimana realita neni totoznd s pozadavky

zakaznika. Zakaznik miize byt spokojen, ale méné nez v predeslych dvou situacich.
Spokojenost je nizsi. Nelze jednoznacné popsat, kdy se spokojenost jednoho zdkaznika
zméni v jeho nespokojenost. Kazdy zakaznik je individudlni jedinec se subjektivnimi

pocity. [15]

3.2 Komunikace se zakazniky

Predmétem komunikace je sdélovani informaci. Jedna strana sdéluje a druhé informace
vnimd. Zpisob jakym je informace sdélena a nasledujici reakce je zdkladem
komunikace. Aby komunikace byla Gspé$nd, je zapotiebi si uvédomit 3 odlisné role,
které zakaznik v souvislosti s komunikaci zaujima. ,,V prvni Fadé se mizZe jednat o
platce, kdy napriklad stat plati svym obcaniim zakladni lékarskou péci v nemocnicich.
Druhou skupinu predstavuji kupujici, napviklad nemocnice, které nakupuji techniku,
leky, pracovni a ochranné pomiicky. Az teprve tieti jsou konecni uzivatelé, spotrebitelé
V podobé nemocnych pacientit nebo osetrujicich lékarit v nemocnicich.” [5, s. 93] Na
kladnou komunikaci s pacienty ma velky vliv davéryhodnost. Aby piijemce vnimal
informaci jako zdafilou, musi porozumét jejimu obsahu. Komunikaci mezi lékafem a
pacientem také ovliviiuji Sumy. Za Sum povazujeme vSe, co narusuje proces
komunikace napt. hluk, stres, Ginava, ale 1 pouZivani ironie. Lékaii by se méli snazit
vyvarovat témto Sumum. M¢li by pouZivat jasna a srozumitelnd spojeni a nenechat se
témito faktory ovlivnit. Béhem komunikace ndm mluv¢i fikd, co si mysli o tom, o ¢em

hovofi. Dava nam najevo své pocity a nazory, svym projevem fika kdo je a jaky je. [6]
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Zpusoby sdéleni informaci od zdravotnického personalu by mély byt vhodné a

srozumitelné podany.

I v dnesni dobé neustalého vyvoje elektronickych komunikacnich prostiedkut je stale
nejucinnéjsi osobni rozhovor (face to face). Béhem ptfimého rozhovoru na nas plsobi
vice Cinitelti. Naptiklad: neverbalni komunikace, ton hlasu, drzeni téla, styl obleceni a
dopliiky, ale také samotné prostiedi. Béhem osobni komunikace mizeme bezprostiedné
a okamzZité reagovat na sdéleni. Spatna komunikace mezi pacientem a doktorem muiZe
vyvolat problémy. Nevhodné chovani, nedostacujici motivace, nedodrzovani pravidel at’
uz jasn¢ psanych a danych nebo jen ocekévanych, to v§e mize vyustit v komunikacni

problém.

Aby komunikator i pfijemce byli ve stejnou dobu na stejném misté a mohli spolu
komunikovat, musi spravné zkoordinovat svij ¢as. Pacientky maji domluveny jasny
datum a ¢as kontroly. Lékati objednavaji své pacientky i mésice dopredu. Aby efektivné
zkoordinovali ¢as, maji pevné stanovené terminy lékaiskych navstév, prohlidek aj.
Piedev§im pii objednavani pacienti vyuzivaji 1ékafi dal$i moznost komunikace a to
moznost telefonovani. Pomoci mobilniho telefonu mohou komunikovat prakticky
odkudkoli a kdykoli. Ve zdravotnictvi se Casto pouziva pravé tento prostiedek
komunikace, ale ne vzdy ho 1ékafi mohou pouzit. B€hem telefonovani se ztraci totiz
efekt divéryhodnosti. Nemohou si byt stoprocentné jisti, Ze hovoii S poZadovanou
osobou. Vyskytuji se problémy nejen s tim, Ze se nemohou doty¢né osobé dovolat, [5]
ale predevS§im musime brat v potaz to, ze I€kati nemohou po telefonu sdé€lovat
informace, jako jsou udaje o jiném pacientovi, 1ékaiské vysledky, diagnézy aj. Vyplyva
to z Listiny zakladnich prav a svobod, ktera je soudasti Ustavy Ceské republiky. Lékaii
musi respektovat zakony, konkrétné naptiklad zdkon €. zdkon €. 20/1966 Sb., o péci o
zdravi lidu nebo Trestni zdkon ¢. 140/1961 Sb., ¢i veskeré pravni upravy o povinné
mlcenlivosti zdravotnickych i nezdravotnickych pracovniktl. Zdravotnicky personal by
mél také dodrzovat etické kodexy, které s komunikaci souvisi. [1] Lékaisky a
osetfovatelsky persondl ptisahd, Ze neporusi lékarské tajemstvi, ze nebude S§ifit
informace o diagndze ani o zdravotnim stavu pacienta. Ve zdravotnictvi se také v mensi
mife vyuzivd moznost komunikace prostfednictvim dopisti. V tomto ptipadé¢ je dopis
bran jako zplsob sdéleni nez komunikace.
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3.3 Hodnoceni sluzeb z pohledu klienta
Podle Vastikové [32] 1ze zakaznikovo hodnoceni sluzeb shrnout do péti oblasti.

Hmotné prvky — do této kategorie spadd technicky stav nemocnice, jeji celkovy
vzhled, podoba jednotlivych oddé€leni a ostatnich prostorti zdravotnického zafizeni.

Osaceni a uprava zaméstnanct.

Spolehlivost — patii sem precisnost odvedené sluzby, naplnéni pacientova ocCekavani.

Dostupnost sluzeb. Diivéryhodnost.

Schopnost reakce — tento pojem je zejména ve zdravotnictvi velice dulezity.
Pohotovost 1ékaii je samoziejmosti, stejné tak jako schopnost véasného rozhodovani.

Ochota komunikovat s pacienty a reagovat na jejich potieby.

Jistota — Kvalifikace a odborné vzdélani zaméstnanci. Pocit bezpe¢i. Slusné a piijemné
jednani.

Empatie, pochopeni — zdafila vzajemnéd komunikace. Porozuméni potiebam zékaznik.

Nenarocny pfistup ke sluzbé.
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4  Prizkum spokojenosti pacientek na oddéleni

4.1 Dotaznikové Setieni

Existuje nékolik zplisobtl, jak si ovéfit spokojenost pacientek na odd€leni - pozorovani,
experimenty, osobni rozhovor nebo vytvofeni vhodného dotazniku. Pro svou
bakalafrskou praci jsem zvolila dotaznik. Dotazovani spadd do kvantitativniho vyzkumu
a rozsahle zkouma soubory respondentti. Zobrazuje chovani a nazory lidi. Ziskané udaje
a informace se dale zpracovavaji pomoci statistickych postupt. Prvnim krokem bylo
urceni cilii, ¢eho chei dosdhnout, co chei timto Setfenim zjistit. Kli¢ovymi vyzkumnymi
otazkami jsou: Pro¢ je tolik wvyhledavané gynekologicko-porodnické oddéleni
Dalsi polozené otazky mizete nalézt v dotazniku, ktery je uvedeny v pfiloze. Cilem
bylo samoziejmé zjistit, zda byly pacientky, které navstivily toto oddéleni spokojeny,
zda vibec byly spokojeny ¢i do jaké miry. Zda bylo naplnéno jejich o¢ekavani. Zjistit

jejich ptipadné navrhy na zlepSeni ¢i zmény tohoto oddéleni.

Formulaf rozdavaného dotazniku naleznete v této bakalaiské praci v priloze A.
V Gvodni ¢asti je uvedeno téma - ¢eho se dotaznik tyka. Dotazovani je pro respondenty
zadani byt jasné, jak maji své odpovédi zaznamenavat. Jednotlivé otazky jsou tvofeny
srozumiteln&. Aby tyto otadzky pfinesly patfi¢ny uzitek, museji byt kladeny jednoznacné.
Je dulezité, aby pacientka otazku skutecné chapala a aby ji vSechny dotazované Zzeny
chapaly stejné. Neni vhodné volit takové otazky, které vyvolavaji pocit, Zze by se mohly

respondentky stydét.

Byly pouzity jak otazky vSeobecného typu, tak otdzky zamétfené na miru spokojenosti
S jednotlivymi poloZzkami. Dotaznik se skladd pifevazné€ zuzavienych otazek, aby
respondentky mély pocit vétsi anonymity. Vyvarujeme se tak problému, Ze by nechtély
odpovédét na choulostivé téma. Diky tomuto faktu mi bylo vyslovné doporuceno
doplnit u otazky: ,,Bylo na tomto oddéleni respektovdno VaSe soukromi a stud?“
moznost dals$i odpovédi. ,,Na tuto otazku nechci odpovidat.“ Celkem dotaznik
obsahoval 15 otdzek plus dvé tabulky, kde mély Zeny vyjadfit sviij postoj pomoci
hodnotici $kaly. Pouze dv& otazky byly oteviené a casto pravé na né pacienty
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tykala vylepSeni a zmén na oddéleni, byla ¢asto nezodpovézena.

Cely dotaznik jeho jednotlivé casti a otazky jsem probirala s vedoucim préace.
Schvalenou verzi dotazniku jsem dale konzultovala s Mgr. Pavlou Fikarovou, vedouci
sestrou gynekologicko-porodnického oddéleni. Dotaznik jsem upravila podle jejich
predstav a poslala ke schvéleni pi. Cervenkové, hlavni sestie nemocnice. Poté bylo
zapotiebi ¢ekat na oficialni schvaleni od etické komise, kterd zaseda jednou do mésice,
zpravidla zasedani byva 1. pondé€li v mésici. Dotaznik, ktery se tyka spokojenosti
pacientek, byl pfiblizn¢ za dva mésice Schvalen a mohl byt rozdavan na gynekologicko-
porodnickém odd¢leni v hotfovické nemocnici. Jednotlivé otazky, na které se autorka

dotazovala, jsou k dispozici v dotazniku, ktery se nachazi v pfiloze.

4.2 Vysledky dotazovani

Dotaznikti se rozdalo celkem 100, z toho odpovédélo 92 Zen. 8 Zen na odd¢€leni odmitlo
dotaznik vyplnit z osobnich ¢i jinych divodi. Dotazniky byly rozddvany pouze
Vv ¢eském jazyce zdravotnimi sestrami, pacientky vypliovaly dotazniky pisemné ptimo

na oddé¢leni. Béhem dotazovani byla respektovana anonymita respondentek.

Pro vyhodnoceni ziskanych dat byl pouzit program Microsoft Excel. Primarni vstupni
data z ru¢né vyplnénych dotaznikl byly zpracovany na numerické hodnoty a nasledné
pfevedeny do tabulek nebo grafii. Respondentkdm byly pokladany uzaviené i oteviené
otazky. Z prizkumu vyplyva, Ze u otazek, kde bylo za potiebi se rozepsat a napsat svij
nazor nebo navrh, odpovidalo mensi procento Zen. Na otdzky typu ano x ne a na

zaSkrtavaci otazky odpovedély vSechny oslovené pacientky.

Respondenty na polozené otazky odpovidaly ve velké mife kladng, dotaznikové Setieni
tykajici se spokojenosti pacientek na GPO v Nemocnici Hotovice tedy celkové dopadlo
pozitivné. Vékové rozmezi Zen se pohybovalo Od 18 do 71 let. Podrobné hodnoty jsou

znazornény v nasledujici tabulce.
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Tabulka ¢. 8: Vékové rozmezi pacientek

W&k pacientek | Potet pacientek | Vé&k pacientek | Polet pacientek
18 1 38 1
20 2 39 2
21 1 41 1
22 1 a4 1
23 2 a7 1
25 4 43 1
20 1 50 1
27 4 53 2
28 9 54 1
29 4 35 1
30 10 56 1
31 S 57 2
32 8 58 1
33 2 59 1
34 S 62 1
35 ] 64 1
36 4 5137 1
37 3 71 1
Celkem pacientek 92

Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ vysledkti dotaznikového Setieni, Radous, 2014

Z tabulky je patrné, ze na tomto oddéleni bylo nejvice pacientek ve véku 30-ti let. Dale
zeny kolem tficitky, coZ se dalo ocekdvat vzhledem k faktu, Ze celkové primérny vek
zen, které chtéji porodit své prvni dité, se zvysuje. ,,V 90. letech to byl veék 22 a dnes je
to uz 26 let a vice, tvrdi porodnik MUDr. Petr Velebil, CSc., védecky sekretat Ceské
gynekologické a porodnické spolecnosti.“ [25] Dalsi otazkou je v kolika letech je
umrtnosti déti pti porodu. "Nejniz§i umrtnost ditéte je u zen mezi 25. a 29. rokem
véku." [25] Zeny star$iho véku nebyly na oddéleni hospitalizovany z diivodu porodu,
ale z divodu jinych gynekologickych zakroka a operaci.

Nasledujici graf souvisi s prvni otdzkou z dotaznikového Setieni a to odkud pacientky

na gynekologicko-porodnické oddé€leni.
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Obrazek ¢. 3: Nejcastéjsi obce, ze kterych pacientky prijizdéji

Hofovice a okoli _‘_I
Zdice __I
Praha 1 I
Lety u DobFichovic =
Kraldv Dwir 1 '
lince _—I ohce
Hredle |0
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Hofovice '
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Beroun _,e : ,' I
2 r T
o 5 10 15

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad€ vysledkt dotaznikového Setfeni, Radous, 2014

Nejvice zen piijizd€jicich na toto oddé¢leni zije v Praze. Diive prezentovany odhad
prijezdi vétsiho poctu zen z Prahy byl spravny. Prizkum jasné ukézal, Ze toto oddéleni
nenavstévuji pouze Zeny z blizkého okoli a mistni pacientky. Druhou pozici zaujima
mesto Beroun, jelikoZ berounskd nemocnice nemé toto oddéleni a také proto, Ze je to
velké meésto, které se nachazi nedaleko Hotovic. Zbyvajici hodnoty, které nejsou
znazornény ve vySe uvedeném grafu, byly nedaleké vesnice, ze kterych piijela vzdy
jedna pacientka. Napt. Bezdédice, Komarov, Nesvacily, Osov aj. V grafu jsou tyto

vesnice znazornény jako Hotfovice a okoli.

Ptestoze se v Praze nachazi velky vybér nemocnic, pacientky si ¢asto vybiraji mensi
nemocnice, jako je pravé nemocnice Hofovice. Laka je pfedevsim ptedstava tzv. ,,malé
rodinné nemocnice®, kladné reference a moderni zatfizeni. Lékaisky persondl je sloZen
z odbornikli a kvalifikovanych specialisti. Nékteré pacientky bchem téhotenstvi
dochazeji ke svému oSetfujicimu lékafi v Praze a do Hofovic odjizd€ji pouze rodit.

V tomto piipadé¢ museji t€hotné zeny podstoupit alespoit jednu osobni prohlidku
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Vv hotovické nemocnici a domluvit si zde mozny porod. Lékati zpravidla vychazi vsem

zenam vstric, jelikoz nemocnice ma volné kapacity.

Spolu s tim, odkud pacientky pochazi, souvisi dals$i otazka z anonymniho dotazniku,
ktery je kdispozici v pfiloze: Existuje v blizkosti Vaseho bydlisté jiné spadové
gynekologicko-porodnické oddéleni? 61% respondentek odpovédélo ano a 39% ne.
Ackoliv se tedy u vétSiny pacientek nachazi v blizkosti jejich trvalého bydlisté jiné
GPO, Zeny davaji prednost oddéleni v hofovické nemocnici. Casto cestuji i delsi
pfiblizn¢ 45 minut osobnim automobilem, pokud zvoli dalnici D5. Vzdalenost ani
Casova bariéra necini pacientkam, které maji zajem o sluzby GPO hotovické nemocnici
problém. Pfedev§im dobré zkusenosti, reference od znamych a profesionalni ptistup
K pacientim laka nové pacientky. Dale zeny, které zde jiz rodily a byly spokojené, se
samoziejm¢ vraci. Do své bakalarské prace bych rada uvedla dvé odpovédi
respondentek, cituji: ,,Vybrala jsem si toto oddéleni, protoZe je to vyhlasena porodnice.*
,»P0 porovnani pfistupu v riznych prazskych porodnicich jsem se rozhodla patrat mimo
Prahu — odborny piistup, personal, stejné tak jako prostiedi porodnice mne vedlo
k rozhodnuti porodit své prvni miminko zde v Hofovicich.“ Zeny, které piijizd&ji do
Hoftovic z Prahy tvrdi, Zze se zde setkavaji s osobnéj$im pfistupem. Jako dals§i plus
povazuji fakt, ze se zde dopfedu nemusi registrovat. Prazské nemocnice maji téméf

vzdy povinnou registraci.

Vybér tohoto oddéleni ovliviiyji také do urcité miry diskuze a ndzory maminek na
internetovych strankach nemocnice. Nemocnici povazuji za vstiicné prostiedi s
vybornym vybavenim. Je to nemocnice, kterd disponuje pratelskym a ochotnym
persondlem. 83 zen tvrdi, Ze jim vyhovuje objednavani pfes recepci. 9 respondentek
nebylo spokojeno, vadi jim dlouhé ¢ekani na telefonni lince. Nékdy se nemohou viibec

dovolat, ponévadz jsou vSechny linky obsazené.

Nejvice Zen samoziejm¢ navstivi toto oddéleni na zdkladé doporuceni svého
gynekologa. Nejcast¢jsi zptisob jak se zeny rozhoduji: Potencionalnim pacientkam bylo

doporu¢eno GPO od prtatel, znamych ¢i gynekologa, poté hledaly podrobnéjsi
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informace na internetu a na zakladé ziskanych informaci si vybraly Nemocnici

Hoftovice.

Autorka se také dotazovala respondentek na orientaci v nemocnici. Tato nemocnice je
logicky navrzena tak, aby se v ni pacienti snadno orientovali. 84,80 % dotazovanych

odpovédelo, ze se bez problému orientuje podle mapy nemocnice.

Nejcastéjsi zpusob jak se vibec pacientky dozvédély o GPO v Hotovicich mizete vidét

na nize uvedeném grafu.

Obrazek ¢. 4: Zpusob jak se pacientky dozvédély o GPO

od swého oSetfujiciho IEkafe

Zinternetu

z vlastni zkuZe nosti

od pratel

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé vysledkli dotaznikového Setteni, Radous, 2014

4.3 Doporuceni

Zeny, které zvolily odpovéd’ jinak, uvadély napf. predporodni kurz, praxi na SZS &
kladné reference od zaméstnancii, ktefi pracuji v hofovické nemocnici. 98,9 %
pacientek bylo Iékafem informovano o jejich zdravotnim stavu a nasledné seznameno
s postupem 1é¢by. Pouze jedna respondentka V dotaznikovém prizkumu s timto
tvrzenim nesouhlasila. Témeéf srovnatelné hodnoty vysly 1 u otdzky zda zdravotnicky
persondl poskytl dostatek srozumitelnych informaci. 97,8 % odpovédé€lo ano a 2,2 % ne.

Toto je ditkkaz toho, ze 1ékafi 1 zdravotnicky persondl jsou odbornici, kteti dovedou
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struéné a jasné vysvétlit svym pacientim potfebné informace. Pacientky spiSe oceni,
kdyz jim doktor ,laicky“ vysvétli diagnézu a naslednou lé¢bu, nez kdyby pouzival

odborné terminy a nazvy, kterym neporozumi.

4.4 Pobyt a jeho hodnoceni
Oddéleni

Pro klientky je velice dilezité¢ aby na GPO bylo respektovano jejich soukromi a stud a
proto ani otdzka tohoto typu nechybéla v dotaznikovém Setfeni. 94,60 % dotazovanych
s timto vyrokem souhlasilo a jejich soukromi nebylo béhem hospitalizace na oddéleni
naruseno, 1,1 % tvrdi opak, coz vlastné predstavuje jednu Zenu. Pouze jedna zena z 92
tazanych pacientek odpovédéla, Ze jeji soukromi a stud bylo naruSeno, to je velice
uspokojivy vysledek. Nicméné 4,3 % nechtélo na otazku vibec odpovidat. V pivodni
verzi dotazniku tato odpoveéd nebyla k dispozici. Respondentky mély odpovidat pouze
,»ano x ne,” na zadost etické komise hofovické nemocnice byla otazka upravena o dalsi
moznost odpovédi a to: ,,na tuto otazku nechci odpovidat.“ Dtvody mohou byt rizné.
Zdravotni stav a celkové¢ intimni sféra cloveéka je choulostivé téma. Kazda pacientka je
individudlni osoba. Co muze byt pro jednu Zenu naprosto normalni a pfirozené, miize
pripadat jiné jako zdsah do osobnich prav. Podle mého nazoru, pravé tyto zeny mély
pocit, Ze jejich osobni zalezitosti byly naruseny, ale nechtéji to zvefejiiovat. Také se jim
mohla zdat tato otdzka nevhodna. Jako zasah do soukromi lze povazovat i tento
dotaznik. Kterdkoli pacientka méla pravo na to, zda ho vyplni ¢i nikoliv. 8 Zen také
odmitlo tento dotaznik a mély proto své duvody, stejné tak jako neodpovidat na tuto

otazku.

K dal$im otazkam mély pacientky k dispozici hodnotici Skolu 1-5 jako ve skole. Kdy 1
= vyborny, 2 = chvalitebny, 3 = dobry, 4 = dostatecny, 5 = nedostate¢ny. Sviij postoj
vyjadiovaly kfizkem u patiicné hodnoty. Tabulka ¢. 8 prezentuje primérné hodnoceni
spokojenosti pacientek s vybranymi polozkami. Z tabulky plyne, ze nejlépe pacientky
hodnoti poskytnutou zdravotni pééi, coz je pozitivni, ale ocekavany vysledek. GPO je
primarné ziizovano pro poskytovani zdravotni péce, a proto by také hodnoty tykajici se

této otazky meély byt logicky nejlépe hodnocené. Prostiedi nemocnice, hygienické
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vybaveni a pfistup spole¢né¢ s chovanim personalu dotazované ohodnotily v priméru

zcela totozné a to na 1,39.

Tabulka ¢. 9 Hodnoceni spokojenosti pacientek s vybranymi polozkami

Jak byste celkové chodnotila...? Pramér
prostiedi nemocnice 1,39
orientaéni systém v nemocnici 1,61
vybavenost oddéleni 1,46
komfort pokojd (pohodli) 1,66
moZnosti vyuZivani sluieb (telefonovani, signal, 160
sledovani TV, pfipojeni na internet)

sartiment restaurace 2,07
Byla jste spokojena s ...? Pramér
pfistupem a chovdnim personalu 1,39
poskytnutou zdravotni paéi 1,30
podévanou stravou 1,80
doporutenymi navstévnimi hodinami 1,57
5 tistotou prostord 1,40
5 hygienickym vybavenim 1,39
moZnosti parkovani 3,02

Zdroj: Vlastni zpracovani na zéklad¢€ vysledki dotaznikového Setfeni, Radous, 2014
Strava

Vysledek u podavané stravy neni zdaleka tak pozitivni, pravé na stravu v nemocnici Si
pacientky Casto stézuji. Nejsou spokojeny piedevsim s kvalitou potravin, které nemayji

dostatek zivin. Pacienti maji moZnost si vybrat pouze ze dvou jidel. Stézuji si také na
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jidelnicek ale i na velikost porce. Podavané potraviny nejsou sestaveny tak, aby
odpovidaly potfebam pacientek. Nekteré zeny uvedly, ze porce pro né byly piili§ malé a
pozdéji mély hlad. Jako dals$i minus povazuji studené vecete. Pacientky maji moznost
navstivit restauraci, kterd se nachazi v nemocnici, ale zde se vyskytuje zcela ziejmy
problém. Sortiment restaurace ohodnotily v priméru jest¢ hife a to na 2,07. 57
dotazovanych tvrdi, Ze nabizeny sortiment restaurace je nedostaCujici. 27 Zen je
spokojeno a 8 respondentek odpovédélo, ze nevi. K dispozici je zde velky vybér
zakuskt, chlebicka, dortiki, slanych i sladkych jidel. Podavané jidlo je Cerstvé a chutné.
Podle vysledku Setfeni si navstévnici této restaurace nestézuji nejen na kvalitu, ale i na
vyssi cenu. V oteviené otdzce, kterd slouzila pro pfipadné zmény a zlepSeni, nékteré
Zeny zminovaly pravé vysoké ceny. Na druhou stranu je znamé, ze Cerstvé a kvalitni
suroviny jsou draz$i, a proto se finalni produkty pohybuji ve vyssi cenové kategorii.
Hosté postradaji ovoce a zeleninu. Také by si rady zde nakoupili domaci jogurty a

potraviny, které by si mohli vzit sebou na poko;j.
Parkovani

Naprosto ziejmy a nejvétsi problém, ktery maji podle mého nézoru nejen pacientky
GPO, ale vétsina navstévnikli nemocnice, je moznost parkovani. Pfed nemocnici i
v blizkém okoli nemocnice je nedostatek parkovacich mist. Jedno malé parkovisté se
nachazi U Zamecké brany, coZ je ale pomé&mé vzdalené od nemocnice a i tam je
problém najit volné misto pro osobni automobil. Prostor na zaparkovani je mozny podél
pfijezdové silnice smérem k nemocnici. Zde je realné najit volné misto v rannich
hodindch. Pozdéji to je jiz méné pravdépodobné. Viceméné jde o ndhodu nebo Stésti,
kdyz ¢lovék najde volné parkovaci misto. Tento fakt by nemocnice méla zvazit a
pokusit se s tim néco dé¢lat. 18 lidi z 92 dotazovanych dalo znamku 4, 12 lidi dokonce

ohodnotilo moznost parkovani nejhorsi znamkou.

Dalsi otazka se tykala internetovych stranek nemocnice, zda jsou na internetu
dostadujici informace o GPO. 86,96 % zakaznic odpovédélo ano, 13,04 % ne. Zeny,
které nebyly spokojeny se strdnkami, postradaly fotografie doktort a sester. Stranky by
udélaly vice rozsahlé a celkové by zvolily jiny vzhled. Respondentkam dale byla

polozena otazka, zda by uvitaly objedndvkovy systém. 59 zen odpovédelo ano a 33 Zen
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ne. Nasledujici obrazek znéazoriuje, jak byly graficky zpracovany odpovédi zen na

uzaviené otazky z dotazniku.

Obrazek €. 5 Tlustrativni ukazka odpovédi

Uvitala byste objedndvkovy systém ke gynekologickym vykonam?

ANO 59
ME 33

Doporutila byste toto gyn.porod.od. svym pfibuznym a znamym?

ANO 91
ME 1

Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ vysledkt dotaznikového Setieni, Radous, 2014

Posledni uzaviena otazka se tykala doporuceni tohoto odd¢€leni. Jak mizete vidét z vyse
uvedeného obrazku, pouze jedna Zena by nedoporucila GPO hotovické nemocnice svym

pfibuznym a zndmym.
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5 Navrhy na zlepSeni

Cilem marketingového vyzkumu tykajiciho se spokojenosti pacientek na GPO jsou
ptipadné navrhy na zlepSeni. Zdokonaleni marketingovych aktivit Nemocnice Hofovice.
Nutno podotknout, Ze nemocnice disponuje kvalifikovanym a specializovanym
personalem, ktery odvadi chvalyhodny vykon. Marketingové aktivity se rozvijeji
spravnhym smérem. Informace ziskané z dotaznikového Setieni, kdy byla méfena
spokojenost pacientek na GPO jsou podle mého nazoru dulezité informace pro vedeni
nemocnice. Zjisténa mira spokojenosti by méla byt impulsem pro budouci zlepSovani.
Me¢éieni spokojenosti pacientli, jejich pozadavkii a ocekavani je velmi dilezité i

z pohledu konkurence.

Dé se ocekavat, ze nespokojena pacientka se sluzbami tohoto oddé€leni vyhleda jiné
zdravotnické zatizeni. Organizace jako je nemocnice Hofovice i dal$i jiné jsou v dnesni
dobé nuceny se zabyvat spokojenosti pacientd, pokud chtéji mit status seridzni
nemocnice, kterd bude vyhledavdna nejen mistnimi obyvateli. Manazefi by méli tuto
problematiku neustale sledovat a snazit se neustdle zvySovat miru spokojenosti

pacientt. Z prizkumu spokojenosti pacientek vyplynulo n€kolik zlepSujicich opatieni.

5.1 ZlepSeni komunikace personalu s pacienty

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze chovani n€kterych zamé&stnanct vici pacientkdm
je nevhodné. Neékteré Zeny povazuji chovani zdravotnického persondlu za silné
nevyhovujici. Nelibi se jim zpusob, jak nékteti jednotlivei komunikuji s pacientky.
StéZzuji si na hluk sester v nocnich hodinach. ,,Svym Svitofenim rusi pacientky od

spanku a viibec noc¢ni klid.“ Toto uvedla jedna Zena.

Respondentky si také opakované stéZovaly na nejmenovanou zdravotni sestru. Tvrdi, ze
jeji chovani je nezdvofilé a neslu$né. V tomto konkrétnim ptipad¢ autorka navrhuje
napomenuti dotycné zdravotni sestry. V ptipad¢ opakovanych stiznosti, by strhla osobni
ohodnoceni ¢i prémie z pracovni mzdy. Pokud by problémy i pfes toto opatieni
pretrvavaly, autorka navrhuje propustit dotycnou osobu. Samoziejmée vedeni nemocnice

musi své rozhodnuti patfiéné odlvodnit. Také by vedeni mélo klast diraz na citlivy
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ptistup v této situaci. Nemocnice by méla disponovat pouze profesionalnim personéalem,

a také by se méla podle toho zaridit.

Jako vhodné opatfeni proti takovymto stiznostem jsou profesiondlné¢ vedené osobni
Skoleni. Vedeni nemocnice by mélo posilat svilj personal na specializované skoleni, kde
by je seznamily stouto problematikou. Seminafe, které by pojednavaly o tom jak
spravn¢ komunikovat s pacienty, zakladni poznatky z psychologie aj. Zaméstnanci by se
naucili, jak maji v urCitych situacich zareagovat. Samoziejmé, Ze zakladem je etika
slusného chovani. Ve zdravotnictvi je ale zapotiebi vice. Zaméstnanec kazdé nemocnice
musi dobfe znat, jak se ma chovat ke svym pacientim. Proto jako prvni navrh na
zlepSeni jsou uvedené Kkurzy, Seminate aj., které budou slouzit k proskoleni
zaméstnancl. Odhadovana cena kurzu na jednu osobu je od 220,- K¢ - 400,- K¢.
Ptiblizné naklady na proskoleni vSech stani¢nich a vSeobecnych sester na GPO jsou

11 200,-K¢. (28 sester x 400,- K¢).

5.2 Obohaceni jidelni¢ku v restauraci o nové potraviny

Soucasny nabizeni sortiment restaurace je nedostacujici. Navstévnici touzi po zméné
nebo alespont po rozsifeni prodavanych produkti. K dispozici jsou rizné sladkosti a
zakusky. K obédu si mohou zajemci dat Cerstvou pizzu, oblozenou bagetu a italské
speciality. Tyto potraviny nejsou piili§ zdravé. Respondentky uvadély do dotazniku, Ze
by uvitaly vice Cerstvého peciva. Postradaji také Cerstvé ovoce a zeleninu a viibec vice

potravin, které by si mohly vzit sebou na pokoj.

Doporuceni je investovat do domécich ceskych vyrobkii a do zdravé vyzivy. Domaéci
jogurty, syry aj. Stale vice osob touzi po biopotravinach. Zde by bylo vhodné vytvofit
anketu, zda by pacienti byli viibec ochotni zaplatit vétsi penézni Castku za takovéto
produkty. Zdrava vyziva by mohla vést k zlepSeni gastronomie této restaurace. Vyroba
cerstvych ovocnych a zelenino-ovocnych koktejli by téZ mohla slavit Gspéch u
zakaznikd. Bylo by vhodné spolupracovat se spole¢nostmi, jako jsou napiiklad: DAMI
fresh, PRO — BIO, CountryLife aj. Dalsi navrh na zlepSeni, kde by majitelé restaurace
mohli nalézt inspiraci, jsou rizné gastronomické veletrhy a kurzy, kde by se obohatili o
nové poznatky. Zména jidelnicku je na misté. DalS§i mysSlenka jak pfildkat vice

zékaznikl jsou razné akce. Na kazdy den zvolit vyhodnéjsi zlevnéné menu. Zalezi do
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jaké miry a zda viibec mlize nemocnice ovlivnit zmény tykajici se restaurace. Nicmén¢
tento navrh ptredlozeny provozovateli restaurace by mohl byt podnétem pro budouci

zmeny, o které maji zajem stavajici navstévnici.
5.3 ZlepSeni ambulance GPO

Cekarna GPO je modern¢ zrenovovand. Nachazi se v novych prostorach v 1. patfe a
prosttedi je relativné piijemné. Prestoze tato ambulance je noveé zfizena, bylo

zaznamenano nékolik stiznosti.
Zména interiéru

Jako prvni navrh na zménu autorka uvadi vybrat jiny druh sedacek v ¢ekarné. Pacientky
tvrdi, Ze nejsou pohodIné. Pacientky, které sedi v ¢ekarné delsi dobu, nejsou spokojeny.
Zeny, které jsou po porodu, si vylozend stdZuji a povazuji tyto sedadky za silng
nevyhovujici. Autorka z vlastni zkuSenosti mize tento fakt potvrdit. Sedacky jsou
dreveéné, prilis tvrdé a studi. Sedacky byly navrzeny jako lavice, jsou pevné ukotveny
k zemi a nelze snimi tedy ani manipulovat. Zvolila by spiSe zidle s ¢alounénym
sedadlem, které¢ by pacientkdm vice vyhovovaly. Samoziejmé by se jednalo o sedacky,
které jsou vhodné do nemocnice, jsou snadno omyvatelné a odolné. Musi mit kvalitni

potahovy material, ktery se bude hodit do designu celé cekarny.

Dalsi zména se tyka celkového prostoru ¢ekarny. Mistnost postrada vesely a ptijemny

3

design, ktery by vyvolaval ,lepsi pocit “ u pacientek. Soucasny interiér a vzhled
¢ekarny stale ptfipomina ,,tradi¢ni nemocnicni styl.“ Vnitini zafizeni by se mélo nejlépe

zkombinovat tak, aby spliiovalo funk¢ni pozadavky i1 pohodli pacientek.

Pro blizsi piedstavu o vybaveni ¢ekarny je uveden nasledujici obrazek:
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Obrazek ¢. 6 Soucasny interiér ¢ekarny

Zdroj: Nemocnice Hofovice [19]

Autorka se nechala inspirovat webovymi strankami Sustr-nébytek, kde jsou k dispozici
3 D navrhy bytovych i vefejnych interiérd. Jako konkrétni navrh nové moderni
gynekologické ¢ekarny byl zvolen nize uvedeny obrazek, ktery byl pivodné vytvoren
pro nejmenovaného némeckého klienta. Odhadovana cena je 110 000,- K& Nemocnice
Hotovice by se mohla inspirovat touto internetovou strankou, kde jsou k dispozici
zkuSeni designefi, ktefi jsou schopni navrhnout interiér ¢ekarny GPO pfimo na miru.
Tato spole¢nost poskytne nemocnici rady ohledné¢ spravného materidlu, kovani i

rozmisténi prvki.

Obrazek ¢. 7 Novy navrh éekarny

Zdroj: SUSTR NABYTEK [30]
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Porizeni organizatoru ¢ekarny

Vzhledem ktomu, Ze do c¢ekarny dochazi zeny ve velkém poctu a v riznych
intervalech, nemaji takovy prehled, kdo se v této mistnosti nachéazi, jako v malych
¢ekarnach u soukromnikd. Pfeci jenom se jedna o oddéleni, které je v nemocnici a
pfisun pacienti je vétsi. Bohuzel tato ¢ekarna nedisponuje elektronickym zafizenim,
které ukazuje potadi pacientii. Po pfichodu do ¢ekarny nastava problém, Zena nevi, kdo
piiSel pfed ni a musi se pfitomnych zeptat. Diky elektronickému vybaveni by odpadl
tento problém a nestalo by se, ze nikdo nevi, kdo je na fadé. Na monitoru se zobrazi
pofadové ¢&islo a dotyény s timto ¢islem miiZe jit do ambulance. Zeny mohou takto i
ptiblizn¢ odhadnout kdy pfijdou na fadu a mohou si odskocit naptiklad do restaurace.
Autorku tento fakt ptekvapil, je mozné, Ze se zakoupeni tohoto vybaveni planuje a jen
zatim neni k dispozici, protoze na jinych oddé€lenich v Nemocnici Hofovice toto

vybaveni maji.

Napiiklad organizator ¢ekarny ASO:EHIC je moderni zafizeni poskytujici pohodli
pacientim 1 lékafim. Systém obsahuje organiza¢ni kiosek pro montdZ na zed a PC
S pocitaovym programem. Pacienti obsluhuji toto zatizeni pies dotykovou obrazovku.
Cena organizatoru ¢ekarny ASO:EHIC bez DPH ¢ini 35 900,-K¢. V cen¢ neni uvedena
instalace. Podrobngjsi informace o tomto -elektronickém zafizeni naleznete na

internetovych strankach: www.euromise.com. [4]

5.4 Vybudovani prostor pro navstévy na GPO

Na GPO nejsou zadné prostory vyhrazené pro navstévy. Nachazi se zde pouze par zidli
na chodbé u porodnich sdlii. Zde si mohou rodinni pfislusnici a znami popovidat
s pacientkou, kterd je hospitalizovana na odd¢leni Sestinedéli. DalSi mozné redlné misto
je pak az restaurace. Na tomto oddéleni chybi mistnost, kde by rodi¢ka nasla soukromi
pro sebe, miminko a svou rodinu. Navstévu lze pfijmout piimo na pokoji. Pokoje jsou
ale dvoulizkové, tudiz nékteré zeny mohou mit pocit, Ze postradaji tzv. ,,chvilku pro
sebe a svou rodinu“. Tym GPO by se m&l zamyslet nad touto myslenkou a zvazit zda by
nebylo vhodné vybudovat takovouto mistnost pro hosty. Volna plocha na oddé€leni je
k dispozici. Slo by o maly prostor, kde by bylo mozné pfijmout navstévu. Ziidit

ptijemné prostiedi, kde by si mohli vSichni v klidu sednout a popovidat si.
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Tabulka €. 10 Naklady na vybaveni mistnosti pro hosty

Vybaveni Pocet ks Cena (K¢)
2mistna pohovka KLIPPAN 2 12990
Konferen¢ni stolek HEMNES 1 2990
Zaveésna lampa HAGGAS 2 1490
Roleta na okna ENJE 2 279
Obraz KLOXHULT 1 999
Nasténné hodiny BRAVUR 1 999
Celkem (K<) - 34 506

Zdroj: Vlastni navrh podle [9]

5.5 Posileni telefonnich linek na recepci

Z duvodu Castych stiznosti na obsazené linky by autorka tyto linky posilila. Zajemci se
mohou objednat na tiech telefonnich ¢&islech (311 542 645, 311542655 a

311 542 665) nebo osobné na recepci. Pacientky se nemohou dovolat, jelikoz jsou
linky pfetiZené. MozZné feSeni je tyto telefonni linky posilit. Zfidit novou linku, tak aby
zajemci mohli volat na 4 telefonni ¢isla a ptijmout dal$i osobu na obsluhu telefonnich

linek.

Nemocnice Hofovice by mohla také vice zviditelnit moZnost objednani pacientl pies
internet. Tato moznost existuje, ale malo osob o ni vi. Objednavat se pacienti mohou
ptes elektronicky web, ktery je k dispozici na strankdch nemocnice. Zajemci pouze
vyplni jednoduchy formulat. Objednani ptes web l1ze pouze ve vSedni dny od 7:00 hodin
do 19:00 hodin. Pro zviditelnéni elektronického objednavani je vhodné vytvofit plakaty,
které upoutaji pozornost a umistit je na vhodné a viditelné mista v nemocnici.
Pacientiim se takto informace dostanou do povédomi a budou vice tyto sluzby vyuZzivat.
Nasledujici tabulka uvadi orienta¢ni kalkulaci na 15 jednostrannych matnych plakatt
formatd Al (594x841mm). Standardni doba na vyrobu trva piiblizné 5 — 7 pracovnich

dnti. Doprava je zdarma.
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Tabulka €. 11 Kalkulace nidkladi na plakaty

Format letaku | Cena za 1 ks (K¢) | Pocetks | DPH (K¢) | Cena celkem (KC¢)

Al 37,95 15 120 689

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Tiskneme kvalitné. [31]

5.6 Predporodni kurzy

Pacientky, které se chtéji dobie piipravit na porod a néaslednou péci o miminko, uvitaji
ptedporodni kurzy. Piedporodni kurzy mohou budouci matky povazovat za cviceni ¢i
krouzek, kde se dozvi uzitecné rady jak zvladnout prubéh téhotenstvi, které prinasi
mnoho zmén. Odborny personadl pfipravuje Zeny na naslednou Ulohu matky.
Pfedporodni kurz uci Zeny, ptedevSim prvorodicky zbavit se strachu z obavaného
porodu. Kurzy slouzi k tomu, aby pacientky pfipravily na novou roli v zZivoté. Narozeni
ditéte je zlomovy bod, kdy se z Zeny stava matka. Tyto kurzy se snazi zenam nastinit a
uleh¢it prabcéh Sestinedéli a samotny porod. Hodiny vedou proSkolené zdravotni
asistentky, které maji za kol Zeny teoreticky 1 prakticky pfipravit na porod. OvSem na
tyto hodiny mohou spolu s téhotnymi Zenami dochazet i budouci tatinkové. Obsahem
hodin je naptiklad spravné dychani béhem porodu, spravné drzeni novorozence, jak dité
prebalit, vykoupat a dalSi potfebné zkusenosti od kojeni az po navody jak zlstat

Vv psychické pohodé¢.

Cim vice informaci budou pacientky znat, tim vice budou pfipraveny, nebudou mit
pocit strachu z néceho nového a neznamého. Na kurzech se dozvi mnoho potfebnych a
praktickych rad, které by té¢hotné téZko hledaly v knihach nebo na internetu. Soucasti
kurzti by mélo byt i cviceni plavani, joga aj., které by zendm pomahalo udrzZet jejich
fyzickou kondici. Védomosti, které béhem kurzli pacientky ziskaji, vedou k lepSimu
zvladnuti t€hotenstvi. V druhé fadé se zeny nachazeji v pfijemném kolektivu, kde se

mohou seznamit S novymi lidmi.

5.7 Vybudovani parkovisté

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze nejvétSsim problémem pro Nemocnici Hofovice

jsou parkovaci mista. K dispozici neni Zadné parkovisté vyhrazené pro navstévniky ani
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zadné jiné parkovisté, které by mélo dostate¢nou kapacitu parkovacich mist. Ptijizdéjici
pacienti nemaji kde zaparkovat své osobni automobily. Parkovat l1ze podél piijezdové

silnice, ale tyto vyhrazené prostory nestaci.

Jako vhodné opatieni, které by mélo vést k vyraznému zlepSeni je vybudovani
dostatecné prostorného parkovisté. Pied nemocnici se nachazi pozemek — louka, ktera
by byla naprosto vhodnym mistem pro vybudovani parkovisté. Na katastru nemovitosti
bylo zjisténo, Ze tento pozemek parcelni ¢islo 920/4 vlastni Méstska akciova spolenost
Hofovice, a. s. Jedna se o ornou pidu s vymérou 15709 m?, kterou je nutno zménit
V Gizemnim planu na stavebni parcelu. Nejsou zde uvedeny zadné jiné omezeni, tykajici
se vlastnického prava. Otazkou je, zda tato spole¢nost bude ochotna nemocnici ¢ast
svého pozemku prodat ¢i pronajimat. Parkovisté by mélo mit kapacitu alespon 160 mist.
Prvnich 30 minut stani by autorka nezpoplatiiovala. Cenu za kazdou hodinu stdni na
parkovisti by zvolila 10,- K¢. Tyto poplatky by pifedstavovaly neustaly piijem pro
nemocnici a spokojené pacienty. Piestoze cena tohoto pozemku nebude pro nemocnici
levnou zalezitosti, tento navrh by mél byt fadn€ zvazen. Na parkovisté, které bude mit
k dispozici 200 parkovacich mist je potfeba 6100 m2. Tyto plochy piedstavuji prostory
pro samotné stani, piijezdovou a odjezdovou komunikaci, chodniky a mista pro zelen.
V nasledujici tabulce jsou uvedeny pfiblizné naklady na vybudovéani prostorného

parkovisté vcetné konecné ¢astky za stavebni projekt.

Tabulka ¢. 12 Naklady na vybudovani parkovisté

Polozka Cena (K¢)
Zemni prace 3200 000
Realizace vlastni stavby 14 000 000
Zahradni upravy 600 000
Hlidaci kamerovy systém 750 000
Parkovaci automaty 2 000 000
Stavebni projekt 20 550 000

Zdroj: Vlastni zpracovani, Radous 2014
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V piedeslé tabulce neni zahrnuta cena pozemku, kterou by nemocnice méla koupit.
Parcela s ¢islem 920/4 je pfili§ velka, a proto by nemocnice Hofovice méla usilovat o
koupi pouze jeji ¢asti. Nejlepsi varianta by byla rozd¢lit tento pozemek na dvé parcely o
vyméfe 7 854 m” a jednu od Méstské akciové spolecnosti Hofovice a. s. odkoupit. Tato
parcela by byla svou plochou dostacujicim a svym umisténim idedlnim mistem pro
vybudovani parkovisté. Jelikoz tento pozemek neni na prodej, autorka vyhledala na
internetu ceny za m? orné pudy Vv blizkém okoli. Ceny se pohybuji od 55 — 66,- K¢ za
m? [34]. Pozemek se nachazi u prijezdové silnice v blizkosti nemocnice, Mé&stska
akciova spole¢nost Hofovice, a. s. by realné mohla pozadovat dvojnasobek ceny za m? i
vice. Samotné vybudovani parkovisté¢ pfed nemocnici je zasadni téma pro rozséhlou

diskuzi. Nasledna realizace je nedilnou soucasti pro uspokojeni potieb pacientd.

5.8 DalSi navrhy na zmény a vylepSeni GPO

e zvétSeni prostor na Sestinedéli, predevsim prostor na piebalovani a manipulaci

s miminkem

e neposilat matky po porodu hned na GPO, kde nemaji u sebe své miminko, ctit

¢as po porodu pro matku a dité

e zlepsit poddvanou stravu a poskytovat vétSi porce pacientkdm na oddé€leni

Sestined¢li
e obstarat sit€ do oken proti hmyzu

e vyuZzivat systém podavani informaci pfes telefon, pacient zada do telefonu své

heslo a na zéklad¢ toho ziska piesné informace o zdravotnim stavu

e zrychlit bezdratové ptipojeni wi-fi
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6 Zavér

Cilem bakalarské prace s nazvem ,,Marketingové aktivity vybrané¢ho zdravotniho zatizeni*
byla analyza spokojenosti pacientek gynekologicko-porodnického oddéleni v Nemocnici
Hotovice, zhodnoceni zjiSténych informaci a nasledné navrhy na piipadné zlepSeni
marketingovych aktivit. Aby mohla byt navrzena zlepSujici opatfeni, byl proveden

marketingovy priazkum spokojenosti pacientek v podobé anonymniho dotazniku. Rozdalo

se celkem 100 dotaznikdl, z toho odpovédélo 92 respondentek.

Na uvod bakalarské prace je vysvétlena definice marketingu a dilezité pojmy vychazejici z
Maslowovy hierarchie potfeb. Teoreticka ¢ast popisuje piedevsim marketingovy mix,
jeho jednotlivé slozky a vyznam zdravotniho cestovniho ruchu. Prace obsahuje
informace o nemocnici a GPO. Podrobné je popsana struktura oddéleni a jeho jednotlivé

¢asti. O nemocnici jsou zde uvedeny informace z historie az po soucasnost.

Praktickd cast byla zaméfena na analyzu zékaznikti. Byl zpracovan prazkum
spokojenosti pacientek GPO, ze kterého 1ze vycist, Ze pacientky byly celkové spokojeny
s timto oddélenim. Drobné nedostatky vidi pfedev§im v podavané stravé. Dale by
uvitaly odliSny sortiment potravin v restauraci. Jako nejvétsi problém respondentky

povazuji moznost parkovani.

V zavéru prace jsem se snazila nemocnici doporucit piipadné zmeény, které by meély vést
ke zlepSeni tohoto oddéleni. Zminé€né navrhy by mély vést k odstranéni nedostatkli a

predevsim k vétsi spokojenosti pacientek.

Pro zpracovani této bakaldiské prace byly vyuzity literarni i internetové zdroje. Také
jsem Cerpala zinformaci, které mi poskytla Mgr. Pavla Fikarova na konzultacich
v nemochnici. Tato prace mi ptinesla nové poznatky z marketingové oblasti. Podle mého
nazoru ziskané zkuSenosti s Nemocnici Hotovice se mi budou hodit i v nastavajicim
povolani. Véim ze GPO v Hotovicich a celé nemocnici se bude do budoucna dafit a

prostfednictvim vhodnych aktivit zvysi podil navstévniki.
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7 Seznam pouzitych zkratek

AIDS
CT
DIC
GPO
IC
IMP
ORL
PC
RDG
Rs
uID
WHO

wi-fi

akciova spolecnost

acquired immune deficiency syndrome
pocitacova tomografie

danové identifikacéni Cislo
gynekologicko-porodnické oddéleni
identifikacni ¢islo

intermedialni péce

usni — nosni — kréni oddéleni
Personal Computer
radiodiagnostické oddélni
registrovand sestra

mimode¢lozni télisko

World Health Organization

bezdratové pfipojeni k internetu
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Priloha A: Dotaznik

Dobry den,

vénujte prosim par minut svého ¢asu na vyplnéni nasledujiciho anonymniho dotazniku,
ktery se tyka spokojenosti pacientek gynekologicko-porodnického oddéleni v hotovické
nemocnici. Dotaznik slouZzi, jako podklad pro bakalafskou praci na téma ,,Marketingové
aktivity vybraného zdravotnického zatizeni.*

e Odkud pochazite?

°
Q
=
=

Qo o
)
<
1N
=i
&
-
-~

Existuje v blizkosti Vaseho bydlisté jiné spadové gynekologicko-porodnické
oddéleni?

L1 Ano

L1 Ne

Pro¢ jste si vybrala pravé gynekologicko-porodnické oddéleni v Hofovicich?

Jak jste se dozvédéla o gynekologicko-porodnickém oddéleni v Hofovicich?
[ od pratel

[ z vlastni zku$enosti

[ zinternetu

[ od svého oetiujiciho lékate

L JinaK — uvedte .. ooviee e
e Orientujete se podle mapy nemocnice?

L1 Ano
1 Ne



e Vyhovuje Vam objednavani pi‘es recepci?

L1 Ano
] Ne

e Byla jste 1ékafem informovana o Vasem zdravotnim stavu a nasledné
seznamena s postupem léc¢by?

] Ano
1 Ne

e Poskytl Vam zdravotnicky personal dostatek srozumitelnych informaci?
L1 Ano
[] Ne

¢ Bylo na tomto oddéleni respektovano VaSe soukromi a stud?
L1 Ano
L1 Ne

[ Na tuto otazku nechci odpovidat
Vyjadrete prosim sviij postoj pomoci hodnotici §kaly vybérem ze stupnice 1-5

jako ve Skole.

Jak byste celkové ohodnotila ...? 1 2 3 4

prostfedi nemocnice

orienta¢ni systém v nemaocnici

vybavenost oddéleni

komfort pokojt (pohodli)

moznost vyuzivani sluzeb (telefonovani, signal,

sledovani TV, pfipojeni na internet

sortiment restaurace




Byla jste spokojenas ...? 1 2 3 4

pristupem a chovanim personalu

poskytnutou zdravotni péci

podavanou stravou

doporuc¢enymi navstévnimi hodinami

s Cistotou prostorti

s hygienickym vybavenim

moznosti parkovani

e Je podle Vas uspokojivy nabizeny sortiment restaurace nachazejici se v této
nemocnici?

1 Ano
] Ne

¢ Jsou informace na internetu o gynekologicko-porodnickém oddéleni
dostacujici?

1 Ano
] Ne

e Ubvitala byste objednavkovy systém ke gynekologickym vykonim?
L1 Ano
] Ne

¢ Doporucdila byste toto gynekologicko-porodnické oddéleni svym pribuznym
a znamym?
L1 Ano
L1 Ne

e Co by se mohlo na tomto oddéleni zménit nebo vylepSit? NapiSte pripadné

navrhy na lepSeni atd.

Dékuji Vam za vyplnéni dotazniku Najemnikova Monika studentka ZCU.



Abstrakt

NAJEMNIKOVA, M. Marketingové aktivity vybraného zdravotnického zafizeni.
Bakalaiska prace. Cheb. Fakulta ekonomické ZCU v Plzni, 62 s., 2014.

Kli¢ova slova: gynekologicko-porodnické oddéleni, marketingovy mix sluzeb,

marketingovy vyzkum, Nemocnice Hotfovice, spokojenost pacientek.

Bakalaiska prace se zabyva prizkumem spokojenosti pacientek na gynekologicko-
porodnickém oddéleni v Nemocnici Hofovice. Na ivod jsou vymezeny zdkladni pojmy
vychazejici z Maslowovy hierarchie potfeb, marketingovy mix sluzeb a vyznam
marketingu zdravotnickych sluzeb. Po teoretické cCasti je predstavena Nemocnice
Hofovice a jeji struktura véetné charakteristiky gynekologicko-porodnického oddéleni.
Praktickd c¢ast se zabyva samotnym prizkumem. Hlavnim cilem je zjistit pomoci
dotaznikového Setfeni miru spokojenosti pacientek s timto oddélenim, zhodnotit
aktudlni stav a navrhnout pifipadné zmény na zlepSeni. Na zdklad€¢ vysledkl
dotaznikového Setieni je v zavéru této Casti doporuceno sedm konkrétnich navrhli na
vylepSeni a n¢kolik pfipominek od pacientek. Tyto opatfeni by mély vést k vyraznému
zlepSeni, vétsi spokojenosti stavajicich pacientek a také k ndsledné vétsi navstévnosti

tohoto oddéleni.



Abstract

Marketing activities in a particular health center. Bachelor Thesis. Cheb. Faculty of

Economics, University of West Bohemia, Pilsen, 62 p.,2014.

Key words: Department of Gynaecology and Obstetrics, Hofovice Hospital, marketing

mix, marketing research, patients” satisfaction.

This Bachelor Thesis deals with research of patients” satisfaction with service of the
Department of Gynaecology and Obstetrics in Hofovice Hospital. In the introduction
basic terms are defined. They are based on Maslow Hierarchy of Needs, marketing mix
service and significance of medical service marketing. Furthermore, in the theoretical
part the structure of Hofovice Hospital with the emphasis on characteristics of
Department of Gynaecology and Obstetrics is described. Next, in the practical part there
are research methods chosen first. By means of them, mainly by questionnaire method,
patients” satisfaction rate, concerning mainly quality of service of the Department of
Gynaecology and Obstetrics, is supposed to be found out. As a result, seven final
suggestions for improvement of health service are made. Moreover, there are some
patients” comments included, only to present the real situation fully. The above stated
suggestions are supposed to result in considerable improvement of expectant mothers’

satisfaction and growing number of potential patients at this department.



