SOUKROMA VYSOKA SKOLA EKONOMICKA ZNOJMO s.r.o.

Bakalafsky studijni program: Ekonomika a management

Studijni obor: Ekonomika verejné spravy a socidlnich sluzeb

Kvalita sluzeb a moznosti jejich zlepSovani
Sanatoria pro bolesti v zadech MUDr. Milana
Podlipného

BAKALARSKA PRACE

Autor: Jana Bohacova

Vedouci bakalafské prace: Ing. Véra PLHONOVA, Ph.D.

Znojmo, 2013



SOUKROMA VYSOKA SKOLA EKONOMICKA ZNOJMO s.r.o. Akademicky rok 2013/ 2014

R

"’lo,y}
%
o4

—
&G
@D
IHCRA.

“A

S
Sz

St S
TS

7 ADANI BAKALARSKE PRACE

Autor Jana BOHACOVA

Bakalaisky studijni program Ekonomika a management
Obor Ekonomika vefejné spravy a socialnich sluZeb

Kvalita sluzeb a moZnosti jejich zlepSovani
Sanatoria pro bolesti v zadech MUDr. Milana

Podlipného

Nazev

Quality of services and options for their
improvement at the Sanatorium for backache

of M..D. Milan Podlipny

Nézev (v angli¢tin€)

Zésady pro vypracovani:

ané sluzby organizace a seznamit se s jejim

Cil prace: Cilem préce je zmapovat poskytov
ost klientd vyuzivajicich sluzeb sledované

chodem. Dal&im cilem bude zjistit spokojen
organizace a navrhnout feSeni vedouci ke zlepSeni dané situace.

Postup préce:
Zpracovat literarni reSer$i na dané téma.

Sezndmit se s chodem organizace a nabizenymi sluZbami.

Provést dotaznikové Setfeni mezi klienty organizace.

Analyzovat zji§téna data a statisticky je vyhodnotit.

Navrhnout opatieni, ktera povedou k zefektivnéni ¢innosti organizace.

nos e N

Metody: Deskripce odborné literatury, dotaznikové Setfeni mezi klienty, analyza,

syntéza a komparace zjisténych dat.



Rozsah prace: 40 - 55

Seznam odborné literatury:
1. DONNELLY, Jr. James H.; GIBSON, James L.; IVANICEVICH, John M.
Management. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 1997. 821 s. ISBN
80-7269-422-3.

2. KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Marketing management. 12. vyd. Praha:
Grada Publishing, a.s., 2007. 788 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

3. VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb - efektivné a moderné. 1. vyd. Praha:
Grada, 2008. 232 s. ISBN 978-80-247-27121-9.

4. VEBER, Jaromir, SRPOVA, Jitka. Podnikdni malé a stredni firmy. 2.,
aktualizované arozSifené vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2008. 320 s.
ISBN 978-80-247-2409-6.

Datum zadani bakalafské prace: duben 2013
Termin odevzdani bakalarské prace: duben 2014

b 7\‘——
Jana BOHACOVA Ing. Véra PLHONOVA, Ph.D.
student vedouci bakalarské price

“of

r. Kamil FUCHS, CSc. prof. PbPr. Kamil FUCHS, CSec.

‘garant studijnfho oboru rektor SVSE Znojmo

prof.




Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem bakalaiskou praci ,Kvalita sluzeb a moznost jejich zlepSovani
Sanatoria pro bolest v zadech MUDr. Podlipného* vypracovala samostatné. Pouzitou

literaturu a materialy jsem uvedla v seznamu literatury.



Podékovani

Chtéla bych toutou cestou pod€kovat své vedouci bakalaiské prace, Ing. Vére Plhonové,
za pomoc a velmi cenné a obohacujici rady. Velké podékovani patii i MUDr. Podlipnému,
primafi v Sanatoriu pro bolest v zadech MUDr. Podlipného, za jeho vstiicnost, ochotu a

laskavy pfistup a v neposledni fad¢ i za poskytnuté informace.



Abstrakt

Tato bakalaiska prace se vénuje uplatiovani marketingu v oblasti sluzeb a
spokojenosti klient s poskytovanim sluzeb v rehabilitacnim a lazenském centru. Soucasti
prace predstavuje strucnou charakteristiku rehabilitacniho a lazenského centra a
vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti klientd tohoto centra. Diky
dotaznikovému Setfeni bylo zjisténo, ze klienti jsou se sluzbami rehabilitacniho a
lazeniského centra ve vétSing pripadd spokojeni. Prizkum ale odhalil 1 nékteré méné
zavazné nedostatky. Na zéklad¢ vysledkti dotaznikového Setfeni jsem proto navrhla

doporuceni, které by mohlo vést k zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

Abstract

This bachelor thesis deals with the use of marketing in the area of services and clients’
satisfaction with regards to the provided services in rehabilitation and spa centre. Part of
the thesis is a brief characteristic of the rehabilitation and spa centre and the evaluation of
the survey regarding satisfaction of the centre’s clients. The survey revealed that clients are
satisfied with the services of rehabilitation and spa centre in most of the cases, however
lesser dissatisfaction has been encountered, too. Based on the survey results | proposed a
recommendation that could lead to an increase in the quality of provided services.
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1. Uvod

V soucasné moderni spolecnosti jsou sluzby ¢im dal vyhledavanéj$im artiklem, hlavné
ty poskytované od malych a stiednich podnikii. Pomdhaji ndm usnadnit zivot v dnesni
uspéchané dob¢ a obklopuji nas doslova na kazdém kroku. Proto je velmi t€zké se mezi

nimi orientovat a zvolit tu, ktera bude vyhovovat pravé nam.

Lékati a zdravotnickd zafizeni poskytuji obyvatelstvu rovnéz sluzby, a to formou
poskytované lékarské péce. Piirozenym vysledkem by tak mélo byt zlepSeni zdravotniho
stavu lidi (pacientil). Kvili stale vétSimu tlaku, ktery na nas klade nase okoli,a Spatnému
zivotnimu stylu stale castéji trpime civilizatnimi nemocemi a jsme nuceni vyhleddvat
sluzeb 1ékatskych zatizeni. Bohuzel tak stale pfibyva lidi, ktefi trpi naptiklad bolestmi zad
a kloubt. Je pfitom velmi tézké najit dobrého lékare nebo lékatské centrum, které by
vyhovovalo dneSnim naro¢nym lidem a dokézalo reagovat na individudlni potteby svych
pacientt. U vétSiny dobrych 1ékati je proto dlouhd objednaci doba, ba dokonce, 1 kdyZ jste

objednani, stejné dlouho ¢ekate, nez se dostanete na tadu.

Ve svoji bakalaiské prace jsem se proto rozhodla zabyvat se tématem Sanatoria pro
bolest v zadech MUDr. Podlipného a kvalitou jim poskytnutych sluzeb, protoze da-li se
néjakym zplisobem napomoci nemocnym pacientim i samotnému sanatoriu ke vzajemné
spokojenosti, pak bych se na tom rada podilela. Tim spiSe, Ze se sanatoriem, poskytujicim
lazeniské a rehabilitacni sluzby klientim s bolestmi zad, kloubti nebo s jinymi bolestmi

pohybového aparatu, mam osobni zkuSenosti.



2. Cil prace a metodika

Cilem bakalaiské prace bylo sezndmit se s chodem organizace a zmapovat sluzby,
které¢ poskytuje. Zmapovani organizace a jejich sluzeb prob¢hlo formou pozorovani

soucasn¢ s dotaznikovym Setfenim.

Dal§im vznamnym cilem bylo navrhnout moznosti zlepSeni pro piipad, kdy by byly
zjistény né&jaké nedostatky. Navrzené inovace by mély vést ke zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb a docileni vétsi spokojenosti klientd Sanatoria pro bolest v zddech MUDr.

Podlipniho.

Hlavni otazkou prace proto bylo: Jak jsou klienti spokojeni se sluzbami, které
sanatorium poskytuje? Odpovéd’ na tuto otazku jsem ziskala dotaznikovym Setfenim, které
probéhlo pfimo v prostorach sanatoria. Klientiim jsem po urcitou dobu rozdavala dotaznik
s zadosti o vyplnéni. Domnivdm se, ze jsou dotazniky skvélym prosttedkem ke zjisténi
pozadovanych informaci, nebot’ jsou zcela anonymni, a da se tak ptedpokladat, Ze budou
respondenti odpovidat zcela pravdiveé a pfirozen€. Po této fazi jsem analyzovala zodpovéedi
ziskané z dotaznikového Setfeni a vypracovala navrhy na zlepsSeni sluzeb poskytovanych
sanatoriem. Pro ziskani znalosti chodu organizace byly vyuZivany interni informace

organizace a informace uvedené na internetovych strankdch organizace.
Pti psani své prace jsem postupovala od jednotlivych zavéri k obecnym, prace je
systematicky fazend. PouZivala jsem pfitom metodu deskriptivni, pfi niZ jsem pracovala

s odbornou literaturou, dale analogii a rovnéz i komparace, kterd mi pomohla najit prave

skryté nedostatky v chodu sanatoria.
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3. Teoreticka Cast

3.1. Marketing

Marketing se zrodil v 19. stoleti ve Spojenych statech americkych, pochazi
z anglického slova market (trh), volnéji muzeme ptelozit jako prace s trhem. Lidé berou
marketing Casto jen jako prodej ¢i reklamu. Ve skuteCnosti je ale marketing dilezitou
soucasti uspéchu obchodnich korporaci, velkou meérou se podili na feSeni 1 jejich
bezvychodnych situaci. Marketing se stard také o to, aby spolecnost dosahla na vytycené
cile, a nabizi prostfedky, jak svych cili dosdhnout. Kvalitni marketing neni Zadnou
nahodou, ale vysledkem diikladného naplanovani a provedeni. Obchodni korporace své
marketingové strategie potfadd zlepSuji a prepracovavaji, aby zvysily svou
konkurenceschopnost a vzrostla tak i jejich Sance na Uspéch. S dobrym marketingem se

setkavame doslova na kazdém kroku.

., Marketing Ize ve strucnosti chdpat jako souhrn nastrojit a postupii, s jejichz pomoci
se snazime zvysit pravdépodobnost uspét na trhu, dosahnout na ném svych cilii.
., Marketing- Aktivity spojené s identifikovanim poptavky po zbozZi nebo sluzbach nabizi

nastroje a kanaly pro jejich efektivni distribuci a prodej. 2

,Manazeri se zabyvaji marketingem deseti typu entit: vyrobku, sluzeb, udadlosti,

rve, 7 0 ’ . . ;. ’ . .7 3
zazitkii, osob, mist, majetku, organizaci, informaci a ideji.

Tato prace se bude zabyvat hlavné marketingem sluzeb.

3.1.1 Sluzby vezdravotnictvi

Podle ust. § 3 odst. 3 zadkona ¢. 372/2011 Sb.,ozdravotnich sluzbach, je sluzba ve
zdravotnictvi definovana takto: ,, Individualnim lécebnym postupem se rozumi poskytovani

zdravotnickych sluzeb, vcetné jednotlivych zdravotnickych vykoni, v logické a casové

'FORET, Miroslav. Marketing pro zacdtecniky, 2008. Str. 8.
2 AMMING, Richard; BESSANT, John. Macmillaniv slovnik podnikani a managementu, 1995. Str. 100.
3KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 46.
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posloupnosti konkrétnimu pacientovi, véetné jejich moznych variant a metod.

Zdravotnické sluzby mohou byt provozovany jen na zakladé opravnéni k poskytovani

zdravotni péce.

3.1.2 Marketing sluZeb

V minulosti se rozliSovalo mezi produktivni a neproduktivni praci. Sluzba je
spotfebovana ve stejné chvili, ve které je produkovana, proto byla oznacovana jako
neproduktivni ¢innost. Proto v historii byly sluzby povazovany za podiadné, ekonomové

uptednostnovali zemeédélstvi a femeslnou produkci vyrobkd.

,Sluzba je jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana miize nabidnout druhé
strané. Je V zdasadé nehmotnd a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize,

ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem. «“l

Sluzby se vyskytuji v riiznych odvétvich lidské cCinnosti a poskytuji je rtzné
organizace. Velké mnozstvi sluZzeb poskytuje a garantuje sam stat (zdkonodarné sluzby,
vykon prava, vzdélani, obranu a bezpecnost, zdravotnictvi a socidlni, spravuje vetejné
finance). Dalsim poskytovatelem sluzeb jsou neziskové organizace. Do neziskovych
organizaci fadime napt. nadace, univerzity, charitativni organizace, cirkve, muzea,
obcanska sdruZeni a jiné. Mezi poskytovatele sluzeb fadime 1 podnikatelsky sektor, ktery
zajiStuje cestovni ruch a miZe se =zabyvat leteckou dopravou, hotelnictvim,
pojistovnictvim, poskytovanim bankovnich sluzeb, opravarenskymi sluzbami, soukromou
dopravou, poradenskymi sluzbami, marketingovym vyzkumem a nékterymi lékatfskymi
sluzbami. ,,Vyrobci, distributori amaloobchodnici mohou nabizet zdkaznikiim sluzby

v.egr s v , o . r v Y ; 5
pridavajici hodnotu nebo sluzby na vyborné urovni za ucelem odlisent. ‘

4VA$T1KOVA, Miroslava. Marketing sluzeb — efektivné a moderné, 228. Str. 13.
> KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 440.
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Sluzby jsou podstatnou ¢asti ekonomik mnoha statl i ptesto, ze néalezi do terciarniho

oddilu. ,,V CR se sluzby podileji na HDP pFiblizné 58%, na zaméstnanosti 57% a na

celkovém exportu 12%.

«6

Tridéni sluzeb

Podle toho, jak moc se sluzby ucastni na nabidce spolecnosti, rozliSujeme nasledujicich pét

skupin:

,,Ryze hmotné zbozi. Nabidka sestava pouze z hmotného zbozi, jako mydlo, zubni

pasta nebo sul. Vyrobek neprovazeji Zadné sluzby.

Hmotné zbozi s doprovodnymi sluzbami. Nabidka sestava z hmotného zbozi,

doprovazeného jednou nebo vice sluzbami.

Hybridni. Nabidka sestavd ve stejné mire ze zboZi a sluzeb. Lidé maji napriklad

V oblibé restaurace nejen kviili jidlu, ale i obsluze.

Prevazujici sluzba s doprovodnym mensim zbozZim a sluzbami. Nabidka sestava
Z jedné vetsi sluzby spojené s dalsimi sluzbami nebo doprovodnym zbozim. Sluzba
ke své realizaci vyzZaduje kapitdlové ndarocné zbozi — letadlo, ale primdrni polozkou
je sluzba.

Ryzi sluzba. Nabidka se sestava primarné ze sluzby. K prikladum patrii hlidani deti,

psychoterapie a masdze. '

Kvili naroénym vztahim mezi vyrobkem a sluzbou, nemiZeme tiidéni sluzeb

zjednodusit. Existuje mnoho zptsobi tfidéni sluzeb:

»Sluzby zalozené na zarizeni (automatické mycky aut, prodejni automaty), nebo zalozené

na lidech (myti oken, ucetni sluzby). Sluzby zalozené na lidech se lisi podle toho, zda je

poskytuji nekvalifikovani, kvalifikovani nebo profesiondlni pracovnici.Dalsi rozliseni

sluzeb muze byt na zakladeé procesii, které spolecnosti zvoli pri poskytovani své sluzby.

6VEBER, Jaromir. Podnikani malé a stredni firmy, 2012. Str. 131.

7KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 441.
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Restaurace nabyly rozdilnych forem — na jedné strané samoobsluzné jidelny, provozovny
fast food, bufety, a na strané druhé romantické restaurace pro posezeni pri
svickach.Nekteré sluzby si Zadaji pritomnost klientii, jiné nikoliv.Operace mozku vyZaduje
pritomnost klienta, oprava automobilu nikoliv. Sluzby se lisi podle toho, zda napliuji
osobni potiebu (osobni sluzby) nebo firemni potiebu (firemni sluzby). Poskytovatelé sluzeb
obvykle vytvareji rozdilné marketingové programy pro osobni a firemni trhy.Poskytovatelé
sluzeb se lisi podle svych cilit (ziskovych nebo neziskovych) a viastnictvi (soukromém nebo
verejném). Marketingové programy soukromé nemocnice se budou lisit od planu

. . r . 18
charitativnich nemocnic.

Vlastnosti sluzeb

Jednou z hlavnich vlastnosti sluzeb je jejich nehmotnost. ,, Na rozdil od fyzickych
vyrobkii nelze sluzby pred jejich koupi videt, ochutnat, citit, slySet nebo ocichat. “gDiky této
vlastnosti se zakaznici Spatné orientuji pii vybéru sluzby a riskuji, ze s provedenim nebo s
kvalitou sluzby nebudou spokojeni. Rozhodujici jsou proto pfi vybéru sluzby osobni
zkuSenosti nebo reference blizkého okoli. Z toho divodu si lidé snazi vybér sluzby co
nejvice usnadnit a zhmotnit si je.

Dalsi vlastnosti je jejich ,, Nedélitelnost — vyroba a spotieba sluzeb vétsinouprobiha

v S . , 10
soucasné a za ucasti zakaznika.

Neoddélitelnost miize mit riiznou intenzitu, podle toho
jakou sluzbu spotfebovavame, napft. pii opravé automobilu nejsme piitomni po celou dobu,
ale vyuzijeme-li sluzby kadetfnika, bez naSi pfitomnosti se to neobejde. Nutnost
pfitomnosti zdkaznika v pribéhu poskytovani sluzby ma velky vliv na kvalitu poskytované
sluzby. ,, Protoze sluzby zavisejina tom, kdo je poskytuje a kdy a kde je poskytuje, jsou

velmi promenlivé. “**

U sluzeb neni bohuZel mozné nastaveni presnych technologickych postupti jako pii

vyrobé vyrobkl. Tak jako kazdy zdkaznik je jiny, tak i postupy poskytovateld se lisi.

®KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 442.
SKOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 443.

% AYNE, Adrian. Marketing sluzeb, 1996. Str. 15.
“KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 444.
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Sluzba je spotiebovana ve stejném okamziku, ve kterém je produkovana. Neda se proto ani
vratit, schovat nebo znovu prodat. ,, Znicitelnost sluzby je pricinou, zZe zdakaznik sluzbu
obtizné reklamuje. “12 Sluzbu nemize nikdo vlastnit, vyménou za své penize ziskdme

pouze narok na poskytnuti sluzby.

3.1.3 Marketingovy mix

., Marketingovy mix — Metody pouzivané pri marketingu produktu (tj. cena,

distribucni kanaly, jakost, reklama apod.). 13

Na marketingovy mix lze pohlizet jako na souhrn diplomatickych prostredkd,
které vyuzivaji podniky k ziskani svych marketingovych cilti. Podstatu marketingového
mixu tvofi ,,4P” v podobé produkt (product), cena (price), distribuce (place), propagace

(promation).

Sluzby jsou specifické vzajemnymi vztahy mezi poskytovatelem, zaméstnancem
a ptijemcem. Diky t€émto vlastnostem je k zékladnim ,,4P”’marketingovy mix ve sluzbach
pfipojily dalsi prvky: Gcastnici, process, materialni prostfedi. Dalsi podstatnou slozkou
marketingového mixu je kvalita. Kvalita je souéast technologickych postupt, produktd

nebo sluzeb.

Produkt

., Produktem rozumime vse, co organizace nabizi spotrebiteli K uspokojeni jeho

hmotnych i nehmotnych potieb. “**

Sluzba jako produkt ma pro zékaznika vyznam kvili
prabéhu poskytovani, zatimco u vyrobku je vyznamny sdm vystup. Smysl sluzby je dan

schopnosti vyhovét pfanim zékazniki a stupni kvality.

Soucasné si musime pfipustit skutecnost, Ze kazdy zakaznik je jiny. Ocekavani

zékaznikl se liSi nejen vlivem cCasu, ale 1 ¢asti trhu. Proto hlavni roli pfi vybéru sluzby

12VA$T1KOVA, Miroslava. Marketing sluzeb — efektivné a moderné, 2008. Str. 24.
13LAMMING, Richard; BESSANT, John. Macmillaniiv slovnik podnikani a managementu, 1995. Str. 100.
14VA$T1KOVA, Miroslava. Marketing sluzeb — efektivné a modernée, 2008. Str. 26.
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hraje znacka, diky niz mizeme sndz sluzby od sebe rozeznat. Znacka umoznuje ¢astecné
zhmotnéni sluzby (zdkaznikovi se vybavi konkrétni znacka, pod kterou si piedstavi urcitou
sluzbu). Napomahd zvétsit spolehlivost podniku a umoznuje zmirnit v podvédomi

zékaznikl nebezpeci nakupu.

Zakaznik hledd rozdily nejen mezi podniky, ale i mezi jednotlivymi sluzbami
poskytovanymi na trhu. Z tohoto diivodu je dtlezité se na trhu dostate¢né zviditelnit, aby si
zékaznik vybral z nasi nabidky sluzeb. Spokojenost zakaznika se ukaze az po spotfebovani

sluzby. Kvuli tomuto faktoru mé velkou roli spravna tvorba image podniku.

Cena

Kvili nehmotnosti sluZzeb je cena stala podstatnym ukazatelem hodnoty. Cenova
strategie je podstatna pro zpusob, jakym zakaznik vidi hodnotu a kvalitu sluzby. Zastava
také dilezitou ulohu pfi ziskavani image sluzby. ,, Ve zdravotnictvi existuji dva druhy cen,
ceny regulované a ceny smluvni. Prevaznd cast cen zdravotnickych sluzeb naleZi do
skupiny cen regulovanych, které vznikaji v ramci dohadovaciho Fizeni mezi zdstupci
poskytovatelii  zdravotni péce, zdravotnimi pojistovnami a organy statu. Velkym
nedostatkem téchto cen je mimo jiné i to, Ze nejsou v mnoha pripadech podlozeny

.7 ;. . . v % , ; rv 1B
serioznimi kalkulacemi a nejsou obecné akceptované ucastniky procesu zdravotni péce.

Distribuce

Distribuce souvisi s umisténim sluzby tak, aby byla co nejlépe pfistupna zakaznikim.
Pisobisté podniku a obchodni postup tvoii podstatné okruhy rozhodovani. Dulezitd je
volba umisténi a zplsob poskytovani sluzby. Distribuovat sluzby muzeme nékolika

zpusoby:

e Primy prodej (napr. ucetni a poradenské sluzby).

15GLADK|J, Ivan a kolektiv. Management ve zdravotnictvi, 2003. Str. 354.
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e Zastupce ci zprostredkovatel (napr. zastupce pojistovny, realitni ¢i cestovni

kalendare).

e Zastupci a zprostiedkovatelé prodavajicich a nakupujicich (napr. zprostredkovatelé
na burze).

e Dodavatelé poskytujici sluzby na zdkladé smlouvy ci licence — nejcastéji

.. v ’ v o e ve 7 «16
[franchisingu (napr. rychlé restauracni stravovani, opravy aut, cistirna).

Propagace (komunikace)

Propagace je zdsadni soucasti marketingového mixu sluzeb, zabezpecuje
informovani vefejnosti a ustfednich trhli. Propagace pomaha zvétSovat prestiz sluzby a
muze napomoct jejimu zhmotnéni. Diky témto vlastnostem podporuje spoticbitele, aby se
v dnesnim globalnim svété avSak poskytovatelim sluzeb tato forma reklamy jednoduse
nestaci. Proto je dulezité umét spravné komunikovat s nynéjSimi i budoucimi zékazniky.
Toto by méli usnadnit nastroje komunika¢niho mixu. ,,V Sirsim slova smyslu plni
komunikace ve zdravotnickém zarizeni nékolik roli — roli manazerskou, marketingovou,

terapeutickou a etickou. “*’

Diky odborné vedené komunikaci ve zdravotnictvi je klient schopen 1épe zhodnotit
chovani persondlu a pohotové poskytnutou péci, nez spravné provedeni odborného
zakroku. ,,Na konkurencnim a rychle se rozvijejicim trhu vysoce odbornych sluzeb, jakou

je lékarska péce, neni tedy komunikace o tom, jestli ano, ale jak lépe nez ostatni. «18

P AYNE, Adrian. Marketing sluzeb, 1996. Str. 152

YEXNER, Lubomir; RAITER, Tomas; STEJSKALOVA, Dita. Strategicky marketing zdravomickych
zarizeni, 2005. Str. 65.

BEXNER, Lubomir; RAITER, Tomas; STEJSKALOVA, Dita. Strategicky marketing zdravotnickych
zarizeni, 2005. Str. 65.
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Utastnici

Podstata tcasti lidského Cinitele v marketingu sluzeb jiz byla mnohonasobné
vyzdvizena. Prub¢h sluzby vétSinou trva na tom, aby se zameéstnanec pii poskytovani
sluzby zapojil. Zapojit se muze piimo (tzv. kontaktni persondl), tj. zaméstnanec je
Vv tésném kontaktu se zédkaznikem, nebo nepfimo (tzv. pomocny personal), kdy pracuji

zaméstnanci ve finan¢nim odd¢leni, personalnim oddéleni nebo v zasobovani.

Nejveétsi cenu ve sluzbach ma pro podnik kontaktni personal, protoze pii
spotfebovani sluzby je v intenzivnim kontaktu se zdkaznikem, a rovnéz kviili mzdam, které
tvofi nejvetsi ¢ast nakladl. V této oblasti je ikolem marketingu spravné vést a motivovat
zaméstnance. Dilezité je mit zaméstnance s potfebnym vzdélanim v piislusném oboru,
anebo jim toto vzdélani poskytnout. Takovi zaméstnanci se 1épe ztotoZzni se zdkaznikem a

jeho potiebami.

Proces

Klicovym prvkem marketingu sluzeb jsou spravné volené procesy. Vzijemné
pusobeni mezi firmou poskytujici sluzbu a zdkaznikem milZeme popsat jako sled
specifickych krokt. Na zékladé zvolenych kroki miizeme klasifikovat naro¢nost procesu
poskytovani sluzby. Formulovat vedeni procesli jako samostatnou aktivitu je prvotni

podminkou jak zlepsit kvalitu sluzeb. SluZby mizeme poskytovat n¢kolika procesy:

»  Masové sluzby jsou specifické malym osobnim kontaktem a vysokou urovni
nabizenych sluzeb. V téchto sluzbach casto byva lidska pracovni sila vyménéna
za automatické stroje. Jde hlavn€ o sluzby v bankovnictvi, finan¢nictvi, dopravy
a cestovnim ruchu.

»  Zakazkové sluzby jsou specifické velkym rozsahem pruznosti pfinejmenSim
nékterych soucasti poskytovanych sluzeb. Pii poskytovani zakédzkové sluzby dochazi
ke stfeni mife kontaktu. Pod tuto skupinu spadaji sluzby nékteré osobni sluzby,
montazni a opravarenské sluzby.

»  Profesionalni sluzby poskytuji specialisté, s velkou ucasti vykonavatele i pfijemce

sluzby; tyto sluzby jsou vétSinou neopakovatelné. Poskytovatelé profesiondlnich
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sluzeb musi byt vysoko kvalifikovani. Spadaji sem pravnické, poradenské a Iékatské

sluzby.

Materialni prostiredi

Jiz pti samotném vstupu do mistnosti, kde je sluzba provozovana se dostavi prvni
dojmy, které poté vyvolaji pfijemné nebo nepiijemné ocekavani. Pro ipravu materidlniho
prostiedi nejsou zadné urcené predpisy. Materialni prosttedi je zalezitosti elegance, médy a
vynalézavosti designéra. Atmosféra a zatizeni podniku navozuji ndladu a ptisobi na jednani

zakaznika.

Tabulka €. 1 Jak oviiviiuje navozend atmosféra pocity zdkaznika®™

Navozena atmosféra Zakaznikova odezva

elegance uroven, styl

profesionality davéra, pocit bezpeci

vstficnosti pocit radosti

pochmurnosti smutek, pocit omezovani
srdec¢nosti pohodli, pocit vitaného hosta
luxusu vyjimecnost, kvalita, vysoké ceny

¥VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb — efektivné a moderné, 2008. Str. 144,
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3.1.4 Kbvalita sluzeb

Naroky zékaznikd na kvalitu poskytovanych sluZeb potad nartstaji. Uroveni kvality
poskytovanych sluzeb je Cinitelem, ktery pomaha odlisit od produktti konkurence a mutze
byt podstatnou piednosti na trhu sluzeb. Pokud budeme , vychdzet z praci
Gronroose(1984), ktery definuje dvé zakladni slozky kvality, a to technickou a funkcni

kvalitu “?°. Tyto skupiny se UGastni na image podniku.

Technicka kvalita mé spojitost s pomérnymi méfitelnymi soucastmi sluzby, které
pusobi vziajemn¢ na zakaznika s poskytovatelem sluzby, a je vysledkem poskytované
sluzby. Stupen kvality mtizou objektivné ohodnotit jenom odbornici. Jedna se naptiklad

0 sluzby cistirny, kadetnické a opravarenské sluzby.

Zpisob, jak sami zdkaznici vidi funk¢ni kvalitu sluzby, je velmi subjektivni. Na
vnimani této kvality ptisobi atmosféra podniku, ve kterém sluzba provozovana, cekaci

doba a pfistup personalu, momentalni rozpolozeni ¢loveka, cena a dalsi faktory.

Shrnuti

Marketingovy mix je hlavni ingredienci pro sestavovani strategie firem. Kazda
jednotliva slozka marketingového mixu ma vliv na ostatni, a proto teprve jejich sjednoceni
zajisStuje jednotnost a uspéch marketingové strategie. Mapovani celého procesu
poskytovani sluzeb vede kjejich zdokonalovani a zkvalitnéni. Pfi sestavovani
marketingového mixu musime spravné klasifikovat plsobeni jednotlivych slozek na
vybrané trzni tuseky. Proto je dillezita dobra znalost konkurence, vhodné€ zvoleny
marketingovy mix pro vybrany usek trhu a schopnost podniku potlacit nedostatky a
zviditelnit svoje prednosti. Velkym problémem marketingového mixu sluzeb je skutecnost,
ze je snadno odkoukatelny konkurenci. Podnik pak nedosdhne poZadovaného cile a
vSechny ostatni firmy miZou zaznamenat pokles zisku nasledkem vzajemnych

marketingovych utokda.

2V ASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb — efektivné a moderné, 2008. Str. 196.
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3.2  Marketingové prostiedi

Podnikatelé vétsiny podnikt uzivaji marketingovy vyzkum k monitorovani zmén
Vv jejich okoli. Okoli ovliviiuje podnik v n€kolika oblastech, definuje pfijatelné chovani
V podniku, ma vliv na vybér cilii podniku a ovliviiuje prostiedky pro docileni zvolenych
cili. Proto je diilezité, aby byl spravné sestaveny rezim vcasnych varovani. Diky tomuto
syst¢tmu budou mit podnikatel¢é moznost v€as provadét zmény marketingové strategie
a spravné¢ reagovat na nové¢ prilezitosti a vyzvy. Pfesnéji vystihuje marketingové prostredi
definice: ,, Marketingové prostiedi spolecnosti zahrnuje aktéry a sily, které ovliviuji
schopnost firmy rozvijet a udrzovat uspésné transakce a vztahy se svymi cilovymi

. g a2l
zdkazniky.

Marketingové okoli podniku rozdélujeme na vnéjsi a vnitini prostiedi. Do vnitiniho
prostiedi fadime bezprostedni ucastniky podniku, jez ovliviiuji jeho schopnost ptisobit na
trhy. Do vnéjsiho prostfedi fadime zpravidla socidlni sily, které ptsobi na vSechny
ucastniky mikroprostfedi. Abychom mohli volit spravné kroky pro nastaveni vhodné
marketingové strategie, musime provést analyzu vnitiniho i vnéj$iho prostiedi. Pro analyzu
vnitiniho prostfedi se nejcastéji pouzivat SWOT analyza a pro vné&jsi prostiedi PEST

analyza.

3.2.1 Vnitini prostiedi

Prioritou vSech podnikidl je vyhovét co nejvétsimu poctu zékaznikli na vybranych
trzich a uspokojit jejich potfeby. Jednotlivé ¢asti vnitiniho prostiedi jsou spojené nejen
s ekonomickou ¢innosti podnikt, ale 1 podnik plisobi na své okoli. Do vnitiniho prostiedi
fadime podnik, dodavatele, marketingovy zprostfedkovatele, zakazniky, konkurenci

a vetejnost.

Povaha podniku je dana jejim zafazenim do ziskového nebo neziskového sektoru.
Podstatny je 1 na useku sluzeb, ktery podnik poskytuje a na jakém trhu sluzbu nabizi.

Struktura podniku ma podstatnou ucast na jejim uspéchu ¢i neuspéchu. Dilezita je

21KOTLER, Philip. Marketing management, analyza, planovani, vyuziti, kontrola, Praha, 1991. Str. 140.
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komunikace mezi jednotlivymi oddélenimi. Pokud je Spatnd komunikace nebo ma
ekonomicky usek silnou pfevahu nad marketingovym, potom je poskytnut prostor pro
konkurenci. Soucasti struktury podniku je organizovani rozhodovacich postupt.
Soustfedéni prevazné do jednoho organizacniho Useku se potom zaporné¢ ukdze na
pfizptisobovani rozhodovacim procestim. Na druhou stranu pfilisné rozlozeni kompetenci

muze vyvolat rozpory v rozhodovani.

Velky vliv na vnitini prostfedi podniku maji i vztahy s dodavateli, protoze se
vyznamné podili na kvalit€¢ produkované sluzby. Dodavatele mizeme brat jako podnik
nebo osobu, které zajisti nezbytné zasoby pro podnik i konkurenci, aby mohli poskytovat
sluzby. Dal$im pomocnikem obchodnich korporaci jsou marketingovi zprostiedkovatelg,
ktefi pomahaji firmdm nejen s propagaci, ale 1 pfi distribuci nebo prodeji. Vybér vhodného
a Sikovného zprostiedkovatele neni jednoduchy, a pfitom piedstaveni sluzby

zprostiedkovatelem ma vliv i na koneéného zakaznika.

Dalsi slozkou wvnitintho prostiedi jsou zdkaznici. Zakaznici poptavaji od
poskytovatelt rizné druhy zbozi nebo sluzeb, proto je nejdulezitéjsi jejich spokojenost.
Jejich vybér plisobi na poskytovatele sluzeb a na jejich pfijmy, tudiz by poskytovatelé
neméli na svych zdkaznicich Setfit. Spokojeny zakaznik se nejen radd vraci, ale svoji
spokojenost dal §ifi, a ta neunikne dal$im potencialnim zakaznikiim. Z tohoto divodu je
dillezité zakaznikiim poskytovani sluZzeb co nejvice zpiijemnit. Utulné prostfedi a piijemné

vystupovani personalu by mélo byt samoziejmosti.

Na trhu se pohybuje spousta podnikii, které spolu navzijem bojuji o zdkazniky,
zamestnance 1 potiebné zdroje. Tyto podniky se snazi ziskat u zakaznikli jedinec¢né
postaveni na trhu. Udrzet si ziskané postaveni na trhu neni jednoduchou zalezitosti — je
k tomu zapotiebi dokonald znalost vnéjsich vlivt a perfektni znalost konkurence. Nezbytné
informace zjistime prostfednictvim analyz konkurence. Uéelem t&chto analyz je zjistit
konkuren¢ni strategie, konkuren¢ni vyhody, slabé a silné stranky konkurence. Diky

analyzam muzeme kroky konkurentii pfedpovidat a vhodné na né reagovat.

Pii snaze vyhovét zvolenému trhu musi podniky pocitat nejen s konkurenci,
ale i sirokou vetejnosti. Vefejnost miuzeme definovat nasledovné: ,, Verejnost je skupina,

ktera ma skutecny nebo potencialni zajem i vliv na schopnost spolecnosti dosahovat svych
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“?2 Usp&sné podniky kladou velky diraz na vytvaieni dobrych vztahd s vefejnosti,

cilu.
protoze od ni ocekava reakce. Podnik se musi potad zabyvat, po ¢em spolecnost touzi a co
by mohlo jeji touhy splnit. Potom muze uskutecnit konkrétni kroky, které povedou

k vybudovani dobrého jména podniku.

3.2.2 Analyza SWOT

Pomoci analyzy SWOT podnik formuluje své silné a slabé stranky, piilezitosti a
hrozby. Analyza SWOT miuze sestavit celkové fungovani podniku, definovat problémy a
odhalit nové pfilezitosti ristu podniku. Podnik musi sledovat podstatné slozky vnéjsiho i

vnitiniho prostiedi.

Pii prvnich krocich SWOT analyzy se patra po externim prostiedi podniku. Tento
okruh plsobi mimo fizeni podniku a ovlivituje ho okolnostmi a dopady, které nedokaze
ovlivnit. Prioritou vyzkumu prostiedi je zmapovani novych moznosti podniku vedouci k
nabyti zisku.

Na trzich mizeme vyuzit tfech zplsobi jak dosahnout zisku:

e Podnik miize produkovat produkt nebo sluzbu, kterych se na trhu nedostava.

e Dalsi zplsob dosazeni zisku mize byt produkovani dosavadnich vyrobkid nebo

sluZeb jejich zlepSenim a zkvalitnénim.

e Posledni moznosti je vyvinuti nového vyrobku nebo sluzby.

Ptilezitosti mizou mit rdzné formy, proto musi byt podnikatelé na pozoru, aby je

nepropasli.

Pti analyze pftiStich hrozeb podniku je diilezité brat v uvahu jak hrozby vnéjSiho, tak
I vnitiniho prostfedi. Riziko hrozeb nelze brat na lehkou vahu, protoze pokud nedojde
k v€asnému odhaleni hrozeb, mtize dojit k bytku obratu i pfijmu. Podle Vebera mizeme

definovat tyto hrozby:

22 KOTLER, Philip. Marketing management, analyza, planovani, vyuZiti, kontrola, Praha, 1991. Str. 146.
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VySoka diferenciace v odveétvi;

Statni regulace;

Know-how, které se v odvétvi pouziva;

Velky pocet konkurujicich si firem, stejné velké konkurujici firmy,
Pomaly rist odvetvi;

Hrozba substitucnich vyrobkit,

Hrozba vstupu nového vyrobce atd. «“23

YVVVVYVYVYY

Proto, aby podnik odolal riziku hrozeb, musi sestavit obranné navrhy, jak a co

zmenit v piipadé ohrozeni.

Nejen prostiedi podniku dominantnim zplsobem plsobi na vytvafeni jejich
dlouhodobych plant, ale musi byt brat ohled také na silné a slabé stranky podniku.
Vyhledavani slabych a silnych stranek podniku by mélo probihat v téchto okruzich:

e | financni sila organizace,
o Vyzkum a vyvoy,

e Vyrobkova politika,

e Urovei managementu;

e Organizace firmy;

e Napojeni na infrastrukturu;

e [mage firmy ¢i vyrobku atd. «24

Podnik by vsak nemél davat pfili§ na odiv radost ze silnych stranek a z toho, ze
nemusi vylepSovat vSechny své slabé stranky. Neni totiz nikdy zcela jasné, jestli ma
podnik omezit ty pfileZitosti, které¢ se shoduji sjeho silnymi strankami, nebo zda ma

uvazovat o piilezitostech, pro které musi silné stranky vytvofit.

2 VEBER, Jaromir a kolektiv. Management zdiklady, prosperita, globalizace, 2000. Str. 429.
**VEBER, Jaromir a kolektiv. Management zdklady, prosperita, globalizace, 2000. Str. 429.
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3.2.3 Vnéjsi prostiedi

Firmy a spottebitel¢ ovliviiuji vnéjsi prostiedi, které¢ tvoii piilezitosti a hrozby.
Na neovlivnitelné situace vytvorené vnéjSim prostiedim, které musi podnik monitorovat
a spravné zareagovat. Diky celosvétovému pohledu musi podnik sledovat Sest vnéjSich
skupin: demografické, ekonomické, spolecensko-kulturni, piirodni, technologické
a politicko-pravni. I ptes skute¢nost, Ze jsou skupiny vzdy popisovany samostatné, by méli

podniky vénovat pozornost jejich vzdjemnému vlivu.

Demografické prostiedi se zaméfuje na mapovani lidské populace z pohledu véku,
velikosti, hustoty, rasy, pohlavi, vzd¢lani, bydlisté, umrtnosti, porodnosti, migracnich
tendenci a zivotniho stylu. Demografické prostiedi mé velky vyznam pro produkei,
odhadnuti velikosti zvoleného trhu a pro uspofadani dlouhodobych piedpovédi rozvoje

spotieby vybraného produktu nebo sluzby.

Ekonomické prostiedi potiebuje lidi a kupni silu. ,, Pouzitelna kupni sila v ekonomice
zavisi na soucasnych prijmech, cendch, usporach, dluzich a uverovych moZnostech.
Marketéri musi vénovat peclivou pozornost trendiim, které ovliviuji kupni silu, protoze
mohou mit silny dopad na podnikatelské cinnosti, zvlaste u spolecnosti, jejichz vyrobky

. vy ’ ’ re v Vo, I TR ’ «25
Jjsou zaméreny na zakazniky s vysokymi prijmy a kteri jsou citlivi k cenam.

Spolecensko-kulturni prostfedi tvofi vyznam, normy a postoj, které ve velkém
rozsahu formuluji styl a preference vetejnosti. Podle Zivotniho stylu a preferenci lidi je

kupni sila mifena k vybranému zboZi nebo sluzbam a odvracena od jiného zboZi a sluzeb.

Do pftirodniho prostfedi fadime pfirodni zdroje napft. bohatstvi krajiny, geografické
a klimatické poméry. Tyto zdroje maji vliv na marketingové ¢innosti podniku nebo slouzi

podnikiim jako vystupy.

Technologické prostiedi vyznamné ptisobi na rozvoj podniku. Staré technologie jsou
nahrazeny novymi. Pokud podniky neberou nové technologie na védomi, stavi se tak
do nevyhodné situace. Z tohoto diuvodu by méli podniky zaméfit velkou pozornost

na zlepSeni technologii a obnoveni produktu nebo sluzby.

>KOTLER, Philip. KELLER, Kelvin Lane. Marketing management, 2007. Str. 123
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Do politicko-pravniho prostiedi pati zakony, vladni Gifady a organizace, které pisobi
negativné nebo pozitivné na jednotlivece a podniky. Podniky musi dodrzovat pravni
predpisy a zakony, jez upravuji spolupraci se spotiebiteli a dodavateli a natizuji podniktim
zptistupnit ur¢ené informace o produktu nebo sluzbég. Politicko-pravni prostredi intenzivné

pusobi na marketingové rozhodovani.

3.2.4  Analyza PEST

PEST analyza je jak planovité provést revizi dopadii externiho prostiedi. Zkratka PEST

se sklada:

e P —politicial (politicky)
e E —economic (ekonomicky)
e S —social (socialni)

e T —technological (technologicky)

Analyza PEST je slozkou strategického managementu, kterou podnik vyuZziva
Vv pfipadé€, Ze sestavuji svlij dlouhodobi plan anebo pied uskute€néni naro¢ného projektu.
PEST analyza neni tak ¢asto vyuZzivana jako SWOT analyza. PEST analyza se od SWOT
odliSuje hlavné tim, Ze dodava kvalitni a nezéavislé informace. Tyto informace podavaji

zakonodarné sbory, statistické ufady, centralni banky a narodni vlady.
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Tabulka &. 2 Vybrané faktory pouZivané pfi PEST analyze®®

Ekonomické faktory Politicko-pravni faktory
e Trendy vyvoje HDP e Antimonopolni opatieni
e Ekonomické cykly e Zakony na ochranu Zivotniho
e Urokové sazby prostiedi

e Vyvoj penézni zasoby e Politika zdanéni
e Mira inflace e Regulace zahrani¢niho obchodu
e Mira nezaméstnanosti e Socialni politika
e Disponibilita a cena energii e Stabilita vlady

Socialné kulturni faktory Technologické faktory
e Demograficky vyvoj e Vladni vydaje na vyzkum a vyvoj
e Rozdélovani dichodu e Trendy ve vyvoji a vyzkum
e Mobilita obyvatelstva e Rychlost technologickych zmén
e Vyvoj zivotni urovné a zivotniho e Mira zastarani technologii

stylu e Vladni pfistup k vyzkumu a vyvoji

Mira vzd¢lanosti obyvatelstva
Ptistup k praci

Jeji pokryti je veliké — dokaze pokryt celé marketingové prostiedi i trh. Je tak

dilezitym krokem, ne vSak nejpodstatnéjSim, a proto se pfi jejim pouZiti vyuziva hned

nékolik postupti. Pii prvnim kroku je dulezité stanovit podstatné oblasti. V druhém kroku

st ur¢ime rozsah analyzy. Pfi tfetim kroku se sestavuje samotna analyza. Ve ¢tvrtém kroku

vvvvvv

analyzy je, aby byl zavér pro vSechny srozumitelny. V pfipadé PEST analyzy neni

podstatna detailni analyza, ale to, aby perfektné a uspokojivé pokryla vSechny podstatné,

nebezpecné a zpenézitelné faktory.

26VEBER, Jaromir a kolektiv. Management zdklady, prosperita, globalizace, 2000.
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Shrnuti

Marketingové prostiedi ma velky vliv na sestavovani cild podniku a podili se na
jejich realizaci v budoucnosti. Marketingové prostiedi délime na dvé skupiny vnitini a
vnéjsi. Do  vnitfnitho prostfedi fadime vefejnost, zakazniky, marketingovy
zprostiedkovatele, dodavatele, podnik a konkurenci. Tyto skupiny vnitiniho prostiedi
pusobi na sebe navzajem i na déni v podniku. Vyhodou vnitiniho prostiedi je, Ze se na déni
V ném podnik sam ucasti a mize ho i ménit. Pro zmapovani vnitiniho prostiedi se velmi
Casto vyuziva SWOT analyza. Diky SWOT analyze zjisti podnik, v ¢em spocivaji jeho
siln¢ a slabé stranky, pftilezitosti i hrozby. Déni ve vnéj$im prostiedi bohuzel nelze tak
snadno ovlivnit jako vnitfni. Do vnéjSiho prostfedi fadime demografické, ekonomické,
spolecensko-kulturni, pfirodni, technologické a politicko-pravni. Dulezité je vénovat
pozornost kazdé skupiné i jejich vzajemnému pisobeni. Pro dobrou orientaci ve vnéj$im
prostiedi je vhodné vyuzit PEST analyzu. PEST analyza ptedchazi dulezitym rozhodnutim
(otevieni nové pobocky, rozsifeni nabidky podniku). Neni dtlezité, aby podnik dovedl
vnitini 1 vn&jsi prosttedi do dokonalosti, ale aby umél na situace vzniklé na trhu spravné

reagovat a predchézel tak ztrat€ zakaznika.

3.3 Malé a stiedni podniky

Malé a stfedni podniky tvoii velkou cast ekonomik vétSiny statdi, proto se jim
vénuje velka pozornost. ,, Tyto firmy podle Eurostat zaméstnavaji v Evropské unii az kolem
40 procent vSech lidi pracujicich v nefinancnim sektoru. Tradicné prispivaji k vytvareni
novych pracovnich mist a hospodarskému ristu. Jejich nejvetsi podil, coz neni
prekvapujici, protoze je to videt na dobrych ekonomickych vysledcich, mad sousedni
Neémecko, kde tvori kolem 18 procent vSech spolecnosti. Nasleduji Lucembursko, Rakousko
a Rumunsko. Nejmensi podil naopak vykazuji Ceskd republika a Slovensko, které je to

v Ve 14 ‘I27
pouze Ctyri procenta podilu.

Tpouzito z: Malé a stiedni podniky jsou motorem ekonomiky EU, v Cesku nikoli. Reflex [online]. Dostupné
z. <http://www.reflex.cz/clanek/zpravy/53425/male-a-stredni-podniky-jsou-motorem-ekonomiky-eu-v-
cesku-nikoli.html>.
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Malé a stfedni podniky umoziiuji lidem se svobodné realizovat, jejich existence
stabilizuje spole¢nost. Malé a stiedni podniky jsou velmi nachylné ke zménam v politice,
které pro né¢ predstavuji riziko. Vlastnici malych a stfednich podnika jen velmi ziidka
byvaji ze zahrani¢i. Nejcastéji jsou tyto podniky regiondlné¢ zamétené — prostiedky
vyprodukované malym a stfednim podnikanim, tak zdstavaji v regionu (statu). Diky
tomuto zaméfeni je jednou z cest, jak ozivit region, pfima podpora malych a stfednich
podnikl v daném regionu. Malé a stfedni podniky svoji existenci piisobi proti zvétSovani
monopolnich tendenci trhu. Sice jejich boj neni snadny a ne vzdy uspésny, ale vzdy se
nakonec objevi podnikatel, ktery je ochoten to risknout. Jednou z hlavnich cest, jak
dosdhnout uspéchu, miize byt orientace na individualni ptani zakaznika a okrajové oblasti

trhu.

,, Prednosti je

e relativni pruznost, rychlost odezvy (v¢. vzniku a zaniku firmy) na zmeény podminek

e relativné vysokad schopnost absorpce pracovni sily diky pruznosti

e schopnost vyplnit mezeru ve strukture obchodnich vztahit mezi velkymi podniky
(role subdodavatele).

Nevyhody jsou naopak dany

e obtiznéjsim resp. ndkladnéjsim pristupem ke kapitalu, informacim a znalostem
e mensi schopnosti eliminovat dusledky vykyvii vnéjsich vilivii v pocatecnim stadiu
sveho vyvoje (startu)

N - . . ;w28
e mensSimi zabranami pri uvoliiovani nadbytecné pracovni sily.

Bpouzito z: Malé a stiedni podniky (jejich misto a role v &eské ekonomice). Cesky statisticky tad [online].
Dostupné z: <http://notes.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta090307.doc >.
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Clenéni malého a stiedniho podnikani:
., Podle statistickeho pojeti

o  Malé—do 20 zaméstnancu,
e Strredni — do 100 zaméstnancii,
o Velké — 100 a vice zaméstnancii.

Podle kritéerii komise EU

e Mikropodnik (drobny podnikatel) — do 10 zaméstnancii, rocni obrat do 2 mil. EUR
nebo bilancni suma rocni rozvahy do 2 mil. EUR,

o  Maly podnik — do 50 zaméstnancii, rocni obrat do 10 mil. EUR nebo bilancni suma
rocni rozvahy do 10 mil. EUR,

o Strredni podnik — do 250 zaméstnancii, rocni obrat do 50 mil. EUR nebo bilancni

suma rocni rozvahy do 43 mil. EUR. (Veber, 2012, str. 18)“

Lidé v malém a stiednim podnikani

Ve vétsiné piipadil jsou malé a stiedni podniky fizeny pifimo majitelem, ktery sam
odpovida jak za podnik, tak za vedeni zaméstnancti. Tento zplisob vedeni s sebou piinasi
mnoho vyhod, napt. majitel je v dennim kontaktu se zaméstnanci a mize véas a vhodné
reagovat na déni v podniku. Na zdkladé osobniho kontaktu se zaméstnanci také Iépe
ztotoziiuji s image podniku a pfi sprdvném vedeni podavaji 1 vétsi vykon. Velkou
nevyhodou pii vedeni lidi vmalém a stfednim podniku je nedostatek finan¢nich
prostiedkli. VétSina malych a stfednich podnikli nedokdze zaméstnanclim zajistit

zamé&stnanecké vyhody a plat jako velka stabilni firma.
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3.3.1 Pravni formy malych a stiednich firem

Podnikani je upravovano na zakladé nového obcanského zékoniku (ust. § 420 zdkona

¢. 89/2012 Sb., obcansky zékonik), zivnostenského zakoniku (zdkon ¢. 455/1991 Sb.,

zivnostensky zdkon) a dalSich zakonti. Nekteré ¢innosti (napf. soudnich exekutord, 1ékari,

veterinaril) jsou z plisobnosti zivnostenského zakona vyclenény.

Existuji tyto formy podnikéni:

., Podnikani fyzickych osob — jednd se o samostatné podnikani jednotlivcu pod

Jjejich vilastnim jménem na vlastni odpoveédnost. 29

Fyzicka osoba podnika na zakladé Zivnostenského opravnéni nebo koncese, muize
také podnikat na zakladé opravnéni dle zvlastniho ptedpisu. Fyzicka osoba by méla
byt zapsand v obchodnim rejstiiku bud’ povinné na zakladé¢ podminek stanovenych

obcanskym zékonikem, nebo na vlastni Zadost.

,, Podnikani pravnickych osob — vnikne novy pravni subjekt — osoba ci kapitalova
spolecnost. VSechny typy pravnickych osob musi byt zapsany v obchodnim
rejstitku. “Pravnické osoby se dale &leni na osobni spoletnosti, u kterych
spole¢nici ru¢i neomezené za zavazky podniku, a ve vétSiné piipadi se podnikatel
podili na fizeni podniku. Madme dva druhy obchodnich spolecnosti komanditni
spolecnost (k. s.) a vefejna obchodni spole¢nost (v. o. s.). Dal$i skupinou jsou
kapitalové spolecnosti, do této skupiny patii spole€nost s ru¢enim omezenym (S. r.
0.) a akciova spolecnost (a. s.). Zakladatel¢ (spolecnici) vkladaji do spolecnosti
vklad v dané hodnoté, za zavazky spole¢nosti neruci, nebo jen do ur€ité vyse.
Posledni skupinou jsou druzstva, jsou zfizovéana za uCelem zajiStovani socialnich,
hospodarskych potieb nebo za Gcelem podnikani. Charakteristikou druzstev je, ze

nemaji uzavieny pocet ¢lent.

29VEBER, Jaromir. Podnikani malé a stredni firmy, 2012, Str. 68.
0VEBER, Jaromir. Podnikdni malé a stiedni firmy, 2012. Str. 68-69.
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3.3.2 Sluzby v malém a stifednim podnikani

V dnes$ni, moderni dobé¢ je bézné, ze vydelecnou ¢innost vykonavaji jak muzi, tak i
zeny. Kvili této skuteCnosti maji rodiny vice financnich prostiedkl, které vyuzivaji
ke zkvalitnéni svého zivotniho stylu. Disledkem téchto skute¢nosti je zvySena poptavka po
sluzbéch, proto predstavuji sluzby pro podnikatele v malém a stiednim podnikani velky

potencial.

Sluzby v malém a stfednim podnikani délime do dvou skupin: doprovodné sluzby
(prodejce automobild nabizi i servisni prohlidky nebo prodejce elektrospotiebicli nabizi i
dopravu). Drobni podnikatelé¢ se mohou diky rozsifeni svého sortimentl o nové sluzby
dobfe rozlisit od své konkurence a ziskat tak oproti ni velkou vyhodu. Do druhé skupiny
spadaji podnikatelé provozujici pouze sluzby (pravnici, kadetnice, 1€kati). V nékterych
ptipadech mohou poskytovatelé sluzeb nabidnout zakaznikiim k ndkupu drobné zbozi. Je

to dobry zptsob jak zakazniktim sluzbu zhmotnit a navysit si tak svlij ptijem.

3.3.3. Malé a sti‘edni podniky v Ceské republice

Malé a stfedni podniky maji svou pozici velmi nejistou a musi denné Ccelit
konkurenci i jinym rizikim. , Podle udajii Ceského statistického uradu vykazovalo
podnikatelskou cinnost v Ceské republice k 31. 12. 2011 celkem 1 122 511 pravnickych a
fyzickych osob (s poctem zameéstnancu 0-249). V tom bylo pravnickych osob 271 333 a
Sfyzickych osob 851 178. Mezirocné se snizil pocet pravnickych a fyzickych osob o 14
928.%

Spatné podminky pro provozovani podnikatelské &innosti v malych a stfednich

podnicich se odrazi i na stavu zaméstnanosti. ,,Celkovy pocet zaméstnancii malych a

31 Pouzito z: Malé a stiedni podniky (jejich misto a role v Eeské ekonomice). Cesky statisticky Gad [online].
Dostupné z: <http://notes.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta090307.doc >.
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strednich podnikii se V roce 2012 snizil oproti roku 2011 o 34 tis. (o 1,9 %) na celkovych
1786 tis. zameéstnancu. Podil zaméstnanci malych a strednich podnikii na celkovém poctu

zaméstnancii podnikatelské sféry v CR v roce 2012 ¢inil 59,43 %. «32

Tento nepiiznivy trend poklesu poctu konkucenschopnych malych a stfednich
podnikti stale pokracuje. ,, Pocet ekonomicky aktivnich malych a strednich podnikii
ve sluzbdach (CZ NACE, Sekce L-S) v roce 2012 klesl oproti roku 2011 o 3 290 podnikui, tj.
o 0,9 %, na celkovych 363 568 subjektii. Pocet zaméstnancii v malych a stirednich
podnicich ve sluzbach v roce 2012 klesl oproti roku 2011 o 1 tis. tj. 0 0,29 %. Vykony
malych a strednich podniku ve sluzbach v roce 2012 klesly oproti roku 2011 o 21 694 mil.
K¢ 4. 02,67 %. Ucetni pfidand hodnota vytvorend v malych a stiednich podnicich ve
sluzbach v roce 2012 klesla oproti roku 2011 o 4 897 mil. K¢, tj. o 1,49 %. Mzdové
nadklady (bez ostatnich osobnich ndkladit) malych a stiednich podnikii ve sluzbach vzrostly
VvV roce 2012 oproti roku 2011 o 511 mil. K¢. Celkové investice (hmotné, nehmotné vcetné
pozemkit) malych a strednich podnikit ve sluzbach klesly v roce 2012 oproti roku 2011 o 6
203 mil. K¢, tj. 0 5,16 %. (Zprava o vyvoji malého a stiedniho podnikani a jeho podpore
v roce 2012). “*

Shrnuti

Ve vétSin€ vyspélych stati svéta jsou malé a stfedni podniky velkym piinosem.
Nejsou jen hybnou silou ekonomiky, technologické vyspélosti, zaméstnanosti a socialniho
klimatu Ceské republiky, ale i Evropské unie. Tento druh podniku je uzce svazan
sregionem, ve kterém pulsobi. Lépe reaguji na zmény na trhu a pfani jednotlivych
zakaznikl nez velké firmy. Vysledek podnikdni plynouci z malych a stfednich podnika
zustavaji v regionu a tak podporuje jejich rozvoj. V poslednich letech pocet malych a
sttednich podnikii v Ceské republice poklesl. Aby mohly malé a stfedni podniky

prosperovat, potifebuji spravné nastavené podnikatelské prostfedi a podporu od statu.

%2pouzito z: Malé a stiedni podniky (jejich misto a role v Seské ekonomice). Cesky statisticky uiad [online].
Dostupné z: <http://notes.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta090307.doc >.
Bpouzito z: Malé a stiedni podniky (jejich misto a role v Seské ekonomice). Cesky statisticky ufad [online].
Dostupné z: <http://notes.czso.cz/csu/csu.nsf/informace/ckta090307.doc >.
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4 Prakticka c¢ast

Tato prace se zaméfuje na studium sanatoria, konkrétné na divody, pro¢ jej klienti

navs§tévuji a zda jsou s jeho sluzbami spokojeni.

Sanatorium pro bolest v zadech MUDr. Podlipného je zdravotnickym zafizenim
poskytujici rehabilitaéni a lazenské sluzby. Vyvoj Sanatoria pro bolest v zddech prosel
nékolika fazemi. Dne 1. 1. 1989 byla zalozena ordinace v rdmci statniho rehabilitaéniho
oddéleni nemocnice Znojmo, kde pracoval MUDr. Podlipny spolecné se démi
rehabilitaénimi pracovnicemi. Dalsi krok prob&hl ke dni 1. 2. 2003 otevienim privatni
Ordinace pro bolest v zadech na Videnské ulici ve Znojmé, kde pracoval MUDr. Podlipny,
zdravotni sestra, sestra na fyzikalni terapii a postupem Casu se pridal masér a rehabilitacni
pracovnice. Tfetim krokem bylo dokonceni budovy Sanatoria pro bolest v zadech
s regenera¢nim studiem o plose 600 m? na DiviSové namésti ve Znojmé. Po slavnostnim
otevieni dne 2. 11. 1998 nastoupilo podvedenim majitele a primadfe MUDr. Podlipného
dvacet zaméstnanct (tfi 1ékafi, vrchni sestra, zdravotni sestry, recep¢ni, rehabilitacni
pracovnice, maséfi, lazeiské). Ctvrty krok probiha od otevieni az dosud. Stale zde pracuji
ti1 1ékari, ale vyrazné se rozsifil sortiment poskytovanych sluzeb o akupunkturu, EAV-
elektroakupunturu dr. Volla. Dale byly sluzby rozsifeny o kosmetické masaze, reflexni
masaze plosek nohou a rucni lymfatick¢é masdze. Prostory recepce sanatoria zkrasluji
vystavy od mistnich umélcii. V roce 2008 zacalo sanatorium poskytovat vyuku a praxi
Vyssi zdravotnické Skole ve Znojmé a vroce 2009 se stalo sanatorium Skolicim a
vyukovym pracovi§tém studentli Jiho¢eské univerzity v Ceskych Bud&jovicich fakulty

Zdravotné socialni, obor fyzioterapie.
Sanatorium pro bolest v zadech MUDr. Podlipného poskytuje tyto sluzby:

o fyzikdlni terapie

e celostni medicina

e myoskeletarni medicina

e akupunktura, elektroakupuntura

o klasické masaze, kosmetické masaze, lyfatické a reflexni masaze

e Dbaiiky, plynové¢ injekce, myostimulator, parafango
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e solarium, koupele a zabaly
e suché uhli¢ité koupele

e wellnesse

Struktura vedeni Sanatoria pro bolest v zadech MUDr. Podlipného

Struktura vedeni v sanatoriu neni jednoducha. V Cele sanatoria stoji pan primaf
MUDr. Podlipny, ktery fidi cely chod sanatoria. V jeho neptitomnosti vede sanatorium
1ékatka, ktera ordinuje, bud MUDr. Koreckd, nebo MUDr. Sedlackova. Bézny chod
sanatoria ma na starost vrchni sestra, které se zodpovidaji zdravotni sestry, fyzioterapeuti,

maséfi a recepCni. Fyzioterapeuti jsou jesté podtizeni vedoucimu fyzioterapeutovy.

Obrazek ¢. 1 Struktura vedeni sanatoria.

Primar MUDr.
Podlipny

MUDr.
Korecka

MUDr.

‘v , Vrchni sestra
Sedlackova

vedouci
terapeut

zdravotni

recepcni
P sestry

fyzioterapeut
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4.1. Analyza spokojenosti pacientit Sanatoria pro bolest v zadech MUDr.
Podlipného

Dotaznikové Setfeni v Sanatoriu pro bolest v zadech MUDr. Podlipného ma za ukol
zjistit, jak Casto sanatorium navstévuji a jestli jsou pacienti spokojeni se sluzbami, které
sanatorium poskytuje. Sanatorium ma momentalné 2 000 pravidelné navstévujicich

Klientl. Pro zjisténi spokojenosti pacientii byl vypracovan dotaznik.

V obdobi od 16. ledna do 26. bezna byli pacienti v prostorach sanatoria oslovovani
s prosbou o vyplnéni dotaznikii (rozdalo se 250 dotaznikid). Velkym piekvapenim byla
velmi velka navratnost, kdy se navratilocelkem 202 dotaznikti z toho 183 pouzitelnych

dotaznikda.

Dotaznik byl sestaven z 21. otdzek, jedna otdzka byla oteviena, jedna polooteviena
a u tfech uzavienych otazek byla uvedena i varianta jiné, aby mohli pacienti plné¢ vyjadrit

svlj nazor. Dotaznik je soucdsti i této prace.
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4.1.1 Vyhodnoceni dotazniki
Otazka €. 1: Jak Casto sanatorium navStévujete?

Tabulka ¢. 3 Intenzita navstévnosti klienta.

Odpovéd’ pocet odpovedi
Jednou tydné 34
Jednou mési¢né 11
Jednou za dva mésice 8
Jednou za ti'i mésice 26
Jednou za pul roku 32
Jinak 9
Jednou ro¢né 9
Pfi potizich 7
Dle potieby 20
Jednou za ¢trnéct dni 2
Dvakrat za mésic 1
Jednou za dva roky 1
Ctytikrat tydné 1
Dle doporuceni 1ékate 3
Momentaln¢ kazdy den 3
Trikrat tydné 7
Dvakrat tydné 2
Poprvé 6
Podruhé 1

Zdroj: Vlastni prace

Po vyhodnoceni dotaznikii bylo zjisténo, ze sanatorium klienti nav§tévuji ptevazné
jednou tydné. Tuto variantu odpovédi zvolilo 34 (19%)dotazovanych. Druhou nejéastéjsi
zvolenou variantou bylo, ze sanatorium navstévuji jednou za pul roku, tak to odpoveédélo
32 (18%) dotazovanych. 26 (14%) dovazovanych navstévuji sanatorium jednou za tfi
mésice. Variantu jiné zvolilo 72 (39%) klientt. Tito klienti nav$tévuji sanatorium

nejéastéji dle potieby, téikrat tydné a 6 (3%) dotazanych uvedlo, ze navstivily sanatorium
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poprve.

Otazka ¢. 2 Jste spokojeni s pracovni dobou ( Po-Pa, 7:00-19:00 hod.)

Graf ¢. 1, Spokojenost klientl s pracovni dobou sanatoria.

. Pracovni doba
1%

Zdroj: Vlastni prace

Z celkovych 183 navracenych dotaznikli, pouze jeden dotazany je nespokojen

s pracovni dobou. VSichni ostatni dotdzani jsou s pracovni dobou sanatoria spokojeni.

38



Otazka ¢. 3. Jaky je diivod VaSich navs§tév?

Tabulka ¢. 4 Dlvody navstév sanatoria.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Bolesti v zddech 149
Bolesti kloubti 44
Navstévuje jen masaze 11
Navstévuje jen solarium 2
Jiné 10
Bolesti hlavy 3
Rehabilitace 4
Kréni patet 1
Problémy s pohybem 1
Chodidla 1
Po operaci 1

Zdroj: Vlastni prace

Nejcast¢jsi diivod pro navstévu sanatoria byly uvedeny bolesti zad a tento divod
zvolilo celkem 149 (81%) dotazanych. Druhym nejéastéji vyskytujicim divodem
K navstéve sanatoria, uvedli klienti bolest kloubti celkem 44 (24%). Na tuto otazku 44
dotazanych klienti, zvolilo dv€ moZné varianty odpovédi. Nejcastéji vyskytujici
kombinace odpovédi byla bolesti v zadech a bolesti kloubd, objevila se u 32 (18%)

dotazanych. Dal$i nejCastéji se objevujici kombinace byla uvedena bolesti v zadech a

navstéva masazi.
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Otazka €. 4 Co si predstavujete pod nazvem Sanatoria pro bolest v zidech MUDr.

Podlipného?

Tabulka ¢. 5 Predstavy klienti pod nazvem Sanatorium pro bolest v zddech MUDr.

Podlipného.
Odpoved pocet odpoveédi
Osobu pana MUDr. Podlipného 24
Budova sanatoria 13
Sluzby, které sanatorium poskytuje 151
Jiné 1
Dr. Koreckou 3
Masaze 1

Zdroj: Vlastni prace

Predstavy klienti o nazvu sanatoria se pfili§ neliSily. Nejvice si podnazvem
sanatoria klienti predstavuji sluzby, které sanatorium poskytuje, a to celkem 151 (83%).
Dalsi nejcastéji vedena odpovéd, zvolili klienti osobu pana MUDr. Podlipného a to ve
24(13%) piipadech. Budovu sanatoria si pod jeho nazvem piedstavuje celkem 13 (7%)

dotazanych. Na tuto otazku zvolilo 10 (6%) klientt dvé mozné varianty.
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Otazka €. 5 Jak se citite v jeho prostorach?

Graf ¢. 2Jak se citi klienti v prostorach sanatoria.

Jak se citi klienti v prostorach

Nemam nazor
2%

Zdroj: Vlastni prace

V prostorach sanatoria se 86 (47%) dotazanych citi velmi piijemné, piijemné se

Vv prostorach citilo 94 (51%). Zbyli dotazovani uvedli, Ze nemaji nazor.

Otazka ¢. 6 Jakou sluzbu byste v nabidce jesté uvitali?

Tabulka ¢. 6 Sluzby, které by klienti v sanatoriu uvitali.

Odpoved pocet odpovedi
Z4dna (proskrtnuto) 149
Spokojen 10
Nevim 14
Rentgen 1
Vice druhu masazi 4
Koupele 1
Sauna 1
Sportovni poradenstvi 1
Bazén 2
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Zdroj: Vlastni prace

Otazka Sest byla zvolena jako oteviena, aby mohli klienti svobodné vyjadfit sviij
nazor. Bohuzel 149 (81%) dotazanych nechalo nezodpovézenou nebo ji proskrtli, 14 (8%)
dotazanych uvedlo, Zze nevi, jakou sluzbu by jesté uvitali. Jenom 10 (6%) dotazanych
uvedlo, ze jsou se sluzbami spokojeni. Zbyli dotazovani by uvitali rozsSifeni nabidky

masazi, koupele, saunu, bazén nebo sportovni poradenstvi.

Otazka ¢. 7 Jak jste spokojeni s pristupem personalu?

Graf ¢. 3. Spokojenost Klientt s piistupem personalu.

Spokojenost s pristupem personalu

Zdroj: Vlastni prace

S pristupem personalu bylo 138 (75%) dotazanych velmi spokojeno, zbyvajicich 45

(25%) dotazanych uvedlo, Ze jsou s piistupem spokojeni.
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Otazka €. 8 Uvitali byste v sanatoriu zmény? Pokud ano uved’te, prosim, jakeé.

Tabulka €. 7 Zmény, které by klienti uvitaly.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Pti akutnich bolestech trva objednani dlouho 2
Rozsiteni sluzeb 1
Vice prostoru 4
M¢k¢ei pohovky 2
RozSifeni pracovni doby u masazi 2
Ne 171
Ano 1

Zdroj: Vlastni prace

Na tuto otazku 171 (93%) dotazanych zvolilo odpoveéd’ ne, Ze si nepieji zmény.
Klienti, ktefi si pfeji zmény, by uvitali vice prostoru celkem 4 (2%), zkraceni doby

objednani pii akutnich bolestech, mek¢i lehatka, prodlouZeni pracovni boby u masazi.

Otazka ¢. 9 Jak jste spokojeni s terminy objednani?

Graf ¢. 4. Spokojenost klientil s terminy objednani.

Nemam , . ,
nazor  Nespokojeni Tel‘mlny Obj ednani
2% 1%

Zdroj: Vlastni prace
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S pracovni dobou bylo velmi spokojeno 93 (51%) dotazovanych klientt, 86 (47%)
uvedlo, ze jsou s terminy objednani spokojeni. Variantu ,,nemam nazor* zvolili 3 (2%)

dotdzani. Nespokojenost s terminy objednani dal najevo jediny dotazovany klient.

Otazka ¢. 10 Vyuzivate i sluZzeb nékterého z 1ékari?

Graf ¢. 5. Klienti vyuzivajici sluzeb 1ékare.

Navstévnost lékare

Zdroj: Vlastni prace

Sluzeb 1¢kait vyuziva 142 (78%) dotazanych klientl, naopak 1ékatfe nenavstévuje
41 (22%) dotazovanych.
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Otazka ¢. 11. Kterého 1ékaie navStévujete?

Tabulka ¢. 8 Lékati a jejich navstévnost.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
MUDr. Milan Podlipny 38
MUDr. Jana Korecké 104
MUDr. Marie Sedlackova 27
MUDr. Milan Podlipny a MUDr. Jana Korecka 4
MUDr. Milan Podlipny a MUDr. Marie

Sedlackova 3
MUDr. Jana Korecka a MUDr. Marie Sedlackova 6
Nevyuziva sluzeb I¢kare 14

Zdroj: Vlastni prace

Nejcastéji klienti vyuzivaji sluzeb MUDr. Korecké celkem 104 (57%) dotazanych.
MUDr. Podlipného navstévuje 38 (21%) a MUDr. Sedla¢kovou 27 (15%) dotazanych. Ze
vSech dotazanych klientd 13 (7%) odpovédélo, ze vyuziva sluzeb dvou lékait.Nejcastéji
objevujici se kombinace vyuzivani sluzeb Iékaii je MUDr. Kokeckou a MUDr.

Sedlackovou zvolilo ji celkem 6 (3%) dotazanych. 14 (8%) dotazanych I1ékate

nenavstévuje.
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Otazka ¢. 12 Jak jste spokojeni s pristupem Vaseho 1ékaie?

Graf ¢. 6. Spokojenost s piistupem 1ékare.

Vynechalo v , v
odpoved - PFistup lekare
6%
Nemam nazor
1%

Zdroj: Vlastni prace

S ptistupem lékate je velmi spokojeno 121 (66%) dotazanych klientd, spokojenost
s piistupem svého lékafe uvedlo 49 (27%). Na tuto otazku neodpovédélo 11(6%)

dotazanych a zbyvajici uvedli, Ze nemaji nazor.
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Otazka €. 13 Jak se citite béhem vySetfeni/procedur?

Graf €. 7. Pocity klienti béhem vySetieni/procedur.

Pocity klientii pri vySetieni

Zdroj: Vlastni prace

Béhem procedur/vySetfeni se velmi pfijemné citilo 8§7(48%) dotazanych, ptfijemné
se Vvpribéhu procedur/vySetieni citilo 75 (41%) dotdzanych. Dobfe se pii

procedurach/vysetieni citilo 21 (11%) dotazanych klientti sanatoria.
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Otazka ¢.14 Jaky je vas zdravotni stav po navstévé 1ékaie/procedury?

Graf ¢. 8. Zdravotni stav klienta

Zdavotni stav

Zustal stejny
10%

Zdroj: Vlastni prace

U 37 (20%) dotazanych klientd se zdravotni stav po navstévé procedury/lékaie
vyrazné zlepsil.Zdravotni stav se zlepsil u 127 (69%) dotazanych a u 19 (10%) dotazanych

se zdravotni stav nezménil.
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Otazka €. 15 Doporudili jste sluzby sanatoria znamym nebo pribuznym?

Graf ¢.9 Doporuceni klientd.

Doporuceni Kklienti

UvaZuji o tom
17%

Zdroj: Vlastni prace

Sluzby sanatoria doporucilo svym znamym nebo piibuznym 156 (85%)
dotazanych, 19 (10%)dotazanych o tom uvazuje a 8 (5%)dotazanych klientt se rozhodlo

sluzby sanatoria nedoporucit.

Otazka ¢. 16 Uved’te, prosim, jakého jste pohlavi?

Tabulka ¢. 9 Pohlavi.

Odpoveéd pocet odpovedi
Muz 51
Zena 132

Zdroj: Vlastni prace

Mezi dotazanymi klienty sanatoria bylo 132 (72%) zen a 51(28%) muzi.
Sanatorium pro bolest v zadech MUDr. Podlipného navstévuje daleko vice Zen nez muzd,

asi dvakrat vice.
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Otazka ¢. 17 Vas vék?
Tabulka ¢. 10 Vék.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
18. - 25. let 11
26.- 39. let 29
40.- 55. let 65
56. - 69. let 57
70. - 85. let 21
86. - 95. let 0

Zdroj: Vlastni prace

Nejvice klient sanatoria spadaji do vékové skupiny 40 - 55let celkem 65 (36%).
Druhou nejpocetnéjsi skupinou klientli sanatoria jsou lidé ve véku 56 - 69leta jejich celkem
57 (31%). Dalsi nejpocetngjsi skupinou je vékova skupina 26 - 39let, do ni se zaradilo 29
(16%). Zbyvajici dotazovani klienti spadaji do nasledujicich skupin, skupina 26 - 39let do
této skupiny spada 21 (12%) a v posledni skupiné 18 - 25let je celkem 11 (6%).

Otazka ¢. 18 Vas stav?

Tabulka ¢. 11 Stav.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Svobodny/a 22
Zenaty/vdana 126
Rozvedeny/a 18
Vdovec/vdova 17

Zdroj: Vlastni prace

Klienti sanatoria jsou z nejvétsi ¢asti Zenati/vdané, celkem 126 (69%), svobodnych

klientt je 22 (12%), rozvedenych je 18 (10%) a ovdovélych klientd je 17 (9%).
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Otazka €. 19 VaSe nejvyssi ukoncené vzdélani?
Tabulka ¢. 12 Vzdélani.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Zakladni 19
Vyucen/a 56
Stfedoskolské 78
Vyssi odborné 5
Vysokoskolské 25

Zdroj: Vlastni prace

Klienti navs§tévujici sanatorium maji nejcastéji stiedoSkolské vzdélani 78 (43%),
zakladni vzdélani ma 19 (10%). Vyucni list jako nejvyssi ukonéené vzdélani ma 56 (31%),
vyssi odborné vzdélani ma 5 (3%), vysokoskolské vzdélani méa 25 (14%) dotazanych

klienta.

Otazka ¢. 20 Vase souc¢asna ekonomicka aktivita?

Tabulka ¢. 13 Ekonomicka aktivita klientu.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Zaméstnanec 81
Zivnostnik 7
Podnikatel 7
Student 5
Dtichodce 68
Nezaméstnany 12
Matetska dovolena 3

Zdroj: Vlastni prace

Velkou ¢ast klientli sanatoria tvofi zaméstnanci 81 (44%), dalSi nejpocetnéjsi
skupinou klientli jsou dichodci 68 (37%). Mezi dalsi klienty sanatoria patii zivnostnici 7
(4%), podnikatelé 7 (4%), nezaméstnani 12 (6%), studenti 5 (3%) a Zeny na matetské
dovolené 3 (2%).
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Otazka €. 21 Misto bydlisté?
Tabulka ¢. 14 Bydliste.

Odpoveéd’ pocet odpovedi
Znojmo 87
1. - 5. Km od Znojma 32
6. — 10. Km od Znojma 11
11. - 15. Km od Znojma 27
16. a vice km od Znojma 26

Zdroj: Vlastni prace

Klienti sanatoria nejcastéji bydli ve Znojmé 87 (48%) a v jeho blizkémokoli 1- 5 Km
od Znojma 32 (17%). V $ir§im okoli Znojmo 6- 10 Km bydli 11 (6%), 11— 15 Km od
Znojma bydli 27 (15%) a 16 a vice km od Znojma bydli 26 (14%) dotazanych klientt.

4.1.2.Doporuceni a navrhy

Cilem mé bakalafské prace bylo zmapovat kvalitu sluzeb, které sanatorium poskytuje
a navrhnout mozZnosti zlepSeni. Diky dotaznikovému Setfeni byla ziskédna ptedstava o tom,

jak kvalitu sluzeb vnimaji klienti sanatoria.

V nasledujici Casti bakalaiské prace budou nasledovat doporuceni a navrhy na

zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

1. Zlepsit informovanost klientt o sluzbach, které sanatorium nabizi.

Pii vyhodnocovani dotaznikti nebyla zjisténa Zadna nespokojenost klientti, ani
velké pochybeni sanatoria. Ale v prib&hu rozdavani dotaznikil v sanatoriu klienti Casto
nebyli seznameni s nabidkou sluzeb sanatoria, vyuzivali pfevazné sluzeb lékate nebo
procedur od lékare predepsanych. VéEtsi informovanosti klientdl sanatoria o sluzbach, které
poskytuje, by mohlo vést k Castéj§i navstévnosti sanatoria klienty, zlepSeni zdravotniho

stavu klientt a tak jejich vétsi spokojenosti.
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K zlepSeni informovanosti klienti by mohla Vv prvni fadé napomoct vétsi
informovanost ze strany personalu, napiiklad nabizenim letacki s informacemi o sluzbach

sanatoria klientum.

Néklady na letdky (tiskarna Aresy):

e 1 kus lesklého papiru formatu A4 stoji 4 K¢
e cena Cernobilého tisku je 3 K¢

Cena 300 ksletaki velikosti Ad je(3 + 4) x 300= 2 100 + 441 (21 % DPH) = 2 541 K¢
Cena 300 ks letakii velikosti A5 je (3 +4) X 150= 1 050 + 220, 5 (21 % DPH) = 1 270, 5 K&

Dal$i moznosti jak zlepsit informovanost klientti by mohla byt pomoct inzerce s podrobnou

nabidkou sluzeb sanatoria v regiondlnim tisku.
Znojemsko

Znojemsko vychazi jednou tydn¢ a to, kazdé ttery v nakladu 8 900 ks a je distribuovano na

Znojemsku, Moravskokrumlovsku, Vranovsku a Ttebi¢sku.
Naklady na inzerci ve Znojemsku:

e inzerat umistény v inzerci o velikosti 43 x 50 mm je 850 + 178, 5 (21 % DPH) =
1028, 50 K¢

e inzerce umisténa na druhé stran€ vlevo dole o velikosti 90 x 100 mm je 3 220 + 676
(21 % DPH) = 3 896 K¢

2. Rozsireni nabidky masazi.

Na zéklad¢ dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, ze velkou cast klientl sanatoria
tvofi zeny v produktivnim veéku, které jsou v dneSni naro¢né dob¢ velmi vytizené. Dne$ni
vytizené zeny rady relaxuji pii rGznych druzich masazi. Rozsifeni nabidky masazi by

sanatorium mohlo ziskat nové klienty a poskytnout vétsi vybértém stavajicim.
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3. Nové vybaveni do oSetFovny

Lehatka na oSetfovné jsou jiz zastarala a ne velmi pohodlna. Nova,moderngjsi

lehatka nebo kiesla by jisté klientim zpfijemnily dobu stravenou pii infuzich a injekcich.

Vhodnym fesenim by mohlo byt pofizeni transfuzniho a dialyzacniho kiesla
GOLOM DIA od firmy RQL. Kieslo GOLEM DIA méa moderni vzhled a mékké
calounéni, které poskytuje pohodli ve vSech pozicich pacienta. Kieslo ma kolecka o
praméru 7,5 cm, je ¢tyfdilné a volné€ polohovatelné s rozméry 60 —80 cm vsede, 60 —
180cm vleze a nosnosti 150 kg. Hmotnost kiesla je 60 — 90 kg.Kieslo ma oboustranné
pouzitelny infuzni stojan a odnimatelné podpéry rukou. Kieslo je mozné objednat ve tiech
provedenich (GOLEM DIA P, GOLEM DIA, GOLEM DIA E), navrhovala bych variantu
GOLEM DIA.

GOLEM DIA — ma vysku nastavitelnou elektropohonem od 52 cm do 82 cm,
ovladani pohonu ru¢nim ovlada¢em, manualné nastavitelny sklon zad a nozni segment od
0° az 70° v cené za jedno kieslo 41 999 K& bez 21 % DPH + naklady za dopravu, montaz a
zaskoleni obsluhy, které se pohybuji od 500 do 2 500 K¢ bez 21 % DPH podle vzdalenosti.

Naklady na ¢tyfi kiesla: 167 996 + 35 279,16 (21 % DPH) = 203 275, 16 K¢
Naklady na dopravu:

e pfi objednani vSech ¢yt kiesel naraz bude doprava a instalace kiesel zdarma
e Vpfipadé€, Ze by byly kiesla objednavany jednotlivé, ndklady na dopravu jednoho
kiesla budou 1 500 K¢ + 315 (21 % DPH) =1 815 K¢

Néklady celkem:

e pii objednani vSech Ctyf kiesel najednou 203 275, 16 K¢
e pii objednani kiesel jednotlivé 203 275, 16 + (1 815 x 4) = 210 535, 16 K¢

Doba dodéni byva obvykle 4 tydny.
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4. Vice prostoru

Prostory sanatoria jsou sice velmi funkc¢ni, ale plisobi stisnénym dojmem a
klientim neposkytuji dostatek soukromi pii procedurach. Diky pieorganizovanim prostorti
sanatoria by klienti mohli ziskat pocit vétSiho soukromi.V sanatoriu jsou volné prostory
S bazénem, ktery se nevyuziva. Tyto volné prostory by po piebudovani mohly byt
vyuzivanypro poskytovani masazi.Doporucuji konzultaci ohledné piestavby s architektem

nebo projektantem.

5. Hromadny télocvik

Sanatoriu poskytuje cvi€eni jako prevenci proti bolesti zad, ale tato sluzba je velmi
vyuzivand a na volné terminy se dlouho cekd. Vhodnym feSenim by mohlo byt
pronajmutim vétSich prostor, kde by mohlo probihat hromadné cviceni jednou nebo

dvakrat v tydnu. Tato forma rehabilitace by navic mohla byt velmi zdbavna a oblibena.

Pro tento ucel by mohly vyhovovat prostory télocviény v zékladni Skole na

Vaclavském namésti. Budova zakladni Skoly je vzdalena od budovy sanatoria asi 256 m.

Néklady na prondjem jsou 100 K¢ za hodinu. V pfipadé, ze by cviceni probihalo
dvakrat v tydnu 1 hodinu, naklady na pronajem by byly 200 K¢ tydng, 800 K& mési¢né,
9600 K¢ ro¢né + naklady na cvicitelku.Cvi¢eni by mohlo probihat za mirny poplatek,
napiiklad 50 K¢ za jedno cviceni na osobu. Vynos by byl za jednu osobu:

e 50 x2=100 K¢ tydneé,

e 50 x 8=400 K¢ mé&si¢né,
e 400 x 12=4 800 K¢ ro¢né.

Za ptedpokladu ucasti na cviceni alespoii 15 osob na jednom cviceni by vynos mohl byt:

e 50x15="750 K¢ tydné,
e 750 x4 =3000 K¢ mésic¢né,
e 3000x12=236000KC¢ro¢né.
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4.1.3 Konkurence

Zatizeni zabyvajici se problémy s pohybovym aparatem a bolestmi zad ve Znojm¢ je
nekolik. Jednim takovym zafizenim je rehabilitatni oddéleni Znojemské nemocnice.
Rehabilitacni oddéleni Znojemské nemocnice se déli na lizkovou ¢ast, kterd se nachazi
v arealu Staré nemocnice a ambulanci v arealu Nové nemocnice. Areal Nové nemocnice je
vzdalen cca. 3,4 km a areal Staré nemocnice 1,2 km od Sanatoria pro bolest v zadech

MUDr. Podlipného.Luzkové oddé€leni ve Staré nemocnici vede MUDr. Lucie Monhartova.

Rehabilita¢ni ambulance v Nové nemocnici se vénuje:
e kloubnim a vertebrogenni onemocnénim,
e degenerativnim onemocnénim nervového systému,
e cévni onemocnéni centralni nervové soustavy,

e staviim po operacich a irazech pohybového aparatu.

Do rehabilita¢ni ambulance se 1ze objednat jen na doporuceni 1€kafe.
Nemocnice Znojmo poskytuje tyto sluzby:
e magnetoterapii,
e clektrolécbu,
e ultrazvuk,
e vodolécbu,
e parafin,
e masaze,
e |écebnou télesnou vychovu atd.
Ordinac¢ni hodiny:
Po7:00 —11:30 12:00 — 15:30
Ut 7:00 —11:30 12:00 — 15:30
St7:00 — 11:30 12:00 — 15:30
Ct7:30 - 11:30 12:00 — 15:15
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Provozni doba fyzioterapie:
Po 7:00 —15:30

Ut7:00 — 15:30

St7:00 — 15:30

Ct 7:00 - 15:30

P47:00 — 15:30

V aredlu Staré nemocnice se nachézi také specializovana vertebrogenni ambulance.
Lékafem ambulance je MUDr. Antonin Cech. V tétoambulanci se vénuji :

e vertebrogennim porucham,

e Dblokadam,

e manualni mediciné.

Pracovni doba:
St 7:00- 15:30
Ct 7:00- 15:30
Pa 7:00- 15:30

Dalsim poskytovatele rehabilitacnich sluzeb je Jana Vitkova. Jana Vitkova sidli ve
Znojmé, Dolni Ceska 311. Rehabilitaéni zafizeni Jany Vitové jsou vzdaleny od Sanatoria
pro bolest v zadech MUDr. Podlipného cca 286 m.
Zaftizeni se vénuje:

e rehabilita¢ni péci,

e problémiim se zady (s pateti ),

e stavim po urazech a operacich.
Zatizeni nenabizi sluzby Iékare, rehabilitacni sluzby poskytuje fyzioterapeut. Zatizeni lze

navstivit na vlastni Zddost nebo na doporuceni I¢kate. Provozni dobu maji od 8:00 hodin
do 16:00 hodin.
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Poskytuje tyto sluzby:

e reflexni masaze,

rehabilitac¢ni cviCeni,

elektrolécba,

magnetoterapie atd.

Dalsim poskytovatelem rehabilitacnich sluzeb je kvalifikovana rehabilitacni sestra
Alena Nesporova. Alena NeSporova sidli ve Znojmé, Na Navrsi 3645. Ordinace Aleny
Nesporové jsou vzdaleny cca. 1 km od Sanatoria pro bolest v zadech MUDr. Podlipného.
Pracovni doba.:

Po 8:00 — 12:00 13:00 — 16:00

Ut 8:00 — 12:00 13:00 — 15:00

St 8:00 —12:00 13:00—17:00

Ct 8:00 —12:00 13:00 —16:00

Pa zavieno

K Alené Nesporové je lepsi objednat na doporuceni I¢kare, jeji zatizeni sluzby 1ékate
nenabizi.

Poskytuje tyto sluzby:

e magnetoterapii,
e clektrolécbu,

e vifivku,

e masaze,

e [éc¢ebnou télesnou vychovu atd.

Velkou nevyhodou konkurencnichzatizeni je, Ze oproti Sanatoriu pro bolesti v zadech
MUDr. Podlipného neposkytuji sluzeb lékate. Klienti nejprve musi navstivit svého
obvodniho 1ékate nebo specialistu. Teprve potom mizou s zddankou vyhledat sluzeb
fyzioterapeuta. Konkuren¢ni zafizeni nemaji vlastni internetové stranky, maji jen
uvefejnény kontakt na riiznych internetovych portalech, proto se velmi tézko ziskévaji
informace.Vzhledem k tomu, ze rehabilitace je vétSinou zalezitosti, ktera trva delsi Cas, se
Klienti ¢asto nechtéji, nebo ani nemohou uvolnit z prace.Proto dals$im nedostatkem je

kratka pracovni doba vzhledem k nejbézné&jsi pracovni dobé (od 9:00 do 17:00). Vyjimkou
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je Nemocnice Znojmo poskytuje sluzby lékaii a ma i vlastni internetové stranky, na

kterych se dozvite jen ty nejdilezitéjsi informace.
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S5  Zavér

Teoreticka cast mé bakalarské prace vychdzi z poznatki ziskanych peclivym,
dosavadnim studiem, Vv odborné literatufe a z internetovych zdrojti, uvedenych v seznamu
literatury. Cilem teoretické prace bylo seznamit se s problematikou zvoleného tématu,
popsat ho a charakterizovat.  Teoretickd ¢ast proto pojednava a charakterizuje
problematiku sluzeb, zabyva se vnitinim a vnéj$im prostiedi podniku v malém a stfednim

podnikani.

Cilem praktické ¢asti bylo zmapovat chod Sanatoria pro bolest v zddech MUDr.
Podlipného a provést podrobnou analyzu spokojenosti klienti se sluzbami, které
sanatorium poskytuje. Se strukturou organizace a prubéhem vysetifeni jsem se seznamila
nejen jako nestranny pozorovatel v prubéhu psani své bakalaiské prace, ale i osobné jako
pacientka sanatoria. V prostorach sanatoria prob&hlo dotaznikové Setfeni, zaméfené na
spokojenost klientll s poskytovanymi sluZzbami organizace. Na zékladé¢ vyhodnoceni
dotazniki bylo zjisténo, ze vétSinu klientl sanatoria tvofi zeny v produktivnim véku. Mezi
hlavni divody, pro¢ klienti sanatorium navstévuji, patii bolesti zad a kloubii. Velké
mnozstvi dotdzanych klientl také uvedlo, ze jsou spokojeni s piistupem persondlu i
S prostorami sanatoria. Analyza dotazniku sice ukédzala velkou spokojenost klientl se
sluzbami, které sanatorium poskytuje, ale odhalila i drobné nedostatky. Na zakladé
odhalenych nedostatki byly nésledné¢ navrhnuty zmény, které by mohly vést k vétsi
spokojenosti klientl sanatoria. Jednim z odhalenych nedostatkti byla napf. mala
informovanost klientd o sluzbach sanatoria. Bylo proto navrzeno, aby sanatorium nechalo

natisknout letdky a nabizelo je klientiim a inzerce v novinach.

Tato bakalaiskad prace nebyla zhotovena jen za tcelem sloZeni statni zkousky, ale
zjisténé informace v ni obsazené budou poskytnuty vedeni Sanatoria pro bolest v zaddech
MUDr. Podlipného. Doufam, Ze sanatorium vyuzije nékteré z mnou navrhnutych opatient,
které by mohly vést ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a ke zvySeni navstévnosti

sanatoria.
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Priloha €. 1
Vazeny pane / Vazena pani,

Jsem studentkou Soukromé vysoké Skoly ekonomické Znojmo, jako téma své bakalaiské
prace jsem si vybrala Kvalita sluZeb a mozZnost jejich zlepSovani Sanatoria pro bolest
v zadech MUDr. Podlipného. Z tohoto diivodu bych potiebovala znat, jak se v prostorach
sanatoria citite a jak jste spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb. Prosim vas proto,
abyste mi vénovali par minut svého ¢asu a zodpovédeli mi na nasledujici otazky.

Dotaznik je zcela anonymni a bude pouzit pouze pro potfeby mé bakalaiské prace pro
Sanatoria pro bolest v zadech MUDr. Podlipného. Budu proto rada, kdyz na otazky budete
odpovidat zcela upfimné.

Ptedem dékuji za vas Cas a spolupréci.
Jana Bohacova

studentka SVSE ZNOJMO

1. Jak casto sanatorium navStévujete?
Jednou tydné

Jednou mési¢né

Jednou za dva mésice

Jednou za tii mésice

Oooooon

2. Jste spokojeni s pracovni dobou ( Po-P4, 7:00-19:00 hod.)?
Ano
Ne

oo

3. Jaky je diivod VaSich navstév?
Bolesti v zadech

Bolesti kloubti

Navstévuji jen masaze

Oooooo

4, Co si predstavujete pod nazvem Sanatoria pro bolest v zidech MUDr. Podlipného?
Osobu pana MUDr. Podlipného
Budovu sanatoria

oooo

5. Jak se citite v jeho prostorach?
O Velmi piijemné
O Piijemné
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O Nemam nazor
O Nepfijemné
O  Velmi nepfijemné

6. Jakou sluzbu byste v nabidce jeSté uvitali?

7. Jak jste spokojeni s pristupem personalu?
Velmi spokojeni

Spokojeni

Nemam nazor

Nespokojeni

Velmi nespokojeni

oooon

8. Uvitali byste v sanatoriu néjaké zmény? Pokud ano uved’te, prosim, jaké.

oo

9. Jak jste spokojeni s terminy objednani?
Velmi spokojeni

Spokojeni

Nemam nazor

Nespokojeni

Velmi nespokojeni

ooooo

10. Vyuzivate i sluZeb nékterého z lékaia?
Ano
Ne

oad

11. Kterého lékate navstévujete?
MUDr. Milana Podlipného
MUDr. Janu Koreckou

MUDr. Marii Sedlackovou

ooo

12. Jak jste spokojeni s piistupem Vaseho lékare?
Velmi spokojen

Spokojen

Nemam nazor

Nespokojen

Velmi nespokojen

oooon

13. Jak se citite béhem vySetieni/procedur ?
Velmi piijemné

Prijemné

Dobie

Neptijemne

Velmi nepfijemné

ooooo

14. Jaky je vas zdravotni stav po navstévé lékai‘e/procedury?
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oooo

15. Doporucdili jste sluzby sanatoria znamym nebo pfibuznym?

O
a
a

16.

OO

17.

Oooooon

18.

oooo

19.

ooooo

20.

Oooooon

21.

oooogood

Vyrazné se zlepsil
Zlepsil

Zustal stejny
Zhorsil se

Ano
Uvazuji o tom
Ne

Uved’te, prosim, jakého jste pohlavi?
Muz
Zena

Vas vék?
18. - 25. let
26. —39 let
40. — 55 let
56. — 69 let
70. - 85. let
86. - 95. let

Vas stav?
Svobodny/a
Zenaty/vdana
Rozvedeny/a
Vdovec/vdova

Vase nejvyssi ukoncené vzdélani?
Zakladni

Vyuéen/a

Stiedoskolské

Vyssi odborné

Vysokoskolské

Vase souc¢asna ekonomicka aktivita?
Zameéstnanec

Zivnostnik

Podnikatel

Student

Dichodce

Nezaméstnany

Misto bydlisté?
Znojmo

1.— 5. km od Znojma

6. — 10. km od Znojma
11. - 15. km od Znojma
16. a vice km od Znojma

Jesté jednou dékuji za vyplnéni a Vas Cas.
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