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ABSTRAKT

Bakalatska prace je zamétfena na analyzu spokojenosti pacientil se sluzbou domaci zdravotni
péce poskytovanou organizaci PAHOP, z. . Cilem praktické Casti prace je prostfednictvim
analyzy zjistit soucasnou Uroven spokojenosti pacientll s danou sluzbou a na zakladé
vysledkli navrhnout doporuceni pro zlepseni dané¢ho stavu. V rdmci feSeni bylo vyuzito
PEST analyzy a analyzy konkurence, polostrukturovaného rozhovoru s manazerkou kvality
péce, kvantitativniho vyzkumu ve form¢ dotaznikového Setfeni mezi pacienty a SWOT
analyzy. Data byla zobrazena pomoci popisné statistiky. Provedenym vyzkumem byly
zjistény odpovédi na vyzkumné otazky. Na zaklad¢ zjisténych skutecnosti byla stanovena

vhodna doporuceni pro zlepSeni souc¢asné tirovn¢ spokojenosti pacientd.

Kli¢ové slova: neziskovéa organizace, marketing ve zdravotnictvi, spokojenost zakaznika,

domaci zdravotni péce

ABSTRACT

The bachelor's thesis is focused on analysing patient satisfaction with the home healthcare
service provided by PAHOP, z. 0. The practical part of the bachelor's thesis aims to identify
the current level of satisfaction of patients with the service through analysis and to make
recommendations for improving the condition based on the results. The solution used PEST
analysis and competitive analysis, semi-structured interview with the care quality manager,
quantitative research in the form of patient questionnaire investigation and SWOT analysis.
The data was displayed using descriptive statistics. The research carried out found answers
to research questions. On the basis of the established facts, appropriate recommendations

have been made to improve the current level of patient satisfaction.

Keywords: Nonprofit Organization, Marketing in Healthcare, Customer Satisfaction, Home

Health Care
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UvVOD

Sluzba domaci zdravotni péce se stava stale vice oblibenou mezi odborniky i mezi pacienty.
S porovnanim s nemocnicni péc¢i je mén¢ nakladna a pacientim umoziuje ziistat v pohodli

domova s rodinou a zaroven byt pod dohledem zdravotniki.

Predlozena bakaléafska prace zkouma spokojenost pacientii vyuzivajicich sluzbu domaci
zdravotni péce, ktera jim je poskytovana organizaci PAHOP, z. 0. Spokojenost uizce souvisi
s kvalitou poskytované sluzby a s naslednym ziskem pro organizaci. Ten je vyplacen formou
uhrad od zdravotnich pojistoven. Spokojeny pacient také Siti dobré jméno organizace a

muze sluzbu doporucit svym blizkym.

Cilem bakaladiské prace je stanovit vhodnd doporuceni vedouci ke zlepSeni Urovné
spokojenosti pacientl. Teoreticka ¢ast prace si klade za cil poskytnout vychodiska pro
zpracovani ¢asti praktické s diirazem na marketing, spokojenost zakaznika a kvalitu sluzeb.
Praktickd cast se zabyva PEST analyzou, analyzou konkurencniho prostfedi ve Zlinském
kraji, analyzou soucasného stavu spokojenosti pacientll, analyzou organizovani domaéci
zdravotni péce a soucasti je také SWOT analyza organizace. K analyze souc¢asného stavu
spokojenosti pacientli je vyuzit kvantitativni vyzkum formou dotaznikového Setteni, pro
analyzu organizovani domadci zdravotni péce je aplikovan polostrukturovany rozhovor
s manazerkou kvality péce, SWOT analyza ndm odhali silné a slabé stanky a také ptileZitosti

a hrozby pro organizaci.

Vysledkem prace je identifikace klicovych faktorti ovliviujicich spokojenost pacientd,
odhaleni problematickych oblasti a nasledné stanoveni konkrétnich praktickych navrht a
doporuceni, které povedou ke zlepSeni soucasné tirovné spokojenosti pacientll vyuzivajicich

sluZzbu doméci zdravotni péce.



14 UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Vybér tématu pro tuto bakalaiskou praci je zalozen na moznosti zlepsit uroven spokojenosti

pacientl s touto sluzbou.

Hlavnim cilem této prace je na zaklad¢ analyzy spokojenosti pacientll s danou sluzbou

navrhnout vhodna doporuceni vedouci ke zlepSeni spokojenosti pacienti.

Teoreticka Cast prace se bude vénovat zpracovani literarni reserSe zamétené na marketing a
spokojenost zakaznika, respektive pacienta. Také budou stanovena teoretickd vychodiska

pro zpracovani praktické ¢asti.
Pro praktickou ¢ast jsou stanoveny dvé vyzkumné otazky, k jejichz zodpovézeni bude
vyuZito popisné statistiky.

Vyzkumna otazka €. 1: Jaké faktory poskytovani sluzeb domdaci zdravotni péce jsou pro

vvvvvv

Vyzkumna otdzka €. 2: Se kterymi aspekty poskytovani domaci zdravotni péce byli klienti

nejvice spokojeni?

Prakticka ¢ast si klade za cil analyzovat soucasnou turoven spokojenosti pacientl se sluzbou
domaci zdravotni péce, zhodnotit ziskané vystupy z vyzkumu a dle vysledkt této analyzy
stanovit navrhy a doporuceni vedouci ke zlepSeni spokojenosti pacientli. Nejprve bude
provedena PEST analyza a analyza konkuren¢niho prostfedi ve Zlinském kraji. Pro
kvantitativni vyzkum bude vyuzito dotaznikové Setfeni, které probéhne od zati do fijna 2024.
Zucastni se ho pacienti vyuZzivajici sluzbu doméci zdravotni péce poskytovanou organizaci
PAHOP, z. . Vzhledem k této cilové skupin€¢ bude vyuzZita papirova forma dotazniki.
Dodéni dotazniki do domécnosti pacienti provedou stani¢ni sestry pobocek organizace
PAHOP, z. 1. Jejich ukolem bude instruovat pacienty, jak dotaznik vyplnit a nasledné pak
vyplnéné dotazniky od pacientii vybrat. V uvodu dotazniku budou pacienti sezndmeni
s u€elem vyzkumu a informovani o anonymité. Také zde naleznou kontaktni idaje pro
ptipad dotazl. V hlavni ¢asti dotazniku na pacienty ¢ekaji oteviené, polooteviené a uzaviené
otazky. Pro méfeni spokojenosti bude vyuzita Likertova Skala. Dale nasleduje ¢ast tykajici
se demografickych udaji. Zavér dotazniku bude obsahovat pod¢kovani a ptani brzkého

zlepseni zdravotniho stavu.

DalS$im cilem je analyzovat organizovani domaéci zdravotni péfe formou

polostrukturovaného rozhovoru s manaZerkou kvality péce. Rozhovor se bude tykat
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organizace domadci zdravotni péCe, vyzev a piekdzek této péce, metod a néstrojli
vyuzivanych k hodnoceni kvality péce, komunikace s pacientem, nasledné zpétné vazby od
pacientli a vyhledi do budoucna. Vystupy z tohoto rozhovoru poslouzi jako doplikové

informace ke kvantitativnimu vyzkumu.

Praktickou ¢ast uzavie SWOT analyza, kterd umozni stanovit vnitini silné a slabé stranky
organizace a také hrozby a prilezitosti z vnéjSiho prostiedi. V zavéru bude provedeno shrnuti
vysledki analyzy a budou stanovena vhodna doporuceni vedouci ke zlepSeni spokojenosti

pacientl domaci zdravotni péce.
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I.

TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

1 NEZISKOVE ORGANIZACE

Neziskové organizace nejsou zaklddany za ucelem podnikatelské ¢innosti, ale za tcelem
napliovani jinych z4jmi, at’ uz statu, spolec¢nosti i urcité skupiny lidi. Svou €innost realizuji

ve vefejném i soukromém neziskovém sektoru. (Dobrozemsky a Stejskal, 2015)

Charakteristika neziskovych organizaci dle autorek Krechovské, Hejdukové a
Hommerové (2018, s. 15) zni nasledovné: ,, Neziskové organizace je mozné vnimat jako
prilezitosti k tvorbé spolecenské hodnoty, a dale k zajisteni dostatecnych financnich zdrojii
pro dlouhodobou udrzZitelnost organizace, pripadné osob s podobnymi zajmy ci celé

spolecnosti. “

Bacuvcik (2011) vysvétluje neziskovost z hlediska tcetniho zisku jako nemoznost jeho
vyplaceni zakladatelim, ¢lentim nebo zaméstnanctim. Neziskova organizace je povinna jej
vyuzit k naplnéni svého poslani, coz predstavuje rizné investice. To je v souladu i s novou

verzi zakona 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku (Cesko, 2012).

1.1 Rozdéleni neziskovych organizaci
Neziskové organizace mizeme ¢lenit do dvou zakladnich typt:

e Statni neziskové organizace jsou zakladany za Ucelem vetejné sluzby z podnétu
instituci vefejného sektoru. Poskytuji obyvatelstvu sluzby v podobé& Cistych nebo
smiSenych vetejnych statkll. (Hejdukova et al., 2018) Mezi organizace, které vetejné
instituce zakladaji, fadime napiiklad organizacni slozky nebo piispévkové
organizace. Jejich puisobnost zahrnuje vykon statni spravy ¢i riiznych vefejnych
sluzeb, zejména ve zdravotnictvi, socidlni sféfe a Skolstvi. (Dobrozemsky a Stejskal,

2015)

e Nestatni neziskové organizace vznikaji v podobé pravnickych osob a jejich
existence se opird o princip samofizeni spoleCnosti a schopnosti vzdjemného
usmérnovani lidi. (Dobrozemsky a Stejskal, 2015) ZaloZeni je v kompetenci
nevetejnych subjektd. Z pravniho hlediska pro né€ plati jina pravidla nez pro statni
sektor. Do NNO patfi: spolky, Gstavy, nadace a nada¢ni fondy, obecné prospésné
spolecnosti, cirkve, politické strany a politicka hnuti, spoleCenstvi vlastnikl
jednotek, vefejné vysoké skoly, profesni komory, honebni spolecenstva, zajmova

sdruzeni pravnickych osob. (Hejdukova et al., 2018)
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1.2 Druhy nestatnich neziskovych organizaci

Nestatni neziskové organizace se ¢leni na nékolik druhti. Zde jsou zminény hlavni z nich.

1.2.1 Spolky

Spolek piredstavuje samospravni sdruzeni, které dobrovolné vytvareji fyzické a pravnické
osoby. Divodem vzniku spolku je spolecny zajem jeho ¢lent. K zalozeni spolku je potieba
nejméné tii osob, které chtéji naplnovat spoleCny zajem a dobrovolné se sdruzovat.

(Dobrozemsky a Stejskal, 2015)

Aby spolek mohl vzniknout je nutné, sepsani stanov zakladateli spolku. Obsahem
stanov jsou nalezitosti upravené zakonem jako: nazev a sidlo spolku, tcel zalozeni, urceni
statutarniho orgénu a vymezeni prav a povinnosti ¢leni vici spolku. Stanovy v uplném znéni

musi byt uloZeny v sidle spolku. (Jost, 2019)

1.2.2 Ustavy

Ustav predstavuje pravnickou osobu zalozenou pro vykonavani ¢innosti, ktera piinasi
spoleCensky nebo hospodaisky prospéch s vyuZitim své osobni a majetkové slozky.
Vysledky cinnosti Gstavu mohou slouzit kazdému za predem stanovenych podminek.

(Hejdukové et al., 2018)

Struktura organi se skldda z teditele a spravni rady. Tvorba dozorci rady je
dobrovolna. Statutarni orgén pro Ustav predstavuje feditel, ktery jej zastupuje navenek a fidi
jeho ¢innost. Jeho volba ¢i piipadné odvolani je v kompetenci spravni rady. Spravni rada
zaujima postoj vrcholného orgénu, kterému ptislusi fada pravomoci, napt. voli a odvolava
teditele, dohlizi na vykon jeho ¢innost, schvaluje rozpocet, t€etni zavérku a vyrocni zpravu.

(Kryskové, 2022)

1.2.3 Nadace a nadacni fondy

Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku definuje nadace a nadacni fondy a souhrnné je
oznacuje pojmem fundace. Tim rozumime pravnickou osobu vytvofenou majetkem, ktery
byl vy¢lenén k urcitému ucelu. (Jost, 2019)

,, Ucel nadace miize byt veiejné prospésny, spociva-li v podpore obecného blaha, i

dobrocinny, spociva-li v podpore urcitého okruhu osob urcenych jednotlivé ¢i jinak. *

(Cesko, 2012)
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., Zakladatel zaklada nadacni fond k ucelu uzitecnému spolecensky nebo hospodarsky. *

(Cesko, 2012)

1.2.4 Obecné prospésné spolecnosti

Obecné prospésné spole¢nosti neni mozné podle NOZ od pocatku roku 2014 zakladat.
NOZ tuto variantu pravni formy jiz neptipousti. Obecné prospésné spolecnosti maji moznost
pfemeénit se na jinou pravni formu, vybrat si mohou variantu ustavu, nadace nebo nada¢niho

fondu. (Dobrozemsky a Stejskal, 2015)

,, Prava a povinnosti obecné prospésnych spolecnosti se i nadale 7idi dosavadnimi
pravnimi predpisy. Obecné prospésna spolecnost ma pravo zménit svoji pravni formu na
ustav, nadaci nebo nadacni fond podle tohoto zakona, ustanoveni tohoto zakona o premené

v o6

pravai formy pravnickych osob se pouziji obdobné. “ (Cesko, 2012)
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2 MARKETING

Kotler (2022, s. 29) ve své publikaci popisuje marketing jako: ,, Cinnost, soubor instituci a
procesi pro vytvareni, komunikaci, dodavani a vymeénu nabidek, které maji hodnotu pro

zakazniky, klienty, partnery a spolecnost jako celek.

Pride a Ferrell (2016, s. 4) definuji marketing jako: ,, Proces vytvareni, distribuce,
propagace a ocenovani zbozi, sluzeb a napadii s cilem usnadnit uspokojivé smenné vztahy
se zakazniky a rozvijet a udrzovat priznivé vztahy se zucastnénymi stranami v dynamickém

prostredi.

Marketing je jednou z ¢innosti vykonavanych organizacemi a soustavou procesil pro
vytvafeni, sdéleni a poskytnuti hodnoty zadkaznikim a pro fizeni vztahli se zdkazniky
takovym zplisobem, z néhoz ma prospéch organizace a zdjmové skupiny s ni spojené.

(Jakubikové a Janecek, 2023)

2.1 Marketing sluzeb

Zaklady marketingu sluzeb jsou stavény na 3 pilifich, které spolecné vytvareji tzv.
trojuhelnik marketingu sluzeb. Tento obrazec vyjadifuje vztah mezi ttemi zdkladnimi prvky
odvétvi sluzeb, a to mezi firmou, zaméstnanci a spotiebiteli. (Hanuldkova, 2021)

Sluzby ptedstavuji rozsdhlou oblast lidskych cinnosti, které jsou poskytovany
jednotlivei, firmami ¢i jinymi organizacemi. Obecné plati, Ze stit je nejvetSim
poskytovatelem rtiznych sluzeb, v sektoru sluzeb jsou velmi ¢inné i neziskové organizace,

soukromy sektor predstavuje nabidku riznych druhti sluzeb. (Vastikova, 2014)

Sluzby jsou synonymem nehmotnych ¢innosti, pfi kterych neni prevadéno vlastnictvi,
ale nakupem sluzeb ziska zdkaznik néjaky uzitek ¢i vyhodu. (Slouka, 2017)
2.1.1 Vlastnosti sluZeb

Sluzby se 1i§i od produktl svymi vlastnostmi, mezi které patfi nehmotnost, nestalost,

neoddélitelnost a neskladovatelnost.

e Nehmotnost — sluzby maji nehmotnou podobu. Smyslové vnimani zrakem, hmatem,

¢ichem, sluchem ¢i chuti neni v tomto ptipad¢ mozné. (Sttitesky, 2023)

e Nestalost — kvalita sluzeb se odviji od poskytovatele, doby poskytnuti, mista poskytnuti

a také od toho komu je poskytovéna. Sluzby lze vnimat jako proménlivé. Skutecna
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sluzba, ktera je poskytnuta zdkaznikovi nema pfesné stanovenou podobu a v zavislosti

na ruzné faktory se lisi. (Kotler et al., 2022)

Neoddélitelnost — mezi poskytovatelem sluzby a zadkaznikem existuje urcité pouto. U
celé fady sluzeb by bez G€asti samotného zdkaznika sluzba nemohla vzniknout. Jindy se

sluzba vaze na konkrétniho poskytovatele nebo i na konkrétni osobu. (Blecharz, 2015)

Neskladovatelnost — oproti vyrobkiim, které maji hmotnou podobu, zde neexistuje

moznost vytvaret zasoby. Dulezité je v€asné odhadnuti poptavky. (Stritesky, 2023)

2.1.2 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix je skupina marketingovych néstroju, které slouzi firme¢ k dosazeni svych

cili. Klasicky marketingovy mix je slozen z prvkd, tzv. 4P: produkt, cena, misto, propagace.

(Jakubikova a Janecek, 2023) U sluZeb je marketingovy mix rozsifen o dalsi tfi prvky,

kterymi jsou lidé, procesy a fyzické prostredi.

Produkt (sluzba) — tikolem produktu je uspokojeni hmotnych i nehmotnych potieb
spotiebitele. U ryzich sluzeb je produkt uréitym procesem. Zasadnim prvkem pro

charakteristiku sluzby je jeji kvalita. (Vastikova, 2014)

Cena — vyjadreni hodnoty, kterou zdkaznik obé&tuje za ziskani poZzadovaného produktu.
Jedna se o souhrn hodnot pro spotiebitele, které ziska vlastnictvim nebo uzitim vyrobku

¢i sluzby. (Drlikova a Brabcova, 2019)

Misto — velmi dulezity je vybér spravného mista pro poskytnuti sluzby. Poskytnuti a
spotieba sluzeb nastava ve stejny okamzik zpravidla s nutnou ucasti zakaznika. Existuji
1 takové sluzby, u nichZ ucast zadkaznika neni nutnd, napf. Cistirna pradla. Spravny vybér

mista pro provozovnu nasledné zvysuje hodnotu samotné sluzby. (Hanuldkova, 2021)

Propagace —jedna se o proces informovani spotiebiteli o produktech (sluzbach) a
vyzivani k jejich koupi. Mezi nastroje propagace patii: reklama, osobni prodej, podpora
prodeje a public relations, které dale dopliuje internetova komunikace a piimy prode;.
Z diivodu nemoznosti oddélit sluzbu od jejiho producenta je kladen diraz na osobni

prodej a Ustni reklamu. (Drlikova a Brabcova, 2019)

Lidé — pii procesu poskytovani sluzby je zakaznik v pfimém kontaktu se zaméstnancem.

Jak zakaznici, tak zamé&stnanci maji vliv na kvalitu sluzby. Ukolem firmy je vybrat
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vhodné zaméstnance pro poskytovani sluzby, vzdélavat je a motivovat. Pro zdkazniky

by méla firma nastavit urcitd pravidla chovani. (Vastikova, 2014)

e Procesy — je mozné popsat jako postupy, mechanismy a tok ¢innosti, kterymi se sluzba
poskytuje zékazniklim. Jedna se o potiebné kroky k poskytnuti sluzby jejim piijemctim.

(Hanulékova, 2021)

e Fyzické prostiedi — vzhledem k nehmotné povaze sluzeb miize jeji prosttedi hodné
prozradit o ni samotné. Fyzické prostfedi odkryva vlastnosti sluzby v mnoha forméach
jako je napft. vlastnictvi budovy, brozura vysvétlujici typy pojisténi apod. (Vastikova,

2014)

2.2 Marketing neziskovych organizaci

Marketing neziskovych organizaci definuje Bacuvcik (2011, s. 21) takto: ,, Marketing jako
cilené, profitove orientované jednani je pro neziskovou organizaci klicovou aktivitou rizeni,
kterda postupuje vSechny urovné jeji cinnosti a ktera smeruje k identifikaci, predvidani a
uspokojeni potreb uzivatelii sluzeb a k naplnéni filantropickych potreb organizace samotné

¢

i jejich podporovateli. *

Marketing plni dulezitou funkci i pfi fundraisingu, ten zabezpecuje pro neziskovou
organizace finan¢ni i nefinan¢ni zdroje, potfebné k jejimu poslani. Fundraising vyZaduje
planovani, jehoZ cilem je potfebna struktura a vySe zdroji. (Boukal, 2013)

Neziskovd organizace usiluje o to, aby spotiebitel plnil 1 funkci aktivniho
spolupracovnika. Usp&chem neziskové instituce je vhodné navrzena marketingova strategie

pro ziskavéni finan¢nich prostredki. (Vastikova, 2014)

2.2.1 Funkce marketingu neziskovych organizaci

Marketing v neziskovych organizacich miZe obecné plnit nasledujici funkce:

e prinaSet atraktivitu pro podporovatele — stat, nadace, kampan¢, riizné akce, darci a
dalsi,

e davat atraktivitu pro dobrovolniky — sdéleni vize a poslani dobrovolnikiim, vyhody

dobrovolnictvi a dalsi,

e utvaret vztahy — s institucemi, dobrovolniky, klienty, darci, poskytovateli granti, statni

spravou, vetfejnosti, médii apod.,
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¢ komunikovat — inzerce, publicita, PR apod. (Hejdukova et al., 2018)

2.3 Marketing ve zdravotnictvi

Marketing naléza uplatnéni i ve zdravotnictvi. Jeho role spociva ve zvySovani kvality
poskytovanych zdravotnickych sluzeb. Pecuje i o dobré jméno zdravotnického zafizeni.
Marketing ve zdravotnictvi vyzaduje odliSny pfistup, jelikoz se dotyka oblasti lidského
zdravi. Cilem zdravotnického marketingu by méla byt diivéra a spokojenost pacienta v dané

zdravotnické zatizeni. (Martovic, 2020)

Slouka (2017) popisuje marketing ve zdravotnictvi jako marketing sluzeb. SluZby jsou
synonymem pro nehmotné Ccinnosti. V pfipadé zakoupeni urcité sluzby zni plyne
zakaznikovi urCit¢ zvyhodnéni ¢i prospéch. Zminovand nehmotnost spolu s
neskladovatelnosti, nedélitelnosti a nestalosti jsou vice rozebrany v ptedchozi kapitole 2.2

Marketing sluzeb.

Funkce marketingu ve zdravotnickém zatizeni spo¢iva ve vytvateni a udrZzovani diveéry

obcani, ktera piimo souvisi s kvalitou zdravotni péce. (Borovsky a Smolkova, 2013)

2.3.1 Specifické rysy marketingu ve zdravotnictvi

Zdravotnicky marketing se fidi jinymi pravidly neZ obecny marketing. DlleZitym prvkem,
ktery je soucasti zdravotnického marketingu, je etika. K tomu, aby si zdravotnické zatizeni
ziskalo svého zakaznika, je nutné poskytovat informace o tirovni kvality a rozsahu sluzeb.

(Slouka, 2017)
Martovi¢ (2020) vymezuje tato specifika marketingu ve zdravotnictvi:

e Komerc¢ni nebo verejny: jedna strana tvrdi, Ze zdravotnictvi by nemélo byt fazeno
do komer¢niho prostiedi, tento nazor ale vyvraci existence soukromych

zdravotnickych zatizeni.

e Ekonomicko-medicinsky = management: na  Cinnostech  marketingu
zdravotnickych zafizeni se podili jak medicinskd C¢ast managementu, tak 1 ta

ekonomicka.

e Se zdravim se neda obchodovat: na marketing je nahliZzeno kriticky z pohledu
obchodovani se zdravim. Jeho cilem je ale poskytovani kvalitnich sluzeb a

budovani divéry u pacienta, zddny obchod se zdravim se nekona.



24 UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

e Podcefovani marketingu: marketing dle n¢kterych kritikli neni pro zdravotnicka
zafizeni dilezity a smérem k pacientim je neeticky. Je ale potiebné sledovat
pozadavky pacientl a sluzby neustale zdokonalovat, proto mé marketing své misto

1 ve zdravotnictvi.

e Zdravotnictvi je bezkonkurencni prostiedi: bezkonkurencni prostiedi ve
zdravotnictvi zni velmi hezky, opak je ale realitou. I zdravotnické zafizeni vedou

konkuren¢ni souboje o zdkaznika, v tomto pfipad¢ pacienta.

e Nevhodnost marketingu z etického hlediska: Je nutné najit hranici, kterou nelze
ptekrocit. Pokud vSak marketing zdokonaluje kvalitu sluzeb a zvySuje spokojenost

u pacientd, nejedna se o neeticky.

e Zavislost kvality: zdravotnické sluzby jsou vazany na kvalitu vybaveni, a také na

kvalitu poskytovani (pfistup zdravotnika, vztah pacient — zdravotnik).

2.3.2 Kbvalita zdravotnich sluZeb

Pro poskytovani kvalitni péce je dilezité materialni, finanéni a personalni vybaveni. Ve
zdravotnictvi dochézi ke stfetu dvou stézejnich cilii. Prvnim je snaha poskytovat pacientim
co nejlepsi péci bez ohledu na finan¢ni dopady. Druhy cil se zabyva finan¢ni efektivitou pii
poskytovani péce. Vysledkem kompromisu by méla byt kvalitni péce za dostupné finan¢ni

zdroje. (Drlikova a Brabcova, 2019)

Kvalita ve zdravotnictvi vyjadiuje urovenl péce, kterd je v souladu s nejnovéjSimi
odbornymi poznatky a pfi které prevlada spokojenost jak u klientd, tak u zdravotnikt.

(Ondrus a Ondrusova, 2017)

Posouzeni kvality zdravotni péce je mozné z pohledu pacienta, odbornika ¢i z hlediska
ekonomické efektivnosti. Pomoci norem, standardi a certifikaci je garantovana technicka a
personalni Urovenl poskytovanych sluzeb. Dalsi Grovni je zabezpeceno optimalni vyuziti
techniky a lidskych zdroji daného zdravotnického zatizeni. Zdrojem pro nejvyssi uroven je

spokojenost pacientl s kvalitou zdravotnickych sluzeb. (Staitkova, 2013)
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3 MARKETINGOVY MIX VE ZDRAVOTNICTVi

Bézny marketingovy mix tvoii 4 P — product (vyrobek), price (cena), place (distribuce) a
promotion (komunikace). Pro sluzby a zdravotnictvi se pouziva pojeti 4 C, kdy zakaznik
vyzaduje urcitou hodnotu sluzby (customer value), které obétuje urcité naklady (cost), pii
svém pohodli (convenience) a za pomoci vhodné komunikace (communication). Ve
zdravotnictvi dochazi ke kombinaci 4 P a 4 C, ke kterym je piipojen jesté lidsky faktor.
(Stankova, 2013)

Martovic¢ (2020) tvrdi, ze produkt, cena, komunikace a distribuce jsou zédkladem pro
sestaveni marketingového mixu. Ve zdravotnictvi nachazi uplatnéni ale marketingovy mix
5 P, kdy zékladni prvky marketingu dopliuje dalsi prvek, a to lidé (people). Zdravotnicky

marketingovy mix je tedy sloZen z produktu, ceny, distribuce, komunikace a lidi.

Dle Slouky (2017) nelze aplikovat jeden typ marketingového mixu na vsSechna
zdravotnické zafizeni. Na kazdé zdravotnické zafizeni je nutné nahlizet individualné. 4 P a

4 C tvoii pouze jakysi zdklad, na ktery navazuji dal§i proménné daného zatizeni.

3.1 Produkt jako hodnota pro klienta

Hodnotu charakterizuje uZzitek, ktery dand sluzba poskytuje. Zdravotnictvi neni dodavatelem
produktu, ale poskytovatelem zdravotni péce, tedy sluzby. Vnimani hodnoty klienta se odviji
od jeho individudlnich potfeb a jejich intenzity. Tyto potieby mohou byt rizné vnimany

podle socialnich, kulturnich a dalSich faktort. (Borovsky a Smolkova, 2013)

3.2 Cena jako naklad klienta

Cena piedstavuje souhrn vSech nakladli zdkaznika, které je nutné vynaloZit na pofizeni
sluzby ¢1 produktu, tzv. Total Cost of Ownership. Ve zdravotnictvi 1ze do nakladi tadit 1
nefinan¢ni prvky jako poopera¢ni omezeni €i riizna rizika. Ve vefejném zdravotnictvi
dochazi k spoluticasti stitu na uhradé¢ nédkladii, v komeréni medicin€é se ale s timto

nesetkdme. (Slouka, 2017)

3.3 Misto s diirazem na pohodli klienta

Vyraz ,,convenience“ ptedstavuje dle piekladu pohodli. Zabezpecenim podminek pro
poskytovani sluzby a vybérem vhodného mista lze u klienta navodit pozitivni emoce pro

vybér a uziti sluzby. (Borovsky a Smolkovéa, 2013)
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3.4 Komunikace

Komunikace je ve zdravotnictvi velmi dilezitym prvkem. Jak z hlediska kvality sluzeb
daného medicinského zatizeni, tak z hlediska dojmu na pacienta. Pacienti radi sdileji své
dojmy formou tzv., world of mouth, tedy ustn¢. Medicinska zatizeni poskytuji pouze sluzby,
které neni mozné pied jejich potfizenim zkusit, proto se pacienti zapojuji do riznych diskusi

na internetu nebo vyuzivaji informaci od znamych, rodiny ¢i pratel. (Slouka, 2017)

3.5 Lidé

Pacienti posuzuji dle znalosti, dovednosti a komunikace personalu kvalitu zdravotni péce.
Pro zdravotnické zatizeni jsou dileziti kvalitni zaméstnanci, které zajima pacient a jeho

potieby. Personal délime do tfi skupin:

a) Management— zajimd se o marketingovou strategii. Pacienti s touto skupinou

zaméstnancl nedochazi do piimého kontaktu.

b) Zdravotnici — zejména lékaii a zdravotni sestry, ktefi jsou vystaveni pfimému kontaktu

s pacienty. Prace téchto pracovnik je Casto soucasti hodnoceni spokojenosti pacientt.

¢) Administrativa — zaméstnanci mimo marketing i mimo pfimy kontakt s pacientem.

wewvr

prace zdravotnich sester. (Staitkkova, 2013)

Produkt

Lidé Cena

Marketingovy mix
ve zdravotnictvi

Komunikace Misto

Obrazek 1: Marketingovy mix

(zdroj: Martovic, 2020, s. 38)
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4 ZAKAZNIK A SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Spokojenost se projevuje formou potéSeni nebo zklamani, jsou reakci na ocCekavany
vysledek produktu ¢i sluzby. Nesplnénd ocekavani vyvolavaji u zdkaznika nespokojenost,
pfi jejich splnéni je zékaznik spokojen. Vysledna podoba produktu ¢i sluzby mize ptekonat
oc¢ekavani zékaznika, v tomto ptipadé je pak zakaznik nadmiru spokojen. (Kotler et al.,

2022)

4.1 Zakaznik

Dle Jakubikové a Janecka (2023) miize byt zdkaznikem ¢lovek, pravnicka osoba, stat nebo
zdkaznik pfeshrani¢ni, tedy ten, kdo si zakoupi produkt nebo sluzbu s cilem dosahnout
urcitého ocekdvaného uzitku. Firmy jsou zdkaznikovi podiizeny, jelikoz je pro n€ pfinosem

finan¢nich zdroja.

Pro spolec¢nost je dulezité ziskat si pozornost zdkaznika a vyuZit ji pro vytvoteni vztahu.
K udrzeni dlouhodobého vztahu je nutné o zakazniky pecovat, vzbudit u nich pocit, Ze jsou

soucasti spolecnosti, uspokojovat jejich potieby a vytvaret si u nic divéru. (Stritesky, 2023)

Firma stavi zédkaznika do stfedu svého fungovani. RozliSovanim potieb zédkaznikl a
jejich vhodnym uspokojenim si firma ziska loajalitu zakaznik, spokojenost a §ifeni dobrého

jména. (Lucas, 2023)

4.2 Chovani zakaznika

Chovani zakaznika pfedstavuje to, jak jednotlivei, skupiny a organizace vybiraji, nakupuji,
pouzivaji a disponuji zboZim, sluzbami, napady a zkuSenostmi k uspokojeni svych potieb a
pfani. Nakupni chovani zdkaznika zdvisi na kulturnich, socidlnich a osobnich faktorech.

(Kotler et al., 2022)

., V marketingu se jedna o takové chovani jedincii ¢i instituci, které se vaze k ziskdavani,
uzivani a odkladani produktii (sluzeb). Znalost chovani zdkaznikii (soucasnych i
potenciondlnich) je jak vychodiskem, tak zdsadni podminkou uspésné marketingové

orientace na trhu. ““ (Sttitesky, 2023, s. 139)

,,Dozvedet se, co stoji za nakupnim chovanim zdkaznika, neni jednoduché. Odpovedi
Jjsou casto uzamknuté hluboko v mysli zakaznika a samotni zdkaznici casto nevi, co presné

ovliviiuje jejich nakup. “ (Hanuldkova, 2021, s. 112)
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4.3 Spokojenost zakaznika

K uspokojeni svych potfeb mohou zakaznici vyuzit riznych produktt ¢i sluzeb. Vysledny
produkt ¢i sluzbu vybiraji na zaklad¢ jejich ocekavani. Spokojenost zakaznici projevuji
opakovanym ndkupem a sdilenim pozitivni zkuSenosti. Nespokojenost predstavuje odliv
zakaznikl ke konkurentiim a snizovani hodnoty produktu ¢i sluzby ostatnim. (Kotler et al.,

2021)

., Zakladni filozofie moderniho Fizeni jakosti je zaloZzena na tom, Ze diikladné zjistuje,
jaké jsou skutecné potreby zakaznika, a tyto se snazi naplnit. Spokojeny zakaznik se pak vraci

a kupuje vice, ¢imz se zvySuji nase trzby a zisky. “ (Blecharz, 2015, s. 22)

Trzni hodnota podniku roste, pfi ristu spokojenosti zakaznikli. Rist spokojenosti je
mozny diky loajalngjSim zdkaznikim, vétsi ochoté kupujicich platit za drazsi zbozi nebo

sluzby a sifeni dobrého minéni o firm¢. (Stiitesky, 2023)

4.3.1 Loajalita

Ziskani zadkaznika je pouze prvnim krokem, klicem uspéchu je jeho wudrzeni.
NejefektivnéjSim zpiisobem pro udrzeni si zdkaznika je budovéani loajality. Mezi
nejosveédCeng)$i metody budovani loajality zakaznikl patii ptimy osobni kontakt firmy a
zakaznika, vérnostni programy pro zékazniky a vytvafeni komunit znacky. (Kotler et al.,

2022)

4.3.2 Vérnost

Veémy zékaznik je ten, ktery ma hluboky pocit povinnosti k opétovnym nakupiim nebo
podpoie preferované¢ho vyrobku ¢i sluzby v budoucnosti, i ptes ptisobeni riznych rusivych
prvki. Poskytovanim hodnoty nad rdmec bézného ocekavani si ziskdme vérného zdkaznika.
K dosazeni vérnosti je potfeba maximalni spokojenosti s poskytovanou hodnotou a také

pozitivnich ocekavani zakaznika do budoucnosti. (Jakubikova et al., 2019)

4.4 Meéreni spokojenosti zakaznika

Sledovanim zékaznické spokojenosti je mozné odhalit problematicka mista a pracovat na
jejich odstranéni. Pravidelnym métfenim spokojenosti bude dosazeno jeho efektivnosti.
Opakovanym meéfenim zakaznické spokojenosti je mozné posuzovat uspesnost spoleCnosti

orientovanych na zakazniky. (Stfitesky, 2023)
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4.4.1 Spolecnosti majici kontakt na zakaznika

K osloveni zdkazniki mohou firmy pouzit jeho kontakt i dalSi dostupné informace, které jiz
firma ziskala. Dilezity je zdznam interakce se zdkaznikem, a také zaznamy o pribehu této
interakce. Firmy vyuzivaji CRM systémy, kde lze nalézt vSechny udaje o zédkaznikovi na
jednom miste. Poskytnuti zpétné vazby po kontaktu je mozné podat formou online dotazniku
zaslaného na mail. Ke sbéru dat se vyuziva telefonické dotazovani, ale vzhledem k vysokym
nakladiim nenachézi jiz pfiliS velké uplatnéni. Zpétnou vazbu lze ziskat i pfes online
dotaznik, kdy spolecnost zasle zdkaznikovi formou SMS zpravy odkaz na dotaznik a on jej

poté na chytrém mobilnim telefonu vyplni. (Tahal, 2022)

4.4.2 Spolecnosti nemajici kontakt na zakaznika

Svou spokojenost mohou zékaznici vyjadiit napiiklad u vychodi z prodejen, kde byvaji
umistény tablety se smajliky. Dal§im typem méfeni je podrobné pravidelné dotazovani,
kterym firmy zjiStuji spokojenost zdkaznik se svymi sluzbami a produkty. ,Mystery
shopping® je metoda urc¢ena k detailnimu zkoumani. Zastupce spole¢nosti nakupuje u vlastni
firmy nebo konkurence v anonymnim rezimu. Pfi této ¢innosti se zaméfuje na rizné aspekty
dilezité pro konkrétni vyzkum. Po provedeni jsou informace pfedany vedeni. Diky této

metodé¢ je mozné identifikovat pozitiva ¢i negativa z pohledu zdkaznika. (Stfitesky, 2023)

4.5 Spokojenost klientii jako indikator kvality sluZeb

Kvalita predstavuje souhrn vlastnosti a charakteristik produktu nebo sluzby, které maji
dopad uspokojeni nevyjadiené potieby zadkaznika. Kvalita produktd a sluzeb, spokojenost a
také ziskovost spolu tizce souvisi. Vyssi uroven kvality zvySuje spokojenost u klientli a tim

muze dojit k riistu zisku. (Kotler et al., 2022)

Indikatory kvality jsou me¢fitelna kritéria, ukazatele ¢i proménné, které pfi srovnani se
stanovenou normou, standardem ¢i internim predpisem vyjadiuji rozmezi dosahu.
Indikatorem lze vyjadfit kvalitu péce. Indikatory Cetnosti odrazeji, jak Casto dochazi ke

sledovanym jeviim. Jednim z téchto indikatorti je i spokojenost pacientil.

RozliSujeme tfi typy indikéatorti: strukturalni, procesni a vysledkové. Do
strukturalnich fadime pocet pracovniki a jejich kvalifikacni strukturu, provozni a technické
vybaveni nebo pocet kompenzacnich pomiicek. Mezi indikdtory procesu patii uroven
lécebnych a oSetfovatelskych procest, urceni primérné cekaci doby na piijeti ¢i

komplexnost a uplnost vedeni zdravotnické dokumentace. K indikdtorim vysledkt
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zahrnujeme spokojenost pacientd s poskytnutou péci, spokojenost zaméstnancil

s pracovnimi podminkami apod. (Drlikova a Brabcova, 2019)

Standard — je schvalovan odborniky a jedna se o normu ¢i ur¢itou dohodnutou profesionalni
kvalitu, s niz se sledované ukazatele pométuji a kterd musi byt garantovana kazdému

pacientovi. Pii nedodrzovani standardu dochazi k ohrozovani zdravi pacienta.
Standard musi byt mozné:
e aplikovat,
® pozorovat,

e kontrolovat (méfit). (Ondrus a Ondrusova, 2017)
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5 TEORETICKA VYCHODISKA PRO ZPRACOVANI ANALYZ

Nasledujici podkapitoly se teoreticky zaméiuji na jednotlivé analyzy aplikované v praktické
¢asti. Jedna se o kvalitativni vyzkum, kvantitativni vyzkum, PEST analyzu, analyzu

konkurenéniho prostfedi a shrnujici SWOT analyzu.

5.1 Kbvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum je mozné uskutecnit formou rozhovoru vyzkumnika s men$imi
skupinami respondentti nebo s jednotlivci. Rozhovor muze byt strukturovany, to znamena,
ze vyzkumnik postupuje podle pfedem ptipraveného scénife. Moznd je 1 varianta

polostrukturovaného scénare, ktera dava vyzkumnikovi moznost zasdhnout. (Tahal, 2022)

5.2 Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum vyuziva ndhodné vybéry, experimenty a silné strukturovany sbér dat
pomoci méfeni, v dalSim kroku probih4d analyza dat statistickymi metodami s cilem
explorace, popisu, piipadné¢ ovéfeni pravdivosti nasich ptfedstav o vztahu sledovanych

proménnych. (Hendl, 2023)

5.3 PEST analyza

Tato analyza slouzi k definovani vlivii makroprostfedi. Jejim cilem je analyzovat to prostiedi
zdravotnického zafizeni, které ono samo nemuze ovlivnit, ale které mé vliv na néj. PEST
analyza predstavuje analyzu politickych a pravnich, ekonomickych, socialnich a

technologickych faktort prostfedi. (Staitkkova, 2013)

5.4 Analyza konkurence

Wv oW

konkuren¢nich analyz tvofi cile a zdroje konkurentt, jejich marketingovy mix a také jejich
silné a slabé stranky. Konkuren¢ni analyzy by mély byt soucasti pii tvorbé marketingovych
planii. Pozornost by mély vénovat cilim konkurentd, jejich zdrojiim, postaveni na trhu a

marketingovému mixu. (Hanuldkova, 2021)

5.5 SWOT analyza

SWOT analyza neboli analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb je slozena ze

dvou analyz, a to SW analyzy a OT analyzy. SW analyza se zabyva vnitinim prostiedim
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firmy. OT analyza zkouma pfilezitosti a hrozby piichazejici z vnéjSiho prostfedi firmy, a to

jak z makroprostredi, tak i mikroprostredi. (Jakubikova a Janecek, 2023)
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ZHODNOCENI TEORETICKE CASTI PRACE

Teoreticka Cast prace se sklada z péti kapitol shrnujicich literarni resSersi k problematice
prace. Prvni kapitola se zamétfuje na neziskové organizace a jejich Clenéni na statni a
nestatni, dale jsou pak blize popsany vybrané druhy nestatnich neziskovych organizaci.
V druhé kapitole je rozebran marketing z pohledu sluzeb, neziskovych organizaci a
zdravotnictvi. Dalsi kapitola vysvétluje slozeni marketingového mixu ve zdravotnictvi.
Ctvrta kapitola popisuje zakaznika a jeho spokojenost. V posledni kapitole jsou stanovena

teoretickd vychodiska pro zpracovani praktické ¢asti.

V zahrani¢ni literatuie lze najit mnoho publikaci vénujicich se marketingu, spokojenosti
zékaznika a sluzbam. Ceska literatura je také bohata na tato témata. Naopak méné& aktualnich

knih je u néas publikovdno na téma marketing ve zdravotnictvi a neziskové organizace.

O neziskovych organizacich u nas pisi autoii Dobrozemsky (2015), dale pak Hejdukova
(2018), Kryskova (2022) a Jost (2019) také patii k témto autorim. Tématu marketingu
neziskovych organizaci se vénuje Bacuvc¢ik (2011). Fundraisingem, ktery je pro neziskové
organizace dulezity, se zabyva Boukal (2013). K problematice marketingu se vyjadiuji
zahrani¢ni autofi jako Kotler (2022), (2021), dalS§imi autory jsou Pride (2016) a Lucas
(2023). Z ceskych autort orientujicich se v marketingu a spokojenosti zakaznika je mozné
zminit Jakubikovou hned se tfemi publikacemi (2019), (2023), (2023), Vastikovou (2014),
Stiiteského (2023), Blecharze (2015), Tahala (2022), Micika (2022) a slovenskou autorku
Hanuldkovou (2021). Specialni zaméfeni na marketing ve zdravotnictvi maji ¢eskoslovensti
autofi jako Drlikové (2019), Borovsky (2013), Martovi¢ (2020), Slouka (2017), Ondrus
(2017) a Stankova (2013). Problematiku marketingovych analyz rozebird kromé jiz
zminovanych také autor Hendl (2023).



34

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

I1.

PRAKTICKA CAST
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6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI PAHOP, Z. U.

6.1 Zakladni udaje

Zdravotni ustav PAHOP byl zalozen v roce 2016 jako prvni mobilni hospic v Uherském
Hradisti. Od té doby se rozrostl a nyni jej tvoii 7 pobocek v Jihomoravském a Zlinském
kraji. Zdravotnici PAHOPu pecuji o nemocné v jejich doméacim prostiedi za pomoci

modernich metod mediciny.

PAHOP poskytuje rozmanité zdravotni a socialni sluzby. Propojenost a jejich
navaznost umoziuje klientim i jejich rodindm maximalni komfort a ucelenost pii
poskytovani péce.

Doméci zdravotni péce je komplexni péce, ktera je poskytovana pacientiim, ktefi jsou
tuto sluzba ma narok kazdy ob&an Ceské republiky se zdravotnim pojisténim na zakladé

doporuceni (poukazu) od svého praktického nebo odborného Iékaie.
Krom¢ domaci zdravotni péce poskytuje PAHOP také paliativni péci lidem
v terminédlnim stadiu nemoci. V ORP Uherské Hradisté¢ a Uhersky Brod maji rodiny moznost

vyuzit terénni odlehCovaci sluzbu. Dopliikovymi sluzbami ke zdravotni péci je pak sluzba

psychologa ¢i duchovniho a moZnost prondgjmu kompenzacnich pomicek.

Llinsky

Vyikov hl'aj - Kromiit
1 Zlin-Malenovice
)
I ( UhHradiité
Jihomoravsky .
kraj 3
Hodonin 6 4 Veseli "/Moravou

Obrazek 2: Mapa regiondlnich pobocek

(zdroj: www.centrum-pahop.cz)
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6.2 Financovani organizace

Organizace PAHOP ma vicezdrojové financovani, na kterém se podili nejen firmy a nadace,
ale také mésta a obce i jednotlivci. V nésledujicich tabulkéach jsou uvedeny zakladni zdroje

financovani, tedy dary a dotace.

Tabulka 1: Finan¢ni dary organizace za rok 2023

Dary v K¢
Firmy 2 057 039
Jednotlivci 875 580
Meésta 591 692
Obce 397 000
Ostatni 347 156
CELKEM 4268 467 (+ 121 800 hmotné dary)

(zdroj: vlastni)

Tabulka 2: Dotace organizace za rok 2023

Dotace v K¢
Jihomoravsky kraj 3 686 600
Zlinsky kraj 3712 220
CELKEM 7 398 820

(zdroj: viastni)

Celkové finan¢ni vynosy organizace ze ziskanych dotaci a dart €inily 11 667 287 K¢ za rok

2023.
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7

ANALYZA TRHU

Pro piiblizeni postaveni organizace PAHOP na trhu zdravotnich sluzeb je dilezité zohlednit

jeji okoli. V této kapitole bude nejprve zpracovana strucna PEST analyza a poté piedstavena

hlavni konkurence organizace.

PEST analyza

a)

b)

d)

Politicko-pravni vlivy — do této skupiny patii zakon €. 372/2011 Sb. o zdravotnich
sluzbach, ktery upravuje tyto sluzby a podminky jejich poskytovani. Piipadné novinky
v tomto zdkon¢ by mohly mit dopad na poskytovanou péci. Dal§im pravnim predpisem
je uhradova vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi pro dany rok, ve které jsou stanoveny
podminky pro hrazeni sluzeb z vefejného zdravotniho pojisténi a kterou se fidi zdravotni
pojistovny. Do téchto vlivll lze zahrnout politiku mést a obci v Jihomoravském a
Zlinském kraji, krajskou politiku téchto dvou zminénych kraja, politiku na trovni statu
a také politiku EU, protoze kazda znich ovliviiuje zdroje pro financovani sluzeb

zdravotni péce.

Ekonomické vlivy — nové vypisované dotace a granty piedstavuji moznost pro erpani
dalSich finan¢nich prostfedk na provoz téchto sluzeb. Fondy EU mohou vyznamné
pomoci, aby sluzby PAHOPu byly dostupné i v odlehlych castech regionti. DalSim
zptisobem pro financovani je spoluprace s novymi darci, kterymi jsou uspé$né firmy ¢i
jednotlivei v regionu. Inflace znamena pro PAHOP riziko v pfipad€ jejiho rdstu a
zvySeni nakladi na provoz. Pokud by inflace zacala opét rlist jako v predchozich letech,
doslo by ke zvySeni nakladl a mohl by byt omezen provoz organizace. V ptedchozich

letech se PAHOP s timto problémem potykal, ale diky darciim t€zké chvile ustal.

Socialni vlivy — PAHOP pottebuje pro poskytovani svych sluzeb odborné kvalifikované
zdravotniky, které je slozité na trhu prace najit. Tomuto problému by mohl do budoucna
pomoct nové otevieny studijni program Domaéci péce a hospicova péce na UTB, ktery
pfipravi zdravotni sestry piimo na vykon tohoto povolani. Dle Ceského statistického
utfadu se podil seniorti v populaci neustale zvysuje, coz v budoucnu zvysi i poptavku po
sluzbach PAHOPu. PAHOP ma v provozu sedm pobocek. Centralni pobocka se nachazi

vvvvv

nad Moravou, Vyskove a Zlin€. Momentaln¢ jsou v§echny pobocky pln¢ vytizeny.

Technologické vlivy — diky modernim technologiim a inovativnhim materialim muiZze

PAHOP svym pacientl poskytovat kvalitni péci. Moderni pfistroje umoziuji monitoring
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pacienta a nabizeji moznost piedpovidat vyvoj jeho zdravotniho stavu. Inovativni

materidly umoziuji rychlé hojeni ran a prolezenin.

Analyza konkurence ve Zlinském Kraji

Tato analyza se zaméfuje na piimé konkurenty PAHOPu ve Zlinském kraji. V kazdém
mésté, kde PAHOP poskytuje své sluzby, se nachdzi néjaky konkurent. NejvetSim
konkurentem je Charita Ceska republika, ktera ma pobo¢ky ve viech zmitiovanych méstech.

Nejvice konkurentli pro PAHOP se dle dostupnych udajii nachazi ve Zlinég.

Charita Ceska republika predstavuje pro PAHOP nejvétiiho p¥imého konkurenta. Jedna
se o nejveétsiho nestatniho poskytovatele zdravotnich a socidlnich sluzeb. Charita poskytuje
totozné sluzby jako PAHOP a k tomu navic provozuje charitni domovy a charitni ambulance
a jiné sluzby pomoci lidem. Dle hodnoceni dostupného na internetu jsou pacienti s jejimi
sluzbami velmi spokojeni. Charita poskytuje tyto sluzby jiz mnoho let a ma vybudované
silné jméno v oboru. Diky celostatni ptisobnosti a napojeni na cirkev je pro ni jednodussi
ziskavani finan¢nich zdroji. Da se fici, Ze svym ,,monopolem* Tiikrdlové sbirky ziskava
tradicné béhem ledna prostiedky na své projekty. Charita je také aktivnim uZivatelem
socidlnich siti, zejména Facebooku a Instagramu. Webové stranky kazdé oblastni charity

jsou velmi prehledné a poskytuji dilezité informace pro zéjemce a pacienty.

Domaci péce Vielka, s. r. 0. je dal$im pfimym konkurentem PAHOPu v okrese Uherského
Hradisté a Zlina. Ve své nabidce sluzeb mé pouze doméci zdravotni péci poskytovanou
v riiznych &astech CR. Dalii sluzby nenabizi. Recenzenti Vé&elku hodnoti jako primérného
poskytovatele se tfemi hvézdiCkami. V recenzich se objevuje jak spokojenost, tak
nespokojenost napt. s pfistupem sester ¢i komunikaci. VEelka taktéz patii mezi aktivni
uzivatele socidlnich siti. Webové stranky tak jako u pfedchoziho konkurenta ptlisobi

pfehledné a systematicky.

vvvvv

pusobnost zamétuje spiSe na severni Moravu. Svym klientim nabizi pouze sluzbu domaci
zdravotni péce. Na internetu nejsou zddné dostupné recenze od pacientl ¢i rodin. Webové
stranky poskytuji zakladni informace o organizaci a nabizené sluzbé€. Socidlni sité tato

organizace nevyuZziva.

Sestiitka.cz, s. r. 0. ma své pobocky rozlozeny napii¢ Ceskem. Ve Zlinském kraji poskytuje

stejn¢ jako PAHOP sluzby ve Zling. Struktura sluzeb je velmi podobna tém, které poskytuje
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PAHOP. Krom¢ téchto sluzeb se spolupodili na provozu pobytovych zatizeni. Jeji plisobnost
ve Zlin¢ je hodnocena jednou recenzi s péti hvézdami. Své podporovatele ma na svém
Facebooku, jeji Instagram ma velmi maly dosah. Svym webem poskytuje piehledné

informace o ptisobnosti a sluzbach.

Mezi piimé ale méné vyrazné konkurenty miizeme zatfadit Agenturu domaci zdravotni
péce Integrita, s. r. 0., ktera své sluzby nabizi v Uherském Hradisti a dale pak dva pomérné
mladé poskytovatele zdravotnich sluzeb Helping Home, s. r. 0. a StaFi na zaprazi, s. r. o.

sidlici ve Zliné.
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8 ANALYZA ORGANIZOVANIi DOMACI ZDRAVOTNI PECE

8.1 Cil

Cilem polostrukturovaného rozhovoru je zjistit, jak probiha organizace doméci zdravotni
péce v organizaci PAHOP, z. 0. od planovani po zpétnou vazbu, a také jeji vyhledy do

budoucna spojené s domaci zdravotni péci.

8.2 Otazky pro polostrukturovany rozhovor

Otazka €. 1: Jak planujete a organizujete domaci zdravotni péci v PAHOPu?

Otazka ¢. 2: Jak je koordinovana prace jednotlivych ¢lenli tymu, zejména tedy zdravotnich

sester?
Otazka ¢. 3: S jakymi vyzvami se nyni setkavate pii fizeni doméci zdravotni péce?

Otazka ¢. 4: Jak se vyrovnavate stim, Ze zdravotni pojiStovny omezuji proplaceni

n¢kterych sluzeb ¢i vykoni? M4 to vliv na kvalitu péce?

Otazka ¢. 5: Jak zvladate problémy spojené s nedostatkem personalu a jak se snazite tento

problém fesit?

Otazka ¢&. 6: Jaké standardy kvality mate nastavené a jak zajiStujete jejich dodrzovani

v praxi?
Otazka ¢. 7: Jak hodnotite kvalitu poskytované péce?

Otazka €. 8: Jak zajistujete efektivni komunikaci mezi zdravotniky, pacienty a jejich

rodinami?
Otazka €. 9: Jak feSite neshody s pacienty, které se mohou objevit?

Otazka €. 10: Jaké zmény planujete v nejbliz§i budoucnosti uskutecnit?

8.3 Metodika

Pro zjiStovani byla vyuZzita metoda polostrukturovaného rozhovoru, ktery byl realizovan
formou asynchronniho audio rozhovoru s vyuzitim aplikace WhatsApp. Pro rozhovor bylo
stanoveno Sest okruhli, od kterych se pak odvijely samotné otazky. Okruhy se tykaly
organizace domaci zdravotni péfe, vyzev a piekazek této péce, metod a néstrojl

vyuzivanych v PAHOPu k hodnoceni kvality péce, komunikace s pacientem, nasledné
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zpétné vazby od pacientl a vyhledti do budoucna. Rozhovor byl veden s manazerkou kvality

prosttednictvim hlasovych zprav.

8.4 Vysledky polostrukturovaného rozhovoru

V této kapitole jsou shrnuty vysledky vyplyvajici z polostrukturovaného rozhovoru dle

jednotlivych témat.
Planovani a organizace péce

Planovani a organizovani péce je zavislé na vystaveni poukazu praktickym lékatem
maximalné na tii mésice nebo specialistou na ¢trnact dni. Tim padem staniéni sestra presné
vi, v jaké casové dotaci a s jakou specifickou odbornosti bude tym péci vykonavat. Stani¢ni
sestra je tou hlavni osobou, kterd vSe planuje a organizuje. K pacientovi pak dojizdi
zdravotnici podle sestavené¢ho planu. Kazda pobocka ma tedy sviij plan, podle které¢ho

funguje.
Koordinace tymu zdravotniki

VSichni ¢lenové maji svého nadfizeného, kterym je stanicni sestra. Ta opét hraje dilezitou
roli. Koordinace prace vychédzi i z kompetenci zdravotnich sester, které u pacienta
vykonavaji urcity vykon. To znamend, ze sestry maji rtiznou specializaci a rdzné
kompetencni moznosti. Nékteré umi PICC port, jiné naptiklad cévkovani muzi. Z hlediska
sménnosti je rozdélen pocet pacientli. Kazdy den pted vyjezdem do terénu probiha briefing
se stani¢ni sestrou, v prib&hu vyjezdl a pii akutnich zménach jsou sestry v telefonickém

kontaktu se stani¢ni sestrou.

Vyzvy pfi Fizeni domaci zdravotni péce

Za prvé je to fada riznych nemoci, novych nemoci a s tim souvisejici potteby pacientti.
Vyzvy jsou spojené i s managementem. Je to fada dotacnich titulli, kdyZ ne dotace, tak
granty. Vyzvou je ziskavani financ¢nich prostfedkli na provoz. Dalsi vyzvy vychdzeji

z odbornych metodik a novinek v doméci zdravotni péci.
Omezené financovani od zdravotnich pojist'oven

Tento problém nemd vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb. Diky dlouhodobé praci
fundraisert se dafi ziskavat potiebné zdroje na dofinancovani provozu. Resi se formou

dotaci, granti, darti od jednotlivei ¢i firem, sbirek nebo online darcovstvi.
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Nedostatek personalu

Snahou je predchazet tomuto problému véasnym naborem. V piipad¢ kratkodobé potieby
navyseni kapacity nebo zaskoku za nemoc vypomaha stani¢ni sestra nebo personal v tu dobu

mén¢ vytizenych pobocek, ptipadné jsou pfijimany sestry na ¢asteCny uvazek.
Standardy kvality

Kazdy specializa¢ni kod vykonu, ktery je u pacienta provadén, by mél mit svou smérnici.
Kazda smérnice, ktera je zavedena je piredana vrchni sestfe a ta ji schvaluje spolecné
s feditelkou ustavu a je dale pfedana stanicnim sestram. Od stani¢nich sester putuje smérnice
do provozu s tim, ze je to vzdy opatieno datumem a podpisem stanicni sestry, coZ znamena,
ze byla seznamena a proskolena s touto smérnici. Pokud se jedné o novelu smérnice tak jsou
vyuzivany dodatky smérnic a aplikace do praxe je stejnd. Sestry navstévuji rlizna oborna

Skoleni a také Skoleni komunikace s pacientem.
Hodnoceni kvality poskytované péce

Hodnotit 1ze na zaklad¢ zapist sester z jednotlivych navstév v elektronické i listinné podobé.
Zaroven probihaji namatkové kontroly piimo pfi vyjezdu se sestrou, kde se mohou zjistit
pozitiva €1 negativa spojena s kvalitou péce. Dullezita je 1 zpétna vazba od pacientl a jejich

rodin.
Efektivni komunikace s pacienty a rodinami

Pacienti mohou vyuzit telefonického spojeni na slouZici persondl a stani¢ni sestry. Dulezité
je 1 naslouchani pacientim a rodindm. Zdravotnici absolvuji Skoleni zaméfend na

komunikaci s pacientem, kterd napomahaji efektivni komunikaci.
ReSeni neshod

Pacienti a jejich rodiny mohou své stiznosti vyjadiit ustné nebo pisemné. Maji moznost se
obratit na stani¢ni sestru dané pobocky, vrchni sestru nebo feditelku. Poté jsou vyslechnuty

obé¢ strany a fesi se dand situace.
Budoucnost

Vzhledem k nartistajicimu z4jmu o sluzbu bude nutné rozsifit personalni kapacity a na to
navazujici potiebu dalSich vyjezdovych vozidel. V ndvaznosti na sluzby chce organizace
zfidit pozici poradce pro poziistalé, aby péce nekoncila umrtim pacienta, ale byla propojena

s pomoci rodiné v tézkych chvilich.
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9 ANALYZA SPOKOJENOSTI PACIENTU VYBRANEHO
ZDRAVOTNICKEHO ZARIZENI

9.1 Cil

Cilem vyzkumu je formou dotaznikového Setieni analyzovat spokojenost pacientl
zdravotnického zatizeni PAHOP, z. 0. se sluzbou domaci zdravotni péce. Dle vysledkt této

analyzy budou stanoveny névrhy a doporuceni vedouci ke zlepseni spokojenosti pacientt.

9.2 Cilova skupina

Cilovou skupinou jsou pacienti PAHOP, z. 1. vyuzivajici sluzbu domaci zdravotni péce.
Jedna se o lidi s chronickym onemocnénim, jejichz stav vyZaduje odbornou zdravotni péci,

ale neni nutna hospitalizace v nemocnici.

9.3 Vyzkumné otazky

Vyzkumna otazka €. 1: Jaké faktory poskytovani sluzeb domdci zdravotni péce jsou pro

vvvvvv

Vyzkumna otazka €. 2: Se kterymi aspekty poskytovani domaci zdravotni péce byli klienti

nejvice spokojeni?

9.4 Metodika vyzkumu

Pro tento kvantitativni vyzkum byl navrzen dotaznik obsahujici osmnact otazek, v nichz byly
zastoupeny druhy otevienych, polootevienych a uzavienych. VSechny dotazniky byly
rozdany v listinné podob¢ stani¢nimi sestrami jednotlivych pobocek. Celkem bylo v terénu
pfedano 60 dotaznikl, coz zahrnovalo cely zékladni soubor v dobé vyzkumu. Zpét se
podatilo vybrat padesat Sest kust, coz je 93% navratnost. Tti z tohoto poctu nebyly fadné
vyplnény, tudiz byly vyfazeny. Dalsi dva dotazniky nemohly byt pouzity, protoze pacienti
odpovédéli, Ze jim neni poskytovana domaci zdravotni péce. Pro vyzkum mohlo byt tedy

vyuzito padesati jedna dotazniki. Ziskana data byla zpracovana v MS Excel.
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9.5 Vysledky vyzkumu

Popis vyzkumného vzorku:

Tabulka 3: Pohlavi

Pohlavi Absolutni ¢etnost Relativni cetnost
Muz 22 43 %
Zena 29 57 %
Nechci uvést 0 0 %
CELKEM 51 100 %

VéEtsi zastoupeni v tomto dotaznikovém Setfeni mély zeny, které tvorili 57 % vSech

dotazovanych. Zbylych 43 % pattfilo muzim. MoZnost, kdy by dotazovany nechtél uvést své
y yly y by

(zdroj: vlastni)

pohlavi, zddny z respondentli nevyuzil.

Tabulka 4: Vékova skupina

Vékova skupina

Absolutni ¢etnost

Relativni Cetnost

Od 18 do 40 let 4 8 %

Od 41 do 60 let 8 16 %
Nad 60 let 39 76 %
CELKEM 51 100 %

Domaci zdravotni péci mohou vyuzivat lidé rizného véku. Vyzkumu se ucastnilo 8 %
pacientl v kategorii od 18 do 40 let. V rozmezi 41-60 let odpovidalo 16 % osob. Nejvice
vSak na otazky odpovidala skupina respondentti ve véku nad 60 let, ktefi piedstavuji 76 %

celku. Tento vysoky podil potvrzuje fakt, ze sluzba domadci zdravotni péce je hojné

vyuzivéana u starsi populace.

(zdroj: vlastni)
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Tabulka 5: Vzdélani

Vzdélani Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Zakladni 8 16 %
Stiredni bez maturity 25 49 %
(vyucen/a)

Stfedni s maturitou 13 25%
Vyssi odborné 0 0%

Vysokoskolské 5 10 %
CELKEM 51 100 %

(zdroj: vlastni)

Sluzbu domaci zdravotni péce vyuziva 16 % osob se zakladnim vzdélanim, stfedni odborné
vzdélani ziskalo 49 % klient, stfednim odbornym s maturitou disponuje 25 % pacienti,
vysokoSkolsky vzdélano bylo 10 % zucastnénych, vyssi odborné vzdélani neziskal zadny

z dotazovanych.

Otazka ¢. 1: Jste pacientem, kterému je PAHOPem poskytovana sluzba domaéci

zdravotni péce?

Vyuzitim filtra¢ni otazky doslo k vyfazeni dvou dotazniki, kdy pacienti odpovédéli, Ze jim
neni poskytovana sluzba doméci zdravotni péce. Coz mohlo nastat pfi zméné typu péce
z domaci zdravotni péce na péci paliativni. Vyzkum tedy pracuje se vzorkem jednapadesati

pacienti.
Otazka ¢. 2: Jak jste se o domaci zdravotni péci poskytované PAHOPem dozvédél/a?

Pacienti mé€li na vybér ze Sesti moznosti. V ptipadé, ze zvolili moznost ,,jiné*, mohli dopsat
konkrétni zdroj informaci. Z celku dotazovanych se o domaci zdravotni péci dozveédélo 8 %
lidi z internetu, 2 % ze sociélnich siti, 2 % z ¢asopisu ¢i novin, 37 % pacientli vyuzilo rady
rodiny nebo znamych, 39 % pacientli bylo seznameno s touto sluzbou diky lékafi, jinou
moznost zdroje informaci mélo 12 % respondentli. Jinym zdrojem pro pacienty byla
nasténka obecniho tradu, dalsi se o domdci zdravotni péci dozvédeli pfi pobytu v nemocnici
a v rehabilitacnim centru, jednomu z pacienti doporucil tuto péci starosta obce. PAHOP by

mél tedy 1 nadale efektivné spolupracovat s lékafi, protoze pravé oni jsou nejcastéjSim
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zdrojem pro doporu¢eni doméci zdravotni péce. Doporuceni od rodiny ¢i zndmych je pro

24 v

PAHOP pozitivni zpétnou vazbou od osob, které s domaci zdravotni péci méli jiz zkuSenost.

12%

39% H Od lékare
2%

2%

m Od rodiny/zndmych

M Z ¢asopisu/novin
Ze socialnich siti

M Z internetu

M Jiné

Obrazek 3: Zdroj informovanosti
(zdroj: viastni)
Otazka €. 3: Jak jste si 0 domaci zdravotni péci pozadal/a?

Prakticky lékaf pomohl s vyfizenim zadosti 25 % pacientl a to tak, Ze za né kontaktoval
telefonicky stani¢ni sestru piislusné pobocky nebo vyplnil formulaf na webu organizace
urceny pro praktické lékare. 20 % zajemcti o péci zvolilo formu online formulare na webu,
kde v sekci ,,Pro klienty* vyplnili zddost o domaci zdravotni péc¢i. Zptsob telefonického
spojeni se stani¢ni sestrou vyuZilo 55 % pacienti. Telefonicky kontakt je velmi vyuZivanym
zpiisobem pro poZadani o domaci zdravotni péci a jedna se o prvni pfimy kontakt budouciho
pacienta s organizaci na zaklad¢, kterého si zdjemce o péci utvari prvni dojem. Je tedy
dualezité, aby ptijimaci pracovnik vedl hovor pfijemné a efektivné, coz vyvola u budouciho

pacienta pozitivni smysleni o organizaci.
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M Telefonicky
B Pomoci online formulare na webu

55% B Za pomoci praktického Iékare

Obrazek 4: Zptsob pozadani

(zdroj: vlastni)

Otazka ¢. 4: Jak jsou pro Vas dulezité nasledujici faktory pri poskytovani domaci

zdravotni péce?

a)

b)

prvni kontakt a pristup pfi zavadéni domaci zdravotni péce

Primérna znamka pro prvni kontakt ziskala hodnotu 1,29, coZ vypovida, Ze pacienti
jej povazuji za velmi dilezity faktor. Takto hodnotilo 38 z nich, 11 pacientd vidi
prvni kontakt jako spiSe dulezity, mensi pocet klienti, a to 2, jej oznacil za dulezity.
Za mén¢ dulezity ¢i nedulezity jej nikdo z Gcastnikt vyzkumu nepovazuje. Prvni
kontakt mlZe na pacienta zapiisobit pozitivné ¢i negativné a muZe ovlivnit jeho
divéru.

rozsah poskytovanych sluZzeb

Dulezitost na Skale mirn¢ presahla hodnotu 2, kdy mtizeme fici, Ze klienti netadi
tento faktor na prvni misto, avSak pozornost mu vénuji. 19 osob povazuje tento faktor
za velmi dilezity, 15 pacientil jej oznacuje za spiSe dilezity, 12 dotazovanych ho
fadi na stiedni pficku dulezitosti, 5 zacastnénych tomuto faktoru udélilo stupen

menSi dulezitosti.
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c)

d)

g)

pristup pracovniki, ktefi mi doméaci zdravotni péci poskytuji

Primérna znamka dtlezitosti pfistupu pracovnikl ke klientim dosahuje hodnoty
1,61. V tomto ohledu lze konstatovat, ze tomuto faktoru je pacienty vénovana stale
dost vysoka dulezitost. Jako zasadni jej hodnoti 27 z 51 dotazovanych, spise dulezity
se jevi 17 pacientim, 7 oslovenych se rozhodlo jej oznalit za dulezity. Méné

dilezitym az nedilezitym se pro nikoho z respondentli nejevi.
kvalita poskytovanych sluzeb

Vys$i dilezitost oproti pfedchozimu faktoru klienti ptifadili kvalité poskytovanych
sluzeb, ktera byla popsana hodnotou 1,49. Velmi dulezit¢ vnima kvalitu sluzeb 33
tazanych, 11 pacientd ji zatadilo jako spiSe dulezity faktor, 7 respondentt se rozhodlo

pro stiedni cestu. Mensi diilezitost u tohoto faktoru nebyla zminéna.
doba poskytovani sluzeb

Vyrazné mensi dilezitost ma pro pacienty doba poskytovani sluzeb, ktera se zastavila
u hodnoty 2,98, coz tedy svéd¢i o tom, Ze pacienti jsou ochotni se prizptisobit. Pouze
10 ze vSech dotazovanych hodnoti kvalitu jako velmi dilezity faktor, 9 klient ji
oznacilo za spiSe dilezitou, 11 osob ji povazuje za dlleZitou, nejvice, a to 14,
pacientii dobu poskytovani sluzeb vnima jako méné dtilezitou, 5 pacientt ji pak fadi

aZz na samy konec stupnice.
mnozZstvi informaci 0o mém zdravotnim stavu, které mi zdravotnici poskytuji

Podobné jako u ptedchoziho faktoru je i mnozstvi informaci o zdravotnim stavu
pacienta, které mu zdravotnici poskytuji, zafazeno do skupiny faktorti s mensi
dilezitosti. Primérna znamka zde dosahuje hodnoty 2,53. Za vyznamné povazuje
mnozstvi informaci 13 klientd, 12 tdzanych jej oznacilo za spiSe dulezité, 14
respondentl zvolilo prostfedni znamku, k moznosti oznacit jej za méné dileZité se

ptiklonilo 10 osob a pro zbylé 2 respondenty je nejméné dilezitym faktorem.
respektovani osobni svobody, distojnosti a soukromi p¥i poskytovani péce

Hodnota 1,65 sveéd¢i o stale dost vysoké diilezitosti pro faktor respektovani osobni

svobody, dustojnosti a soukromi pii poskytovani péce. Jako prioritni jej vnima 25
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respondentt, 19 jej pak hodnoti jako spiSe diilezité, treti variantu odpovédi vybralo

7 pacienttl. Zadny z dotazovanych jej nevnima jako maélo dileZity nebo nedilezity.
h) naslouchani mym potiebam

Naslouchani potiebam podle primérné znamky 2,16 neni pro pacienty tak klicovym
faktorem jako n€které predchozi. Za velmi dulezity jej oznacilo 14 klientd, vice, a to
17, bylo pak pro spise dulezity, o jednoho klienta vice zvolilo mozZnost prostiedni
znamky, 2 respondenti jej vnimaji jako méné dulezity. Na posledni misto jej

nezaradil zadny z tdzanych.

Shrnuti diileZitosti faktori (otiazka ¢. 4 a-h)

vvvvvv

pro vytvoteni si prvniho dojmu o organizaci jako celku. Dal§im vyznamné dilezitym prvkem
domaci zdravotni péce je jeji kvalita. Ta je ddna zejména odbornym vzdelanim zdravotnikd,
Skolenim, dodrzovanim standardii a také vyuzivdnim modernich technologii a
zdravotnického materidlu. Dulezity vnimaji pacienti i pfistup pracovnikl, ktefi jim péci
poskytuji. Zde jsou klicové zejména znalosti a dovednosti persondlu jako napf. empatie,
efektivni komunikace, odbornost. Za podstatny faktor oznacili pacienti respektovani osobni
svobody, dustojnosti a soukromi, coz zavisi na vzijemné divéife mezi pacientem a
zdravotniky. Jiz méné dillezitym prvkem je pro klienty rozsah poskytovanych sluzeb, ktery
vnimaji jako mozné zpestteni v pribéhu péce, ale nutné jej nevyzaduji. Z jejich hodnoceni
také vyplynulo, ze mens$i vahu dulezitosti pfikladaji naslouchdni jejich potfebam. Tento
pasivni pfistup svéd¢i o tom, Ze pacienti nechtéji zdravotniky zat€zovat svymi potiebami.
Jako nedulezité se pacientliim jevi mnozstvi informaci o jejich zdravotnim stavu, které jim
zdravotnici poskytuji. V tomto sméru pacienti spoléhaji na zdravotniky a na zadznamy
znavstév v kart€¢ pacienta. Velmi nepodstatnym faktorem je dle hodnoceni doba

poskytovani sluzeb, kdy jsou pacienti ochotni se casove ptizplisobit navstéve.
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Obrazek 5: Shrnuti dalezitosti faktoru
(zdroj: vlastni)

Otazka ¢. 5: Byl/a jste spokojen/a s pristupem a komunikaci stani¢ni sestry pri

zavadéni domaci zdravotni péce?

Vysledna znamka pro pfistup a komunikaci stani¢ni sestry je vyjadiena hodnotou 2,33, coz
nesveédci o prilis velké spokojenosti. I piesto 21 pacientti bylo velmi spokojeno, pro druhy
stupen znamky hlasovalo 8 respondenttl, shodné pak byla vyuzita prostfedni varianta, o néco
vice osob, a to 12, bylo s pfistupem a komunikaci stani¢ni sestry spokojeno méné, 2 klienti
nebyli spokojeni viibec. Do pozndmek nékteti pacienti uvedli, Ze kdyz kontaktovali stani¢ni
sestru, byli v tu dobu odmitnuti, protoze sestra byla zrovna na vyjezdu u pacienta. Dalsi
zminovali nepfijemné vystupovani jedné ze stani¢nich sester. Takovy styl pfijeti
v pacientech nevyvola piijemné pocity a mohou se rozhodnout vyhledat jiného

poskytovatele sluzeb.
Otazka ¢. 6: Vyhovuje Vam rozsah poskytovanych sluzeb?

Podle celkové znamky 2,35 se da fici, ze rozsah poskytovanych sluzeb pro pacienty neni

uplné dostacujici. Zcela spokojeno je s nim 19 pacienttl, 11 se spiSe priklani ke spokojenosti,
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8 dotazovanych je primérné spokojeno, naopak 10 osob vidi rozsah sluzeb jako spise
nevyhovujici, 3 klienti jsou zcela nespokojeni s rozsahem sluzeb. Mezi ptani, kterd klienti
uvadéli, patii moznost volby vice navstév, sluzby fyzioterapeuta ¢i navstéva terapeutického

psa. PAHOP by m¢l zvazit spolupraci s externisty pro zajisténi t€chto pfani pacientt.

Otazka ¢. 7: Jste spokojen/a s pristupem zdravotniki, ktefi Vas oSetiuji v domacim

prostredi?

Ptistup zdravotnikt, ktefi pacienty oSetiuji, ziskal znamku 1,67, coz stale znaci spokojenost
pacientl. 25 osob je s pfistupem zdravotnikli velmi spokojeno, spiSe spokojeno je pacientl
19, pro stfedni hodnoceni se rozhodlo 6 klienti, mensi spokojenost ptevladala pouze u 1
pacienta. Zde hraje velkou roli osobni pfistup, empatie, profesionalita a trpélivost

zdravotniki.
Otazka ¢. 8: Jste spokojen/a s kvalitou poskytovanych sluzeb?

Na zéklad¢ ziskané znamky s hodnotou 1,65 lze konstatovat, ze kvalita je pacienty pozitivné
hodnocena. 28 respondentd, coz je vice nez polovina z celku, nema kvalit¢ sluzeb co
vytknout, 15 pacientt je s ni spiSe spokojeno, primérné spokojeno je 6 osob, 2 klienti jsou
jiz spokojeni méné. Kvalitni sluzby mohou byt poskytovany dodrZzovanim standardd,

proskolovanim persondlu a také kvalitnim materialnim vybavenim.
Otazka ¢. 9: Vyhovuje Vam doba, kdy Vas zdravotnici navstévuji?

Hodnoceni 1,84 svéd¢i o tom, Ze klienti jsou s dobou, kdy je zdravotnici navstivi, prevazné
spokojeni. Navstévy zcela vyhovuji 20 pacientiim, 21 respondentim doba navstév spise
vyhovuje, pro 8 osob neni ¢as, kdy zdravotnici navstivi jejich domdacnost, problémem, 2
dotazovani nejsou pfili§ spokojeni s nacasovanim navstév. Nekterym pacientim vadi
nedodrzZeni ptiblizného ¢asu navstévy, coz jim pak ovlivni jejich denni program. Pokud je
vyjet, coZ muze zpusobit nasledné zpozdéni rutinnich navstév.

Otazka €. 10: Jste spokojena/a s tim, jak jste informovan/a o svém zdravotnim stavu?

Celkova spokojenost s informovanosti ziskala znamku 2,29. Tato hodnota svédc¢i o tom, ze
respondenti jsou spise méné spokojeni. Zadny problém s informovanosti nema 16 pacient,
spiSe spokojeno je 17 dotazovanych, primérnou spokojenost vyjadiilo 7 osob, 9 respondentli
je jiz spokojeno méng, 2 klienti jsou pln€ nespokojeni. V poznamkach se objevovali

pfipominky k tomu, Ze n€kdy navstévy probihaji pfili§ rychle a struéné. 1 kdyz zdravotnici
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zapisuji informace do zaznamu, pro nékteré klienty je slozité se v téchto zdznamech vyznat.

Pro pacienty by bylo vhodné¢jsi jednoduché a piehledné zhodnoceni dané navstévy, aby méli

pocit jistoty o svém zdravotnim stavu

Otazka €. 11: Jste spokojen/a s tim, jak zdravotnici respektuji Vasi osobni svobodu,

distojnost, soukromi?

Spokojenost s respektovanim osobni svobody, distojnosti a soukromi se zastavila na
hodnoté¢ 1,59. Z této znamky vyplyva stale vysokd spokojenost. Vice nez polovina, a to 27,
klientd hodnotilo oblast respektu velmi pozitivné, dalSich 19 dotazovanych se ke
spokojenosti spiSe priklani, 4 pacienti vyjadfili primérné spokojeni, 1 respondent je pak
spokojen méné. Hodnoceni svéd¢i o tom, ze se zdravotnici snazi nenarusovat pacientiim

jejich doméci prostiedi a plné respektuji jejich pravo na soukromi a osobni svobodu.
Otazka €. 12: Jste spokojen/a s tim, jak zdravotnici naslouchaji VasSim pozadavkim?

Svou spokojenost, stim, jak zdravotnici naslouchaji pozadavkim, vyjadfili pacienti
znamkou 1,90. D4 se fici, Ze pacienti jsou spokojeni, ale maji pravdépodobné urcité vyhrady.
Nejvice spokojeno bylo 19 pacientl, 22 klientd hodnoti toto kritérium spise pozitivné, 7
respondentt je primérné spokojeno, 2 dotazovani vyjadrili mensi spokojenost, 1 osoba byla
zcela nespokojena. Kromé hodnoceni na stupnici bylo zminéno i to, Ze pacienttim vadi, kdyz
zdravotnici spéchaji a oni nemaji prostor se jich doptat. Je dillezité, aby zdravotnici
dostatecné vysvétlovali pacientim divod jejich spéchu a nasli si Cas pacienty vyslechnout

v mén¢ vytiZzenych situacich.
Shrnuti spokojenosti pacientii (otazka ¢. 5-12)

Jak z hodnoceni vyplyva pacienti jsou nejvice spokojeni s respektovanim osobni svobody,
distojnosti a soukromi. Vazba a diivéra mezi pacientem a zdravotniky je tedy silna. Velmi
dobte hodnoti klienti i kvalitu poskytovanych sluzeb, coz je zasluhou profesionalniho tymu
a kvalitniho technologicko-materidlového zabezpeceni. Ptistup pracovnikd poskytujicich
domaci zdravotni péci je také hodnocen pozitivné zejména diky jejich empatii. Celkem
spokojeni jsou pacienti 1 s dobou ndvstév, az na malé vyhrady vztahujici se k pozd&jSim
ptijezdim zdravotnik. Mensi spokojenost panuje v oblasti naslouchéni pottebam pacientd,
kdy pacienti postradaji dostatecny prostor pro vyjadieni jejich potfeb. Nespokojeni byli
pacienti s pfistupem a komunikaci stani¢ni sestry. Zejména s prvotnim odmitnutim vyfizeni
hovoru kviili pracovnim povinnostem. Velkd nespokojenost se projevila u rozsahu sluzeb,

kdy pacienti postradaji n¢které doplitkové sluzby k domaci zdravotni péci.
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Obrazek 6: Shrnuti spokojenosti pacientti

(zdroj: vlastni)
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Otazka ¢. 13: Doporucil/a byste domaci zdravotni péci poskytovanou PAHOPem svym

blizkym?

Dle vysledné znamky 1,33, je naprosto jasné, Ze by nyné&jsi pacienti doméaci zdravotni péci
poskytovanou organizaci PAHOP doporucili svym blizkym a zndmym. 34 z nich tuto péci
jednozna¢né doporucuje, 17 klientl by ji spiSe doporucilo. Tato pozitivni zpétna vazba
vyjadiuje spokojenost pacientl s poskytovanim této sluzby a také jejich diivéru v organizaci.
Nejveétsi zasluhu na tomto hodnoceni maji zdravotni sestry, které s pacienty ptfichazeji do
primého kontaktu a vytvareji u nich pozitivni dojem. I ptes toto kladné¢ hodnoceni by m¢l
PAHOP stale monitorovat spokojenost svych pacienti a zdokonalovat uroven

poskytovanych sluzeb.
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Obrazek 7: Doporuceni doméci zdravotni péce
(zdroj: viastni)
Otazka €. 14: Co je podle Vas nejlepsi na doméaci zdravotni péci?

Pacienti nékolika slovy popsali pozitiva domdaci zdravotni péce. Témér kazdy
z dotazovanych uvedl, Ze nejlepsi na sluzbé domaci zdravotni péce je moznost byt doma
s rodinou. V dalSich odpovédich se jednalo o pfijemné vystupovani zdravotnikd, jejich
ochota, odbornost a empatie. Pacienti také ocenili svobodnéjsi rezim neZ v nemocnici. Je
tedy zfejmé, Ze sluzba domaci zdravotni péce je efektivnim zplisobem, jak mit pacienta pod

zdravotnickym dohledem, ale bez nutnosti hospitalizace v nemocnici ¢i jinych zafizenich.
Otazka €. 15: Je naopak néco, co Vam na doméci zdravotni péci vadi?

Zde bylo Castou odpovédi slovo ,,nic“. Nektefi pacienti ale vidi negativné omezeni navstév
zdravotniki jen na konkrétni dny v tydnu a uvitali by vétsi frekvenci navstév. Problémem je
pro nékteré i1 ¢ekani na zdravotniky, kdy v ptipadé€ zpozdéni ptijezdu zdravotniku na né¢ musi
delsi dobu cekat. Omezeni navstév je ovlivnéno typem onemocnéni a v ndvaznosti na to
uhradami od zdravotnich pojiStoven, moZznosti navySeni frekvence navstév by byla
nadstandardni sluzba. Problematika zpozdéni piijezdu k pacientovi by méla byt pacientim

1épe komunikovéna.
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10 STATISTICKE VYHODNOCENI VYSLEDKU VYZKUMU A
ZODPOVEZENI VYKUMNYCH OTAZEK

V této kapitole bude provedeno souhrnné statistické vyhodnoceni dotaznikového Setteni

pomoci ukazatel popisné statistiky a také budou zodpovézeny dvé vyzkumné otazky.

Popisna statistika zobrazuje ziskana data pomoci priiméru, modu, medianu, smérodatné
odchylky, minima a maxima. Pro grafické zobrazeni dat je vyuzito krabicovych grafii. Pro

zpracovani této casti bylo vyuzito programu MS Excel.

Aritmeticky primér:

1< (D
= Nz X
=1
Modus:
Mod(x) = nejCastéjsi hodnota (2)
Median:
Med(x) = x(%) 3)
Smérodatna odchylka:
o= Frten-wt @
Minimum:
Min (x4, x5, ..., Xy) (5)
Maximum:
Max (X1, X3, ., Xy) (6)

Diilezitost faktori kvality sluzeb

Tabulky €. 6 a 7 statisticky vyhodnocuji faktory dilezitosti. Pacienti dlileZitosti pfifazovali
zndmku na Skale od 1 do 5. Nejvyssi dileZitost dle primérné znamky 1,29 pacienti davaji
prvnimu kontaktu a pfistupu, naopak jako nejméné dualezitou vnimaji dobu poskytovani
sluzeb s primérnou znamkou 2,98. Nejc¢astej$i znamkou u prvniho kontaktu, rozsahu sluzeb,

pfistupu pracovnikd, kvality sluzeb a respektovani soukromi byla 1. U mnozstvi informaci
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anaslouchani se jednalo o znamku 3. Dilezitost doby poskytovani sluzeb nejcastéji hodnotili
pacienti zndmkou 4. Stfedni znamka 1 byla naméfena u prvniho kontaktu, pfistupu
pracovniki a kvality sluzeb. Stfedni znamka 2 pfevladala u rozsahu sluzeb, respektovani
soukromi a naslouchéni. Stiedni znamka 3 souvisi s dobou poskytovani sluzeb a mnozstvim
vypovida tedy o tom, Ze pacienti se v hodnoceni siln¢ shodovali. Smérodatna odchylka
s nejvyssi hodnotou 1,3356 u dilezitosti doby poskytovani sluzeb nasvédcuje riiznorodému
hodnoceni ze strany pacientii. NejlepsSim vysledkem u vSech faktorti dilezitosti byla 1.
Nejhorsi u prvniho kontaktu, pfistupu pracovnikd, kvality sluzeb a respektovani soukromi
bylo hodnoceni znamkou 3. Nejhtife z hlediska dulezitosti hodnotili pacienti rozsah sluzeb

a naslouchani znamkou 4, dobu poskytovani sluzeb a mnozstvi informaci znamkou 5.

Tabulka 6: Statistika dulezitosti 1

Prvni kontakt a Rozsah sluzeb Pfistup Kvalita sluzeb

pristup pracovniku
Priimér 1,29 2,06 1,61 1,49
Modus 1 1 1 1
Median 1 2 1 1
Smérodatna 0,5348 0,9983 0,7162 0,7242
odchylka
Min (nejlepsi 1 1 1 1
znamka)
Max (nejhorsi 3 4 3 3
znamka)

(zdroj: vlastni)
Tabulka 7: Statistika dulezitosti 2

Doba Mnozstvi Respektovani Naslouchani

poskytovani informaci soukromi

sluzeb
Priimér 2,98 2,53 1,65 2,16
Modus 4 3 1 3
Median 3 3 2 2
Smérodatna 1,3356 1,1775 0,7091 0,8716
odchylka
Min (nejlepSi 1 1 1 1
znamka)
Max (nejhorsi 5 5 3 4
znamka)

(zdroj: viastni)

Obrazek ¢. 8 shrnuje vysledky popisné statistiky z ptedchozich tabulek €. 6 a 7 tykajicich se

dualezitosti. Krabicové grafy jsou rozprostieny na Skadle od 1 do 5 a zobrazuji vybrané
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ukazatele. Z leva se jedna o faktory prvniho kontaktu, rozsahu sluzeb, ptistupu pracovnikd,
kvality sluzeb, doby poskytovani sluzeb, mnozstvi informaci, respektovani soukromi a

naslouchani.

N

Ll

Obrazek 8: Grafické shrnuti daleZitosti

(zdroj: vlastni)
Spokojenost s jednotlivymi faktory kvality sluZeb

Stejné jako u dulezitosti, tak i u spokojenosti meli pacienti moznost hodnotit od znamky 1
po znamku 5. Dle jejich hodnoceni byly naméteny vysledky, které jsou obsazeny v tabulkach
¢. 8 a 9. Nejvice spokojeni podle primérné zndmky 1,59 byli pacienti s respektovanim
soukromi, naopak nejhliife znamkovali spokojenost srozsahem sluzeb. Nejcastéji se
vyskytujici znamkou byla 1 u vSech faktorti kormé doby navstév, informovani o zdravotnim
stavu a naslouchani, kde ptevladala znamka 2. Prostfedni zndmkou byla u vSech faktora
znamka 2 s vyjimkou kvality sluzeb a respektovani soukromi, kde to byla 1. Nejnizsi
smérodatnou odchylku a tim padem i shodu v hodnoceni se podafilo ziskat u spokojenosti
s respektovanim soukromi, kde jeji hodnota byla 0,7188. Rozdily v hodnoceni a s tim
spojena vysoka hodnota smeérodatné odchylky se nachazeji u spokojenosti s pfistupem
stani¢ni sestry. Nejlep$im hodnocenim vSech faktort byla znamka 1. Nejhor$i hodnoceni se

znamkou 4 bylo pouZito u pfistupu zdravotnikd, kvality sluzeb, doby navstév a respektovani
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soukromi. Nejhor§im hodnocenim pro spokojenost s pfistupem stani¢ni sestry, rozsahem

sluzeb, informovanim o zdravotnim stavu a naslouchdnim byla znamka 5.

Tabulka 8: Statistika spokojenosti 1

Piistup stanicni | Rozsah sluzeb Piistup Kvalita sluzeb

sestry zdravotnik
Priimér 2,33 2,35 1,67 1,65
Modus 1 1 1 1
Median 2 2 2 1
Smérodatna 1,3235 1,3109 0,7584 0,8360
odchylka
Min (nejlepSi 1 1 1 1
znamka)
Max (nejhorsi 5 5 4 4
znamka)

(zdroj: vlastni)
Tabulka 9: Statistika spokojenosti 2
Doba navstév Informovanio Respektovani Naslouchani
zdrav. stavu soukromi

Priimér 1,84 2,29 1,59 1,90
Modus 2 2 1 2
Median 2 2 1 2
Smérodatna 0,8254 1,1930 0,7188 0,9130
odchylka
Min (nejlepsi 1 1 1 1
znamka)
Max (nejhorsi 4 5 4 5
znamka)

(zdroj: vlastni)

Na obrazku €. 9 jsou zobrazeny vysledky tykajici se spokojenosti z ptedchozich tabulek ¢. 8
a 9. Op¢ét je vyuzito hodnotici Skaly od 1 do 5 k popisu ukazatelii popisné statistiky pomoci
jednotlivych krabicovych graft. Jednotlivé faktory spokojenosti, sefazeny z leva, se tykaji
piistupu stanicni sestry, rozsahu sluzeb, ptistupu zdravotniki, kvality sluzeb, doby navstev,

informovani o zdravotnim stavu, respektovani soukromi a naslouchani.
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Obrazek 9: Grafické shrnuti spokojenosti
(zdroj: vlastni)
Priumérna celkova spokojenost s kvalitou péce (dle faktoru doporuceni péce blizkym)

Obrazek ¢. 10 zobrazuje srovnani spokojenosti muzl a zen. Jak je z grafii patrné nejedna se
o ptili§ velky rozdil mezi tim, jak spokojenost vnimaji muZi a jak Zeny. Jejich pohledy na
celkovou spokojenost se 1i$i o pouhé¢ 0,02. Lze konstatovat, Ze ob¢ skupiny jsou spokojeny

a ochotny péci doporudit.
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Mu? Zena

Obrazek 10: Spokojenost dle pohlavi

(zdroj: vlastni)
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Na obrazku ¢. 11 je mozno vidét srovnani celkové spokojenosti pacienti podle jejich
vzdelani. Porovnéany jsou Ctyfi skupiny zahrnujici zakladni vzdélani, stfedni odborné bez
maturity, stfedni odborné s maturitou a vysokoskolské. Nejvice spokojeni jsou pacienti se
zakladnim vzdélanim, nésleduji stfedoSkolsky vzdélani klienti s maturitou, dale pacienti
s vyucnim listem a nejméné spokojeni jsou vysokoskolsky vzdélani klienti. Dle téchto
nespokojeni. Vysledky ostatnich skupin potvrzuji jejich spokojenost a fakt, Ze nemaji

problém péci doporucit blizkym.

2,5
2
) . . . i
1
0,5
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Stredni s maturitou Zakladni
Stredni bez maturity... Vysokoskolské

Obrazek 11: Spokojenost dle vzdélani
(zdroj: viastni)

Spokojenost podle véku pacientd (Obr. 12) je ve skupiné od 18 do 39 let mirn¢€ odli$na od
ostatnich dvou skupin. Nejvice spokojeni jsou pacienti ze skupiny od 40 do 59 let
s prumérnou znamkou 1,25, nasleduji pacienti ve skuping 60 a vice let, kteti primérné udélili
celkové spokojenosti znamku 1,33, nejmensi spokojenost udavali klienti v kategorii od 18
do 39 let s primérnym hodnocenim 1,50. Opét je mozné oznacit pacienty za spokojené a
ochotné doporucit sluzbu doméci zdravotni péce blizkym a zndmym. Klienti v kategorii od

18 do 39 let jsou vice naro¢ni piipadné kritictéjsi nez ostatni skupiny.
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Obrazek 12: Spokojenost dle véku
(zdroj: vlastni)
Odpovéd’ na vyzkumné otazky

Vyzkumna otazka ¢. 1: Jaké faktory poskytovani sluZzeb domaci zdravotni péce jsou

vvvvvv

Na problematiku vnimani dilezitosti faktorti poskytovani sluzeb domaci zdravotni péce se
zamétovala otazka €. 4., kde klienti hodnotili na skale 1-5 dtlezitost jednotlivych faktora.
Jednalo se o prvni kontakt a pfistup pii zavadéni domdaci zdravotni péce, rozsah
poskytovanych sluzeb, pfistup zdravotnikil, kteti domaci zdravotni péc¢i poskytuji, kvalitu
poskytovanych sluzeb, dobu poskytovani sluzeb, mnozstvi informaci o zdravotnim stavu
pacienta, respektovani osobni svobody, distojnosti a soukromi pfi poskytovani péce a
naslouchani potfebam pacienti. Dle dotaznikového Setfeni vyplynula nésledujici hierarchie

dilezitosti dle pramérné ud€lenych znamek (Tab. 10).
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Tabulka 10: Pofadi dulezitosti faktort

Faktor Primérna znamka Poradi
Prvni kontakt 1,29 1.
Kvalita poskytovanych 1,49 2.
sluzeb
Ptistup pracovnikii 1,61 3.
Respektovani os. svobody, 1,65 4,

distojnosti a soukromi

Rozsah poskytovanych 2,06 5.
sluzeb

Naslouchéni mym potifebam 2,16 6.
Mnozstvi informaci o mém 2,53 7.

zdravotnim stavu

Doba poskytovani sluzeb 2,98 8.

(zdroj: viastni)

Z tohoto hodnoceni vyplyva, Ze PAHOP by se mé&l sousttedit na efektivni systém piijimani
pacientll, zejména tedy na prvni kontakt s potencialnimi pacienti ¢i jejich rodinami. Kvalitu
pacienti povazuji taktéz za vyznamny faktor a je dilezité persondl neustdle vzdélavat a
Skolit, vyuZivat materil a technologie na vysoké trovni. Podobné vnimaji pacienti jak faktor
pfistupu pracovnikd, tak faktor respektovani osobni svobody, diistojnosti a soukromi. Oba
tyto faktory ovliviiuji zaméstnanci PAHOPu, ktefi s pacienty pfichazeji do kontaktu.
Personal musi védét, jak ke kazdému z jednotlivei ptistupovat a nesmi prekracovat hranice
soukromi. Rozsah poskytovanych sluZzeb neni az tak dileZity jako faktory pfedchozi, klienti
ale ocenuji sluzby dopliujici sluzbu domaci zdravotni péce. DuleZitost naslouchéni
potfebam pacientll oni sami svym hodnocenim fadi na zadni pticky jako mén¢ dilezité. Je
potieba ale pacientlim sd€lovat, ze maji kdykoliv moznost se obracet na zdravotniky pfimo
pfi navstéve, tak telefonicky. Mnozstvi informaci o zdravotnim stavu neni pacienty brano
jako dulezity faktor, zejména kvili odbornosti a obsdhlosti karty pacienta. Za nejméné
dilezity faktor diilezitosti povazuji pacienti dobu poskytovani sluzeb, s tim, Ze jsou ochotni

se Ji pfizpusobit.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 63

Vyzkumna otazka €. 2: Se kterymi aspekty poskytovani doméaci zdravotni péce byli

klienti nejvice spokojeni?

Spokojenost zkoumaly otazky €. 5-12, kde taktéz klienti hodnotili dle svych pociti na Skale
1-5. Jednalo se o aspekty spokojenosti s piistupem a komunikaci stanicni sestry pii zavadéni
domaci zdravotni péce, rozsahem poskytovanych sluzeb, pfistupem zdravotniki, kvalitou
poskytovanych sluzeb, dobou navstév, informovanim o zdravotnim stavu, respektovanim os.
svobody, distojnosti a soukromi a naslouchanim pozadavktim pacientti. Z hodnoceni vyslo

nasledujici potadi aspektl spokojenosti (Tab. 11).

Tabulka 11: Potadi aspektti spokojenosti

Aspekt Primérna znamka Poradi

Respektovani os. svobody, 1,59 1.

distojnosti a soukromi

Kvalita poskytovanych 1,65 2.
sluzeb

Ptistup pracovniktl 1,67 3.
Doba navstév 1,84 4,
Naslouchani mym 1,90 5.
poZadavkim

Informovani o zdravotnim 2,29 6.
stavu

Ptistup a komunikace 2,33 7.

stanicni sestry pfi zavadéni

péce

Rozsah sluzeb 2,35 8.

(zdroj: vlastni)

Nejvice spokojeni jsou pacienti s respektovanim osobni svobody, dastojnosti a soukromi.
Zamgéstnanci tak vykonavaji svou praci v domdacnostech pacientli, bez prekracovani hranic
jejich soukromi. Vysoka spokojenost u kvality sluzeb je déna neustalym vzdélavanim
zdravotnikil a vyuzivanim nejmodernéjSich materidlti a technologii. S pfistupem pracovnikil

jsou pacienti spokojeni 1 diky jejich proskolovani v komunikaci s pacientem. Doba navstév
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je pro pacienty vyhovujici, najde se ale i par pacientt, kteti by navstévy radi presouvali podle
jejich programu, coz ale vzhledem k planovani péce predem neni vzdy mozné. Spokojenost
s naslouchanim potieb je jiz nizsi oproti ostatnim aspektim. Spokojenost s naslouchanim
potfebam pacientll je jiz niz$i oproti ostatnim aspektiim. Pacienti maji pocit spéchu
zdravotnikl a nékdy své potieby ani nesdé€li. Pro tyto piipady by mél PAHOP nalézt feSeni
v podobé¢ dalsi moznosti telefonické komunikace, aby pacienti mohli své potteby nékomu
z tymu PAHOPu sdélit a byli s nimi zdravotnici seznameni. Pacienti jsou nespokojeni se
stylem informovani o jejich zdravotnim stavu, kdy nejsou schopni se vyznat v odbornych
zapisech zdravotniki do dokumentace po kazdé navstéveé. Diky jednodussi a prehledné
varianté by se 1épe orientovali ve svém zdravotnim stavu. Pfistup a komunikaci stani¢ni
sestry pii zavaddéni domaci zdravotni péce nehodnotili pacienti pfili§ pozitivn€, vzhledem
k ¢astému odloZeni telefonického pfijeti pacienta z divodu vyjezdu apod. Aby k taktovym
situacim nedochézelo, m¢l by byt navrhnut jiny systém telefonického piijeti. Rozsah sluzeb
by pacienti radi rozsifili o sluzby nové, které musi PAHOP zabezpecit i ve spolupraci

s externisty.
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11 SWOT ANALYZA ORGANIZACE PAHOP

SWOT analyza byla vytvorena na zéklad¢ rozhovoru s managementem organizace PAHOP
a provedenych vyzkumii. V této analyze jsou zjiStovany vnitini silné a slabé stranky
organizace, a také vngjsi prilezitosti a hrozby. SWOT analyza organizace PAHOP je

zobrazena v nasledujicich dvou tabulkach (Tab. 12 a 13).

Tabulka 12: Silné a slabé stranky PAHOPu

Silné stranky Slabé stranky
Dostupnost sluzeb Omezeny pocet vyjezdovych vozidel
Kvalita poskytovanych sluzeb Omezend nabidka sluzeb
Spokojenost klientli a rodin Psychicka a fyzicka zaté¢z zdravotnikli
Materidlni a technologické vybaveni Orientace pacientil v zapisech z navs§tév
Profesionalni empaticky personal Systém pfijimani novych pacienti
Flexibilita
Kultura organizace
Vzd¢lavani pracovnika

(zdroj: vlastni)

Tabulka 13: Piilezitosti a hrozby PAHOPu

PrilezZitosti Hrozby
Narust klient vlivem starnuti populace Ekonomické faktory
Nartst klienti vlivem rtiznych Legislativni a politické zmény
onemocnéni
Novy studijni program Domaéci péce a Obecny nedostatek odborné skoleného
hospicova péce na UTB personalu ve zdravotnictvi
EU fondy, granty Konkurence
Inovace Financovéni od zdravotnich pojistoven
Novi darci Nedostatecné podpora od statu
Poruchovost vozidel
Dodavatelé

(zdroj: vlastni)

Do silnych stranek miizeme zatadit dostupnost sluzeb, které PAHOP poskytuje. VSech 7
pobocek je schopno pokryt sviij region. Kvalita sluzeb je zabezpecena dodrZzovanim
standardii, vySkolenym personalem a spolupraci s lékati a nemocnicemi. DalS§im aspektem
je spokojenost klientli a rodin, kterd vyplyva z dotaznikového Setfeni a také z dékovnych
dopisti a maill od rodin. Materialni a technologické vybaveni patii taktéZ mezi silné stranky,
jelikoz kazda pobocka disponuje modernimi zdravotnickymi pfistroji a pomlickami, které
poskytuje klientiim, a také dostatkem 1€kt a zdravotnického materidlu ve svych skladech.

Zdravotni sestry musi mit patficné vzdélani, absolvuji rtiznd Skoleni rozSifujici jejich
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odbornost, ale jsou také proskolovany v oblasti komunikace s pacientem, coz fadi personal
mezi silné stranky organizace. Jelikoz organizaci domaci zdravotni péce ma na starost
stani¢ni sestra kazdé pobocky, kterd své pacienty zna a dokaze reagovat na jejich potieby,
tak je mozné flexibilitu oznacit za silnou stranku. V PAHOPu panuje pratelska az rodinna
atmosféra a vzajemna podpora, coz vyvati velmi pozitivni kulturu organizace. Vzdélavani
pracovnikl je velmi podporovano managementem, a tak zdravotnici mohou absolvovat
rtizna Skoleni a seminafe, specialni nabidkou pro zaméstnance je moznost MBA studia za

zvyhodnénych podminek.

Slabinou PAHOPu je omezeny pocet vyjezdovych vozidel, kdy pobocky maji presné
stanoveny pocet vozidel a v pfipadé¢ vypadku vozidla musi byt vyuzivana vozidla
managementu ¢i fundraiserii. Dotaznikové Setfeni zjistilo, ze pacienti by uvitali rozSifeni
nabidky sluzeb o sluzby canisterapie ¢i fyzioterapeuta, a také by je potéSila moznost vyssi
cetnosti ndvstév v ramci doméci zdravotni péce, coz by odstranilo slabou stranku omezené
nabidky. Sestra vyrazi k pacientovi sama, ¢asto musi s pacientem manipulovat, do kazdé
domacnosti musi také pfesunout potiebny zdravotnicky materiél ¢i pomicky, coZ na ni klade
vysokou fyzickou zatéZ. Jejich prace je i emocionalné a psychicky vycerpavajici. Pacienti
maji problém se vyznat v zapisech z prob&hlych navstév, zejména nerozumi odbornym
vyrazim, které zdravotnici v zépisech pouzivaji. Budouci pacienti nejvice vyuzivaji pro
prvni kontakt telefonické spojeni. Je dilezité, aby se jim po pfijeti hovoru nékdo vénoval i
delsi dobu a provedl jejich pfijeti. Pokud je stani¢ni sestra v terénu u pacienta, nemize

zajemci o péci vénovat tolik casu, kolik by bylo potieba.

Prilezitosti pro PAHOP je narist klientd vlivem starnuti populace, kdy je nizka
porodnost a lidé se naopak dozivaji vyssiho veéku. Déle jsou to riznd onemocnéni projevujici
se u obyvatel, ktefi nasledné budou potiebovat péci. Fakulta humanitnich studii UTB otevira
od podzimu 2025 novy studijni program Domaci péce a hospicova péce, ¢imz zajisti plné
kvalifikovanou pracovni silu v regionu, coz PAHOP vidi jako pftilezitost. Moznosti, jak
ziskat dalSi finan¢ni zdroje jsou fondy EU a granty. Inovace v oblasti terapie, jsou
ptilezitosti, jak zlepsit kvalitu domaci zdravotni péce. Novi darci mohou organizaci pfinést

dalsi finan¢ni ¢i hmotné dary.

Za hrozbu je mozné oznacit rizné ekonomicke faktory jako je rist inflace, rast nakladi,
omezeni dotaci, grantli, podpory od statu a zdravotnich pojistoven, méné dart od firem a
jednotlivet apod. Legislativa a politika miize ptfedstavovat dal§i hrozbu pro budouci

fungovani. Do hrozeb také urcité patii financovani od zdravotnich pojistoven, kdy kazdy
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vykon sestry u pacienta je ¢asové a navazné finanéné omezen. Uhrada od pojistovny je nizsi
nez realné naklady. Aby mohly byt thrady od pojistoven vyssi, musel by stat zménit ceny
v thradové vyhlasce. Ohrozenim je také nedostatek odborného personalu, ktery je obecnym
problémem ceského zdravotnictvi. Hrozbou jsou i konkuren¢ni poskytovatelé domaci
zdravotni péce, kdy pro PAHOP muize byt t€z8i udrzet si dostatek pacientil ¢i ziskavat stejné
granty, dotace a dary jako konkuren¢ni poskytovatel. Vzhledem k pfesnému poctu vozidel
na pobocCku je jejich poruchovost velkou hrozbou, kterda muze zplsobit problémy
v organizovani péce a nese s sebou dalsi financ¢ni néklady. Pfi neplnéni dohodnutych termint

¢1 dodani nekvalitniho materialu mohou dodavatelé piedstavovat také jednu z hrozeb.
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12 DOPORUCENI PRO ZLEPSENI SPOKOJENOSTI PACIENTU

Vysledky z dotaznikového Setieni ukéazaly prostor pro zlepseni. V nésledujicich kapitolach

budou navrzena konkrétni doporuceni pro zlepseni spokojenosti pacientt.

12.1 Domaci zdravotni péce plus

Jak vyplynulo z dotaznikového Setfeni, ncktefi pacienti by uvitali vétSi Cetnost navstév
v ramci tydne. S ohledem na omezené moznosti je mozné zavést nadstandardni sluzbu pro
navstév v tydnu si budou moci pfidat jednu navstévu tydné navic. Tato sluZzba nebude
hrazena ze zdravotniho pojisténi a bude zatazena do doplitkovych sluzeb. Pacienti si o tuto
sluzbu pozadaji u stani¢ni sestry nejpozdéji posledni den v mésici, ktery predchazi mésici
poskytnuti sluzby. Pokud tedy pacient chce pridat navstévu zdravotnikd v nékterém tydnu
v ¢ervnu, o tuto sluzbu musi pozadat do konce kvétna. Platbu za navstévu/navstévy provede
pacient do konce mésice, ve kterém mu péce byla poskytnuta, tedy do konce ¢ervna. Cena

této sluzby Cini 627 K¢.

Tabulka 14: Kalkulace

Kalkulace za jednu navstévu v K¢ (zaokrouhleno)
Ptimy material (rukavice, dezinfekce apod.) 50
Pfimé mzdy (primérna hodinova mzda 250

zdravotni sestry)

SP a ZP zaméstnavatel 85
OPN (palivo, opotiebeni auta a provoz) 155
Rezijni naklady (administrativa) 30
NAKLADY CELKEM 570
Ziskova ptirazka (10 %) 57
CENA 627

(zdroj: viastni)

Piimy materidl vstupuje do kalkulace zaokrouhlené v hodnoté 50 K¢&, primérnd hodinova
mzda v hrubém ¢ini zaokrouhlené 250 K¢/h. Socidlni a zdravotni pojiSténi zaokrouhleno na

34 % c¢ini 85 KC¢. Ostatni provozni néklady jako je palivo, opotiebeni auta ¢i dalsi naklady
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souvisejici s provozem vozu souhrnné dosahuji hodnoty 155 K¢&. Vychazi se z potizovaci
ceny vozu 500 000 K¢, zivotnosti 200 000 km, ztstatkové ceny 50 000 K&, ujeté vzdalenosti
k pacientovi 30 km (tam i zpét), spotteby 7 1/km, ceny paliva ve vysi 37 K¢/l a ostatnich
nakladi v prubéhu zivotnosti vozidla (servis, pojisténi, pneu) v hodnoté 60 000 K¢. Rezijni

naklady na administrativu se stanovi na 30 K¢.

12.2 Koordinator zdravotni péce

Jak z vysledkii dotazovani vyplynulo, nékdy jsou stanicni sestry pietizené a nemaji zrovna
¢as na ptijem nového pacienta. Prvotni kontakt je ale velmi dilezity a zdjemce o péci by
nem¢l mit pocit, ze mu neni vénovana pozornost. Vzhledem k témto situacim by bylo
vhodné do budoucna ziidit pozici koordinatora zdravotni péce. Na tuto osobu by se obraceli
vSichni z4jemci o sluzby. Koordinator by s nimi provedl kratky rozhovor, kde by se doptal
na osobni udaje, zdravotni stav, oSetfujiciho 1ékafe, momentalni situaci apod. Poté by
ptipravil podklady pro stani¢ni sestru, kterd by nového pacienta sama kontaktovala a
provedla jeho pifijem do péce. Na koordinatora by se mohli obracet i nynéjsi pacienti/rodiny
se svymi dotazy nebo 1 v ptipadech zhorSeni zdravotniho stavu. Koordinator by kontaktoval
zdravotnicky personal a ozndmil jim kam a ke komu maji pfednostné vyrazit. S jeho praci

by souvisela i rizna administrativa a také vytfizovani zadosti pacientii o doplnkové sluzby.

Pro obsazeni této pozice je potieba cloveka se zdravotnickym vzdélanim. Nejlépe tedy
vSeobecnou sestru s praxi. Nutna je i empatie, pfijemné vystupovani, znalost systému a

legislativy, schopnost pracovat samostatné apod.

Misto vykonu prace by se nachézelo na centralni pobocce v Uherském Hradisti, kde je
dostatek kancelafskych mistnosti. Pro vykon této profese je nutné vybavit pracovnika

notebookem a mobilnim telefonem, coZ pro organizaci znamena naklady.

Na zakladé technické specifikace byly pro srovnani vybrany nasledujici typy notebookt
(Tab. 15), u kterych bylo provedeno cenové srovnani a zdiraznény hlavni vyhody a
nevyhody. Zatizeni musi poskytnout: vydrz baterie vice nez 8 hodin, kameru a mikrofon,
operacni systém Windows 11 Pro, porty pro USB, pamét od 16 GB, ulozisté od 512 GB,
displej 13-14“FHD IPS, lehkou véhu a cenu do 30 000 K¢ bez DPH.
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Tabulka 15: Srovnani cen notebooku

Notebook Vyhody Nevyhody K¢ bez DPH

Dell Latitude 5440 Vydrz baterie Vysoka cena 27 264
Lenovo ThinkPad E14 Nizka cena Hmotnost 19 464
G5

Asus ExpertBook B5 Vydrz baterie, Prilis velky 21 066

hmotnost displej
HP ProBook 440 G11 Kapacita paméti Nizsi vydrz 20 653
baterie oproti
ostatnim

(zdroj: viastni)

Opét dle technické specifikace byly pro porovnani vybrany nasledujici typy mobilnich
telefonti (Tab. 16), u nichz bylo provedeno cenové srovnani a zdiraznény jejich vyhody a
nevyhody. Mobilni telefon musi nabidnout: pfedni a zadni kameru a fotoaparat, delsi vydrz
baterie (na jedno nabiti), interni pamét’ od 128 GB, opera¢ni pamét’ od 8 GB a cenu do 8 000
K¢ bez DPH.

Tabulka 16: Srovnani cen mobilnich telefonti

Mobilni telefon Vyhody Nevyhody K¢ bez DPH

Samsung Galaxy AS55 VydrzZ baterie Vysoka cena 7017

5G

Xiaomi Redmi Note 14 VEtsi interni Kratka softwarova 4 868
Pro pamét’ podpora

HONOR Magic 6 Lite | Rychlé nabijeni, Slaby vykon 4 545

5G nizka cena kamer a

fotoaparatu

(zdroj: viastni)

Dal$imi néklady jsou mésicni osobni naklady, kam fadime mzdu a odvody SP a ZP
zameéstnavatele. Zaméstnanec bude pracovat 5 dni v tydnu, 8 hodin denné. V piipade
obsazeni vSeobecnou sestrou s praxi do ¢tyt let bude jeji hruba mzda ve vysi 29 580 K¢ se

zafazenim do 9. platové tridy.
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Tabulka 17: M¢si¢ni osobni naklady zaméstnavatele

Mésicni osobni naklady zaméstnavatele K¢
Hrub4 mzda 29 580
Socialni pojisténi zaméstnavatele (24,8 %) 7336
Zdravotni pojisténi zamé&stnavatele (9 %) 2 663
Stravenky 123 K¢/den (pii 21 pracovnich 2583
dnech za mésic)

CELKEM 42162

(zdroj: vlastni)

Pro zaméstnavatele, tedy PAHOP, z. 1., predstavuje koordinator zdravotni péce mésicni

osobni ndklady ve vysi 42 162 K&.

S touto pozici budou vazany fixni nédklady na internetové ptipojeni a mési¢ni pausal.
Vyuziti kancelafskych prostor nebude znamenat navySeni fixnich nakladd, protoze bude

vyuzito misto jiz zavedené kancelare.

Pozice koordinatora péce nyni funguje v nékolika zdravotnickych zatizenich jako
zkuSebni projekt, ktery je financovan z nadaci. Nésledovat by méla jedndni s ministerstvy,
zdravotnimi pojiStovnami a kraji o zafazeni této pozice do systému péce. Pokud by se
PAHOP rozhodl pro zavedeni pozice koordindtora nyni, je nutné zapojeni fundraisingového

oddéleni pro ziskavani zdrojli na financovani této pozice.

12.3 RozSireni dodatkovych sluzeb

Dle prani pacientl by bylo vhodné rozsitfit nabidku dopliikkovych sluzeb o canisterapii a

sluzbu fyzioterapie, které by bylo mozné provadét doma u pacienttl.

e Canisterapie — tuto sluzbu je mozné zajistit ve spolupraci s externisty. Jedna se o
navstévu terapeutického psa doma u pacientl. S externisty se dohodne konkrétni
termin navstév pro pacienty spadajici pod danou pobocku a pacienti se budou moci
piihlaSovat. Tento zplisob objedndvani snizi tak naklady na dopravu. Vhodni
poskytovatelé této sluzby jsou Canisterapie srdcem, z. s. ze Zlina a Canisterapeutické
sdruZeni Jizni Morava, z. s. s pusobnosti po celé Morav€. Oba tito poskytovatelé

nabizeji sluzbu canisterapie u klientli doma. Jedna takova ndvstéva trvd maximalné
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jednu hodinu s ohledem na stav a chovani psa pii poskytovani sluzby. Pes musi sam
chtit dané aktivity vykonavat. Pokud tomu tak neni, navstéva je zkracena a klient
zaplati pouze Cast poskytovani sluzby a dopravu na misto. Aktivity, které je mozné
vykonavat, zéalezi také na zdravotnim stavu klienta. Velmi casto klienti psa krmi,
pfipinaji mu obojek, piivazuji Satek, vycesavaji ho nebo miize byt pes prilozen k nim
na lazko. U klientd, ktefi jsou pohyblivi, je také mozné vyrazit se psem na kratkou
prochazku. Vysledna cena tedy zavisi na ¢asové dotaci navstévy a ujeté vzdalenosti

ke klientovi. Informace o cendch obsahuje néasledujici tabulka (Tab. 18).

Tabulka 18: Srovnani cen poskytovatelll canisterapie

Poskytovatel Sluzba (K¢é/h) Doprava (K¢/km)
Canisterapie srdcem, z. s. 500 10
Canisterapeutické sdruzeni 600 8
Jizni Morava, z. s.

(zdroj: vlastni)

e Fyzioterapie — jelikoz v oblastech Jihomoravského a Zlinského kraje, kde PAHOP
plusobi, nebyli nalezeni poskytovatelé sluzby doméaci fyzioterapie, bude nutné
zpracovat analyzu potencialnich poskytovatelti a zahgjit s nimi jednani o moznosti

provadét tyto sluzby i u klientti doma.

12.4 Systém hodnoceni zdravotniho stavu pacientii

Aby byli pacienti 1épe orientovani ve svém zdravotnim stavu, bylo by vhodné aplikovat
systém hodnoceni zdravotniho stavu pacienta formou barevné skaly. Zdravotnici po kazdé
navstéve klasicky zapiSou pottebné tidaje o zdravotnim stavu do karty klienta, a navic oznaci
na k tomu ur¢eném formulafi ze Ctyt barev tu, ktera odpovidad souc¢asnému zdravotnimu
stavu pacienta, ¢imZ se pacienti €i jejich blizci 1épe orientuji v souhrnném hodnoceni.
Formulaf bude slouZzit vzdy pro kalendaini mésic a bude obsahovat v prvnim sloupci datum,
ve druhém bude predtisk Ctyf barev a prostor pro kratké pisemné vyjadieni zdravotnika, ve
tfetim sloupci prostor pro podpis zdravotnika. Cervena barva pfedstavuje kriticky stav,
oranzova zhorSeni stavu, zlutd stav stabilni, zelend pak vyjadiuje dobry zdravotni stav.
Névrh formuléafe a grafickou upravu zajisti marketingové oddéleni PAHOP, z. u. Tisk

barevnych formulaii mohou zabezpecit nasledujici tiskatské firmy (Tab. 20).
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Tabulka 19: Srovnani firem

Firma K¢&/ks bez DPH
Lenka Sopikové, S.T. 0. 8,85
Joker, spol. s. r.0. 6,32
LV Print, s. . 0. 7,90

(zdroj: vlastni)

Pti poctu 60 pacientli by vytisk téchto dokumentli znamenal pro organizaci mésicné naklady
v rozmezi 380-531 K¢ v zavislosti na zvolené varianté. Cena za kus je vazana na pocet

vytiskil.
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ZAVER
Na zaklad¢ stanoveného cile byla provedena analyza spokojenosti pacient vybraného

zdravotnického zafizeni, v tomto piipad¢ neziskové organizace PAHOP, z. 0. a jejich

pacientil vyuzivajicich sluzbu domaci zdravotni péce.

Teoretickd ¢ast byla sestavena prostfednictvim literarni reSerSe vztahujici se k tématu
neziskovych organizaci, marketingu, marketingového mixu ve zdravotnictvi, zakaznika a
jeho spokojenosti. Zavérem teoretické c¢asti byla formulovana teoretickd vychodiska

V4

k jednotlivym typtim analyz vyuzitych v praktické ¢asti prace.

V praktické ¢asti byla nejprve provedena PEST analyza a analyza konkuren¢niho
prostiedi. PEST analyzou byly definovany politické, ekonomické, socialni a technologické
faktory. U analyzy konkurencniho prostfedi bylo zji§téno, Ze v kazdém z mést, kde PAHOP
pusobi, existuje né¢jaky konkurent. Nejvétsim piimym konkurentem pro PAHOP je Charita,
nejvice konkurentl pusobi ve Zlin€. Analyzou organizovani domadaci zdravotni péce
zpracované na zékladé polostrukturovaného rozhovoru byly zodpovézeny otazky tykajici se
planovani a organizovani péce, koordinace tymu, vyzev pfi fizeni domaci zdravotni péce,
omezeni financovani od zdravotnich pojistoven, nedostatku personalu, standarda kvality,
hodnoceni kvality poskytované péce, efektivni komunikace s pacienty a rodinami, feSeni
neshod a budoucnosti. Dale bylo provedeno dotaznikové Setfeni u pacientl s cilem zjistit
soucasnou urovei spokojenosti s poskytovanymi sluzbami. Vysledky tohoto Setfeni ukéazaly,
ze pacienti by uvitali vétsi Cetnost navstév. Také bylo zjiSténo, ze by mél byt zaveden lepsi
systém piijimani novych pacienti. Pacienti navrhovali i zavedeni novych sluzeb. A pro
jejich lepsi orientaci ve svém zdravotnim stavu dle dokumenti by mélo byt zavedeno
jednodussi hodnoceni vysledki jednotlivych navstév. SWOT analyzou byly odhaleny silné
a slabé stranky PAHOPu, a také vnéjsi pfileZitosti a hrozby. V zavéru prace byla navrZzena
konkrétni doporuceni pro zlepSeni spokojenosti pacientii. Pro moznost ¢erpat vice navstév
byla navrzena sluzba domaci péce, ktera umozni pacientim piidat navstévu zdravotniki.
K tomuto névrhu byla sestavena kalkulace dané sluzby, jejiz cena za jednu navstévu ¢ini 627
K¢&. DalSim doporu€enim je ziizeni pozice koordinatora zdravotni péce, nejen pro efektivni
pfijem novych pacientii. S timto navrhem byly uréeny mési¢ni naklady zaméstnavatele
pojici se s pracovnim vykonem koordindtora v ¢astce 42 162 K¢. Dale bylo vytvofeno
srovnani nékolika notebookll a mobilnich telefont pro vybaveni koordinatora véetn€ vyhod,
nevyhod a ceny. Vysledny vybér musi zvazit organizace sama. Déle bylo doporuceno rozsitit

sluzby o canisterapii a fyzioterapii. U canisterapie byly navrzeni vhodni poskytovatelé této
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sluzby v domacim prostfedi vcetn¢ ceny za sluzbu i za kilometry. U fyzioterapie bylo
doporuceno organizaci vyhledat potencialni poskytovatele a zkusit s nimi vyjednat moznost
doméci fyzioterapie, jelikoz poskytovatelé této sluzby v okoli ptisobnosti PAHOPu nebyli
nalezeni. Poslednim doporucenim je zjednodusSeni informovani pacienti o jejich zdravotnim
stavu formou formulaiti s barevnou skalou, kdy navrh formulait bude zajistén interné, vytisk

pak extern€. Vyber je opét na uvazeni organizace.
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SEZNAM VZORCU
(1) Aritmeticky pramér.
(2) Modus.
(3) Median.
(4) Smérodatna odchylka.
(5) Minimum.

(6) Maximum.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

Apod
CRM
DPH
EU

FHD

GB

ks
MS
NNO
NOZ
Obr.

ORP

PEST Analyza politicko-pravnich, ekonomickych,

A podobné.

Customer Relationship Management.
Dan z pfidané hodnoty.
Evropska unie.

Full HD rozliSeni.

Gigabajt.

Hodina.

In-Plane Switching.

Koruna ¢eska.

Kilometr.

Kus.

Microsoft.

Nestatni neziskové organizace.
Novy obcansky zakonik.
Obrazek.

Obec s rozsifenou plisobnosti.

faktora.

PICC

PR

Sb.

SMS

SP

S. T.O.

Peripherally Inserted Central Catheter.
Public Relations.

Sbirka zakond.

Textova zprava.

Socialni pojisténi.

Spole¢nost s rucenim omezenym.

spolecenskych a technologickych

SWOT Analyza silnych a slabych stranek, pfileZitosti a hrozeb.
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Tab. Tabulka.

USB Universal Serial Bus.

UTB Univerzita Tomase Bati.

7P Zdravotni pojisténi.

z.s.  Zapsany spolek.

z. 0. Zapsany Ustav.
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SEZNAM PRILOH

Piiloha PI:  Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dotaznik — spokojenost pacientti domadci zdravotni péce s kvalitou sluzeb
PAHOP, z. q.

Vazeni pacienti, jsem studentem Univerzity Tomase Bati ve Zliné a pro svou bakalarskou praci jsem
zvolil téma , Analyza spokojenosti pacientll domaci zdravotni péce”. Rad bych Vas pozadal o
vyplnéni tohoto anonymniho dotazniku, ktery bude hlavnim zdrojem pro zpracovani mé prace a
také inspiraci pro organizaci PAHOP, z. ., jak zlepSit Uroven svych sluzeb.

Dékuji za Vasi ochotu a ¢as.
Robin Zavadil

(V pripadé jakychkoliv dotaz(i mé kontaktujte na emailové adrese r_zavadil@utb.cz)

DOTAZNIK VYPLNUJE SAM PACIENT, BEZ POMOCI ZDRAVOTNICKEHO PERSONALU PAHOPU. PRI
VYPLNOVANi MUZE PACIENTOVI ASISTOVAT POUZE OSOBA JEMU BLIiZKA.

1. IJste pacientem, kterému je poskytovana PAHOPem domaci zdravotni péce?
Vyberte pouze jednu moZnost.

00 Ano
0 Ne

2. Jak jste se o domaci zdravotni pééi poskytované PAHOPem dozvédél/a?
Vyberte pouze jednu moZnost.
0 Od lékare
0 Od rodiny/zndmych
00 Z ¢asopisu/novin
00 Zinternetu
00 Ze socialnich siti (Facebook)
0 Jiné, uvedte:

3. Jak jste si o domaci zdravotni péci pozadal/a?
Vyberte pouze jednu moZnost.
O Telefonicky
0 Pomoci online formulafe na webu
[0 Za pomoci praktického lékare



4. Jak jsou pro Vas dullezité nasledujici faktory pfi poskytovani domaci zdravotni péée?
Zakrizkujte odpovéd,, ktera nejvice vystihuje Vas nazor.
1 — nejvice dllezité 5 — nejméné dulezité

prvni kontakt a pfistup pfi zavadéni domdci zdravotni péce

rozsah poskytovanych sluzeb

pfistup pracovnik(, ktefi mi domaci péci poskytuji

kvalita poskytovanych sluzeb

doba poskytovani sluzeb

mnozstvi informaci o mém zdravotnim stavu, které mi zdravotnici poskytuji

respektovani osobni svobody, distojnosti a soukromi pfi poskytovani péce

naslouchani mym potiebam

5. Byl/ajste spokojen/a s pfistupem a komunikaci staniéni sestry pti zavadéni domaci
zdravotni péce?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké:

6. Vyhovuje Vam rozsah poskytovanych sluzeb?

Ohodnoceni (1 — zcela vyhovuje, 5 — zcela nevyhovuje)
1 5

Pokud Vdam néco schdzi, prosim, uvedte zde:

7. Jste spokojen/a s pFistupem zdravotnik, ktefi Vas oSetfuji v domacim prostiedi?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud by se mélo néco zménit, prosim, uvedte zde:



8. IJste spokojen/a s kvalitou poskytovanych sluzeb?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké:

9. Vyhovuje Vam doba, kdy Vas zdravotnici navstévuji?

Ohodnoceni (1 — zcela vyhovuje, 5 — zcela nevyhovuje)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké, popr. kterd doba by Vam vyhovovala:

10. Jste spokojen/a s tim, jak jste informovan/a o svém zdravotnim stavu?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké:

11. Jste spokojen/a s tim, jak zdravotnici respektuji Vasi osobni svobodu, dlstojnost, soukromi?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké:

12. Jste spokojen/a s tim, jak zdravotnici naslouchaji Vasim pozadavkim?

Ohodnoceni (1 — nejvice spokojen, 5 — nejméné spokojen)
1 5

Pokud mdte vyhrady, prosim, uvedte jaké:

13. Doporucil/a byste domaci zdravotni pééi poskytovanou PAHOPem svym blizkym?
Vyberte pouze jednu moZnost.
00 Ano, doporucuiji.
00 Ne, nedoporucuji.



14. Co je podle Vas nejlepsi na domaci zdravotni péci?
Uvedte:

15. Je naopak néco, co Vam na domaci zdravotni péci vadi?
Uvedte:

16. Do jaké vékové kategorie spadate?
Vyberte pouze jednu moznost.
O Od18do 39 let
O Od40do59 let
O 60 avicelet

vvs

17. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
Vyberte pouze jednu moZnost.
O Zakladni
O Stfedni bez maturity (vyucen/a)
O Strednis maturitou
O Vyssiodborné
O Vysokoskolské

18. Uvedte Vase pohlavi.
Vyberte pouze jednu moZnost.
0 Muz
0 Zena
O Nechci uvést

Dékujeme za vyplnéni dotazniku a prejeme brzké zlepSeni Vaseho zdravotniho stavu!




