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SOUHRN

1. Cil prace:
Cilem této prace je zhodnotit zakaznickou zkusenost ve vybrané spole¢nosti XY.

2. Vyzkumné metody:

Byla zpracovana literarni resersSe. V praktické ¢asti bylo vyuzito metod sbéru primarnich dat, konkrétné osobniho
rozhovoru s provozovatelkou, ktery slouzil ke zjisténi zakladnich informaci o spole¢nosti a jejim fungovani a
také pisemného dotazovani. Dale bylo vyuzito metody focus group, ktera byla provedena na zakladé scénafe se
tfemi okruhy témat a doby rozhovoru. Komparace vysledkid slouZila ke zjisténi rozdild mezi jednotlivymi
sledovanymi jevy, napiiklad rozdil mezi o¢ekdvanym a skutecnosti. Na zaklad¢ tohoto vyzkumu a jeho vysledki
bylo mozné zhodnotit zdkaznickou zkuSenost a formulovat navrhy a doporuceni.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Vyzkum odhalil nékteré nedostatky, se kterymi se pacienti béhem své cesty setkali, odhalil zejména rozpor mezi
vnimanim lékaiky MDDr. XY a pacientli. Tyto body jsou klicové pro zvyseni urovn¢ zakaznické zkusenosti. Na
zaklad¢ ziskanych dat byly formulovany navrhy a doporuceni, které mohou vést ke zkvalitnéni sluzeb a
kvalitn€j§imu formovani zazitku pacienta. Tato doporuceni se tykala zejména nedostatkd, které¢ byly béhem
vyzkumu zjistény, jako je nedostatek doplikovych sluzeb ¢i vyssi naroky pacientil na sluzbu asistenta podpory.
Dale také nedostatek doplnkd, které pacient mize vyuzivat pii delsi ¢ekaci dobé.

4. Zavéry a doporuceni:

Navrh na zmény se tykal predev§im vyuziti dostupného prostoru, dale také poskytnuti doplitkovych sluzeb za
ucelem splnéni ocekavani zakaznikt a doplnkd, které mohou pomoci k ziskani kvalitnéjsiho zazitku. Navrzené
zmény se dale tykaly nalezenych nedostatkii v komunikaci personalu, ¢i poskytovani informaci pacientim.
Ochota investovat do téchto zmén, ¢i zménit jiz zavedené zptisoby komunikace, mize pfinést pozitivni zmeény a
to jak v ramci zakaznické zkusenosti, tak v celkovém zazitku pacientti. Zarovenn mohou tyto zmény pfispéet ke
zvySeni zajmu o naro¢né zakroky, ¢i k budovani kvalitnich vztaht s klienty a tim vytvoreni kvalitni a hodnotné
klientské baze a pozitivnich referenci.

KLICOVA SLOVA

Marketing, customer experience, zakaznicka zkuSenost, focus group

Vysoka skola ekonomie a managementu
info@vsem.cz / www.vsem.cz




VYSOKA SKOLA EKONOMIE A MANAGEMENTU

Narozni 2600/9a, 158 00 Praha 5

SUMMARY

1. Main objective:
The main reasearch objective of this thesis is to evaluate customer experience in the selected company.

2. Research methods:

The literal review was conducted. In the practical part methods of data collecting were utilized, it was
specifically a personal interview with the manager which served to detect basic information about the company
and its funtioning and also written inquirie. Furthermore, the methos of focus group were used which were
implemented on the basis of scenario including three topics and the duration of interview. The comparison of
results subserved to the discovery of differences between individual observed phenomena for instance the
distinguishment between what is anticipated and reality. On the grounds of this research and its results it was
plausible to valuate customer experience and formulate proposition and recommendations.

3. Result of research:

The research uncovered certain paucities, which some of the patients encountered with, revealed particularly a
contradiction between the perception of DDS XY and her patients. Those points are crucial for increasing the
level of customer expererience. By virtue of collected data the propositions and recommendations were
formulated that might lead to upration of services and to forming higher-quality customer experince . These
recommendations were concearning especially the deficiencies detected during the research which are for
example lack of additional services or higher patients’ demands on support assistant services. Subsequently,
also the shortage of amendments that the patient can exploit during waiting time.

4. Conclusions and recommendation:

The proposal for changes cut across mainly the utilization of available scope, then the provision of additional
services for a purpose of meeting the customers expectations and amendmends that could help acquiring a higher-
quality experience. The proposed alternation salso regarded found shotcomings in employee communication or
provision of information to customers. The compliance to invest into those alternations or changing the
established means of communication may bring possitive outcomes within the framework of customer
experience as well as in the overall customer experince. These changes could also contribute to increased interest
in demanding interventions to creation of top-quality relations with clients and thenceforth to creating quality
and valuable client bases and positive references.
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1 Uvod

V soucasné¢ dobé se na trhu pohybuje velké mnozstvi podnikil a vznika tak rozsahlé konkurence.
odlisit a vytvofit ucelenou a udrzitelnou kokurenceshopnost. Kazdy z podniki se soustiedi na
ziskani a udrzeni zdkaznika, nebot” kvalitni produkty nebo nizké ceny nezarucuji udrzeni ani
ziskéani zakaznikli. Rostou také naroky zakaznika nejen na produkty, ale také na komunikaci
mezi podnikem a zdkaznikem. Pravé komunikace a specificky pfistup k zdkaznikim miize
pomoci odlisit se od konkurence a ziskat skute¢né loajalni zakazniky. Piedev§im pevny vztah
mezi zakaznikem a firmou mutze byt znak GspéSné konkurenceschopnosti. Server CXPA.org
(2019) uvadi, ze povédomi o zakaznické zkuSenosti V soucasné dobé vice a vice roste a je
dilezité soustfedit se na pristupy, které jsou orientované na zakaznika. Jednim z takovych
piistup je Customer Relationship Management, neboli fizeni vztahi se zakazniky. Tato
metoda ma za ucel ziskavat také informace o zakaznicich, jejich potfebach a pranich. Vyuziti
této metody napomahd k vytvatfeni silnych vztahi mezi zdkaznikem a firmou. Customer
experience, neboli zdkaznickd zkuSenost je novym oborem, ktery se v soucasné dob¢ vice
roz8ifuje a je zaroven pristupem, ktery mize pomoci se podnikim odlisit od konkurence a
soustfedit se na budovani vztahli se zdkazniky, tim také zvySovat hodnotu svych produkti a
sluzeb.

Zakaznici totiz v procesu obchodovani se spolecnosti nejen nakupuji produkty, ale také
interaguji s jinymi typy podnikové produkce. Zakaznik si mize prohlédnout televizni reklamu
spole¢nosti, hovofit se zdkaznickym servisem, zakoupit produkt nebo vyuzit sluzeb. VSechny
tyto epizodické zkusenosti zakaznikt se promitaji do celkové zkuSenosti. Snaha spole¢nosti 0
spravu zakaznické zkuSenosti muze byt motivovana tohou wudrzet si zdkazniky a
ptetransformovat je na trvalé, loajalni zakazniky. Server Cfrinc.net (2018) tvrdi, Ze se
zakaznicka zkuSenost rychle stava jednim z nejdilezitéjsSich ukazatelti obchodniho tspéchu. |
diky tomuto faktu je vyzkum zdkaznické zkuSenosti cennou a nezbytnou investici pro
spolecnosti, které si cht&ji udrzet trzni podil, relevanci a riist. Vyzkum zakaznické zkuSenosti
mize spoleCnosti pfinést zvySeni spokojenosti zakaznikd, identifikovat nové okamziky, ve
kterych se lze zlepSovat, nové obchodni piileZitosti a trendy.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast

V teoretické Casti této prace bude vénovana pozornost predevsim vysvétleni zakladnich pojmd,
které se poji s tématem zékaznické zkusenosti.

2.1 Marketing

Karlicek et al (2018, s. 31) definuje marketing jako velmi vyznamny spolecensky proces, ktery
neustale zkvalitiuje standardy lidského zivota. Naptiklad Kotler a Keller (2013, s. 35) povazuji
marketing jako zptsob identifikace lidskych potieb a jejich naslednym uspokojovanim. Autofi
Kfiizek a Crha (2012, s. 18) uvadi, ze definic marketingu je pfili§ mnoho a neda se vyjadfit
jednou vétou a dopliuji, ze marketing piinasi nékolik poznatki, naptiklad postupy, kterymi lze
zvysit uspéSnost na trhu. Dodavdji, ze marketingovy mix je nezbytnou slozkou marketignu a
vSech jeho postupii pro dosazeni uspésnosti. Marketingovy mix, neboli 4P poprvé definoval
Neil H. Borden (Zamazalova 2009, s. 39) pro rovnovahu mezi nabidkami firem a potfebami
zakazniki. Marketingovy mix mize obsahovat nékolik polozek, jeho nejzndméjsi definici pak
uvedl McCarthy (1990, s. 41). Pfedstavuje Produkt (Product), Cenu (Price), Misto (Place),
Propagaci (Promotion). Karli¢ek et al (2018, s. 19) tvrdi, Zze marketing ma svou strategickou
rovinu a soustredi se zejména na to, kdo je idealni zakaznik, jaka hodnota je mu nabizena a jak
zjist'ovat jeho spokojenost.

vvvvvv

vztaht se zdkazniky. Uvadi, Ze pro tyto ucely slouzi tzv. vztahovy marketing. Spoc¢iva v tvorbé
vzajemn¢ vyhodnych dlouhodobych partnerstvi a jejich udrzeni. Dodavaji, ze marketing musi
spravné provadet tato fizeni vztahti se zdkazniky.

2.1.1 Marketingovy mix ve sluzbach, vztahovy marketing

Autorka Vastikova (2014, s. 21) uvadi, ze marketingovy mix pfedstavuje soubor nastroju,
S jejichz pomoci manazer vytvaii vlastnosti sluzeb, které jsou nabizeny zakaznikim. Dale
uvadi, ze marketingovy mix obsahoval pivodné 4 slozky — produkt, cenu, distribuci a
marketingovou komunikaci. Dodava, ze aplikace marketingové orientace v organizacich, které
poskytuji sluzby, nestai. Z tohoto diivodu byly pfipojeny dalsi 3 slozky a autorka Vastikova
(2014, s. 22):

- Materialni prostiedi (physical evidence), které napomahé ke zhmotnéni sluzby

- Lidé (People), ktefi usnadnuji vzdjemnou interakci mezi poskytovatelem danych sluzeb
a zékaznikem

- Procesy (Processes), které usnadnuji a idi pokystovani sluzeb zdkaznikiim. Sledovani
procest poskytovani danych sluzeb zefektiviiuje produkci sluzby a je pro zdkaznika
piijemnéjsi.

Zakladnim cilem marketignu je tvorba hlubokych a trvalych vztahii s lidmi, které ovliviuji
poskytovani sluzeb a zdkaznické vniméni. Autofi Kotler a Keller (2013, s. 50) uvadi, Ze
vztahovy marketing se proto snazi vytvofit dlouhodoba partnerstvi . Uvadi dale ¢tyti klicové
protéjSky vztahového marketingu a to zakazniky, zaméstnance, marketingové partnery a Cleny
finan¢ni komunity.

Autor Lopez (2020, s. 47) popisuje vztahovy marketing jako zaméfeni se na uspokojovani
potieb zdkazniki, coZ vyzaduje rozvoj trvalych vztaht. Dodéava, Ze je nutné dosahnout tymové
spoluprace se zakazniky a usnadnit jejich komunikaci s firmou. Podle autora je v souc¢asné dobé
V rdmci vztahového marketingu dilezité:



- Poskytovat odborné poradenstvi, aby vyhovovalo potfebam zakaznika
- Rozvijet ditvéru a pratelstvi
- Udrzovat jejich loajalitu.

Server TechTarget.com (2019) pak popisuje vztahovy marketing jako aspekt fizeni vztaht se
zékazniky, ktery se zamétuje spise na loajalitu zakaznikli a dlouhodobou angazovanost, nez na
kratkodobé cile, jako je ziskdvani zakaznil a individudlni prode;.

2.1.2 Vérnost a spokojenost zakaznika

Mulacova et al (2013, s. 256) uvadéji, ze cilem kazdé silné firmy je udrzet si vérného zakaznika.
Kotler a Keller (2013, s. 179) dopliuji, Ze budovani silnych vazeb a vztaht se zadkazniky je
velmi dilezité a naslouchani zdkaznikiim povazuji v rdmeci fizeni vztaht se zdkazniky dokonce
za klicové.

Autofti Kotler a Keller (2013, s. 165) uvadéji, ze moudré firmy méfi a sleduji spokojenost svych
zakazniki, protoze spokojenost je klicem k udrzeni zdkazniki. Déle tvrdi, Ze velmi spokojeny
zakaznik pak zlstava firmé vérny, nakupuje dalsi vyrobky, predava své zkusenosti a doporuceni
dal$im skupindm a méné vnima nabidku konkurence. Tato tvrzeni potvrzuji i Vachal et al (2013,
s. 563) a doplnuji, ze spokojenost zakznikd zavisi predev§im na jeho pocitech radosti a
zklamani, firma by méla vSechny své aktivity fidit z prespektivy vytvaieni vyssi hodnoty pro
zakaznika.

Autorka Jakubikova (2013, s. 106) predstavuje slozky modelu spokojenosti zdkaznika,
konkrétn¢ image, ktera predstavuje zaklad spokojenosti zakaznika. Dale uvadi ocekavani
zakaznika, které je tvofeno jiz ziskanymi zkuSenostmi, nebo informacemi. Zminuje také
vnimanou kvalitu zdkaznika, spokojenost zakaznika, loajalitu zadkaznika, ale také stiznosti
zakaznika, ktery je diisledkem nerovnovahy mezi vykonem firmy a spokojenosti zdkaznika.

2.1.3 Emoce zakaznika

Vysekalova et al (2014, s. 55) tvrdi, ze ¢lovék vyhledava prozitky nejen v ramci uspokojovani
svych potteb, ale 1 pro sebe samotné. Dale déli emoce podle intenzity a povahy na afekty, city,
nalady a vaSné. Autorka Ptikrylova (2019, s. 15) dale déli emoce na kratkodoobé a dlouhodobé,
uvadi, Ze se emoce stavaji velmi silnou zbrani, kterou lze v soucasné dobé, ktera je presycena
nabidkami, upoutat pozornost a odliSit se od konkurence. Dopliiuje, ze aktivity firmy
S emocionalnim nabojem jsou tak snadno zapamatovatelné¢ a uchopitelné. Vysekalova et al
(2014, s. 191) dodavaji, Ze fizeni zdkaznické zkuSenosti zavisi pfedevS§im na fizeni emoci
zakaznika, které vyvolava konakt zakaznika s produktem, nejen proto emoce piedstavuji
dulezity diferenciator. Autofi Vysekalova et al (2014, s. 21-25) dale uvadi zakladni emoce podle
americkych psychologti Paula Ekmana a Wallace V. Friesena, kterymi jsou hnév, znechuceni,
strach, Stésti, smutek a pfekvapeni. Déle déli emoce podle kvality na nizsi a vyssi. NiZsi emoce
jsou spojeny s ,,instikty a pudy“ a mohou mit formu afektu nebo nalady a také mohou
zdiiraznovat dlouhodoby emocni stav. Vys§i emoce jsou Casto pojmenovavany jako moralni
city, nebot’ jsou soucasti etickych nebo sociadlnich postoji. Tyto emoce ziskdvame v pritbé¢hu
zivota a jsou formovany okolim. VétSinou jsou tyto emoce dlouhodbé a velmi Casto jsou i trvalé.

2.1.4 Pristup pracovnika v oSetfovatelstvi

I pacient ve stomatologii ma svéa prava a dokonce i eticky kodex, ktery je tfeba zachovavat.
Neékteré body tohoto kodexu popisuji Mazanek et al (2015, s. 64). Zminuji napiiklad pravo
pacienta na odbornou a odhleduplnou zdravotni péci, méa pravo na soukromi a sluzby imérné



k jeho zdravotnimu stavu a dale ma pacient pravo na citlivou poskytovanou péci pracovniky,
ktefi musi respektovat jeho pfani, pokud nejsou v rozporu se zakonem. Pfistup k pacientovi a
prubéh vykoni, 1é¢by a komunikace mtzou byt prostfedkem, jak ziskat konkuren¢ni vyhodu,
coz tvrdi i Kotyza (2015, s 28). Kelnarova a Matéjkova (2014, s. 88) pak dopliiuji pozadované
vlastnosti pracovnika v oSetfovatelstvi a zminuji, ze by tento pracovnik meél vlastnit Gctu
k pacientovi a zakladni moralni vlastnosti. Jako diileZitou soucast této prace povazuji schopnost
pracovnika kvalitn¢ komunikovat a interakci mezi pracovnikem, pacientem a mezi zdravotniky
vibec, coz je zaklad pro vybornou péci.

V¢ek pacienta je pro komunikaci zakladni, nebot’ pacient ma v kazdém veku jiné potieby a ptani.
Naprtiklad pacient v batolecim veéku pottebuje vice péCe a vyzaduje vytvareni kladného
emocionalniho stavu. Kelnarova a Matéjkova (2014, s. 88) tvrdi, ze dite, které je obklopeno
laskou a zajimavym prosttedim, vytvari kladné pozitivni vztahy s okolim, tak tedy i s Iékafem
¢i oSetiujicim pracovnikem

2.2 Customer experience

Customer experience, neboli zakaznicka zkusenost je podle autort Shaw a Ivens (2002, s. 21)
smésici fyzického vykonu spolec¢nosti a vyvolanych emoci, intuitivné méfenych, proti
o¢ekavanim zakaznika ve vSech okamzicich kontaktu. Vysekalova et al (2014, s. 221) tvrdi, ze
Dodavaji, Ze je vzdy spojena s emocemi, jak s pozitivnimi, tak negativnimi. Je vysoce emo¢nim
faktorem, ktery vytvari unikéatnost, nebot’ nabidka miize byt stejnd, emoce vSak stejné nejsou.
Shaw a lvens (2002, s. 6) dale uvadi dvé slozky nebo prvky zakaznického zazitku a to fyzicky
a emociondlni. Fyzickou slozkou se pak rozumi konkrétni produkty, které zakaznik nakupuje.
Doplnuji, ze skvélymi zdkaznickymi zazitky jsou napiiklad ztélesnénim znacky, utvareni
dlouhodobé¢ konkurenceschopnosti nebo vyvolavaji silné emoce a zazitky.

Server CXPA.org (2019) uvadi, ze mySlenka zakaznické zkuSenosti ma za poslednich 25 let
silné kofeny a rist mySlenky zékaznické zkuSenosti nadale vice a vice roste. Zakaznicka
zkuSenost odkazuje na vnimani organizace zakazniky, tedy takové vnimani, které je tvofeno na
zakladg interakci napfi¢ v§emi kontaktnimi body, lidmi a technologiemi v pribéhu casu.

Zkvalithovanim této zdkaznické zkuSenosti, nebo zazitku, se zabyvd Customer Experience
Management (CEM). Autor Walden (2017, s. 41-43) popisuje CEM jako ¢aste¢nou soudrznost
a kontrolu, ale také jako zpisob, jak vést zakazniky. Jako ptiklad uvadi reagovani na néapad,
design, zkuSebni zkuSenosti, ale predev§im vkladd porozuméni jaké to je byt zdkaznikem.
Princip CEM povazuje jako heslo ,,Jdéte s proudem a aktivné reagujte na prileZitosti, které se
objevi.”“. Podobné¢ CEM popisuji také autofi Peppers a Rogers (2016, s. 41), tedy jako procesy,
které jsou nezbytné pro ovlivéni zakaznikova zazitku. Jiz zminény server CXPA.org (2019)
popisuje Customer Experience management jako soubor postupu, Které organizace vyuziva
k naplnéni (nebo piekroceni) ocekavani zakaznikli. Dodava, ze CX Management zahrnuje
nékolik vzajemnych kli¢ovych prvka, uvadi napiiklad kulturu Customer-Centricity, kdy kazdy
aspekt firemni kultury — od shora dolii je zaméfen na zdkaznika. Vedeni ma sdilenou vizi a
blaho zdkaznika je zde primarni. Zamé&stanci jsou zapojeni a mobilizovani kolem zékaznika.

Server CustomerExperienceMagazine (2020) tvrdi, Zze zdkaznici maji stale vétsi ocekavani
ohledné svych zkuSenosti, dale tvrdi, Ze zdkaznici jsou srdcem kazdého podnikéni a nemaji
problém obratit se na konkurenci, pokud jim neni poskytnuta kvalitni zkuSenost. Zakladem
zkvalitnéni zdkaznické zkuSenosti je poznani zakaznika, tedy pokusit se deSifrovat jeho povahu.
Server CustomerExperienceMagazine (2020) dale tvrdi, Ze soucasna doba zije v digitalnim
veéku, ktery je obsluhovany socidlnimi médii, coz miize zpuUsobit, Ze jsou zdkaznici
,roztrouseni®“ na riznych platformach socidlnich médii. Zkvalitnéni zakaznické zkuSenosti



podle toho serveru spociva v tvorbé kvalitniho programu fizeni zakaznické zkuSenosti, kdy je
tieba ovladat, sledovat a navrhovat interakce se zakazniky, aby se vyhov¢élo jejich pozadavkim,
nejlépe aby byly tyto pozadavky piekroCeny. Vyhodami tohoto fizeni pak server shledava
angazovanost, zvyseni loajality a pozitivni pfimy marketing.

Server CXNetwork.com (2020) pak definoval n¢kolik trenda, které lze v fizeni zakaznické
zkusenosti ocekavat v nékolika pristich letech. Vzhledem k tomu, ze stale vice jednotlivcd
ziskava piistup k internetu, budou podniky nuceny udrzovat zvySovani standardu pro online
zakaznické zkuSenosti a zvySovat vyuziti technologii, pokud chtéji mit konkuren¢ni vyhodu.
Zasadnim poslanim podnikt je pak ptizpusobeni se smysluplnym zpusobem, aby zvySovaly
hodnotu pro zédkazniky.

2.2.1 Trendy CX ve stomatologii

Apa.org (2016) se vénuje piechazeni strachu ze zubniho I€katstvi a 1ékati obecné, nebot’ tento
strach zplisobuje zrychlené dychani a nepoddajnost ¢elisti pti vykonech. Jednim z trendt, které
popisuje je zamezovani mySlenek pacienta na potiebu pilulky na bolest, nebo obavam z bolesti
ptes lokdlni anetezii. Vyuziva napiiklad praktickych ptikladd pro pozitivni zakaznickou
zkusenost, kdy Iékar pacientovi sd¢luje informace a predstavuje jednotlivé nastroje, vysvétluje,
k ¢emu slouZi, pro¢ je tieba tento nastroj vyuzit a napiiklad pro¢ vyuzivat tolik obavaného
rentgenu. Déle zmifluje umisténi televizort do ¢ekaren, kde promita 3 kratka videa, ve kterych
vystupuje zubni Iékaf se svym personalem. Ve videu se kratce piedstavi a udrzuji pozitivni
vyraz v obliceji. Déle vyuziva animovanych videi ¢i komixda, které jsou humorné. Tvrdi, ze
pacient se soustiedi na humornou ¢ast a CasteCné se tak zbavuje obav z navstévy ordinace.
Clanek se dale vénuje chronickym bolestem &elisti a jak jim predejit. V ¢lanku Journal on pain
z roku 2013 zvetejiiuje vyzkum, kdy z 2700 pacientl pocituje 200 bolesti Celisti, nevolnost ¢i
bolest hlavy. Proto doporucuje zvolit kognitivni strategii, ¢i hapticky kontakt, kdy se nervovy
systém, ktery tyto ptiznaky zplsobuje, zklidituje a upousti tak od chronickych bolesti ¢i
nevolnosti.

Trend televizorii zminuje nespocet ¢lanki ¢i internetovych poraden pro lékate, avSak jen urcity
format videi. Musi nastolit ptatelskou a bezpe¢nou atmosféru. Portdl DeadDoctor.com nabizi
Jiz ptipravena videa k promitani, které si po registraci miZe l1ékat bezplatné stahnout a umistit
do uloZzisté v televizoru. Vybirat 1ze z nékolika kategorii, vybér je bohaty a podle statistik
stejnojmenného magazinu vyuziva téchto videi tisice americkych zubnich 1ékati.

Internetovy magazin Strongerrr (2019) zvetejnil nékolik bodi, podle kterych si lze ziskat
pacientovu diivéru bez technologii. Uvadi naptiklad Ze by lékat nemé¢l Setfit na vyuZivaném
materidlu ¢i na designu ordinace a ¢ekarny, nebot’ prave tyto faktory buduji pozitivni zkuSenost.
Dalsi soucasti budovani pozitivni zkuSenosti je prokazani pohostinosti, kdy se 1ékar 1 asistent
ve vSech stadiich interakce s pacientem chova piivétive, protoze pacient musi citit, ze praveé
tato ordinace je v epicentru upiimné pozornosti a opatrovnictvi. Tvrdi, Ze by se pacient mél od
prvni do posledné vtefiny citit srdecné osloven, mél by citit ochotu persondlnu spolupracovat.
DalSim bodem je pak kladny prvni dojem, kdy personal musi vytvaret pozitivni dojem pfi
prvnim setkéani s pacientem. Podle magazinu zanechava prvni dojem hlubokou a dlouhodobou
stopu, nemusi byt objektivni, ale musi byt psychologicky bohaty na informace a empoatii.
Upozoriiuje vSak, ze prvni dojem ¢asto upozoriiuje a odhaluje 171, proto je diillezité nepiedstirat.
DalSim a velmi dilezitym bodem je upustit od predsudkd. Persondl by si nemél vytvaret
negativni postoje vici pacientim, nastava pak ochranné chovani ze strany pacienta 1 personalu
a tato komunikace neni ani pro jednu stranu atraktivni.

Doktorka Cynthia Brattesani v ¢lanku pro HenrySchein Dental (2013) zminuje chytra zatizeni,
ktera maji pomoci k adaptaci pacienta, jeho rozptyleni nebo uceleni organizace uvnitf



spolecnosti. Tvrdi, Ze si pacienti tvoii ndzor na sluzby a personal uz pti vstupu do ¢ekarny, nebo
recepce. Pouziti tabletu miize proménit kazdou ¢ast pacientovych zazitkl na pozitivni zazitek,
at’ uz se jedna o odbavovani, vyfizeni papirovych dokumentti az po ¢ekaci dobu a pomaha tak
k nastoleni pohody béhem ¢ekani. Pti prichodu pacienta navrhuje misto vypliiovani papirovych
dotaznikl nebo ohlasovani jednoduché kliknuti na tabletu, kdy se pacient ohlasi bez zbytecného
papirovani. Avsak tato metoda mtize oddalit vztah mezi zdkaznikem a personalem a posilit tak
jen vztah k technologiim, které personal vyuziva. Dale doporucuje zavést Wi-Fi signal
s viditelné zvetfejnénymi ptihlasovacimi udaji. Doporucuje také investovat do ¢asopisti a novin,
nebo do jednoduchych tablet, ve kterych mohou ziskat pravodni informace. Vzhledem
Kk narGstajicimu zajmu o hry ¢i socialni sité doporucuje do téchto tabletd naistalovat i hry ¢i
videa, kterymi ziskd pozornost mladSich 1 starSich pacientd. Jako sezndmeni pacienta
s prosttedim doporucuje nainstalovat do ¢ekarny ¢i recepce televizor s prezentaci prostori
s kratkym komentaiem. Tyto obrazky pak maji vytvaret dalsi témata mezi pacientem a
persondlem, uzaviraji zpravu, sleduji o¢ekavani pacienta a otevird konverzaci na jiné tirovni.

Do konzulta¢nich mistnosti ¢i ordinaci doporucuje také instalaci televizoru a jednoduché
prezentace, popiipadé zakoupeni platforem pro sledovani filmu ¢i seriald, které se stavaji
popularnéjSimi. Dal§im plusem je vyuziti 3D obrazkl nebo videi na tabletech. Napftiklad pokud
pacient podstoupi vySetieni, obdrzi tablet, kde je zvefejnéna anamnéza, kterou mize spolecné
s lékafem konzultovat. V pfipad€ z4jmu investovat do tableti pak uvadi 1 moznost zakoupit
tablety pro personal, kdy nastava snazsi predavani informaci ¢i pfipravy na vykon. Systém
muze zodpovédét kdo ptichdzi, jestli je pacient novy, pokud ho nékdo doporucil, upozornéni
na anamnézu nebo doplnéni chybé&jicich informaci. Persondl takto miize feSit organizacni
zalezitosti a konkrétni poznamky o schiizkach.

Komunitni portél pro stomatology 123dentist.com (2018) navrhuje naptiklad jednoduchy bonus
pro pacienty ve formé Zvykacek. Umoznuje vytvoftit specificky obal pro danou kliniku, kdy
vytvari podvédomi pacienttli, zaroven prispiva zdravi a zvySuje pozitivitu zkuSenosti. Dale také
zmiiuje moznost nevyuzivat lokalni anestezii pomoci jehel, nybrz malych tablet, které pacient
uziva ptred néavstévou ordinace, nebo znecitlivujici gel. Dilezitym je také moderni a nové
vybaveni, napfiklad rentgeny, které nevydavaji hlasité zvuky, jsou pohodlngj$i a pacienta
neznervoznuji.

Autorka Susan McCullah v ¢lanku pro MultiBriefs (2016) tvrdi, Ze ve svété plném trendu je
tteba soustredit se na zdkaznickou zkuSenost zejména ve stomatologii. Zejména zubni ordinace
si musi uvédomit dilezitost spokojenych zékaznikli a podniknout velmi promyslené kroky
k posileni kladnych interakci se zakazniky béhem celého procesu. Dilezité je zacit pred
samotnou schiizkou. Nepfisuzovat chybné jednani pacientovi v rdmci pacientova presvédcent,
protoze nazor vznika bezprostiedné¢ potom, co projde dvéfmi. Navrhuje experimentovani
s relaxacni hudbou, aromaterapiemi a podobnymi holistickymi relaxacnimi napady.

Soucasnym trendem je umistovani vodnich prvki do ¢ekaren a ordinaci, naptiklad stolni
vodopad nebo nasténna vodni fontana, kterd ma za kol spolecné s ukliditujici hudbou nastolit
pohodovou atmosféru, aby se pacient citil v bezpeéi a v klidu. Cim vice je pacient v klidu, tim
lepsi prozije zazitek. Dal§im trendem je vytvafeni pohodli, kdy zubni ordinace investuji do
lazenskych procedur a do pohodli pacienta. Vyuzivaji Casto luxusnich kiesel ¢i lavic
Vv ekarnach, pohodlnych, polohovacich zubatskych kiesel, do sluchatek omezujici hluk
nastrojli, nebo k uklidiiujicim obraziim. Trendem se stalo také domadci oSetieni, kdy lékafi
nabizeji nadstandartni sluzby, které pacient mlize provést sam a v pohodli svého domova. Patfi
sem napiiklad domaci béléni zubli, domaci dentilni hygiena s profesiondlnimi nastroji a
Cisticimi nebo kosmetickymi dopliiky. Nekteré ordinace dokonce vyuzivaji reklamnich balicki,
které obsahuji kvalitni zubni pasty, zvykacky, zubni kartdCky ¢i malé pozornosti ve formé
obrandované klicenky ¢i pohledu.



2.3 Méreni Customer experience

Autor Pennington (2016, s. 160) tvrdi, ze oblast méfeni zakaznické zkuSenosti byla
V poslednich letech pfedmétem vysoké pozornosti spoleCnosti, nebot’ se firmy potykaji
s problémem kdy nevi, jak métit své noveé objevené nadseni pro kazdého zdkaznika.

Net Promoter Score

Autorka Jakubikova (2013, s. 105) definuje NPS jako metriku méfeni nejen zadkaznické
loajality, ale pfedevsim zakaznické zkuSenosti. Server CustomerExperienceUpdate.com
(2019) popisuje NPS jako jednoduchy nastroj, ktery se Siroce pouziva k méfeni loajality
zakaznikd. Dale popisuje NPS jako zakladni metriku, kterd pomaha métit celkové vnimani
znacky zakazniky a pravdépodobnost, ze doporuci produkt nebo sluzu ptiteli. Zakladem je
vyzkumna otazka ,Jakd je pravdépodobnost, ze byste doporucili tuto/tento
firmu/vyrobek/sluzbu pratelum/kolegiim/znamym?*. Respondenti na tuto otazku odpovidaji
pomoci skaly od 0 do 10, pficemz 0 znac¢i vysoce nepravdépodobné a 10 znaci vysoce
pravdépodobné.

Nasledujici Obrazek 1 zobrazuje odpovédi na skale od 0 do 10. Obrazek 1 popisuje rozdéleni
do tii skupin.

Obrazek 1 NPS

@ 0% — e O/p = NeT PROMOTER SCORE

Zdroj: vlastni zpracovani

Osoby jsou rozdélené do tii skupin. 0-6 jsou kritici, kteti predstavuji nespokojené zakazniky,
mohou §ifit negativni recenze a zkuSenosti. Na Skale v hodnotach 7 a 8 se pohybuji pasivni
zakaznici, ktefi nebyli ani vyrazné nespokojeni, avSak ani vyrazné spokojeni a mohou
vyhledavat nabidku u konkurence. V hodnotach 9 a 10 se pohybuji takzvani propagatofi, kteti
informuji okoli o firmé a poskytuji pozitivni recenze. Server TheRealiseGroup.com pak uvadi
vypocet NPS:

propagatofi - Kritici
Net Promoter Score =

vSechny odpovédi

Vysledek pak muze ¢init hodnotu -100 nebo 100. Kdy hodnota 100, tedy nejvyssi pocet znaci
nejvetsi vérnost zakaznika.

Server CustomerExperienceMagazine.com (2020) tvrdi, Ze zakladnim problémem NPS je ten,
ze ho spolecnosti pouzivaji kK méfeni jednotlivet, coz zpisobuje, Zze NPS neposkytuje jasnou
nebo ziejmou cestu k akci. Dale dodava, ze metodologie se vyvinula do prakti¢téjsich aplikaci
metriky, jako je napiiklad Net Easy. Metriku Net Easy popisuje server Ipsos (2016) jako



metriku, kterd mé&ii, jak snadno naleznou zakaznici interakci s organizaci. Vyuziva otazku ,,Jak
snadné bylo ziskat pomoc, kterou jste dnes chtéli?* a nabizi stupnici od 1 do 7 (1 predstavuje
velmi snadné a 7 piedstavuje velmi obtizné).

Customer Effort Score

Autor Pennington (2016, s. 168) zminuje znovu clanek v ¢asopisu Harvard Bussines Review,
ve kterém autotfi Matthew Dixon, Karen Freeman a Nicholas Toman pfedstavuji CES, tedy
Customer Effort Score, jako dal$i metodu méfeni zakaznické zkuSenosti. Tvrdi, Ze je tfeba
vzdat se posedlosti snazit se potcSit zakazniky, ktera se proménila v epidemii Spickovych
sluzeb, na tkor spolecnosti i zkuSenosti zakaznikl a jejich vyzkum fesi tii1 klicové otazky:

e Jak je diilezity zakaznicky servis pro loajalitu?
o Které Cinnosti zakaznického servisu zvySuji loajalitu a které ne?
e Mohou spole¢nosti zvysit loajalitu zakaznikii, aniZ by zvySili provozni naklady na

Sluzby?

Autor Smith (2015, s. 151) pak popisuje Customer Effort Score jako otdzku ,, Jak moc usili jste
musel/a vynaloZit pro vyreseni Vaseho pozadavku? *“ a hodnoti tuto otdzku na Skale od 1 do 5,
podobn¢ jako Net Promoter Score. Hodnota 1 pak vyjadiuje malé usili a hodnota 5 velmi velké
usili. Dale dodava, ze CES je nejlepSim prediktorem loajality zédkazniki, definovanou jako
zamér zékaznikl pokracovat v podnikani se spolecnosti, zvySovat ¢astku utracenych penéz,
nebo §ifit pozitivni ohlasy o spolecnosti. .

Customer Satisfaction Index

Lostdkovd et al (2017, s. 275) povazuje Customer Satisfaction Index za jednu
Z nejrozsifengjSich forem meéteni zédkaznické spokojenosti, popisuje tuto metodu dale jako
primérné zhodnoceni atributli, které tvoii spokojené zakazniky. Autorka Rasovska a Ryglova
(2017, s.) tvrdi, ze je pro soucasné konkurenéni trhy nezbytné sledovat a hodnotit spokojenost
zdkaznika a CSI je efektivnim ndstrojem. Customer Satisfaction Index ma podle autort
kvantitativni, ale 1 kvalitativni schopnosti, naptiklad odhaleni slabych stranek nebo faktort,
které ovliviuji zdkaznickou spokojenost.

Customer Journey Mapping

Autor Milani (2019, s. 162) tvrdi, Ze popisy a modely, které dosud diskutovaly o produktu nebo
sluzb¢, berou v tivahu perspektivu spolecnosti. Tyto modely piili§ nehovofi o perspektive
zakaznika. Metoda Customer Journey Mapping vSak mize byt v tomto ohledu doplikova.
Takova mapa zachycuje rizné interakce zédkaznika se spolecnosti, proto zachycuje tento proces
Z pohledu zakaznika. Dale pak autofi Stickdorn et al (2016, s. 71) uvadi, Zze tato mapa
vizualizuje zkuSenosti Clovéka vcas. Mapa cesty koncovych zakaznikli mtize napiiklad
zviditelnit celkové zkuSenosti, které zakaznik se sluzbou nacerpal, nebo s fyzickym a digitalnim
produktem, dokonce i se znackou. Mapy dale jako humanitné¢ zaméteny nastroj nezahrnuji
pouze kroky v ramci komunikace zakaznika s firmou, ale také ukazuji vSechny klicové kroky
zazitku. Autor Sauro (2015, s. 93) zdiraziuje nalézani téchto zakaznickych cest. Tato cesta by
meéla byt zaloZena na tdajich, které popisuji realitu, nikoli na jakémsi idealistickém obrazu nebo
dojmu, ktery bychom mohli mit. NejidealnéjSim sbérem dat je takovy, ktery Cerpa z existujicich
a ovéfenych zdroju a dat. Podle Pilného (2016, s. 119) je detailni mapovani zdkaznikovy cesty
za vyrobkem nebo 1 sluzbou nezbytné a prochdzi n¢kolika fazemi. V prvni fazi méa zakaznik
tézko urcité podvédomi o tom, co by chtél a co by chtél fesit. V druhé fazi se vytvaii potieba
hledat feSeni. Déle zdkaznik porovnava dostupné moznosti a nasledné zakoupi sluzbu, produkt



a zacne ho uzivat. V dalsi fazi nabyva zakaznik zkuSenosti spojenymi s uzivanim vyrobku nebo
sluzby. V posledni fazi bud’ vyrobek doporuci, nebo nedoporuc¢i dalsim lidem. Autor dale
podotyka, ze délka téchto fazi zalezi na narocnosti sluzby nebo vyrobku, u téch jednoduchych
mohou byt nékteré ¢asti nezafazeny.

KPMG NUNWOOD

Tato metodika méfeni zdkaznické zkuSenosti vychazi z vyzkumi CX, které provadéla
spolecnost KMPG. Customer Experience Excellence Centre této spoleCnosti v poslednich
letech analyzovala vice nez dvou milioni zédkaznikli z celého svéta. Vyzkumy provadéné
KMPG byly realizovany také v Ceské republice.

Server Nejlepsi.cx KMPG nunwood (2014) proto uvadi 6 piliit zakaznické zkusenosti:
Integrita

Server Nejlepsi.cx KMPG nunwood (2014) popisuje integritu jako ptipad, kdy firma pro klienty
musi pfedstavovat takové prostiedi, ve kterém se zdkaznik nebo klient citi bezpecné a zaroven
takovému prostiedi divétuje. Firma musi plnit sliby, udrzovat soulad mezi slovy a ¢iny. Tato
divéra je tvofena ve spolecnosti také drobnymi momenty a jednanim se zaméstnanci.

Reseni problémi

Ptistup k problémtim které nastanou, jsou pro firmu klicové a nelze k nim vzdy pfistupovat jako
ke katastrofé. Nejlepsi.cx KMPF nunwood (2014) uvadi, ze velmi tedy zalezi na tom, jak se
k nastalym problémtiim firma postavi a dopliiuje, Ze nejlepsi firmy maji vypracované postupy,
diky nimz se zdkaznik i po negativni zkuSenosti citi dobie.

Ocekavani
Stejny zdroj uvadi, ze pii nakupu zbozi nebo sluzeb ma zdkaznik néjaké ocekavani ohledné

toho, co dostane. Mimo snahy o pochopeni a napliiovani toho, co zdkaznik ocekava, by méla
firma byt schopna toto o¢ekavani aktivné nastavovat a a fidit.

Cas a tsili
Nejlepsi.cx KMPF nunwood (2014) tvrdi, ze zékaznici touZi po uspokojeni svych potiteb v co

nejkrats$i dob¢ a nejsnaze, jak je to mozné. Pro firmu je dulezité, aby svym zékazniklm dala
nejvo, Ze si vazi vynakladni jejich osobniho ¢asu a energie.

Personalizace

Stejny zdroj tvrdi, Ze zdkaznik chce mit pocit Ze na ném skutecné zalezi a veskeré usili firmy
sméfuje k napliiéni zakaznikovych pifani. Zpusob, jak tohoto uspéchu dosahnout je
personalizace. Déle se uvadi naptiklad oslovovani jménem, znalost preferenci zakaznika, coz
pomaha k ziskani zdkaznikovy loajality.

Empatie
Nejlepsi.cx KMPF nunwood (2014) uvadi, Ze pokud firma dokéze zdkaznika presveédcit, ukazat

pochopeni a fakt, ze védi, co zdkaznik citi, je snazsi ziskat pevné vztahy a vyborné zakaznické
zkuSenosti. Empatie je tedy stéZejni proto, ze emoce v zdkaznikovi pfetrvavaji dlouho.

VOC neboli Voice Of Customer (hlas zakaznika)

Server Lean6sigma.cz (2019) uvadi divod, pro¢ je VOC, tedy hlas zédkaznika dulezity a to
piedevsim z diivodu, Ze sbér hlasu zdkaznika je stézejni pro plnéni zdkaznikovych piani. Aby
byl zékaznik spokojeny, je nutné znat jeho potieby, zakaznikova ocekdvani a predevsim je
dualezité zjistit, co by zdkaznik chtél ménit.



Stejny zdroj dale uvadi vhodou dobu, kdy je vhodné sbér hlasu uskutecnit, tedy napiiklad
Vv piipad¢, kdy se spolecnost rozhoduje, jaké sluzby bude poskytovat, kdyz se hromadi potize a
stiznosti na urc¢itou sluzbu, nebo jakym smérem se zlepSovani budou udavat. Na zakladé tohoto
tvrzeni uvadi zptisoby ziskani hlasu zékaznika:

- Primé dotazovani

- Dotazniky

- Panelova diskuze

- Brainstorming se zdkaznikem
- Stiznosti a reklamace

- Benchmarking a dalsi.

Server Lean6sigma.cz (2019) dale uvadi, jak ziskat hlas zakaznika, naptiklad jeho identifikaci,
kdy tfeba rozlisit, o jaky druh zdkaznika se jedna:

- Interni (naptiklad dalsi oddé€leni spole¢nosti, kam produkt nebo sluzba nasledné miii)

- Externi (vétSinou se jedné o koncového zakaznika)

Daéle pak zdkaznicka data mzeme sbirat dvéma zplsoby, a to aktivné nebo pasivne. Aktivnim
zptisobem je napiiklad osloveni zdkaznika, dotazovani nebo prizkum trhu, pasivni zplsob
znamena rozliSovani podnétil, které od zdkazniki ptfijimame, jako jsou napftiklad stiznosti.
Stejny zdroj dale uvadi dulezitost rozliSeni potieb zdkaznika a ptevedni potieb na méfitelné
parametry.

2.4 Metodika prace

Cilem této prace je zhodnotit zakaznickou zkuSenost ve vybrané spolecnosti XY. Teoreticka
cast prace slouzi k vytvofeni odborného zékladu tohoto vyzkumu, vénuje se zejména definicim
zakladnich pojmi. Prakticka cast se zabyva struénym piedstavenim spole¢nosti XY a analyzou
ziskanych dat. Pro zji$téni, jak spolecnost funguje byl proveden kratky osobni rozhovor
s majitelkou, ve kterém byly polozeny nékteré otazky tykajici se prostiedi a poskytovani sluzeb.
Pozice asistenta sluzby, ktera bude nasledné¢ métena, byla v tomto rozhovoru také stru¢né
popsana, tedy jeji ucel a napln prace. Cely rozhovor byl ptepsan do Prilohy 1.

Pro zjisténi vnimané hodnoty asistenta podpory pacienty bylo vybrano celkem 90 respondentd,
kteti zubni ordinaci navstévuji déle nez 1 rok. Tito respondenti byli rozdéleni do 3 segmenti
dle vykonavaného zakroku. Segmentace dle zakrokii byla zvolena nejen pro jasné méfitelné
hodnoty pacienti, ale také proto, ze provadéni zakrokti mé nejvétsi podil na nervozité pacienta,
coz uvedla provozovatelka ordinace MDDr. XY v osobnim rozhovoru, ktery byl také vyuzit
k predstaveni spolecnosti, je uveden v Priloze 1. Segment A se skladal z 60 % zZen a 40 % muzd.
Segment A dale tvofil pacienty, ktefi podstupuji bézny zakrok, ktery trva do dvaceti minut bez
nutnosti pouzit lokalni anestezii. Segment B obsahoval 56,7 % Zen a 43,3 % muzu, piedstavoval
zakrok do Ctyficeti minut jiZ s nutnosti aplikace lokéalni anestezie. Segment C se skladal z 63,3
% zen a 36,7 % muzd, kteti podstupuji naro¢ny zakrok, delsi nez padesat minut, s nutnosti
aplikace vétSitho mnozstvi lokdlni anestezie. Témto segmentim pak byly predlozeny pisemné
dotazniky, které se zamé&tovaly na otazky tykajici se sluzby asistenta podpory v zubni ordinaci,
déle byl zkouman vyznam této sluzby a zda pacientim pted vykonem s emocemi pomaha.
Navratnost téchto dotaznika Cinila 100 %. Pro toto Setfeni bylo zvoleno 8 otazek, na které
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respondenti odpovidali pomoci Skaly 1-5 a nebo vybérem moznosti a pomoci oteviené
odpovédi. Na zdklad¢ vysledkil tohoto vyzkumu byla definovan vyznam sluzby asistenta
podpory. Otazky jsou k dispozici v ptiloze 2

Dale se prace vénovala pisemnému dotazovani pro porovnani ocekavani s nabidkou. Toto
pisemné dotazovani bylo zaméfeno na pacienty, ktefi ordinaci navs§tévuji a také na MDDr. XY.
Pro pisemné dotazovani byly formulovany otazky, které byly zaméfeny na zakladni
problematiku zubni ordinace jako jsou ¢asové prodlevy, komunikace s pacienty a atraktivita
prostiedi. Tyto otdzky byly formulovany pro MDDr. XY, ktera piedstavuje a urcuje nabidku,
dale byly tyto otazky formulovany pro pacienty a zamétovaly se na ocekdvani a poptavku
pacientil v ramci této problematiky. Na tyto otazky bylo mozné odpovédéet pomoci skaly 1-5 a
vice moznostmi odpovédi. Celkem bylo osloveno 30 respondentt, navratnost ¢inila 83 %, tedy
25 respondentli. Po vyhodnoceni odpovédi byla data vlozena do graf, které porovnavaji
ocekavani s nabidkou v jednotlivych otazkach.

Pro zhodnoceni zakaznické zkuSenosti byla zvolena metodu sbéru dat focus group, Sedlakova
(2015, s236) povazuje vyuziti focus group za specificky piinos, diky kterému ziskavame
individualni postoje. I pro tyto ptednosti byla zvolena pravé tato metoda. V tomto vyzkumu
byly vyuzity otazky tykajici se zazitk, pocitii a hodnot, které ptinasi navstéva zubniho l1ékafte,
jedna se zejména o dulezitost emocionalniho zazitku, divody dalSich navstév nebo faktory
ovliviwyjici zdkaznickou zkuSenost. Aby mohly byt vysledky pouZitelné a zobecnitelné, byli
vybrani pacienti, kteti sdili stejné charakteristiky a znalosti o tématech. Bylo vybrano 6
pacientil, ktefi nav$tévuji zubni ordinaci déle nez 1 rok, ¢imz bylo zabranéno nedostatku
zkuSenosti a informaci o funkénosti zubni ordinace. DalSim kritériem pro vybér ucastnikti bylo
absolvovani zakroku, preventivnich prohlidek a takovych navstév, pfi kterych pacienti stravili
delsi dobu v prostorech ordinace a prosli tak registraci, objednanim, vyckavaci dobou na zakrok
¢i konzultaci problému. Vsichni Géastnici byli ve v€kovém rozpéti 21-51 let. Nabor Gcastniki
byl uskutecnén osobné v prostorech zubni ordinace, kdy ke splnéni kritérii napomohla
databaze, kterou MDDr. XY vyuziva. Podafilo se také ziskat dva respondenty pro piipad, ze by
se z puvodni skupiny néktefi Gcastnici nedostavili. Motivace k uskuteénéni rozhovoru byla
predevsim vyuziti znamych prostor a také podileni se na vyzkumu, ktery miiZe piipadné pomoci
k formulaci doporuceni.

Pro tento vyzkum byl vytvofen scénaf, ktery je k dispozici v Ptiloze 3. Otazky FG byly
rozdéleny do 3 okruht, které se zamérovaly na schlizku a prostory ordinace, personal a shrnuti.
Scénar mimo jiné obsahoval vod, tvodni info a oteviraci otazky, které mély za tikol takzvané
»prolomit ledy*. Bylo vyuzito otevienych i uzavienych otazek, pro doplnéni zkusenosti, nazoru
nebo pocitu respondenti.

Tyto rozhovory se konaly v proptijéené mistnosti v prostorech zubni ordinace, ktera standartné
slouzi k soukromym uc¢eltim, naptiklad k individualnim schiizkdm a konzultacim. Tato mistnost
byla vybavena konferen¢nim stolem s zidlemi, je to také prostor, ktery je jiz pacientim znam.
Rozhovory byly uskute¢nény dne 1.3. 2020 a byly nahravany na zafizeni I Phone 7, pfi¢emz
byli vSichni Uc€astnici na piitomnost nahravaciho zatfizeni upozornéni. Tento postup, kdy
moderatorka odpovédi nahrava a rovnou nezapisuje, byl zvolen pfedevs§im z dlivodu moznosti
vénovat se pln¢ odpovédim a reakcim dotazovanych ve skupin€é. Moderatorka znala rizika,
kterymi jsou napiiklad ostychavost dotazovanych ktefi védi, ze jejich odpovédi snima
nahréavaci zafizeni, avSak se snazila vytvofit pfijemnou atmosféru. Celkovy cas, ktery byl
vynalozen na rozhovory byl 75 minut. Pfepis rozhovort je k dispozici v ptiloze 4.

Nasledné byla shnruta veskera data pro piehlednost a na zaklad¢ ziskanych informaci byla
zhodnocena zékaznicka zkusenot a byly formulovany navrhy a doporuceni k moznému zvySeni
kvality zakaznické zkuSenost XY.
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3 Prakticka ¢ast

Prakticka ¢ast této prace se vénuje vyuzivani teoretickych poznatki Customer Experience ve
spole¢nosti XY v oblasti zubniho 1ékarstvi.

3.1 Predstaveni spoleCnosti

Spolecnost XY se zabyva zubnim Iékafstvim v soukromé praxi od roku 2017, kdy postupné
ziskavala smlouvy se zdravotnimi pojiStovnami a dale ziskavala klientelu. V soucasné dobé
zde vykony provadi dva zubni Iékaii 5 dni v tydnu. Kazdy z 1€kai ma v databazi zhruba 1000
pacienti a denn¢ oSetii zhruba 40 z nich, zalezi na naro¢nosti vykonu. Hlavni 1ékatkou je
MDDr. XY, kteréd se vénuje konzervativni stomatologii a péci o celou rodinu, spolupracuje se
specialisty v oboru stomatochirurgie, implantologie, ortodoncie a zajist'uje tak komplexni péci
pro celou rodinu. Vzhledem k tomu, ze 1ékafi pfijimaji pacienty od 3 do 85 let, je tedy vnimani
danych vykont velmi odli§né. Zdravotni sestra je tak zaroven i takzvanou asistentkou podpory,
kterd se vénuje piedevsim psychickému a haptickému vnimani pacienti. Pro pfedstavu, jak
spole¢nost XY funguje byl proveden kratky osobni rozhovor s hlavni 1ékatkou, ktery se tyka
ptedevsim otazek ohledné prostfedi ordinace a ¢ekarny, ddle pak poskytovani sluzeb a sluzbé
asistenta podpory. Cely rozhovor byl pfepsan a zvetejnén v Priloze 1.

Sluzba asistenta podpory

Napln prace asistentky podpory vyplyva z osobniho rozhovoru s MDDr. XY. Asistentka
poskytuje nékolik sluzeb béhem jednoho setkani, slouzi k instrumentélni, zdravotni i psychické
vypomoci jak lékaiim, tak pacientim. Potiebnymi znalostmi jsou piedev§im znalosti o
zubatskych instrumentech, jejich vyuziti, pfedptivavé a po vykonu jejich sterilizace. Dale se
pozice zabyva vypomoci pacientim v oblasti psychické pohody. Mezi tuto sluzbu patii
napiiklad uvedeni a uvitani pacienta v ¢ekéarné ¢i ordinaci, seznameni s nasledujicimi postupy
nebo vySetfenimi na konzervativni urovni. Déle se pozice zabyva udrZzovanim psychického 1
fyzického klidu pacientl pted i po zakroku a to pfedev§im osobnimi konverzacemi a setkanimi
V prostorech spole¢nosti. Vyuziva ,lidského* ptistupu k pacientim, zohlediiuje a vyuziva
haptické vnimani a vénuje se rozsifeni komunikace mezi pacientem, 1ékafem a prave asistentem
podpory. Uelem této sluzby je tedy zbavit pacienty v soucasné dobé stale trvajiciho strachu
z vykonil a obav z postupti ¢i 1éCby.

Z rozhovoru s MDDr. XY vyplyva, ze je taktéz dilezita komunikace asistenta s rodici ditéte,
kdy je velmi dualezité se rodicim vénovat, seznamit se vSemi fakty a pracovnik musi byt
schopen zodpovédét jejich dotazy a vytvorit divéru a presvédCeni, Ze pro dité udéla 1€kar i
oSetrujici pracovnik maximum. V tomto piipadé je diileZité empatické a asertivni chovani. Jako
asistent podpory pristupujeme k ditéti empaticky, umérné k jeho véku, snazime se dité rozptylit
pravé zajimavym prostfedim nebo doplikovymi aktivitami. Haptické vnimani ditéte je dalsi
slozkou v utvareni kladného emocniho stavu, pomahaji tedy kratké haptické kontakty s ditétem,
napfiiklad ,,poSimrani“ nebo pohlazeni. Ditéti pracovnik nelze, snazi se vyuZzivat hracek, hovofi
klidn¢ a ziskdvame tak kladny piistup k ditété naptiklad k potiebné poloze pti vySetteni. Co se
takového jednani s rodi€i tyce, je tfeba vyuZzivat zakladni hapticky kontakt, tedy podéani ruky.
V tomto piipad¢ je dulezita slovni komunikace mezi rodicem a pracovnikem. Pracovnik
nekritizuje a nejlépe se nevyjadiuje k nevhodnému chovani, chova se mile a odpovida trpéliva
na veskeré dotazy.

A4

Pacienti ve vysSich vécich Zadaji srozumitelnou komunikaci, zodpovézeni vSech dotazi,
asertivni a empaticky pfistup. Stava se, Ze pracovnik neni ochotny vse trpélivé vysvétlit,
zodpovézet a dochazi ¢asto k neochoté komunikovat s nemocnym. Pozice asistenta podpory
slouZzi také pro trpélivou komunikaci a zodpovézeni veSkerych dotazl, popiipadé poskytnuti
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doplnujicich informaci ¢i rad. Pro pozici asistenta podpory je taktéz dulezité se pacientovi
nevyhybat, za zadnych okolnosti. Pacient musi mit v asistentovi divéru, pocit, Ze se mu mize
kdykoliv sveéfit a asistent mu poskytne moralni podporu ¢i pomoc. I proto musi asistent podpory
zvladat své emoce, nereagovat afektované ¢i pfili§ undhlené. V piipad¢ budoucich zakroku ¢i
vySetieni je tieba vSe pacientovi vysvétlit a seznamit ho s postupy. Pokud ma pacient ze zakroku
strach, haptické vniméani miize byt v tomto pfipad¢ rizikové, nebot’ mize narusit pacientliv
osobni prostor a strach tak vice prohloubit. Proto je dulezité¢ rozvinout komunikaci, posouvat
vztah mezi pracovnikem a pacientem na vyssi troven. Poméhaji otazky a zajem o pacientovy
konicky, zajmy a zaliby, planované aktivity nebo uplynulé udalosti. Nikdy se vSak pacienta
netazeme na osobni zalezitosti, v tomto ohledu je tfeba zachovat vztah na jisté trovni. Pozice
asistenta podpory také napomaha pacientovi s organizaci zakroku ¢i vySetfeni, pacient je
pfedem piipraven, je si védom okolnosti a znd prubéh, predpokladanou dobu vysSetfeni ¢i
zékroku a kdy bude zakrok probihat. Asistent tak Casto vyuziva i telefonické komunikace,
napftiklad pfipomenuti terminu, popiipadé jeho presunuti ¢i zruseni.

Pti pfichodu do ¢ekérny je pacient pfivitan, probihd empaticka a vlidna konverzace, asistent
ptistupuje k pacientovi lidsky, seznamuje ho s ¢asem a odhadovanym ¢asem, ktery v ¢ekarné
stravi. Déle vyzve pacienta aby navstivil ordinaci zubniho Iékate, rekapituluje planované
vySetieni, mezitim vytvari témata pro klidnou komunikaci, do které se zapojuje i Iékat. Pokud
jde jen o preventivni vySetfeni, vysvétluje pacientovi zmény, v nejlepSim piipadé udéluje
pochvalu a motivaci k udrzovani zdravého chrupu. V piipadé stiedné naro¢ného zakroku, pii
kterém je nutno pouzit lokalni anestezii, je po vySetfeni lékafem tieba pacienta uklidnit,
nabidnout pacientovi vodu a dat mu prostor pro vstiebani. Po aplikovani anestezie je dalezité
udrzovat s pacientem kontakt, neustale komunikovat, v podstaté nedat pacientovi prostor pro
paniku. Pokud asistent vyciti, Ze je pacient klidny, pfechazi se k samotnému zékroku. Pribéh
je jiz bezbolestny, po aplikované anestezii. Béhem zakroku asistent s Iékafem komunikuje,
spole¢né¢ sdéluji aktivity a postup pacientovi, prechdzi na témata, ktera pacienta rozptyli,
pacienta chvali a motivuji. Lékar vytvari kratké pauzy pro odpo€inek pacienta, pro ujisténi, Ze
pacient bolest neciti. Po dokonceni zédkroku oceni pacientiv ptistup, vydrz pii zédkroku a
informuje se, Ze vSe prob&hlo v pofadku. Lékar seznamuje pacienta s vysledky zakroku,
popftipadé s budoucimi zakroky, kontrolami a vySetfenimi. Asistent pak s pacientem organizuje
harmonogram. Po celou dobu komunikace se asistent chova nadale vlidn€, empaticky,
vyslechne pacientovy pocity a piani, poskytne mu veSkeré informace a rady. V piipadé
neasertivniho chovani pacienta se asistent emocim nepoddédva, zachovava profesionalni ptistup,
klidny ton hlasu a reaguje neménné a rozvazné. Snazi se vyhovét vSem pranim a pozadavkim
pacienta.

3.1.1 Segmentace zakazniki, sila vhimané hodnoty sluzby

Jak jiz bylo v praci zminéno, kazdy zakaznik ma uréité a odlisné potieby a jejich uspokojeni
vede kuspéchu. Pfistup k pacientovi a ziskani jeho duvéry a loajality vede k ziskani
konkurenéni vyhody. Kazdy z pacientl ale potebuje individudlni péci a tomu je tfeba také
piizpusobit zptasob komunikace. Naptiklad pacient v mladém veéku pottebuje odliSnou formu
komunikace, nez pacient ve veéku dichodovém. Komunikace se také dale odviji od
vykonavaného zakroku v ordinaci a proto je tieba pacienty rozdé€lit do jednotlivych segmentt
pro sbér adekvatnich a vyhovujicich dat.

V tomto ptipad¢ byli vybrani pacienti, ktefi ordinaci navs§tévuji déle nez 1 rok a byli rozdéleni
do 3 segmentl podle vykonavaného zakroku, ktery ve vétSiné piipadii urcuje zazitek a formuje
pocity pacienta. Specifika zakroku, podle kterych byla provedena segmentace, uvedla MDDr.
XY v osobnim rozhovoru, ktery slouzil zaroven k piedstaveni spolecnosti, piepis tohoto
rozhovoru je uveden v Ptiloze 1.
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Pomoci pisemného dotazovani byla zjistovana vnimana hodnota sluzby asistenta podpory ve 3
segmentech. Kazdy segment zahrnuje 30 pacienttl, celkem tedy 90 pacientt.

Segment A (30 pacientii)

Segment A obsahuje pacienty, kterym bude vykonavan bézny, nendro¢ny zakrok, naptiklad
preventivni prohlidka, ziskavani rentgenovych snimkii a drobné tpravy chrupu. Jsou to tedy
zakroky, pii kterych neni nutné vyuziti lokalni anestezie

Segment B (30 pacientii)

Segment B zahrnuje pacienty, kterym bude vykonavan stfedné naro¢ny zakrok, jehoz trvani
nepfesahne 40 minut. Mezi tyto zakroky lze zafidt sanaci zubu, brouSeni, upravy skusu,
vicenasobné sanace. V téchto ptipadech je nutné pouzit malé mnozstvi lokalni anestezie.

Segment C (30 pacientii)

Segment C se zabyva pacienty, kterym bude vykonavan naro¢ny zakrok, ktery bude delsiho
trvani, a to délSi nez 45 minut. V téchto ptipadech se jednd o CiSténi zubnich kandlka,
n¢kolikanasobné sanace, implantace, implantace korunek a zubnich mustkd. Pii takovych
zakrocich je Casto vyuzivano vEétsi mnozstvi lokdlni anestezie a pacient byva velmi nervozni.

Odpovédi Segmentu A
Otazka €. 1 Citite se klidnéjsi v pfitomnosti asistenta?
Odpovédi jsou zobrazeny v Grafu 1, ktery je k dipozici v Ptiloze 5.

Otazka ¢. 1 zkoumala, jak se pacienti citi v piitomnosti asistenta podpory v okamziku, kdy
prichazi do ordinace. 14 pacientt (46,7 %) uvedlo, Ze se citi byt klidn&jsi v pfitomnosti asistenta
podpory, 8 pacientl (26,7 %) se citi byt spise klidn&jsi v ptitomnosti asistenta. 6 pacientd (20
%) ma pak neutralni pocity, zbyli 2 pacienti (6,7 %) se spise neciti byt klidné;jsi v pfitomnosti
asistenta.

Otazka ¢. 2 Pomaha Vam ve skutecnosti asistent s organiza¢ni strankou kazdé navstévy
zubniho lékate? (shromazd’ovani lékarskych zprav, administrativa, ..)

Tato otazka obsahovala opét vice moznosti a to odpovédi ,,Ano, SpiSe ano, Neutralni, Spise ne,
Ne*“. 16 pacientti (53,3 %) uvedlo, Ze jim asistent ve skutecnosti poméaha s organizacni strankou
kazdé navstévy. 11 pacientd (36,7 %) uvedlo, ze jim spiSe pomaha asistent s toutu strankou
navstévy a zbyli 3 pacienti (10 %) zvolilo neutralni odpovéd'.

Otazka ¢. 3 Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?

Otazka ¢. 3 byla zamétena na spokojenost pacientll s komunikaci asistenta. 21 pacientt (72,4
%) je spokojeno s komunikaci asistenta, 8 pacientd (27,6 %) je spiSe spokojeno s komunikaci
asistenta podpory.

Otazka ¢. 4 Jak jste se citil/a pred prvni nav§tévou zubniho lékaie?

Odpovédi na otazku €. 4 jsou zobrazeny v nasledujicim Grafu 2, ktery je k dispozici v Ptiloze
6.

Otazka ¢. 4 zkoumala pocity z prvni navstévy zubniho lékafe, na tuto otazku navazuji
nasledujici otazky pro zjisténi hodnoty asistenta podpory v oblasti nervozity z 1ékafe nebo
vykonéavaného zakroku. Tato otdzka obsahovala 5 moZnosti odpovédi, pfi¢emz 1 odpovéd’ byla
oteviena pro doplnéni subjektivnich pocitl pacienta. 13 pacientti (43,3 %) se citilo byt nervozni
pted prvni navstévou zubniho 1€kate, 8 pacientl (26,7 %) mélo strach, 4 pacienti (13,3 %)
uvedli, Ze se zubniho 1€kafe neboji. 2 pacienti (6,7 %) se citili klidni. Zbyli 3 pacienti
odpovidala formou oteviené odpovédi:
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,, Cttil jsem lehky stres. “

,, Trpim strachem ze zubare od détstvi.

,»Méla jsem obrovsky strach, ale asistentka s pani doktorkou mne ukldinily.
Otazka €. 5 Jak jste se citil/a po prvni nav§tévé zubniho lékare?

Otazka ¢. 5 obsahovala 5 odpovédi, ztoho 1 odpovéd byla oteviend pro specifikaci
subjektivnich pocitli pacienta. Tato otdzka zkoumala zménu stavu pacientii po prvni navstéve a
bude slouzit k porovnani stavu pied a po prvni navstéveé zubniho 1ékare.

13 pacienti (43,3 %) se citilo uvolnénych, 10 pacientii (33,3 %) se citilo klidnych. 4 pacienti
(14,3 %) si vSak neodnesli zddné vyrazné pocity. Zbyli 3 pacienti odpovidali formou oteviené
odpovédi:

., Rozhovor s asistentkou mne uklidnil.

«

,, Citila jsem se velmi uvolnéné, prijemné jsem si popovidala.

,, Citila jsem se velmi zrelaxované, se slecnou asistentkou jsme probraly spoustu témat a strach
Jjsem méla zbytecny. *

Odpovédi na otazku €. 5 jsou uvedeny v Grafu 3, v Piiloze 7.
Otazka ¢. 6 Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?

Tato otdazka obsahovala 4 mozné odpovédi a to ,,Jako uzite¢nou, Jako bezvyznamnou, Jako mily
benefit, Jako obtézujici®. 15 pacientli (50 %) vnima sluzbu asistenta jako uzite¢nou, 12 pacientl
(40 %) vnima tuto sluzbu jako mily benefit, 3 pacienti (10 %) naopak jako bezvyznamnou.

Otazka ¢. 7 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ Vas ¢eka zakrok u zubniho lékaie?

Otazka €. 7 obsahovala 5 moznych odpovédi. 18 pacienti (60 %) uvedlo, ze se citi uvolnéni, 7
pacientl (23,3 %) se citi klidn&j$i nez dtive. Zbylych 5 pacientti (16,7 %) uvedlo, Ze neméli
problém.

Otazka ¢. 8 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ opoustite ordinaci?

Tato otazka obsahovala 4 mozné odpovédi. Otazka €. 9 zkouma pocity po odchodu z ordinace
po poskytnuti veskerych sluzeb véetné komunikace s asistentem podpory. 25 pacientti (83,3 %)
se citi uvolnéné, 4 pacienti (13,3 %) nemélo problém a jedne zbyly pacient (3,3 %) se citi byt
piehlceny.

Odpovédi Segmentu B
Otazka ¢. 1 Citite se klidnéjsi v pFitomnosti asistenta?

Otazka €. 1 obsahovala jednu moZnou odpovéd’. Dotazovany mohl odpovédét ,,Ano, Spise ano,
Neutralni, Ne, Spise ne*.

13 pacientt (43,3 %) uvedlo, ze se citi klidng&jsi v pfitomnosti asistenta podpory, 13 pacientli
(43,3 %) se citi byt spiSe klidn&jsi v pfitomnosti asistenta a zbyli 4 pacienti (13,3 %) zvolili
neutrdlni moznost odpovédi. Tyto odpovédi jsou zobrazeny v nésledujicim Grafu 4.

Graf 4, ktery zobrazuje odpovédi segmentu B v otazce €. 1, je k dispozici v Priloze 8.

Otazka ¢. 2 Pomaha Vam ve skutecnosti asistent s organiza¢ni strankou kazdé navstévy
zubniho lékare? (shromazd’ovani lékarskych zprav, administrativa, ..)

16 pacientl (53,3 %) uvedlo, Ze jim asistent podpory pomaha s organizacni strankou kazdé
navstévy. 11 pacientt (36,7 %) uvedlo, ze jim asistent podpory s touto strankou spise pomaha,
zbyli 3 pacienti (10 %) toto vnimaji neutraln¢.
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Otazka ¢. 3 Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?

Tato otazka byla s jednou moznou odpovédi a moznostmi byly odpovédi ,,Spokojen/a, Spise
spokojen/a, Neutralni, Spise nespokojen/a, Nespokojen/a“. 23 pacientt (76,7 %) je zcela
spokojeno s komunikaci asistenta, zbylych 7 pacientt (23,3 %) je s komunikaci asistenta spise
spokojeno.

Otazka €. 4 Jak jste se citil/a pFed prvni nav§tévou zubniho lékaie?

Tato otdzka obsahovala 5 moznych odpovédi vcetné oteviené odpoveédi pro uvedeni
subjektivnich pocitl respondenta. 20 pacientti (69 %) se pted navstévou zubniho 1ékare citilo
nervoznich, 5 pacientt (17,2 %) pak mélo strach. 2 pacienti (6,9 %) uvedli, Ze ze zubniho 1ékate
strach nemaji. Zbyli 2 pacienti (6,8 %) popsali své pocity vlastnimi slovy:

,, Citila jsem obavy. *
,,Obaval jsem se zakroku, ale vse mi bylo vysvétleno pani asistentkou.
Otazka €. 5 Jak jste se citil/a po prvni navs§tévé zubniho 1ékare?

Otazka €. 5 nabizela odpovédi ,,Klidny/a, VystraSeny/a, Uvolnény/a, Neodnesl/a jsem si zadné
vyrazné pocity* a otevienou odpovéd pro uvedeni pfesnych pociti v ptipadé potieby. 13
pacientt (43,3 %) ce citilo klidnych, 11 pacientd (36,7 %) se pak citilo uvolnéné. 2 pacienti
(6,7 %) si ale neodnesli zadné vyrazné pocity. Zbyli 4 pacienti uvadéli ptesné pocity:

., Bylo to milé popovidani.

¢

,,Ze zubare mam strach, ale pracujeme na tom s asistentkou. ‘

‘

,,Slecna asistentka mi vse vysvétlila a uklidnila.*

‘

,, Velmi mi pomohl rozhovor s asistentkou diky nému jsem se citila klidnéjsi.
Otazka ¢. 6 Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?

Tato otdzka obsahovala 4 odpovédi (,,Jako uzite€nou, Jako bezvyznamnou, Jako mily benefit,
Jako obtézujici®). 18 pacinett, tedy vice neZz polovina dotazanych (60 %) vnima hodnotu
asistenta podpory jako mily benefit, dalich 11 pacientt (36,7 %) jako uzite¢nou. 1 pacient (3,3
%) naopak vnima tuto hodnotu jako bezvyznamnou.

Otazka ¢. 7 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ Vas ¢eka zakrok u zubniho lékate?

Otéazka €. 7 nabizela odpovédi ,,Klidnéjsi, nez diive, Jsem stdle nervozni, Mam stale strach,
Uvolnény/a, Nemél/a jsem problém®. Vice néZ polovina dotdzanych pacienti, konkrétné 23
pacientti (76,7 %) se v soucasné dob¢ citi uvolnénych, pokud je ¢eka zakrok u zubniho 1ékate.
4 pacienti (13,3 %) se citi klidn&jsi a 1 pacient (3,3 %) ma stale strach. Zbyli 2 pacienti (6,7 %)
uvedli, Ze neméli zddny problém.

Otazka ¢. 8 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ opoustite ordinaci?

Otazka ¢. 8 nabizela odpovédi ,,Uvolnény/a, VystraSeny/a, Piehlceny/a, Némél/a jsem
problém®. VétSina dotazovanych pacientil, konkrétné 27 (90 %) uvedlo, Ze se citi uvolnéni. 2
pacienti (6,7 %) pak uvedli, Ze neméli zadny problém. 1 pacient (3,3 %) se citil vystraSeny.

Odpovédi segmentu C
Otazka ¢. 1 Citite se klidnéjSi v pritomnosti asistenta?

Vice nez polovina dotazanych, tedy 20 pacientl (66,7 %) se citi byt klidn&j$i v pfitomnosti
asistenta. 8 pacientu (26,7 %) pak uvedlo, ze se spiSe citi byt klidn&jsi v piitomnosti asistenta
podpory. Zbyli 2 pacienti (6,7 %) zvolili neutralni odpovéd’.
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Otazka ¢. 2 Pomaha Vam ve skutecnosti asistent s organiza¢ni strankou kazdé navstévy
zubniho lékate? (shromazZd’ovani lékarskych zprav, administrativa, ..)

23 pacientti (76,7 %) v této otazce uvedlo, Ze jim s organizaéni strankou kazdé navstévy asistent
pomaha, dale 6 pacientii (20 %) uvedlo, Ze jim asistent S touto strankou kazdé navstey spise
pomaha. Odpovéd’ 1 pacienta (3,3 %) byla v této otazce neutralni.

Otazka €. 3 Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?

Tato otazka nabizela odpovédi ,,Spokojen/a, SpiSe spokojen/a, Neutralni, SpiSe nespokojen/a,
Nespokojen/a“. VétsSina dotdzanych pacientl, konkrétné 22 pacientt (73,3 %) je spokojeno
s komunikaci asistenta, zbylych 8 pacientt (26,7 %) je s komunikaci asistenta spiSe spokojeno.
Otazka €. 4 Jak jste se citil/a pFed prvni navS§tévou zubniho lékare?

Tato otazka zkoumala, jak se dotazovani citili pfed navstévou zubniho I1ékare, respektive pred
prvnim naroénym zakrokem. Nabizela odpovédi ,,Nervozni, Klidny/a, M¢l/a jsem strach,
Zubate se nebojim“ a otevienou odpovéd pro uvedeni subjektivnich pocitii respondentl
Vv piipad¢ potieby. Vice nez polovina dotdzanych, piesnéji 17 pacientt (56,7 %) citilo pied
prvni navstévou zubniho 1ékare strach. 6 pacienti (20 %) se pak citilo nervozné. 1 pacient (3,3
%) se pak citil zcela klidny. Zbylych 5 pacientt vyjadfilo pocity svymi slovy:

,,Méla jsem obavy, cekal mé narocny zakrok.

3

., Nevédeél jsem, co mé ceka, asistenta byla mila. "
., Méla jsem strach, nevédéla jsem, co zdkrok obndsi. *
,,Zubare se bojim nékolik let.

., Trpim velkym strach a obavami. “

Otazka ¢. 5 Jak jste se citil/a po prvni navs§tévé zubniho 1ékaie?

Otazka ¢. 5 zkoumala pocity vybranych respondnentli po navstéve zubniho lékare, po naro¢ném
zékroku. Nabizela 4 odpovédi a otevienou odpoveéd’ pro uvedeni subjektivnich pocitt.

13 pacientl (43,3 %) se citilo po prvni navstévé zubniho lékate klidné€, 8 pacientl (26,7 %)
uvolnéné. 2 pacienti (6,7 %) si neodneslo zadné vyrazné pocity a 1 pacient (3,3 %) se citil
vystraSeny. Zbylych 6 pacientl uvedlo:

,, Velmi mi pomohla asistentka s pani doktorkou, se slecnou asistentkou jsme probraly riizna
témata a to odvedlo pozornost od toho co me ceka. “

., Pani doktorka mi podala anestezii a asistentka na mé celou dobu mluvila, prijemny rozhovor
odvedl pozornost od vykonu a byla jsem klidna. *

,, Nervozita trochu opadla. “

., Asistentka si mé prevzala uz V cekarné a prijemné jsme si popovidaly, po celou dobu meé
uklidnovala. “

,, Pani asistentka mi pomohla se strachem a zbavila mé zbytecnych obav, opravdu se s ni dobre
hovori a pomalu strach odbouravame spolecné.

,, Asistentka mi velmi pomohla a strachu se spolecné zbavujeme.
Otazka ¢. 6 Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?

Tato otazka nabizela moznosti odpovédi: ,,Jako uZite€nou, Jako bezvyznamnou, Jako mily
benefit, Jako obtézujici.
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16 dotazanych pacientl (53,3 %) vnima hodnotu asistenta podpory jako uzitecnou, 13 pacientil
(43,3 %) pak jako mily benefit. 1 pacient (3,3 %) vSak vnima hodnotu asisteta podpory jako
bezvyznamnou.

Otazka ¢. 7 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ Vas ¢eka zakrok u zubniho lékaie?

Vice nez polovina vybranych pacientl, pfesnéji 21 pacientli (70 %) uvedlo, Ze se V soucasné
dobé¢ citi uvolnéni, pokud je ¢ekd zakrok u zubniho 1ékate. 5 pacientli (16,7 %) uvedlo, ze se
citi byt klidné&jsi, 3 pacienti (10 %) se citi byt stdle nervozni. 1 pacient (3,3 %) uvedl, Ze nem¢l
zadny problém.

Otazka ¢. 8 Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ opoustite ordinaci?

Tato otazka zkoumala pocity dotazovanych po odchodu z ordinaci a vykonanych zakrocich.
Moznymi odpovéd'mi byly: ,,Uvolnény/a, VystraSeny/a, Pfehlceny/a, Nemél/a jsem problém®.
VétSina vybranych pacientd, presnéji 27 (90 %) uvedlo, Ze se citi byt v souc¢asné dob¢€ uvolnéni,
kdyZ opousti ordinaci zubniho 1€kate. 2 pacienti (6,7 %) se citi byt piehlceni a 1 pacient (3,3
%) uvedl, ze nemé¢l problém.

3.2 Dotazovani

Naésledujici ¢ast prace se vénuje pisemnému dotazovani pro porovnani ocekavani pacientl
s realnou nabidkou MDDr. XY.

Pisemné dotazovani se zamétfovalo na porovnani nabidky, kterou definuje MDDr. XY
s ocekavanim a poptavkou pacient. Otazky se zamétovaly zejména na zékladni problematiku
zubni ordinace, tedy casové prodlevy, dulezitost faktord v radmci poskytovani sluzeb,
komunikace s pacienty a také atraktivitu prostfedi. Tyto otazky byly formulovany pro MDDr.
XY, kterd predstavuje a urcuje nabidku, dale byly tyto otazky formulovany pro pacienty a
zametfovaly se na oCekavani a poptavku pacientll v ramei této problematiky.

Otazka €. 1 Jak je pro Vas atraktivni stavajici ¢ekarna?
Tato otazka se zamétovala na atraktivitu ¢ekarny. Bylo mozné odpovidat na skale 1-5.

MDDr. XY Vv otazce, jak je pro ni stavajici ¢ekarna atraktivni uvedla, Ze ¢ekarna je pro ni spise
atraktivni. Pro vice nez polovinu dotazanych pacientd, presnéji pro 18 pacientd (72 %) je
cekarna spiSe neatraktivni. Pro 6 pacientli (24 %) je ¢ekarna spiSe atraktivni, pro 1 pacienta (4
%) je velmi neatraktivni.

Otazka €. 2 Jak je pro Vas atraktivni stavajici ordinace?

Otazka ¢. 2 se zaméfovala na atraktivitu prostiedi stavajici ordinace, kde pacienti travi
nejvyznaméjsi ¢ast navstévy zubniho 1ékafe. Bylo mozné odpovidat pomoci skaly 1-5 (Velmi
netraktivni — Velmi atraktivni). Odpovéd’ Iékarky je zobrazena na nasledujicim Grafu 5.

MDDr. XY v otadzce, jak je pro ni stavajici ordinace atraktivni uvedla, Ze je pro ni velmi
atraktivni.

Graf 5 zobrazuje odpovédi MDDr. XY V otdzce atraktivity stavajici ordinace, je dostupny
v Ptiloze 9.

Vice nez polovina pacientd, tedy 17 pacientl (68 %) povaZzuje ordinaci za spiSe atraktivni
aktraktivni, 1 pacient (4 %) vnima ordinaci jako velmi atraktivni a 7 pacienta (28 %) pak tento
prostor vnima jako spiSe neatraktivni. Graf 6, ktery zobrazuje odpovédi dotazanych pacientt,
je k dispozici v Priloze 10.

Otazka €. 3 Jaky zpiisob komunikace nabizite? / Jaky zptusob komunikace ocekavate?
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Tato otdzka se zabyvala komunikaci mezi Iékafem, pacientem a asistentem, respektive jeji
urovni. Prvni otdzka byla polozena MDDr. XY pro specifikaci zpisobu komunikace, kterou
uplatiiuje v ramci sluzeb zubni ordinace. Odpovéd mohla byt zvolena pomoci Skaly
s hodnotami 1-5, kdy hodnota 1 pfedstavovala ,,Na ptatelské urovni a hodnota 5 predstavovala
,»Na profesionalni trovni®.

V otazce, jaky zptisob komunikace MDDr. XY ve své zubni ordinaci nabizi, zvolila hodnotu 4,
tedy ,,spiSe na profesiondlni Grovni“. 10 pacientii (40 %) ocekdva komunikaci na profesionalni
urovni, dalSich 10 pacientl (40 %) ocekava komunikaci na spise profesionalni urovni. 3 pacienti
(12 %) v této otazce uvedli neutralni hodnotu, tedy na pomezi spiSe pratelského a spiSe
profesiondlniho zplisobu komunikace. Zbyli 2 pacienti (8 %) pak o¢ekava komunikaci spiSe na
pratelské trovni.

Otazka €. 4 Jaka je pro Vas prijatelna mira ¢ekani pred zakrokem?

Otazka ¢. 4 se zabyvala prodlevami, respektive ptijatelnou mirou ¢ekan pied zakrokem. Kazdy
zakrok ma odhad doby, jako dlouho potrva, ale mohou se vyskytnout komplikace naptiklad
vV podobé dlouhého vstfebavani lokalni anestezie, Spatného ptistupu k chrupu pacienta a jiné.
V tomto ptipadé mulize nastat prodleva v ¢ekani na zakrok, ktery pacienta ¢eka. V otdzce, jaké
prodlevy se nejcastéji pred dalsim zakrokem objevuji, byly mozné odpovédi na Skale 1-5, kdy
hodnota 1 ptfedstavovala ,, 5 minut® a hodnota 5 ptedstavovala ,,20 minut®.

MDDr. XY uvedla, ze povazuje za ptijatelnou miru ¢ekani pied zakrokem takovou miru, ktera
se pohybuje okolo 15 minut (hodnota 3). Vice nez polovina dotazanych pacientt, piesnéji 14
pacientil (56 %) povaZzuje za ptijatelnou miru ¢ekani pied zdkrokem 5 minut, 11 pacientt (44
%) pak 10 minut. V otazce pfijatelnosti miry ¢ekani se MDDr. XY velmi lisi od pacientl, nebot’
uvedla, Ze pfijatelnou mirou je 15 minut, pacienti pak za ptijatelnou miru ¢ekani povazuji kratsi
dobu, tedy 5-10 minut.

Jaka je realna prumérna ¢ekaci doba? (MDDr. XY)
MDDr. XY uvedla, Ze primérna ¢ekaci doba je v soucasné dobé 14 minut.
V nésledujicich grafech jsou uvedeny odpovédi MDDr. XY a pacienti.

Otazka ¢. V jaké mire informujete o diagnoze a jejim reSeni? / Jakou miru informaci o
diagndze a jejim FeSeni poptavate?

Otéazka ¢. 5 se zabyvala informovanim o diagnéze pacienta a také informovanim o jejim feSeni.
Jedna se zejména o situaci, kdy pacient podstoupi diky predchozim problémim urcita vySetfeni,
Pacient se muize citit zmateny a nedostate¢né informovany, pokud lékai nezvoli vzhodny
zpusob toho, jak mu bude informace sdélena a také v jaké mifte.

Na tuto otazku bylo mozné odpovédét vybérem z moznosti A) az D). Moznost A) predstavovala
L»atruéng, slovné ve veétach®, moznost B) predstavovala ,,SpiSe strucné€, vypsani informaci do
jedné zpravy*, moznost C) predstavovala ,,Spise podrobné, vypsani informaci do vice zprav* a
moznost D) ,,Podrobné, vCetné ndzorného ukazani a popsani problému.

MDDr. XY uvedla, Ze informuje pacienty spiSe podrobné, vypsanim informaci do vice zprav.
14 pacienti (56 %) poptava velmi podrobnou miru informaci, v€etné nazorného popsani a
ukézani problému, 9 pacientil (36 %) pak poptava spiSe podrobné informace, respektive jejich
vypsani do vice zprav. 2 pacienti (8 %) poptava spiSe stru¢né vypsani informaci do jedné
zpravy. MDDr. XY nabizi spiSe struéné vypséani informaci do jedné zpravy, shoduje se tedy

4

S poptavkou 8 % pacientii. VétSina dotazanych pacientti vSak poptava podrobnéjsi informace.
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Otazka ¢. 6 Jak je pro Vas diilezité pripominat pacientiim, Ze maji smluvenou schizku? /
Jak je pro Vas diilezité, abyste dostali pripomenuti, Ze mate smluvenou schiizku?

Tato otazka zkoumala diilezitost pfipominani pacientim, ze maji domluvenou navstévu u
zubniho lékate prostfednictvim telefonického hovoru. Tuto sluzbu nabizi MDDr. XY Vv ramci
registrace pacient v zubni ordinaci, kterou vlastni. Sluzbu vykonava asistent a slouzi k pomoci
s organiza¢nimi ndlezitostmi. Asistent nékolik dni doptedu telefonicky obvolava pacienty,
piipomind jim terminy navstév, ohlasuje zmény a popiipad¢ sdéluje dalsi informace.

Otazka obsahovala Skalu 1-5 kdy hodnota 1 ptedstavovala ,,Vibec* a hodnota 5 ,,Velmi®.

V otazce, jak je pro MDDr. XY dilezité ptipominat pacientim, ze maji domluvenou navstévu
uvedla, ze povazuje toto pfipomenuti za spise dilezité. Vice nez polovina vybranych pacientt,
konkrétné 17 pacientil (68 %) povazuje pfipomenuti smluvené schiizky za velmi dilezité, 8
pacientii (32 %) pak za spiSe dulezit¢. MDDr. XY se shoduje s 32 % pacientli, vétSina

vvvvvv

Otazka ¢. 7 Pomaha asistent podpory v pripadé obav a nervozity pacienti? / Ocekavate
pomoc od asistenta podpory v pripadé obav a nervozity?

Otazka ¢. 7 se zabyvala sluzbou asistenta podpory, ktery slouzi kK omezovani, nebo zbavovani
strachu se zdkroki a zubniho I¢kate obecné. Tuto sluzbu mohou pacienti ¢erpat kdykoliv béhém
navstévy zubniho Iékafe. Otazka mifend na MDDr. XY, zda-li poméaha asistent podpory
Vv piipad¢€ obav a nervozity pacientl slouzi k indetifikaci hodnoty této nabizené sluzby lékarkou,
ktera ji ve své zubni ordinaci nabizi, tedy hodnoty, kterou vnimad MDDr. XY. Pro odpovéd
slouzila skala od 1-5, pfi¢emz hodnota 1 pfedstavovala ,,Rozhodn¢ ano* a hodnota ,,Rozhodn¢

(13

ne .

MDDr. XY tvrdi, Ze asistent podpory rozhodné poméha v ptipad€ obav a nervozity pacientil.
18 pacientti (72 %) ocekava pomoc asistenta podpory v ptipadé nervozity ¢i obav, 7 pacientd
(28 %) pak tuto pomoc spiSe ocekava.

Otazka ¢. 8 Jakou intenzitu pomoci podle Vas asistent podpory nabizi? / Jakou intenzitu
pomoci od asistenta poptavate?

Tato otazka se opét zabyvala vyuzitim sluzby asistenta, tentokrat vSak intenzitou pomoci,
kterou asistent a sluzba nabizi. Je patrné, Ze kazdy pacient, coZ je zfejmé z dotazovani
segmentt, potiebuje jinou formu a intenzitu pomoci.

Bylo mozZné zvolit moZnosti A), ktera predstavovala ,,Sama pacienty oslovi a pomaha* dale B),
které predstavovala ,,Zepta se, v ptipad¢ souhlasu pomaha*, moznost C) ptredstavovala ,,Je
k dispozici ale nevnucuje se*, moznost D) ,,Na vyzadani* a jednu otevienou odpovéd’.

MDDr. XY uvedla, ze se asistent podpory nejdiive pacientii zepta a v ptipadé souhlasu ¢i
poteby pomaha. 15 pacientt (60 %) poptavaji osloveni asistentem podpory a jeho pomoc, 7
pacientll (28 %) pak uvedlo, Ze poptava takovou intenzitu pomoci, kdy se asistent zepta a
Vv pfipad¢ souhlasu pomaha. 2 pacienti (8 %) poptava dostupnost asistenta podpory, avSak za
podminky, Ze se asistent nevnucuje. 1 pacient 4% poptava tuto pomoc na vyzadani.

Nabizena intenzita pomoci asistenta podpory se shoduje s 28 % dotazanych pacientt, kdy se
asistent pacientli na pomoc zepta a v ptipad¢ souhlasu pomaha. VétSina dotazanych pacienti
vSak poptava osloveni asistentem a naslednou pomoc.

3.2.1 Focus group

V této Casti prace byla vyuzita metoda focus group a to z divodu moznosti peclivého
naplanovani diskuze, kterd ma stanoveny cil, konkrétné ziskani raznych pohledl na vybrané
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oblasti zajmu. Skupinova diskuze mize pomoci odkryt odpovédi a postoje pacienti.
Moderatorkou focus group byla autorka prace, zejména z divodu znalosti prostiedi zubni
ordinace a s ni spojenou problematiku.

Priubéh rozhovoru a moderatorka

Rozhovory se konaly v propujcené mistnosti v prostorech zubni ordinace, ktera standartné
slouzi k soukromym tcelim, naptiklad k individualnim schiizkdm a konzultacim. Mistnost je
vybavena piijemnym konferen¢nim stolem s zidlemi, zaroven je soucasti prostoru, ktery je jiz
pacientiim zndm. Rozhovory byly nahravany pomoci zatizeni I Phone 7, vSichni dotazovani
byli na pfitomnost nahravaciho zatizeni upozornéni..

Castym jevem pii pouzivani metody focus group byva ten, kdy jeden &i vice dotazovanych
vyznamn¢ dominuji, nepfenechavaji dostatecny prostor pro vyjadieni ostatnich ucastnik, nebo
také nedostatek odvahy nékterych tcastnikti néco fici. V tomto piipadé je tedy moderator fidici
a korigujici slozkou, urcuje dynamiku rozhovori a jejich strukturovanost.

Pro ptedstaveni ucelu focus group vyzkumné skuping, jako naptiklad predstaveni moderatorky,
prace s vysledky, upozornéni na nahravaci zafizeni, byla také urcena pravidla (vSichni se
mohou zapojit, nemusi se ostychat, zadna odpovéd’ neni Spatnd, dodrzovat uctu a respekt
k nazoru jiného Gc¢astnika). V ramci upozornéni na nahravaci zafizeni byla ziskana povoleni
pro tento zptsob sbéru dat a byla zaru¢ena anonymita. Otazkami na Gvod se jednaly stru¢ného
predstaveni a upiesnéni, jak dlouho a jak Casto zubni ordinaci ti€astnik navstévuje.

Moderatorka tedy zahdjila rozhovor otevienou otazkou ,,Jak dlouho navstévujete tuto zubni
ordinaci?*. Dalsi otazky byly rozdéleny do tfech okruht.

Prvnim okruhem byla schiizka u zubniho I€kate, navstivené prostory, druhym zameéstnanci a
tretim okruhem byly otazky pro shrnuti a ndvrhy Gc¢astnikli. V celém vyzkumu bylo také vyuzito
uzavienych otazek (ano/ne) s moznosti doplnit svou zkuSenost, ndzor nebo pocit. VSem
respondentim byl pti vSech otazkach poskytnut dostatecny Cas pro vyjadreni. Rozhovory ¢asto
prolinala i diskuze mezi uCastniky, ktefi na sebe reagovali a poskytovali tak hlubsi informace a
pohledy na danou situaci. Nenastala vSak takova situace, kdy zacala byt debata
nekontrolovatelna, vSe probihalo v klidném a pratelském prostiedi, v organizaci rozhovort tedy
nedoslo k Zadnym takto vyraznym komplikacim. Ptistup ucastnikl k ostatnim, ktefi méli zajem

Analyza vystupi focus group

Nasledujici ¢ast prace se vénovala analyze vystupll z provedené focus group, porovnavani
rozhovort a danych témat. Cilem vyzkumu bylo zhodnotit zakaznickou zkuSenost v oblastech
zubni ordinace jako byly schiizky, prostory a pfistup zaméstnanci. Vyzkum dale zjistoval
navrhy na zlepseni od uc¢astnikti, vnimani hodnot a faktort, které ovliviji jejich zkuSenost.

OKRUH 1
Prvni otizka — prolomeni ledii, zahajeni celého rozhovoru

Na tuto ¢ast vyzkumu bylo vyhrazeno 25 minut. V prvni fazi se ucastnici predstavili a uvedli
par struénych informaci. V dal$i fazi odpovidali na otdzku, jak dlouho navstévuji tuto zubni
ordinaci. Vsichni ucastnici se shoduji v tom, Ze ordinaci navstévuji déle, nez rok. Doplnili tuto
odpovéd’ také o informaci, Ze se o zubni ordinaci dozvédéli z doporucenich svych zndmych
nebo rodiny.

Posledni navs§téva zubniho 1ékare

Dale ucastnici skupiny odpovidali na otazku, jaky byl divod jejich posledni navstévy zubniho
1ékare:
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»Ma posledni navsteva souvisela s resenim dlouhodobého problému s dasnémi“. Dale se
v rozhovoru objevovaly divody jako podstoupeni preventivni prohlidky nebo sanace zubd.
,,Chodila jsem K jinému zubnimu lékari a ten nebyl uplné schopny poskytnout mi dobrou péci,
o kterou jsem méla zdajem “.

Ve skupiné se hojn¢ obejvovaly nadzory na péci piedeslych zubnich 1ékara a ordinaci.
VEasnost navstévy/schizky, zasah do ucastnikovych plani

Na otazku, zda-li probéhla tato schiizka/navstéva zubniho Iékaie vCas a nezasahovala do
ucastnikovych plant a jak rychlé bylo sjednani této schiizky, odpovidali vybrani Gi¢astnici velmi
podobné:

., Navstéva ordinace byla presné na cas a termin byl domluveny, takze jsem nemel problém, ze
by mi to néjak zasahovalo do mych planu. . V této otazce se ucastnici také vyjadiovali k tomu,
ze vétSinou tyto schlizky probihaji v¢as vzhledem k domluvenému terminu, pokud néjaké
¢ekéni nastane, nemaji s tim vyrazny problém. ,, Kdyz mdm zpozZdeni ja, tak vidycky volam a
kdyztak chvilku pockam, kdyz je kde.

Vyckavaci doba

Dale byli ucastnici dotazani, jak dlouho v ¢ekarné cekali, nez zaCala schiizka a zda-li byli
upozornéni, pokud nastalo n¢jaké zpozdéni. Vzhledem k vyjadienim k ptedchozi otdzce se
ucastnici Casto opakovali, avSak dopliiovali tuto otazku o zkuSenosti v ptipad¢ zpozdéni:

., Vidycky kdyz se to protdhlo tfeba o 5 minut, coz jsem tady mockrat nezazil, tak nékdo
z ordinace vykoukl, vétsinou ta asistentka a mile mi zpozdeni oznamila a omluvila se i za to
zpozdeni. “ V této véci se ucastnici shoduji, upozornéni vétsinou piichazelo ze strany asistentky.

Zpisob sjednani schiizky

Dalsi otazka se vénovala tomu, jakym zplsobem si schiizku vybrani pacienti domluvili, coz je
mozné telefonicky 1 osobné. Upozornili, Ze pokud se jedna o preventivni prohlidku, termin
schiizky je dany uz delsi dobu, v pfipad¢é zdkroku se domlouvaji vétSinou osobné, ale akutni
problémy fesi telefonicky.

., Neddvno jsem volala, méla jsem docela veliké bolesti zubu a telefon zvedla asistentka a
objednala mé hned na druhy den. Kdyz nemiizu jinak, tak ty terminy taky resim telefonicky, ale
kdyz tam mate domluvenou schiizku, tak termin vétsinou dostanete tam. *

Prichod, usazeni, prostor

Tato otazka se zabyvala tim, jestli byli pacienti pfi prichodu usazeni a jestli byl v ¢ekarné
dostatecny prostor pro jejich usazeni. V této otazce se objevovaly odpovédi, které uvedly, Ze se
pacientll bezprostfedné po pfichodu ujala asistentka a doprovodila je do ¢ekarny.

V otdzce ohledné prostoru ¢ekarny a dostupného mista k sezeni se odpovédi lisily.

., Kdyz prijdete, tak tam sedi asistentka, ta se o Vas vzdycky postard, dovede Vias do cekarny,
ktera je kousek od vchodovych dveéri. Je to ale takova mala uzka ulicka a k sezeni je tam asi 4
nebo 5 drevenych zidli, takze obcas opravdu neni kam si sednout a musite prosté chvili postat. **

Dale ucastnik uvedl, Ze v rannich hodinach je v ¢ekarné vEétsi mnoZstvi pacientt a tak je obtizné
se posadit, prostor ¢ekarny neni pfili§ veliky. Nazory ohledné¢ velikosti prostoru ¢ekarny se

v 7 v

opakovaly, zejména takové, ze je prostor pfili§ izky a umisténi zidli neni idealni.
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Zazemi ¢ekarny v pripadé ¢asové prodlevy

Dalsi otazka na toto téma navazovala, vénovala se dostupnosti vhodného zazemi v ptipadé
prodlevy, zda-li jsou k dispozici ¢asopisy, pitna voda, jsou-li prostory ¢isté a jak moc jsou tyto
prostory pro pacienty pohodiné.

V této otazce se Casto objevovaly nazory, ze velikost prostoru ¢ekarny neni pfili§ idealni, ale
co se tyce ostatnich doplnkovych sluzeb, jako je pitna voda, jsou k dispozici.

,, Ten prostor je opravdu maly, ale chapu, ze nékdo prosté nemiize udélat vic. Kdyz to zpozdeni
prijde, tak si miizete vybrat asi ze 3 casopisii, ty jsou snad na téema zubarstvi, z toho jsem vzdycky
jeste vic nervozni.

Dale se objevuji postiehy ohledné Casopist které jsou k dispozici, nazory jsou velmi podobné
a ucastnici ocenuji, Ze je k dispozici Cetba, nikoli vsak jeji vyber.

., Na chodbé je toaleta, kdyz si chcete odskocit nebo vycistit zuby jesté pred navstévou, je tam

barel s pitnou vodou, coz je prijemné, kdyz vam vyschne z nervozity krk (smich) “.

O pohodli dostupného nabytku pro sezeni se pacienti se pacienti rozmlouvali vice, navrhovali

predevsim zménu dievenych zidli na polstrovana kiesilka, nebo lavice. ,, Cisto tam Jje, to citite
Z dezinfekci. S tim jsem problém v cekarné nikdy nemel“ uvadi jeden z ucastniki k otdzce
Cistoty prostoru ¢ekarny.

Doba stravena v ordinaci

Dalsi otdazka se zabyvala pfesunem do ordinace, respektive jakou dobu v ordinaci vybrani
pacienti stravili.

V této otdzce se objevovalo nékolik ndvrhii a postiehti, vétSinou §lo o nazory ohledné
preventivni prohlidky, kdy schiizka trvd maximélné 20 minut, pfi sjedanych zakrocich jsou
doby urceny podle narocnosti.

., Méla jsem pred tydnem preventivni prohlidku, to jsem tam i S tim, Ze jsem si popovidala
V ordinaci stravila tak ctvrt hodiny, vic ne. . Dale vybrani pacienti uvadéli, jakou dobu stravili
v ordinaci v ptipadé zakroku. ,,Ja jsem byl na vrtani zubu, byl jsem tam asi pil hodiny
S konzultaci, mné ty casy jsou receny vétsinou dopredu, takze s tim pocitam. *

Dale ucastnici skupiny uvedli, Ze primérna doba stravena v ordinaci se pohybuje okolo 25
minut, ale je jim toto ¢asové rozmezi feceno doptedu.

Pocity z prostor ordinace

Na otazku, jaky pocit méli G€astnici skupiny z prostor ordinaci a jak se tam citili, odpovidali
vétsSinou jednotné.

., Ta ordinace je moc hezky zarizend, v takovych teplejsich barvach, takze nemadte pocit, Ze jste
u doktora. A keslo je pohodiné.*. Utastnici dale uvedli, Ze velikost prostoru ordinace je
dostacujici, pouzité barvy a vling pti vstupu do tohoto prostoru jsou velmi piijemné. ,, Prostory
Jjsou moderni, moc se mi tam libilo, barvy jsou prijemné, viiné neni takova ta chemicka, ale
prijemnd. .

Vybrani pacienti se shodovali zejména v otazce pohodlnosti zubaiského kiesla. ,, Takové kieslo
Jjsem jeste nevidel, sedi se na ném dobre, ten zdkrok to trochu zprijémnuje.

Dopliikové sluzby v ordinaci

Dalsi otazka byla opét navazujici, tykala se pravé doplitkovych sluzeb v ordinaci jako je pitna
voda, pohodli a dalsi.
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V této otazce se ucastnici vraceli k nazorim, Ze pitna voda k dispozici je, kieslo je maximalné
pohodlné, ale pacientim chybi néco, cemu mohou béhem zakroku vénovat pozornost. ,, Pitnou
vodu Vam daji kdyz si zazaddate, to ocenuju, ale néco na to rozpytelni mi tam fakt chybi, i kdyz
persondl je prijemny. “.

,Je to tak, vodu mate k dispozici kdykoliv. Ale prala bych si, abych béhem zakroku mohla
nécemu venovat pozornost, kormé zvuku téch nastroju. ““. S tim souhlasi 1 dal$i ucastnici.
., Taky si dovedu predstavit, ze ty zvuky nevnimam a je mi lip. A divat se primo nad sebe do toho

¢

svetla teda taky nic moc. “.
Pocity z poskutnuté péce

Dalsi otazka se icastniktl ptala, jaky méli pocit z péce, které se jim béhém navstévy zubniho
1ékare dostalo.

Vybrani pacienti ve skupiné uvadéli zejména spokojenost s komunikaci personalu, dostatek
pitné vody, vstiicnost a trpélivost. ,, Pani doktorka je mild, slecna asistentka taky, méla jsem
pocit, ze mé poslouchaji a opravdu se mému problému naplno vénuji. “.

Naslouchani a schopnost poskytnout rady povazuji Gcastnici skupiny za jeden z divodu, pro¢
jim péce v této zubni ordinaci vyhovuje. ,,I kdyz jsem nervozni, s tim se potykam relativné
dlouho, myslim ted’ strach ze zubare, tak jsem velmi spokojeny s pristupem asitentky, vyzdvihl
bych jeji ochotu pomoct. “.

Hodnoceni péc¢e v piipadé aplikace anestezie, asistent podpory

Nasledujici otazka navazovala na otazku predchozi, zabyvala se hodnocenim této péce a to
zejména z hlediska zékroku, pouziti lokalni anestezie a dalsi.

Nazory a hodnoceni vybranych ucastnikti skupiny se shodovaly zejména v otaze anestezie kdy
uvadéli, Ze tento vykon byl jednou z jejich nejvétsich obav, ale vysledek a prabéh vykonu je
mile ptekvapil. ,, Injekce je prosté jedna z téch véci, kvili které mate z té navstévy strach, ale to

provedent v ordinaci je témér bezbolestné a v Klidu, az mé to prekvapilo. “.

vV

Utastnici rozhovoru déle zmitiovali, ze zdkrok zal&Zi na 1ékafi, ale psychiku si kazdy vytvaii
sam. V tomto sméru podle téchto pacientli pomaha asistentka.

OKRUH 2

Nasledujici okruh otazek se vénoval personalu, konkrétné tedy zubni 1ékafce a asistentce, které
nabizi sluzby v této zubni ordinaci a jejich hodnotam.

Pristup personalu pri ziskavani terminu schuzky

Prvni otazkou bylo hodnoceni pfistupu zaméstnanct pfi ziskdvani terminu schiizky/navstévy
zubniho 1ékare.

Vybrani pacienti uvadéli, ze schiizku ziskéavaji prosttednictvim asistentky, ktera jiz vykonava
sluzbu asistentky podpory. ,, Kdyz chci schiizku, jak bylo Feceno, domluvi mi ji asistentka podle
didre osobné, nebo telefonem, vzdy to bylo bez problémit a s maximalni ochotou. “

Dale uvadgji, ze oceiiuji snahu persondlu pfid€lit co nejbliz§i termin a to i v pfipadé
nenaro¢ného zakroku nebo situace, kdy se nejedna o akutni problém. ,,Jd osobné nikdy neméla
problém, slecna je moc ochotna a da se domluvit prakticky na cemkoli. “.

Jediné minus shledavaji ucastnici v obéasném problému se do ordinace dovolat, kdy
telefonicky hovor probéhne v nékterych piipadech az po tietim kontaktovani. ,, Obcas je tézsi
se tam dovolat, ale zase tam toho persondlu moc neni, kdyby tam bylo vic lidi, urcité by se to
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stthalo.“ dopliiuje jeden z Gcastnikd. Jako klady vnimaji pacienti fakt, Ze jsou schiizky a
terminy pfipominany.

Jeden z ucastniku dopliuje: ,, Ta ochota, kdyz opravdu potiebuji termin posunout, nebo naopak
co nejblizsim ochota personalu je na jednicku. *.

Zkusenost s Iékaikou/asistentkou podpory (sdélovani potizi)

Dalsi otazka se vénovala zkuSenosti vybranych pacientt s 1ékaikou/asistentkou, zda-li byl tento
personal trpélivy a mél pochopeni ke stavu, ve kterém pacient ordinaci navstivil.

V této otazce ucastnici odpovidali téméf totozné, napiiklad uvedli, ze se citi byt chapani timto
personalem, citi, ze je pacientim s porozuménim naslouchano ,, Pani doktorka i slecna
asistentka opravdu podle mé délaji maximum pro kazdého pacienta, i pro toho, kdo neni zrovna
dobre naladén. Mam s touto véci jen dobré zkuSenosti.* uvedl jeden z vybranych tucéastniku
skupiny.

Dale se tito pacienti vyjadfovali k situacim, kdy je slozité¢ formulovat problém, kvili kterému
ordinaci navstivili, ale persondl dle téchto ndzorti vytézuje pacienta trpélivé a vzdy se
k formulaci problému a jeho feSeni dostanou.

Sdéleni navrzené 1é¢by, dotazy

Dalsi otdzka tohoto okruhu se zabyvala hodnocenim sdé€leni navrzené 1éCby, postupu a
zodpovézeni veskerych dotazi.

V piipad€ navrzeni 1écby pacienti nejcastéji zminovali snahu personalu vyjit pacientovi vstiic
Vv piipadé¢ predepisovani medikace ¢i sjednani dalsi schiizky, naptiklad jeden z Gcastinkl uvedl:
,,Jezdim do prdce autem, kdyz mam zubare navstivit a vim, Ze mé ceka néjaka lécba nebo podani
lékut, které ovliviiuji Fizeni, pani doktorka je vzdy ochotna najit vhodné resent. “.

Postup pfi sjednavani schizky ¢i dal§i postup v ramci sanace hodnoti Ucastnici shodné,
konkrétné velmi kladn€. Jako pozitiva uvadéji vstficnost a spolehlivost. ,, Mam casto hodné
otazek, co miize zodpovédeét asistentka vzdycky zodpovi, lécbu konzultuji s lékarkou, ale obe mi
vzdy sdeli vse, co potrebuji vedet. . Zodpovézeni dotazi vnimaji Gcastnici jako stézejni,
vzajemneé se ale 1i8i jejich pohled na to, jak obsahlé odpovédi na dotazy maji byt.

Jeden z Gcastnikt napiiklad uvadi, ze se ¢asto citi zmateny diky l1ékafskym termintim a je tiecba
tyto terminy vysvétlovat laicky. Dalsi Gcastnik zminuje: ,, Mné by to pomohlo popsat opravdu
podrobneé, treba ukdzat na rentgenu kde je problém, nebo zakrouzkovat to ve zprave.

Asistentka podpory, vyuZiti sluzby

Nasledujici otazka se zacastnénych ptala, zda-1i pacienti vyuzili sluzb asistentky podpory a jak
na né pusobila.

Vybrani pacienti se zejména shoduji ve vyuziti této sluzby, protoze ji vyuzili vSichni. Déle byla
zjiSténa shoda v otdzce nervozity, kdy vSichni vybrani pacienti skupiny nervozitu pred
navstévou zubniho lékate pocit'uji, na kazdého vSak sluzba pisobi jinak.

Jednim z pocitt, které byly zminovany, je pocit klidu a uvolnénosti, ktery asistentka navozuje.
., Ze zubare mam opravdu strach uz nékolik let a nervozitu citim i kdyz jdu na preventivni
prohliku. Slecnu asistentku ale potkavam hned u dvéri a je schopna s pacientem komunikovat
tak, Ze nemate moc casu o zakroku premyslet. “.

Dale doplnuji, Ze hovor a komunikace s asistentkou probiha ve velmi piijemné atmosféie a
hovor o riznych tématech t€émto pacientim pomaha nevozitu odbouravat.
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Pribéh setkani s asistentkou podpory

Nasledujici otazka navazovala na otazku piedchozi a zjistovala, jak toto setkani s asistentkou
probihalo.

Vypovédi se shodovali zejména V situaci, kdy pacient vchazi do ordinace, kdy se dostava
s asistentkou bezprostiedné do kontaktu. Uvadi dale, ze setkani vétSinou probihaji piatelsky a
asistentka je schopna s kazdym pacientem komunikovat individualné i v ptipadé vétsiho
mnozstvi pacientii v cekarné. ,, Kdyz do cekarny vchazim a je tam vice lidi, asistentka si stejné
udela cas a prijde se mé zeptat, jak se mam, coz je velmi mile. ““. Dale vSak ucastnici zminovali:
,Ja té sluzby taky vyuzivam, ale uz jsem zaZila, protozZe tam je asistentka jedina, Ze nestiha

NI

pomdhat vsem a to je Skoda.** V tom se shoduji i dalsi G¢astnici.

,,Souhlasim, taky sluzbu vyuzivam a vsimla jsem si, Ze nékdy asistentka opravdu nestiha. Je 10
Skoda, ja takovou sluzbu nikde nevidéla a mohou tam byt 3 lidé, co maji pekelny strach a ona
v§em nestiha pomoci, v tomhle je to hrozné omezené. “ Tvrdi jeden z Gc€astnikl. Dale uvadi, ze
by k asistentce méli mit pfistup vSichni.

Pridana hodnota sluzby asistenta podpory

Dalsi otazka odkryvala ptidanou hodnotu této sluzby, tedy sluzbu asistenta podpory. Vybrani
pacienti uvadéli aktivni odbouravani strachu a nervozity, milé rozhovory a osobni pfistup.

N¢ekolik ucastinkti uvedlo, ze se citi byt klidnéjsi v ptitomnosti asitentky. ,, Ta pridand hodnota
je jednoznacné v té komunikaci. Ja si u jiného lékare takhle nepopovidala a dost mi to
S nervozitou pomdha. “.

Déle tito pacienti zminuji okamzité milé ptivitdni a usazeni do ¢ekdrny, coz je pro tyto pacienty
skvély prvni dojem a okamzik navstévy.

,, To puisobeni na emoce. Je to opravdu originalni pristup. *

Vnimani limita a negativ

Dalsi otazka méla odkryvat limity a negativa v diskutovanych oblastech. Nej€astéji uvadéli
omezeny prostor k sezeni, nedostatecné zazemi a malé prostory.

,, Celkové tuhle ordinaci limituje jednoznacné prostor, ale co limituje primo mé, je vyuziti toho
nabytku a tim myslim jak umisteni tak jeho pocet a provedeni. “ dodal jeden ze zucastnénych.

Problematika vyuziti nabytku a jeho umisténi bylo v tomto pifipadé¢ nejcastéjsi odpovedi. Dale
ucastnici uvadéli:

,,Ja bych zminil i to, Ze v cekarné neni hudba nebo néco na roptyleni jako v cekarné. *
., Urcité i ty doplnky, casopisy a podobné. “

,,Ja jako limitujici vnimam omezenou dostupnost asistentky.
OKRUH 3

Shrnuti a prostor pro komentare

V posledni ¢asti rozhovoru byl poskytnut prostor pro komentafe ucastnikii, ptipadné dotazy.
Moderatorka zde také pod€kovala za ucast a vénovany Cas.

Ptepis focus group je k dispozici v Piiloze 4
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3.2.2 Shrnuti a doporuceni
Shoda o¢ekavani s nabidkou

Pomoci pisemného dotazovani pacienti a MDDr. XY bylo zjiSténo, nakolik se nabidka MDDr.
XY ¢i dilezitost faktorti shoduji s poptavkou a ocekavanim pacientt (viz 3.2).

Obrazek 2 Shoda ocekavani s nabidkou

Atraktivita stavajici Spide atraktrvni (24 %)
Cekdeny Spiée atraktivmi Spise neatraktivia (72 %) u”
Velm neatraktivai (4 %)
Atraktivita stévsjici Vel araktived (4 %)
ovdinnce Velini ateaktived Spise atraktivi (68 %) 4%
Spise netraktivni (28 %)
e Na profes vrovm ( o
Zphsob komunikac Na professondlni i 40 %)
Spide na Spide na profesionalni Grovna (40 %)
profesiondlni 3 ? e ; 2 P > 40 %
firovni Spide na plitelské Grovm (8 %) =
Neutrilni (12%)
Piyatelna mira éekani 15 5 nunut (56 %5) %
péed zikrokem mnut 10 minut (44 %)
Mira mformaci o Podrobné, véetné nazomeho popsani
diagndze a yeyim fedeni $pise podeobné, do problému (56 %) ”*
vice zprav Spise strucné, do jedne zpravy (8 %) Snlehay
Spise podrobné, do vice zprav (36 %s)

Dilleditost pfipomenuti . Velmu ddlezné (68 %) =
smbuvené schizky Spite dileiué 2%

Spide dilekité (32 %)

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 2 zobrazuje odpoveédi MDDr. XY a pacientt, véetné shody.
Atraktivita stavajici ordinace a ¢ekarny

Stavajici ¢ekarnu povazuje 1ékarka za spise atraktivni, stejn¢ jako 24 % dotazanych pacientt.
Vice nezZ polovina dotdzanych vSak povaZuje stavajici ¢ekarnu za spiSe neatraktivni

V tomto ptipadé vétsina pacientli vinima prostiedi ¢ekarny méné atraktivni, nez MDDr. XY.

V otdzce atraktivity stavajici ordinace, povazuje lékarka MDDr. XY tento prostor za velmi
atraktivni, stejné jako 4 % dotdzanych pacientd. VétSina dotazanych pacientli pak povazuje
ordinaci za spiSe atraktivni. Cast pacienti pak vnima ordinaci jako spiSe neatraktivni. V této
otazce se vétsina pacientii neshoduje s MDDr. XY, pouze do jisté miry.

Na zékladé ziskanych dat lze fici, Ze MDDr. XY povazuje prostory ordinace a ¢ekarny za vice
atraktivni, nez jej povazuji pacienti.

Komunikace

MDDr. XY uvedla, ze nabizi komunikaci spiSe na profesiondlni trovni. 40 % dotdzanych
pacientt tento zpusob komunikace o¢ekava, stejné mnozstvi pacientd vsak o¢ekava komunikaci

na zcela profesionalni urovni. Do jisté miry se tedy nabidka s ocekavanim pacient shoduje,
ocekavana je vSak i profesiondlnéjsi iroveit komunikace, nez MDDr. XY nabizi.
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Prijatelna mira ¢ekani a pFipomenuti schizky

Ptijatelnou mirou ¢ekani pied zakrokem je podle MDDr. XY 15 minut, tato pfijatelna mira se
Vv o¢ich pacientd velmi lisi. Za pfijatelnou miru ¢ekani pred zakrokem povazuji pacienti 5-10
minut. Doplikova otazka pro MDDr. XY zjistila redlnou primérnou ¢ekaci dobu, kterad je
Vv soucasné dobé& okolo 14 minut, coz stale neodpovida piijatelné mite, kterou uvadéli pacienti.

Pfipomenuti schiizky povazuje 1ékatka MDDr. XY za spise dilezité, vétsina dotazaych pacientt
v8ak toto pfipomenuti vnimaji za velmi dualezité a to vice nez polovina dotdzanych. Zbylych
32 % dotazanych se shoduje s 1€karkou, tedy povazuji ptipomenuti schiizky za spise dilezité.
Do jisté miry se lékatka s vybranymi pacienty shoduje, pro vétSinu dotdzanych je vSak toto
pfipomenuti velmi diilezité.

Pomoc asistenta

Tabulka 1 Pomoc asistenta

Pomoc asistenta podpory Rozhodné ano Rozhodné ano (72 %)
pfi nervozité a obavach Spise ano (28 %)

2%

Intenzita pomoci Sama pacienty oslovi a
asistenta pomaha (60 %)

) o Zepta se, v pripadé souhlasu
Zepta se, v piipade pomaha (28 %) 28 %

souhlasu pomaha . o .
Je k dispozici, ale nevnucuje se

(8 %)
Na vyzadani (4 %)

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 1 zobrazuje odpovédi pacientd a MDDr. XY. Lékaika MDDr. XY uvedla, ze asistent
podpory rozhodn€ nabizi pomoc v piipadé obav a nervozity. Vice nez polovina dotazanych
pacientl pak pravé ocekava, ze jim asistent podpory rozhodné pomiize. Zbyli pacienti pomoc
od asistenta spiSe ocekavaji. Asistent podpory podle MDDr. XY nabizi takovou intenzitu
pomoci, kdy se sdm pacienta zeptd, v ptipadé souhlasu poméha. 28 % tuto intenzitu poptava,
vétSina pacientll ale poptava takovou intenzitu pomoci, kdy asistent sam pacienta oslovi a
pomaha. Vice neZ polovina dotdzanych pacientl tedy poptava intenzivnéj$i pomoc od asistenta,
neZ kterou nabizi lékatka

Vnimana hodnota asistenta podpory (viz 3.1.3)

Seznam otazek
1) Citite se klidngj$i v pfitomnosti asistenta?
2) Pomaha Vam ve skuteCnosti asistent s organiza¢ni strankou kazdé navstévy zubniho
1ékatre? (shromazd’'ovani 1€katskych zprav, administrativa, ..)
3) Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?
4) Jak jste se citil/a pted prvni nav§tévou zubniho 1ékate?

5) Jak jste se citil/a po prvni navstévé zubniho 1ékate?
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6) Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?
7) Jak se v soucasné dobé citite, kdyz Vas ¢eka zakrok u zubniho 1ékare?

8) Jak se v soucasné dobg citite, kdyz opoustite ordinaci?

Otazka 1-2

Otéazky a odpoveédi veskerych segmentii zobrazuje nasledujici Tabulka 2.
Tabulka 2 Otdzka 1-2

Otazka Odpoveéd’ | Segment A Segment B Segment C

1) Ano 46,7 % 43,3 % 66,7 %
1) Spise ano 26,7 % 43,3 % 26,7 %
1) Neutralni 20 % 13,3% 6,7 %
1) Spise ne 6,7 % 0% 0%
2) Ano 53,3 % 53,3 % 76,7 %
2) SpiSe ano 36,7 % 36,7 % 20 %
2) Neutralni 10 % 10 % 3,3%

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina pacientll segmentu A (jednoduchy zakrok, bez nutnosti aplikace anestezie) se citi
klidn&j$i v pritomnosti asistenta, stejn¢ tak se vétSina dotazanych ze segmentu C (narocny
zakrok, nutnost vyuZiti vét§iho objemu anestezie) citi v pfitomnosti asistenta klidnéjsi. 43,3 %
vybranych pacientt se v segmentu B (stfedn¢ naro¢ny zakrok s nutnosti aplikace anestezie) se
citi klidnéjsi, stejné mnozsti dotdzanych uvedlo, Ze se citi byt spiSe klidnéjsi v pfitomnosti
asistenta podpory.

V segmentu C se citi klidnéjsi vice neZ polovina dotazanych, v segmentu A a B se klidng;si
vétsSina dotazanych. V segmentu A bylo také zaznamendno, ze se ¢ast pacientd spise neciti byt
klidnéjsi v pfitomnosti asistenta podpory.

V otazce, zda asistent podpory pomahé ve skute¢nosti pacientim s organizacni strankou kazdé
navstévy, jako je shromazd’ovani zprav ¢i administrativa, je ziejmé, Ze asistent pomaha vice
neZ poloving vybranych pacientl a to ve vSech segmentech. VétSin€ zbylych pacientl ve vSech
segmentech pak asistent s organiza¢ni strankou spiSe pomaha.

Otazka 3
3) Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?

Tabulka 3 Otdzka 3

Otazka | Odpoved | Segment A | Segment B Segment C

3) Spokojen/a 72,4 % 76,7 % 73,3 %

B | Eeks 27,6 % 23,3 % 26,7 %
spokojen/a

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 3 zobrazuje odpovédi vSech segemntl v otdzce spokojenosti s komunikaci asistenta
podpory.Ve vsech segmentech bylo zjisténo, ze vétSina dotazanych pacientil je spokojena
s komunikaci asistenta, zbyli pacienti jsou s komunikaci spiSe spokojeni. Nebyla uvedena
zadna negativni hodnota nebo nespokojenost s komunikaci asistenta podpory vybranymi
pacienty.

Otazka 4

4) Jak jste se citil/a pted prvni nav§tévou zubniho 1ékaie?

Tabulka 4 zobrazuje odpovédi veskerych segmentt.
Tabulka 4 Otdzka 4

Otazka | Odpoved Segment | Segment | Segment
A B C

4) Nervozni 43,3 % 69 % 20 %

4) Mg¢l/a jsem strach 26,7 % 17,2 % 56,7 %

4) Suijektlvry pocity: Stres, obavy, strach 3.3 % 6.8 % 9.9 %
z nec¢ekaného

4) Subjek‘Flvrvl1 poplty: velky strach, ktery 3.3% 0% 3.3 %
byl zmirnén asistentem

4) Subjektivm pocity : dlouhodoby strach 3.3 % 0% 3.3 %
ze zubafte

4) Zubate se nebojim 13,3 % 6,9 % 3,3%

4) Klidny/a 6,7 % 0% 3,3%

Otéazka €. 4 se zabyvala tim, jak se pacienti citi pred navstévou zubniho 1¢kate. V této fazi
navstévy pacienti jiz komunikuji a spolupracuji s asistentem podpory.

VétSina dotdzanych pacientdl ze segmentu A a B citila nervozitu, u segmentu C vSak nad
nervozitou prevazoval strach a to vice nez u poloviny vybranych pacientl. Na tento fakt miZze
mit vliv zejména praveé naro€nost zakroku, ktera je u segmentu C nejvyssi. Pacienti také uvadéli
své subjektivni pocity pomoci otevienych odpovédi, ve vSech segmentech se jednalo zejména
o velky strach, dlouhodoby strach ze zubniho lékate, ¢i obavy z necekan¢ho. V piipadé
segmentu A a C zmifiovali vybrani pacienti pocit velkého strachu, ktery byl zmirnén asistentem
podpory. Strach takového rozméru nebyl v segmentu B zaznamenan.

Nékolik pacientl pak ve vSech segmentech uvedlo, ze ze zubniho 1ékate strach nemaji, nékolik
pacientil ze segmentiii A a C se pak citilo klidnych.

Otazka 5

5) Jak jste se citil/a po prvni navstévé zubniho 1ékaie?

Prostfednictvim této otdzky bylo zkouméno, jak se citili pacienti po prvni navstévé zubniho
l¢kate. Asistent s pacientem komunikuje jak ptech schizkou, tak pfi samotné schiizce i po ni.
43,3 % vybranych pacientli se po prvni navstéveé zubniho 1€kate citilo uvolnéné. V porovnani
s predchozi odpovédi se pocity nékterych pacientll pfeménily z nervdznich na uvolnéné, nebo
klidné. Pocit, kdy by se pacient segmentu A citil vystraSeny jiz nebyl v této otdzce
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identifikovan. 13,3 % dotdzanych pacientl si neodneslo Zadné vyrazné pocity.Pfesto, Ze se
pted prvni navstévou pacienti segmentu B citili nervozni nebo méli strach, po navstéve zubniho
Iékare se vétSina dotazanych citila uvolnéné nebo klidn€, v tomto piipad¢ taktéz nebyl zjistén
pocit strachu. 6,7 % z téchto pacientd segmentu B si neodneslo zadné vyrazné pocity. 9,9 %
dotazanych pacientii pak uvedlo subjektivni pocity, naptiklad se citili zrelaxovani, uvolnéni a
vnimali ptijemny rozhovor s asistentkou podpory.

Pacienti, ktefi patfili do segmentu C, se pfed prvni navstévou zubniho 1ékaie citili ve vétSine
nervozni nebo citili strach. Po prvni navstéve zubniho 1€kate se 26,7 % pacientt citilo uvolnéné,
vétsina dotazovanych se dale citila klidné. 16,5 % pacientd uvedli subjektivni pocity, napiiklad
se citili zrelaxovani a opét pozitivné komentovali pfijemny rozhovor s asistentkou. 6,6 %
pacientt, tedy nejvyssi hodnota ze vSech segmentii , pak uvedlo, Ze strach odbouravaji spolecné
s asistentkou podpory. Pocit strachu byl zaznamenan u 3,3 % dotazanych pacientti. Nasledujici
Tabulka 5 zobrazuje odpovédi vSech segmenti k otazce 5.

Tabulka 5 Otdzka 5

Otazka | Odpoved Segment | Segment B | Segment
A ©
5) Uvolnény/a 43,3 % 36,7 % 26,7 %
5) Klidny/a 33,3% 43,3 % 43,3 %
5) Vystraseny/a 0% 0% 3,3%
5) Neo_dnesl/a jsem si zadné vyrazné 13.3% 6.7 % 6.7%
pocity
5) Subjektivni  pocity:  zrelaxovani,
uvolnéni, ptijemny rozhovor | 9,9 % 9,9 % 16,5 %
s asistentkou,
5) SubJektlvnl_ pocity:  odbouravani 0% 3.3 % 6.6 %
strachu s asistentkou
Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka 6
6) Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?
Tabulka 6 zobrazuje odpovédi k otazce 6.
Tabulka 6 Otdzka 6
Otazka | Odpoveéd Segment A | Segment B | Segment C
6) Jako uzite¢nou 40 % 36,7 % 53,3 %
6  |Jako 10 % 3,3 % 3,3 %
bezvyznamnou
6) i ml 60 % 433 %
benefit

Zdroj: vlastni zpracovani

31



Pacienti s naro¢nym zakrokem (segment C) vnimaji hodnotu jako vice uZzite¢nou, nez pacienti
s jednoduchym ¢i stfedné naro¢nym zakrokem (segment A a B), kdy takto hodnotu vnima vice
néz poloviny dotazanych pacientd. Pacienti s jednoduchym a stfedné€ naro¢nym zakrokem
vnimaji tuto hodnotu spiSe jako mily benefit. Nejvice pacientt, ktefi tuto hodnotu vnimaji jako
bezvyznamnou bylo zjisténo u segmentu A, u pacienti s jednoduchym zakrokem. V porovnani
S pacienty ze segmentu B a C byla tato hodnota nejvyssi.

Otazka 7-8
7) Jak se v soucasné dobé citite, kdyz Vas ¢eka zakrok u zubniho 1ékare?

8) Jak se v soucasné dobg citite, kdyz opoustite ordinaci?

Pacienti, ktefi maji stale strach byli zjiSténi pouze v segmentu B, pacienti ktefi jsou stale
nervozni byli nalezeni v segmentu C. Tyto segmenty jsou pacienti, ktefi ¢ekaji na stfedné
naro¢ny nebo velmi naroény zakrok s nutnosti vyuziti lokalni anestezie. U segmentu A, tedy
pacientt, které ¢eka pouze vysetieni €i preventivni prohlidka, nebyly tyto hodnoty naméteny.
D4 se tedy fici, Ze vétSina pacientll, ktefi ocekavali velmi naro¢ny zakrok a citili strach, se v
soucasné dob¢ citi spiSe uvolnéni ¢i klidnéjsi. Nasledujici Tabulka 7 zobrazuje odpovédi
veskerych segmentl na otdzku 7 a 8.

Tabulka 7 Otdzka 7-8

Otazka Odpoved Segment A Segment B Segment C
7) Uvolnény/a 60 % 76,7 % 70 %
7) Klidngjsi 23,3 % 13,3 % 16,7 %
7) Nem¢l/a jsem problém 16,7 % 6,7 % 3,3%
7) Mam stéle strach 0% 3,3% 0%
7) Jsem stale nervdzni 0% 0% 10 %
8) Uvolnény/a 83,3 % 90 % 90 %
8) Nem¢él/a jsem problém 13,3 % 6,7 % 3,3%
8) Piehlceny/a 3,3% 0% 6.7 %
8) Vystraseny/a 0% 3,3% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice neZ polovina pacientll ve vSech segmentech se Vv piipadé, Ze je ¢eka zakrok u zubniho
Iékafe citi v souCasné¢ dob& uvolnénych. Zbyli pacienti se citi klidn¢j$i, nebo neméli
S nervozitou ¢i strachem problém.

V otazce, jak se vybrani pacienti v soucasné dob¢ citi, kdyz opousti ordinaci, bylo zjiSténo, ze
vétSina dotdzanych pacientii ze vSech segmentii se citi uvolnénych, dale se pacienti citili
zjisténo, Ze se Cast pacientl citi pfehlcené, pouze u segmentu B bylo zjisténo, Ze se ¢ast pacientl
citi vystrasenych.

Focus group

Okruh 1 — schuzka, piichod, ¢ekarna

Tento okruh se vénoval samotné schiizce a prostorti, do kterych pacienti vstupuji. Bylo
zji§téno, Ze pacienti ocenuji nékolik kladl v riznych Castech navstévy, zaroven byly zjistény
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nedostatky, které pacienti vnimaji (viz. 3.2.1). Nasledujici Obrazek 3 zobrazuje shrnuti této
Casti.

V otazce vcasnosti schlizky a rychlosti jejiho sjednani vnimali Gcastnici focus group zejména
to, ze na schiizku vétSinou dorazi v€as, nebot’ jim je termin piipominan. V piipadé, Ze dojde ke
zpozdéni, jsou upozornéni. Sjednéani schlizky je podle téchto pacientii rychly, negativné€ vnimaji
obcasné ¢ekani. Vyckavaci dobu vnimaji tito pacienti v podstaté jako situaci, ktera mize nastat.
Jako klad vnimaji pak upozornéni asistentkou, pokud k prodlevé dojde. Problémem je vSak
Casto se vyskytujici prodleva 15 minut.

Obrdzek 3 Okruh 1 - schiizka, prichod

[ Téma Vaimané klady Nalezeny problém
Véasnost schizky, rychlost Pripomenuti terminu
sjedndni schizky

Termin dany pledem Obtasneé cekani

Upozoméni na zpo2déni
Vyekavaji doba je nekdy a2

| Vyékdvaci doba Upozoméni na zpozdéni

asistentkou 15 minut
Sjednini predem telefonicky
) i osobné
Zpisob sjedndni schiizky : X
Poskytuuti negbli2siho
terminu
Milé phivitdni Maulé prostory

Usazeni do éekdmy
asistentkou

Ptichod, usazeni, prostory Maly: podiet mist k sezent

V rannich hodinich velky

Dobry prvni dojem podet pacient

Maly prostor, maly potet

; mist k sezenli
Barel s pitnou vodou

Zizemi Cekiarny v piipadé
prodievy

Casopisy

Dostupnost toalet

Omezend témata Sasopisd

Absence denniho tisku,

novin
Cisté prostory Nepohodlny nibytek k

sezeni

Zdroj: vlastni zpracovani

Ucastnici focus group oceiiuji moznost sjedat si schiizku telefonicky i osobné a ochotu

poskytnout nejblizsi termin schlizky. V této otazce nebyl zjistén zadny problém.

Pti pfichodu vnimayji tito pacienti milé pfivitani asistentkou, kterd je nasledné doprovdi a usadi
do ¢ekarny. Pacienti dale uvadéli, ze méli dobry prvni dojem pii pfichodu. Negativné vsak
vnimaji fakt, Ze ¢ekdrna se nachazi v malych prostorech, kde je omezeny pocet mist k sezeni,
ktery je pro tyto pacienty nedostacujici, zvlasté pak v rannich hodinach, kdy je v ¢ekarné vice
pacientil ¢ekajicich na vySetieni ¢i zakrok.

V piipad¢, ze dojde ke zpozdéni, respektive k prodleve, ocenuji vybrani pacienti pfitomnost
barelu s pitnou vodou a jednorazovymi kelimky, dale také dostupné Casopisy, toaletu a Cisté
prostory. Problémem pro tyto pacienty je opét maly prostor a omezeny pocet mist k sezeni, kdy
tato mista k sezeni vnimaji jako nepohodlna. Déle pacienti uvadeéli, ze témata Casopist jsou
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omezena pouze na témata zubniho 1ékatstvi, coz zpusobuje vyssi nervozitu. Témto pacientiim
pak chybi dostupnosti denniho tisku ¢i novin.

Okruh 1 — navstéva ordinace, prostory, poskytnuta péce

Obrdzek 4 Okruh 1 - ordinace, prostory

[um Vaimané klady Nalezeny problém

Modemi prostor

Ptijemné barvy .
Pocity z prostor ordinace : X
Pfijemna viiné

PobodIné zubaiské kfeslo

Dostupnost pitné vody (na | Absence nédeho, co dokize
vyzidani) pacienta rozptvlit, &
eliminovat zvuky nistroji,

Doplikové sluzby v ordinaci

(pitna voda, ..) Prijemny personal Bico, Benius 86 nifiSe pacient
Pohodli (zubafske kteslo) vénavat b&hem zdkroku
Piijatelnd doba
Rychlost preventivini
prohlidky

Doba strivena v ordinaci

Cas, ktery bude v ordinaci

striven, je znam odhadem
pfedem

Mily, pritelsky plistup
persondlu
Pocity z poskytnuté péde Originalita pfistupu X

Pocit, 2¢ je pacientovi
naslouchino
Hodnoceni péde — anestezie, | Téméf bezbolestnd aplikace
asisent anestezie X
Uklidnéni asistentkou

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 4 zobrazuje shrnuti okruhu 1 (ordinace prostory, poskytnuta péce).

V otazce, jak vybrani pacienti vnimaji prostory ordinace uvedli, Ze jde o velmi moderni
prostory, vnimali barvy ordinace jako pfijemné a uvadéli také pritomnost pfijemné ving.

Dale ocenovali pohodlnost zubatského kiesla, které povazuji za ,,jedinecné”. Dale nebyl
nalezen zadny problém, ktefi by tito pacienti vnimali.

Déle vybrani pacienti ocetiovali dostupnost pitné vody v ordinaci na vyzadani, personal
povazuji za ptijemny a opé€t byla zminovana pohodlnost zubaiského kiesla. Zde vSak bylo
nalezeno nékolik problémd, naptiklad pacientim chybi néco, co by je dokazalo rozptylit béhem
zakroku. Uvadeli také, Ze by ocenili néco, co by eliminovalo zvuk nastroja, které jsou béhem
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zékroku vyuzivany, zaroven také néco, cemu by se mohli béhem zékroku vénovat, nebo

sledovat.

Okruh 2 — zaméstanci, sluzba

Druhy okruh se vénoval predevsim personalu, jeho pfistupu pii ziskdvani terminti schizky,
Vv ptipad¢ sdélovani potizi a navrhovani 1écby a feSeni potizi. Dale se také vénoval asistentce

podpory. Obrazek 5 zobrazuje shrnuti okruhu 2.

Obrazek 5 Okruh 2

Téma

Vnimane klady

Nalezeny problam

Ptistup personalu pti
ziskdvani terminu schiizky

Maximalni ochota asistentky

Poskytnuti nejblizéiho
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Ochota persondlu termin
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Mila komunikace
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pijets hovoru

Pocit pacients, 2e o mu
naslouchino

Zkutenost Trpélivost il
3 lekarkow/asistentkou P pmci X
(sdalovini potizh Dostatetny prostor pro
pacienta pro sdéleni potizi
Ochota pomoci
Absence takovych
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323::" navrzens 16by, & J S Abgence podrobného
7y Zodpo\'edze:u v:::!l.ﬂycl'n vysvétleni
otaz

PouZivinl odbomych
termint, kterym pacient
nerozumi
Omezena dostupnost
asistentky (je pouze jedna)
Asistentka nestiha

Moznost vyuziti sluzby

Asistentka podpory, vyuZiti Origindln{ pHatup

sluby X R g
Dobry prvni dojem Asistentka se nemize
vénovat viem pfitomnym
“Pratelska komunikace o 4 d'A; g '
e A pRNA P mezend dostuption
Pribéh setkdni s Scl individualizovat nnmmuh'l
komunikac L
Zmirhuje nervozitu |
Pridand hodnota sluzby Plsobend na emoce, pocit X
Jedineénosti

Malé prostory, nabytek,
dopliikové sluzby,
nedostatek rozptylent
Omezena dostupnost
nsistentky

Pristup personslu

Vnimini limith a negativ
B Ochots

Zdroj: vlastni zpracovani

V otazce pristupu personalu pti sjednavani terminu schiizky ocenili vybrani pacienti maximalni
ochotu asistentky pii poskytovani terminu, ochotu personalu termin v piipadé potieby
piesunout a také milou komunikaci. Negativné vSak pacienti vnimali fakt, ze v ptipadé
telefonického sjednavani schlizky ¢ekaji delsi dobu na pfijeti hovoru, nebot’ tyto hovory pfijima
pouze jeden Clovek.

Pti sdélovani potizi, ocefuji tito pacienti trpélivost personalu, dale také ze je personal ochotny
poskytnout dostateCny prostor pro pacienta a sdéleni jeho problému. Vybrani pacienti dale
uvadéli, Ze maji pocit, Ze je jim naslouchano. V této otazce nebyl zjistén Zadny problém.

Kladng€ ucastnici focus group vnimaji ochotu lékatky zvolit medikaci dle pacientovych
moznosti, napiiklad pokud bude po zdkroku fidit vozidlo. Dale ocenuji, ze jsou jim
zodpovézené vesekeré dotazy. Pacientim vSak chybi dokument, ktery by srhnoval 1é¢bu ¢i
potize, takovy, ve kterém by lékatka zvyraznila dilezité informace. Problém je také ve
sdélovani, kdy tito pacienti vyzaduji podrobnéjsi sd€leni informaci a omezeni pouZzivani
odbornych terminti.

Kladnég je vniména predev§im moznost vyuZzi asistentky podpory, ktera ma podle vybranych
pacientl originalni piistup a vytvaii dobry prvni dojem. Negatviné tito pacienti vnimaji
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omezenou dostupnost asistentky, uvadeli, ze vzhledem k tomu, Ze je tato asistentka pouze
jedna, Casto nestiha vénovat se v§em pritomnym pacienttim, podle nich by méla byt tato sluzba
dostupna pro vsechny.

Prib¢h setkani s asistentkou, byl podle téchto pacientti mily, asistentka komunikovala velmi
pratelsky a mile, podle pacientl je schopna individualizovat komunikaci. Negativné byla opét
vnimana omezend dostupnost asistentky podpory. Pfidana hodnota této sluzby podle vybranych
pacientli spociva v schopnosti asistentky zmirfiovat nervozitu, jejim plisobenim na emoce a
vytvoreni pocitu jedine¢nosti.

V piipadé shrnuti limiti a negativ, se opakovaly stejné vnimané problémy, tedy maly prostor,
omezena mista k sezeni a jejich pohodlnost, nedostatek rozptyleni a omezend dostupnost
asistentky.Obrazek 6 zobrazuje, jak vnimaji cestu navstévy zubni ordinace pacienti z focus

group.
Obrazek 6 Cesta pacientii FG
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Zdroj: vlastni zpracovani

Formulace navrhi a doporuceni
Komunikace

Pfi porovnavani shody ocekavani s nabidkou bylo zjisténo, ze MDDr. XY nabizi komunikaci
spiSe na profesiondlni urovni, pacienti komunikaci na této urovni ocekavaji, dale také Cast
pacientil oc¢ekava komunikaci na zcela profesionalni Grovni. Vybrani pacienti, ktefi se
zucastnili focus group, vnimaji komunikaci persondlu, zejména zubni lékatky za milou a
ochotnou. Oznacovali také tento pfistup v komunikaci za velmi ochotny. Komunikace na
profesionalni urovni se zejména v rozhovorech focus group projevovala odbornymi terminy,
které 1€ékarka pii sdélovani nalezeného problému a postupu 1€€by podle téchto pacientii pouziva.
Témto terminim nékolik vybranych pacientl vSak nerozumi a neorientuji se Vv dané
problematice. Tuto Groven komunikace je vhodné ponechat, vzhledem k o¢ekavani pacientd,
které je patrné z analyzy shody oc¢ekavani s nabidkou, v nékterych situacich by bylo vhodné;jsi,
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kdyby se komunikace individualizovala, naptiklad pravé pii sd€lovéani problémil a postupu
1écby.

Konkrétné sd€leni navrzené 1écby nabizi 1ékatka spiSe podrobné, tedy vypsani informaci do
nékolika zprav. VétSina dotazanych pacientti v rdmci shody ocekdvani s nabidkou uvedla, ze
poptava velmi podrobné popsani problému, vcetné nazorného ukazani a popsani problému.
Absence takto podrobného vysvétleni byla nalezena ve vysledcich focus group, kde dale
vybrani pacienti uvadéli, Ze postradaji takovy dokument, ktery by si mohli odnést s sebou,
véetné zvyraznéni dilezitych informacich v textu. Na tuto mezeru pti sdélovani navrzené 1éCby
je tieba se v budoucnu vice zaméfit, aby pacienti zcela chapali a rozuméli vSem potizim a
potfebnym kroktim, které jsou nutné k jejich odstranéni. Pravé zvyraznéni dulezitych informaci
muze pacientovi pomoci pfipravit se na jasné dané kroky v 1écbé a muze také pomoci
k zdokonaleni komunikace mezi pacientem a personalem, ktera mtize odhalit vice subjektivnich
pocitl pacienta.

Analyza vnimané hodnoty asistenta odhalila, ze vétSina dotazanych pacientd je s touto
komunikaci spokojena, vybrani pacienti v rozhovorech focus group uvedli, Ze tato komunikace
asistenta podpory je velmi piijemna a mild, zajist'uje také dobry prvni dojem. Dale bylo z téchto
rozhovorli zjiSténo, Ze asistent podpory méa schopnost komunikaci individualizovat,
v komunikaci asistenta nebyl nalezen zadny problém.

Sluzba asistenta podpory

Vyzkum shody ocekéavani s nabidkou odhalil, Zze vétSina dotdzanych pacienti pomoc od
asistenta rozhodné oc¢ekava a vice nez polovina dotazanych také poptava takovou intenzitu
pomoci, kdy asistent sam pacienta oslovi a poméaha. V rdmci analyzy vnimané hodnoty této
sluzby bylo zjisténo, ze se vybrani pacienti ve vétSin€ citi klidné&jsi v pfitomnosti asistenta
podpory a to jak pacienti s jednoduchym ¢i stiedné narocnym zakrokem, tak pacienti s velmi
narocnym zékrokem. Z téchto vysledkl bylo dale zjisténo, ze asistent pomahé S organizacni
strankou kazdé navstévy vétsing dotazanych, touto pomoci je mySlena pomoc s administrativou
a organizace schuzky.

Analyza vnimané hodnoty této sluzby dale odhalila, Ze pted prvni navs§tévou zubniho l1ékate se
vybrani pacienti citi nervozni, pfi narocném zakroku citi dokonce strach. Po prvni navstéve
zubniho 1ékare, kde jiz plisobi asistent podpory bylo zjisténo, ze se vétSina dotdzanych citi
klidng&jsi, uvolnéni ¢i dokonce zrelaxovani. Focus group, tedy rozhovor s vybranymi pacienty
odhalil, Ze tito pacienti povazuji sluzbu asistenta za origindlni a uvedli, ze plisobi na emoce a
vytvaii pocit jedinecnosti, také zmirfiuje nervozitu. Analyza vnimané hodnoty sluzby déle
odhalila Ze néktefi pacienti, zejména ti, kteti oCekavaji sttedné narocny ¢i velmi narocny zékrok
stale citi strach ¢i nervozitu. U téchto pacientt je tieba vice se zamé&fit na ptivod ¢i zdroj strachu
a pokusit se ho eliminovat.

VétSina pacientd, ktefi hodnotili vyznam této sluzby, povazuji asistenta podpory za uZite¢ného
¢1 jako mily benefit. Podobné to vnimaji pacienti, ktefi se zucastnili focus group, kteti ocenuji
moznost vyuziti této sluzby.

Vyrazny problém byl nalezen ve vysledcich focus group, kde pacienti uvadéli, ze asistent
podpory je ve spole¢nosti XY zaveden pouze jeden, tedy stava se, ze asistent nestiha. Tyka se
to jak pfijimani telefonickych hovorti v ramci sjednavéani termini schiizky, které asistent
vyftizuje, ale také jeho omezené dostupnosti. Pacienti ve focus group uvedli, ze v piipadé, ze je
pritomno vice pacientl, ktefi pomoc asistenta potiebuji, neni mozné, aby asistent pomohl vSem.
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Tento nedostatek vnimaji tito pacienti jako ,,Skodu*, nebot’ povazuji tuto sluzbu za originalni a
uzite¢nou, zejména pii odbouravani strachu a nervozity.

Analyza vnimané hodnoty odhalila, Ze asistent sluzby do jist¢é miry pomaha jak pacientiim,
které Cekéd nendroCny zékrok, tak i pacientim, které c¢ekéd velmi ndrocny zakrok. Tato pomoc
spo¢iva nejen v odbourdvani strachu a nervozity, v pisobeni na pocity pacienta, ale také
V ochoté asistenta pomoci s organizaci schiizky ¢i administrativou. Spole¢nost XY by méla
zvazit rozsifeni této sluzby, zejména pro vyfizovani organizacnich zélezitosti, jako je pfijimani
hovort za Ucelem sjednani schizky pacienta. Nékolik pacientd vnima omezenou dostupnost
jako nevyhodu pro vice pfitomnych pacientt, ktefi pomoc vyZzaduji, i z tohoto divodu by
rozsiteni sluzby mélo byt zvazeno.

Dopliikové sluzby, prostory
Cekarna

Z pisemného dotazovani, pomoci kterého byla zjistovana shoda oc¢ekavani s nabidkou je
patrné, ze vétSina dotazanych pacientll povazuje vzhled stavajici ¢ekarny za spise neatraktivni,
coz se neshoduje s 1ékaikou, kterd vzhled ordinace povazuje za spiSe atraktivni. Pomoci focus
group bylo zjisténo, ze vybrani pacienti povazuji prostory ¢ekarny za velmi malé a pocet mist
k sezeni povazuji za nedostateény. Maly pocet mist k sezeni zmifiovali vybrani pacienti
zejména v situaci, kdy maji sjednanou schiizku v rannich hodinach, kdy je v ¢ekarné vétsi
mnozstvi pacientll. Nabytek, ktery je dostupny pak déle vnimali jako nepohodiny.

Omezeny pocet mist k sezeni miize mit negativni vliv na zkuSenosti pacientll zejména
V pfipadé€, Ze nastanou Casové prodlevy. Pii porovndvani shody ocekavani s nabidkou bylo
zjisténo, ze 1ékarka povazuje za piijatelnou miru ¢ekani pred zakrokem 15 minut, tedy se
vyrazné neshoduje s pacienty, ktefi uvedli pfijatelnou miru ¢ekani maximalné 5-10 minut.
V soucasné dobé¢ je redlna cekaci doba 14 minut, coz uvedla MDDr. XY v dopliikové otazce.
Ucastnici focus group uvadéli, ze vy¢kavaci doba je vétsinou 15 minut a i kdyZ jsou na prodlevu
upozornéni asistentkou, za problém povazuji nedostatek mist k sezeni. Tyto rozhovory také
zjistily, Ze nabytek v ¢ekarné zahrnuji jednoduché dievéné Zidle, které zabiraji velky prostor.
Pokud nebude 1ékatka schopna zkratit ¢ekaci dobu, kterd se odviji od pribéhu zakroku a
vyskytu komplikaci, méla by zvazit investovani do prostor ¢ekarny, kde pacienti travi ¢as pred
zakrokem. Umisténim napiiklad polstrované lavice by byl zasah do prostoru omezen a mohl by
byt i navySen pocet mist k sezeni.

Pomoci focus group bylo také zjisténo, ze je v cekarné dostupny barel s pitnou vodou, toalety
a prostory povazuji vybrani pacienti za isté. Dale také uvadéli, ze v ¢ekarné jsou sice dostupné
Casopisy ke Cteni, ale jejich témata jsou omezend, konkrétné se tykaji zubniho I¢katstvi, coz
podle téchto pacientl piispiva k nervozité pied zakrokem. Nékolika pacientim také chybi
Vv ¢ekarné denni tisk nebo noviny.

Doplnkové sluzby, jako je pitna voda tito pacienti ocenuji, ale uvadeéli, ze v pfipadé€ prodlevy
neni v ¢ekarn¢ dostatecné zazemi pro vypli Casu, ktery v ¢ekarné pacienti stravi. RozSifeni
nabidky Casopist, ¢i rozsifeni témat, denniho tisku a novin mohou umoznit pacientovi vyplnit
Cas, ktery travi v ¢ekarné pied zakrokem. Dal§i moznosti muze byt umisténi televizoru do
cekarny, Ci tabletd s prezentaci, nebo radia.

Ordinace

Analyza shody o¢ekéavani s nabidkou odhalila, Ze vétSina dotdzanych pacientil, vnima prostory
ordinace za spiSe atraktivni. Pomoci focus group bylo déle zjisténo, Ze vybrani pacienti vnimaji
zejména moderni vzhled ordinace, dale také pfijemnou vini a piijemné barvy. V ordinaci je
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také dostupna pitna voda na vyzadani. Nejvice pacienti z focus group zmifiovali pohodInost
zubaiského kiesla, které je podle nich jedinecné.

Focus group, respektive vysledky rozhovoru odhalily, Ze jsou tito pacienti spokojeni s nabidkou
pitné vody i s pohodlim, které zubaiské kieslo nabizi. Problém specifikovali tito pacienti, jedna
se zejména o nedostatek dopliiki, které by pacienta béhem zakroku zabavily, nebo eliminovaly
zvuk nastroju, které jsou béhem zakroku pouzivany. Dale néktefi z ucastnikt focsu group
zminili, Ze béhem zakroku nemaji na co se soustiedit, aniz by se vénovali pravé zvukiam ¢i
svétlu, které 1€karka vyuziva a které je soucasti zubarského kiesla.

Moznosti, jak tento zazitek zlepsit mohou byt napiiklad sluchatka. Asistentka ¢i 1ékarka by
mohla pacientovi nabidnout sluchatka pfipojena k zafizeni jako jsou piehravace hudby ¢i radia,
kdy si pacient mize sam zvolit, jakou hudbu nebo tvorbu bude poslouchat. Béznym fesenim by
mohlo byt také umisténi radia, pies které v§ak mohou byt zvuky nastroju stale vyrazné. Obrazek
8, ktery zobrazuje 3D simulaci pacienta se sluchatky a pichravacem, je k dispozici v Ptiloze 11.

Dostupnost dopliku, ktery by mohl pomoci pacientovi se na soustiedit na néco jiného, nez jsou
zvuky a samotny prub&h zakroku, by mohl pomoci k formovani kvalitnéjsiho zazitku
z navstévy zubniho lékate. Umisténim napiiklad polohovatelného tabletu, ¢i malé obrazovky
na zubaiské kieslo, by mohlo pacienta dostate¢né ,,zabavit* béhem zakroku. Pacient by na této
obrazovce mohl sledovat prezentaci, nebo konkrétni program.

Pokud by obrazovka byla polohovatelnd, pacient by mohl sledovat konkrétni program ci
prezentaci i v poloze, kdy je nutné polohu kiesla snizit.

Investovéani do téchto oblasti je subjektivnim rozhodnutim provozovatelky ordinace, MDDr.
XY, ze ziskanych informaci vSak vyplyva, Ze by tyto zmény ¢i zlepSeni pacienti uvitali.

Obrazek 7 obrazuje 3D simulaci polohovatelné obrazovky na zubarském kfesle.
Obrazek 7 Tablet

Zdroj: vlastni zpracovani

Pfinos tohoto vyzkum byl shledan pfedevS§im v odhaleni mezer a problému, které pacienti
béhem navstévy zubniho lékafe vnimaji. Na zaklad¢ dostupnych ziskanych informaci byla
shledana zdkaznicka zkuSenost na dobré Urovni, nicméné v nékterych fazich navstévy byly
nalezeny nedostatky, které vybrani pacienty vnimaji. V téchto fazich a oblastech je tfeba rozsifit
moznosti pro zékaznika, tykajici se doplitkovych sluzeb a takovych dopliki, které mohou
formovat zazitek zakaznika a celkovou zkuSenost tak ptizniveji ovlivnit. Nékteré aktivity musi
spolecnost XY udrZet, aby stale napliiovala ocekdvani pacientli, v nékterych aktivitich musi
zvazit zmény, které mohou piinést pozitivini dopad na pacienty. Investovani do zmén je
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subjektivnim rozhodnutim, avSak muze pfinést pevnéjsi vztahy se zdkazniky a poskytovani
kvalitnich zazitka.

Doporuceni na zakladé soucasnych trenda ve stomatologii

Jak uz bylo zminéno v teoretické ¢asti této prace, v soucasné dob¢ se vyskytuje n¢kolik trenda,
které vyuzivaji zubni ordinace pro zkvalitnéni zazitkli pacientti, jako jsou naptiklad drobné
bonusy pro pacienty nebo instalace vodnich prvki.

Spole¢nost miize vyuzit jednoduchy bonus pro pacienty ve formé zvykacky ¢i mezizubniho
kartacku. Na obal Zvykacky miize byt umisténo logo, které¢ mize zvysit povédomi o spolecnosti
XY. Tuto zvykacku mohou pacienti obdrzet pti ptichodu v prostorech ¢ekarny, ¢i pti odchodu
od asistenta ¢i 1ékate. Zvykacka miZe byt také nahrazena mezizubnim kartackem, nebo miize
spole¢nost vyuzit obou predméti a vytvorit V podstaté maly darkovy balicek ke sluzbam
ordinace.Zkvalitnéni zazitku muze byt dosaZzeno pomoci instalace vodnich prvki, které jsou
soucasnym trendem ve stomatologii. Konkrétn¢ stolni vodopad, nebo nasténna vodni fontana,
muze spolecné s relaxacni hudbou vytvofit klidnou a atmosféru a zajistit, aby se pacient citil
v klidu a v bezpeéi. Clanek serveru Multibriefs (2016) uvadi, Ze &im vice se pacient citi v Klidu,
tim kvalitné;jsi prozije zazitek.
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4 Zavér

Customer experience, neboli zékaznicka zkusenost je pfistupem, ktery umoziiuje zamefit se na
nedostatky v ramci poskytovani sluzeb a odhalit neuspokojivé stavy, které mohou zazitek
zakaznika z interakce s nabizejicim vyrazné ovlivnit. Tento pfistup miize nejen pomoci odlisit
se od konkurence, ale také vybudovat kvalitni vztahy se zakazniky. Na zdkaznika béhem jeho
cesty k nakupu produktu ¢i sluzby ptsobi n¢kolik vyznamnych faktort. Tyto faktory mohou
byt napiiklad stimulace smysli ¢i emoce, které podnik v zdkaznicich probouzi.

Hlavnim cilem této prace bylo zhodnotit zakaznickou zkuSenost ve vybrané spolecnosti XY.
Prace je orientovana na lékaiské prostiedi, proto byly v této ¢asti prace také uvedeny soucasné
trendy v zubnim Iékarstvi. Pisemné dotazovani mélo za cil analyzovat sluzbu asistenta podpory,
ktera napomaha odbourat nervozitu a strach pacientti. Vnimana hodnota byla analyzovana ve 3
zvolenych segmentech, podle naro¢nosti zakrokd.

Metoda sbéru primarnich dat, konkrétné pisemné dotazovani, mélo za cil porovnat shodu
o¢ekavani s nabidkou, kterou definuje provozovatelka MDDr. XY. Na zaklad¢ tohoto vyzkumu
bylo zjisténo, do jaké miry se nabidka a dulezitost faktorit MDDr. XY shoduje s o¢ekavanim
vybranych pacienti.

Vyuzitd metoda focus group slouzila ke zhodnoceni zékaznické zkuSenosti a nalezeni
pripadnych nedostatkd, se kterymi se pacienti na cesté navstévy zubniho lékare setkavaji.
Pomoci této metody bylo mozné ziskat a vnimat pocity a zdzitky pacientd ve vSech fazich
navs§tévy zubniho 1ékate. Cesta, kterou vnimaji pacienti, ktefi se zucastnili focus group byla
graficky zobrazena pro shrnuti.

Veskera ziskand data byla srhnuta a na zéklad¢ ziskanych informaci bylo mozné definovat
nedostatky, které pacienti vnimali. Analyza hodnoty asistenta podpory napomohla ke zjisténi,
zda ma tato sluZzba pro vybrané pacienty vyznam a jak tuto sluzbu vnimaji. Spolecné
S porovnanim shody ocekavani s nabidkou a vysledky focus group, mohly byt identifikovany
nedostatky a problémy, jako je omezena dostupnost sluzby asistenta, absence nékterych
doplnkti ¢i nedostatky v komunikaci. Tyto nedostatky jsou klicové pro zvySeni trovné
zakaznické zkuSenosti. Na zéklad¢ ziskanych informaci pak bylo mozné formulovat navrhy a
doporuceni, ktera mohou vést ke zkvalitnéni zdkaznické zkuSenosti a formovani kvalitn€jSiho
zazitku pacienta. Tato doporuceni se tykala zejména nedostatkli v komunikaci personalu a
omezenou dostupnosti sluzby. Déle se jednalo o nedostatek doplikovych sluzeb ¢i takovych
dopliki, které mize pacient vyuzivat pii delsi ¢ekaci dobé v éekarné, tyto dopliiky se také
tykaly ordinace. Pro tato doporuceni byly vytvoreny 3D modely, které zobrazuji, jak by mohla
implementace zmén vypadat. Z hlediska soucasnych trendli ve stomatologii byla také
formulovana doporuceni tykajici se drobného bonusu pro pacienty, ¢i vyuziti jiného prvku do
cekérny.

Pokud by se spolecnost XY rozhodla to téchto oblasti a zmén investovat, mohla by tim pfispét
ke zkvalitnéni zékaznické zkuSenosti a pacienti by mohli odchdzet s kvalitnimi zazitky.
Zaroven mohou tyto zmény pfispét ke zvySeni zajmu o naro¢né zakroky, ¢i k budovani
kvalitnich vztahi s klienty a tim vytvofeni kvalitni a hodnotné klientské baze a pozitivnich
referenci.
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Pilohy

Priloha 1 Rozhovor s MDDr. XY

OSOBNi ROZHOVOR S MDDr. XY

Dobry den

,,Dobry den*

Od kdy tato ordinace funguje?

MDDr. XY: ,,Soukromé praxi se vénuji od roku 2017, tedy ordinace funguje téméef tii roky.
Kolik lékarii zde funguje a kolik dni v tydnu je ordinace dostupna?

MDDr. XY: ,,V soucasné dob¢ zde ordinuji dva Iékafii, pracujeme 5 dni v tydnu od pondéli do
patku.

Kolik mate v databazi v soucasné dobé pacientut?

MDDr. XY: ,J& konkrétné mam okolo jednoho tisice pacientd, kolegyné o néco méng.
Fungujeme ale oddélen¢, kazdd ma své prostory.*

Cemu presné se ve své praxi vénujete?

MDDr.XY: ,,Vénuji se konzervativni stomatologii a péci o celou rodinu, ddle mdm moznost
pracovat s nékolika odborniky v oboru jako je implantologie, ortodoncie, stomatochirurgie a
podobné.*

Jaké prostredi ve Vasi ordinaci nabizite?
MDDr. XY: ,,Modern¢ zatizenou ¢ekarnu i ordinaci, s velmi komfortnim zubatskym kieslem.*
Jste schopni prijmout akutni pripady okamZité?

MDDr. XY: ,,Ano, pokud se jednd o vdzny uraz, nebo zélezitost, kterd nelze odkladat,
pfijimame pacienty po zavolani pfednostng.*

Jak probiha napriklad preventivni kontrola?

MDDr. XY: ,Pacientovi vytvofime rentgenovy snimek, zkontrolujeme stav v Ustech a
navrhneme doporuceni nebo napraveni problému.*

Seznamujete pacienty s jejich aktudlnim stavem, lékarskymi terminy?

MDDr. XY: ,,Pacientovi se vzdy snazime vSe dostatecné vysvétlit a ptipadné ho instruovat tak,
aby v nedostatcich sjednal napravu.*

Dodrzujete casovy harmonogram pacientii, popripadé jejich poradi?

MDDr.XY: ,,Vzdy se snazime provést vykon v dohodnutém Case co nejkvalitnéji. OvSem stane
se, ze se zakrok v ramci komplikaci prodlouzi, i s tim se ale musi pocitat.*

Jaka je prumérna doba cekaci doba?
MDDr. XY: ,,Primérné ¢ekaci doba je v soucasné dob¢ 14 minut.*
Jaké druhy zakroku provadite?

,»Jedna se predevsim o jednoducha vySetfeni, naptiklad vstupni a preventivni prohlidka, sbér
rentgenovych snimka a podobné. Toto vySetfeni byva rychlé, asi do 15 minut, zde neni nutné
pouzivat lokélni anestezii. Déle jsou to zakroky, které vyzaduji vice ¢asu, zhruba do 40 minut,
tam se fadi sanace, brouSeni, vice zubll k sanaci a podobné, tady uZ je nutné pouzit malé



mnozstvi anestezie v injekci. Dale provadime zakroky, které jsou jiz narocné jak pro nas, tak
pro pacienty, vétSinou presadhnout 45 minut, jsou to zdkroky, které mohou byt bolestivé nebo
nepiijemné, u nich aplikujeme vétsi objem lokalni anestezie. Pro predstavu je to ¢isténi zubnich
kanalkd, ¢i implantace nahrad, mistk, korunek.*

Co je to sluzba asistenta podpory?

MDDr. XY: ,Jde v podstaté¢ o zdravotni sestru, ktera se vénuje psychickému a haptickému
vnimani pacientti. Vlastné je to nékolik sluzeb v jedné osobé, asistentka vypomaha mné v ramci
zakroku s instrumenty, zaroveil vypomaha psychicky pacientim i mné.*

Jaké jsou potrebné znalosti k vykonu této sluzby?

MDDr. XY: ,,Pfedevsim se jedna o znalost zubaiskych instrumentt, znalost jejich vyuzivani a
piipravu ordinace pro dalSiho pacienta, véetné sterilizace pouzitych nastrojl a pripravy novych
nastroju pro nového pacienta.*

Jak probiha takovy vykon sluzby asistenta?

MDDr. XY: ,,Asistentka se s pacienty setkava jiz pii jejich pfichodu, jejim ukolem je jejich
pfivitdni a usazeni do cekarny. Poté by méla seznamit pacienty s postupem vySetieni a
celkového setkani na konzervativni urovni. Nejdulezitéjsi ¢innosti je pak udrzovani nebo
tvoteni psychického klidu pacientd, kdy s nimi komunikuje a navozuje rlizna témata, vyuziva
a zaroven respektuje haptické vnimani pacienta. Je taktéz dilezitd komunikace asistenta
naptiklad s rodi¢i, musi se jim vénovat a byt schopna zodpovédét vSechny dotazy, projevit
asertivitu a empatii.

A co pristup k diteti?

MDDr. XY: , Asistentka musi k ditéti pristupovat empaticky, amérné k jeho véku, zvazovat
haptickou komunikaci, protoze dit¢ ji vnima jinak nez dospély. S rodici je to tieba jen podani
ruky, u ditéte pohlazeni.*

A pacienti ve vyssim véku?

MDDr. XY: ,,Tam jde o srozumitelnost komunikace, asistent musi byt trpélivy, asistent se za
zadnou cenu nesmi pacientovi vyhybat, musi poskytnout moralni podporu a pomoc. Kdyz ma
pacient ze zakroku strach, tu haptickou komunikaci je tteba zvazit, zaroven se pacienta nikdy
nepta na jeho osobni zalezitosti.*

Ve zkratce — popisete prosim, jak to vypadd, kdyz pacient prijde?

MDDr. XY ,,Pacient pfijde, asistent ho usadi do ¢ekarny, samoziejmé je mile pfivitan a probiha
empaticka komunikace, asistent pfistupuje k pacientovi lidsky, sdéluje mu ¢as ¢i odhadovany
¢as, ktery v ordinaci stravi, vyzve ho, aby ordinaci navstivil, rekapituluje vySeteni, uklidiuje.
Pokud jde o nenaro¢ny zakrok, jde o empatickou komunikaci, pochvalu a podobné. Stiedné
naro¢ny zakrok pro asistenta znamena uklidnit pacienta pted aplikaci anestezie, musi udrzovat
neustaly kontakt a komunikaci, stejné tak v ptipad€ velmi naro¢ného zakroku. Pokud je pacient
klidngjsi, 1ze pristoupit k zakroku. Komunikujeme s pacientem i béhem zakroku, motivujeme
ho a chvélime, ddvame pauzy, po skonceni pacienta seznamime s vysledky a S budoucimi
zakroky, asistent organizuje dalsi schiizku.*

A jaky je ucel této sluzby?

MDDr. XY: ,, Tak pfedevSim zbavit pacienty strachu a nervozity z vySetfeni nebo zékroku,
protoZe se s tim setkdvam velmi ¢asto.*

To bude nejspis vse, deékuji Vam za cas a informace.



MDDr. XY: , Nemate zac, at’ se daii.”



Priloha 2 Vnimana hodnota asistenta podpory (otazky)

Otazky - vnimana hodnota asistenta podpory
1) Citite se klidnéjsi v pfitomnosti asistenta?

a) Ano
b) Spise ano
€) Neutralni
d) Spise ne
e) Ne
2) Pomaha Vam ve skutecnosti asistent s organiza¢ni strankou kazdé navstévy zubniho
lékare? (shromazd’ovani lékaiskych zprav, administrativa, ..)
a) Ano
b) Spise ano
€) Neutralni
d) Spise ne
e) Ne
3) Jak jste spokojeni s komunikaci asistenta?
a) Spokojen/a
b) Spise spokojen/a
€) Neutralni
d) Spise nespokojen/a
e) Nespokojen/a
4) Jak jste se citil/a pFed prvni nav§tévou zubniho lékare?
a) Nervozni
b) Klidny/a
C) Mg¢l/a jsem strach
d) Zubaie se nebojim

€)
5) Jak jste se citil/a po prvni nav$tévé zubniho lékai‘e?

a) Klidny/a

b) Vystraseny/a

c) Uvolnény/a

d) Neodnesl/a jsem si zadné vyrazné pocity

e)

6) Jak vnimate hodnotu asistenta podpory?

a) Jako uzite¢nou
b) Jako mily benefit
c) Jako bezvyznamnou
d) Jako obtézujici
7) Jak se v soucasné dobé citite, kdyZz Vas ¢eka zakrok u zubniho lékaie?
a) Klidngjsi
b) Jsem stale nervozni

C) Mam stale strach
d) Uvolnény/a



e) Nemél/a jsem problém
8) Jak se v soucasné dobé citite, kdyZ opoustite ordinaci?
a) Uvolnény/a
b) Vystraseny/a
c) Piehlceny/a
d) Nemél/a jsem problém



Priloha 3 Scénar Focus Group

SCENAR PRO FOCUS GROUP

Ptedstaveni moderatorky

Predstaveni ucelu FG, prace se ziskanymi vysledky

Upozornéni na nahravaci zatizeni, zachovani anonymity

Pravidla FS (zadna odpovéd’ neni $patné€, kazdy ma moznost se vyjadrit, respektovani
nazoru jin¢ho tcastnika)

Ptedstaveni okruhti

OTAZKY NA UVOD, ..PROLOMENI LEDU* 10-15 MINUT

Prosim o stru¢né predstaveni a kratkou informaci o sob¢
Jak dlouho navstévujete tuto zubni ordinaci?

OKRUH 1 (SCHUZKA, PROSTORY) 25 MINUT

Jaky byl diivod Vasi posledni navstévy zubniho lékate?

Probéhla Vase schiizka v¢as a nezasahovala Vam do VaSich planti? Jak rychlé bylo
sjednani schiizky?

Jak dlouho jste v ¢ekarné ¢ekali, nez zacala Vase schiizka? Byli jste v piipadé
prodlevy upozornéni?

Jakym zpusobem jste si schiizku sjednali?

Byli jste pii ptichodu do ¢ekarny usazeni? Byl v ¢ekarné prostor pro usazeni?
Mc¢la ¢ekarna zadzemi pro ptipad, Ze by nastala prodleva? (Cistota, pitna voda,
casopisy,..) Bylo sezeni v ¢ekarné pohodIné?

Jakou dobu jste stravili v ordinaci?

Jaky jste méli pocit z prostor ordinace? Jak jste se tam citili?

Jak byste hodnotili doplitkové sluzby v ordinaci? (pitna voda, pohodli,..)

Jaky pocit jste méli z péce, které se Vam dostalo?

Jak byste hodnotili tuto péci zejména v piipad¢, Ze se jednalo o naroény zakrok?
(vyuZiti anestezie, asistent podpory)

OKRUH 2 ZAMESTANCI 25 MINUT

Jak byste hodnotili pfistup zaméstnanct pii ziskavani terminu schizky?

Meéla zubni lékatka/asistentka trpélivost a pochopeni pro sdéleni Vasich potizi? Jaka
byla tato zkuSenost?

Jak hodnotite sd€leni navrzené 1éCby, postupu a zodpovézeni Vasich otdzek?

Jak na Vas pusobila asistentka podpory? Vyuzili jste této sluzby?

Jak toto setkani s asistentkou probihalo?

V ¢em je pro Vas pridana hodnota této sluzby?

Kde a jakeé limity nebo negativa vnimate?

SHRNUTI 10 MINUT

Vi



Priloha 4 Prepis rozhovoru Focus Group

Pfedstaveni moderatorky

Moderatorka: ,,Dobry den, vitdm Vas na nasem setkani v ramci vyzkumu zékaznické
zkuSenosti, jmenuji se Petra Kouckd, momentalné¢ studuji posledni ro¢nik bakalarského studia
se zamétenim na marketing. Srdecné vas tu vitam a dékuji za to, Ze jste se rozhodli tomuto
vyzkumu pfispét svymi zkuSenostmi.*

Piedstaveni ucelu focus group, zachovani anonymity

Moderatorka: ,,Cilem tohoto rozhovoru je zjistit, jak probiha vase navstéva zubniho Iékare
od rozhodnuti, Ze zubate navstivite, az po odchod z ordinace. Vysledky tohoto rozhovoru
budou vyuzity pro vyzkum do mé bakalatské prace. Rada bych vas upozornila, Ze tentno
rozhovor bude zachovan v anonymité. Pojd’mé si fict pravidla tohoto rozhovoru. Zadna
odpovéd, kterou uvedete neni Spatnd, jde o vase subjektivni vyjadieni. Kazdy z ti¢astnikli ma
moznost se vyjadfit, pojd'mé také zachovat respekt k nazoru jiného tcastnika. Déle bych rada
upozornila na nahravaci zatizeni, které¢ pomtize s vyhodnocovanim odpovédi. Tento zdznam
nebude zvefejnén a zistané rovnéz v anonymité. Jste s tim takto v pofadku?*

Ucastnik 1:“Ano, rozumim a jsem.

Ucastnik 2: ,,Jd také. *

Ucastnik 3: ,, Ano. “

Ucastnik 4: ,, Samoziejmé ano.

Ucastnik 5: ,, Ano, ja take.

Ucastnik 6: ,,V poradku.

Moderatorka: ,,V nasledujicich minutach vam polozim nékolik otdzek, budu se snazit, abyste
se tu citili co nejpiijemnéji, proto kdykoli zminte, pokud se tak citit nebudete. Otazky, o
kterych dnes budeme hovofit, jsou rozdéleny do tfech okruht. Prvni okruh se tyka samotné
schiizky a prostor, do kterych béhem navstévy vstupujete. Druhy okruh se tyka personalu a

tieti okrud je vas prostor pro komentate.*

Otazky na uvod

Moderatorka: ,,Ted véas poprosim, abyste se mi piedstavili a fekli o sobé néco kratkého.*

Ucastnik 1: ,, Dobry den, dékuji za osloveni, jsem rdda, Ze mohu pomoci. Jmenuji se Dagmar,
je mi 37 let.

Moderatorka: ,,Skvélé, dékuji, nékdo dalsi, prosim?*

Ucastnik 2: ,, Také preji dobry den, mé jméno je Pavel a je mi 34 let. *

VIl



Ucastnik 3: ,, Tak jé hned navdazu. Zdravim vSechny, co dnes dorazili, jmenuji se Tomds a je
mi 21 let.
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Moderatorka: ,,Skvélé, dékuji a také vas jesté jednou zdravim. Poprosim dal$iho ucastnika.

Ucastnik 4: ,, Tak dobry den jesté jednou, jd jsem Pavlina a je mi 25 let. Rada se rozhovoru
zucastnuji.

Ucastnik 5: ,,Jd Jjsem Jana, je mi 51 let a také jsem rada, ze zkusim néco nového. “
Ucastnik 6: ,, Tak jsem posledni, jsem Jan a je mi 48 let.

Moderatorka: ,, Tak to jsme bezvadna skupina, pfejdeme k dalsi otazce. Jak dlouho
navstévujete tuto zubni ordinaci? Poprosim jednoho z vas, aby zacal.*

Ucastnik 1: ,,Jé tuto ordinaci navstévuji asi rok a pil.

Ucastnik 2: ,,Ja taky odhaduju tak rok a pil.. *

Ucastnik 3: ,,Jd jsem staly zdkaznik, chodim sem uz pies dva roky.

Moderatorka: ,,Dékuji, prosim dal$i ucastniky.*

Ucastnik 4: ,, No, asi necelé 2 roky.

Ucastnik 5: ,, Odhaduju taky necelé 2 roky.

Ucastnik 6: ,,No jé asi uz 3. smich

Moderatorka: ,,Fajn, tak pojd'me tedy na otazku prvniho okruhu. Jaky byl diivod vasi
posledni navstévy? Prosim jednoho z vas, aby zacal a pak jste odpovidali tak n¢jak popotadé,
dékuji.*

Ucastnik 1: ,, Moje posledni navstéva souvisela s resenim dlouhodobého problému
S dasnemi. “

Ucastnik 2: ,,Ja jsem tu byl na cisténi zubnich kandlkii.

Ucastnik 3: ,,U mé je to asi pravidelné néjaké vrtant.

Ucastnik 4: ,,Jé jsem chodila k jinému zubnimu lékare a ten nebyl vipIné schopny poskytnout
mi dobrou péci, o kterou jsem méla zdajem.. Ale naposledy jsem tu byla na preventivni

prohlidce.

Ucastnik 5: ,,Ja jsem taky byla registrovand u jiného lékare, Fesim dloudobé potize a mdam
Jjich dost, takzZe posledni navstéva tady je vidycky néjaké vrtani.
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Ucastnik 6:“Jd na preventivni prohlidce. *
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Moderatorka: ,,Skvélé, presuneme se na dalsi otazku. Probéhla vase schiizka vc¢as a
nezasahovala vam do vasSich planu? A jak rychlé bylo sjednani této schiizky? MiZete
odpovidat.*

Ucastnik 1: ,,Ja jsem termin dostala dostatecnou dobu predem a jesté mi ho pripomnéli, takze
jsem se podle toho zZaridila a nezasahovalo mi to do niceho. Vétsinou jsem Sla na cas. *

Ucastnik 2: ,, Navitéva ordinace byla asi na cas a termin byl domluveny, takze jsem nemél
problém, ze by mi to néjak zasahovalo do mych planii.

Ucastnik 3: ,,No, jak bylo Feceno, termin je dany predem, vétsinou jdu na radu véas, ale kdys
mam treba 5 nebo 15 minut pockat, tak samoziejmé pockam. *

Moderatorka: ,,Ano, rozumim. Prosim dalsi u¢astniky.*

Ucastnik 4: ,,No, ja toho mam v kalendari vzdycky hodné, takze je to slozitéjsi, to vim, ale oni
mi to telefonicky pripominaji, takze se to da zaridit. Ja jsem zpozdeéni zazila vickrat, asistentka
Vas ale upozorni a omluvi se.

«

Ucastnik 5: ,,Ja jsem tu casot, takze mam nékolik terminii, nékdy i cekam.

Ucastnik 6: ,, Kdyz mam tieba to zpozdéni jd, tak vidycky voldm a kdyztak chvili pockam, kdyz
je kde. Plany jdou stranou, ale s tim se pocitad.

Moderatorka: ,,Dékuji. - Jak dlouho jste v ¢ekarné cekali, nez zacala VaSe schiizka? Byli
jste v ptipadé prodlevy upozornéni?*

Ucastnik 1: ,,Jd jsem zaZila i étvrt hodiny zpozdéni, Ze tam byl néjaky tézky zdkrok, ale
asistenta mé upozornila a omluvila se. *

Ucastnik 2: ,, Vidycky kdyz se to protdhlo tieba o 5 minut, coz jsem tady mockrdt nezazil, tak
nekdo z ordinace vykoukl, vétsinou ta asistentka a mile mi zpozdeéni oznamila a omluvila se i
za to zpozdeni.

Ucastnik 3: ,,Ja teda odhaduju, Ze cekam vétsinou tak cvtrt hodiny, to uz mi prijde dost
dlouho, ale treba mam jen smulu. Ale je fakt, Ze asistentka je v tomhle fajn.

Ucastik 4: ,,Jo, to je pravda, asistentka vidycky iekne, i kdyz je to tieba 5 minut, to jsem
vetsinou zazila ja.
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Ucastnik 5: ,,Ja cekam asi 15 minut, teda vétsinou a vzdy mé asistentka upozorni. *

Ucastnik 6: ,,Ja souhlasim s ostatnimi, cekdm vétsinou 5-10 minut a jsem na to asistentkou
vzdy upozornén. “

Moderatorka: ,,.Dékuji za odpovédi. Jak jste si schiizku sjednali? Prosim zase popotadg, jde
vam to skvéle.*



Ucastnik 1: ,,Jé kdyz jdu na preventivni prohlidku, mam termin domluveny dlouho dopiedu a
veétsinou osobné. Stalo se mi taky, Ze mé chytl zub a do ordinace jsem proto zavolala. Zvedla
to asistenta a dala mi nejblizsi termin, abychom se na to podivali.

Ucastnik 2: ,,Ja jsem hodné vytizeny a terminy osobne vétsinou nedomlouvam, kdyz uz vim,
kdy budu mit volno, zavolam si o néj a asistentka se mi vzdy snazi vyjit vstric.

Ucastnik 3: ,, Osobné to je vétsinou, telefonicky p¥i potizich, jak uz bylo Feceno. *

Ucastnik 4: ,,To je pravda. Neddvno jsem volala, méla jsem docela veliké boletsi zubu a
telefon zvedla asistentka a objednala mé hned na druhy den. Kdyz nemiizu jinak, tak ty
terminy resim telefonicky, ale kdyz mate domluvenou schiizku tak termin vétsinou dostanete
tam.

Ucastnik 5: ,,Ja souhlasim s ostatnimi, mam to v podstaté stejné. “

‘

Ucastnik 6: ,, Preventivky jsou predem dané, kdyz citim problém, voldm. "

Moderatorka: ,,Dobie. -  Byli jste pii pfichodu do ¢ekdrny usazeni? Byl v ¢ekarné prostor
pro usazeni?*

Ucastnik 1: ,, Kdyz tam vejdete, sedi tam asistentka, mile pozdravi a privitd, pak se Vis ujme a
dovede do cekarny. Ta je ale na miij vkus fakt dost mald a je tam par drevenych zZidli, takze
kdyz je tam vice lidi, musite si to prosté vystat. *

Ucastnik 2: ,,Jo, to je pravda. Ten prvni dojem je moc fajn, piivitani taky, ale tieba rdno je
tam hodné lidi a zZidli je malo. Navic jsou velké a zmensuji uz tak maly prostor.

Ucastnik 3: ,, PFivitani je milé, s tim souhlasim, ale pro mé jsou tieba ty prostory plné

v o6

V pohode.

Ucastnik 4: ,, Kdyz prijdete, tak tam sedi asitentka, ta se o Vas vidycky postard, dovede Vis
do cekarny, ktera je kousek od vchodovych dveri. Je to ale takova mala vuzka ulicka, k sezei je
tam asi 4 nebo 5 Zidli, takze obcas opravdu neni kam si sednout.
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Ucastnik 5: ,,Jéa k tomu asi nemdm co jiného dodat, naprosty souhlas. *

Ucastnik 6. ,,Ja asi souhlasim s vétsinou, kdyby se upravilo to sezeni, trochu jinak, sedne si
vic lidi.

Moderatorka: ,,.Dobte, dékuji, pojd'me tedy na dalsi otdzku. Méla ¢ekarna zdzemi pro ptipad,
ze by nastala prodleva? Jako ¢asopisy, voda nebo podobné? Bylo sezeni v ¢ekarné
pohodlné?*

Ucastnik 1: ,,Pro mé je ten prostor opravdu maly, ale chdapu, Ze nékdo proste nemiize udelat
vic. Kdyz to zpozdeni prijde, tak si miizete vybrat asi ze 3 casopisu, ty jsou snad na téma
zubarstvi, z toho jsem vzdycky jesté vic nervozni.

Ucastnik 2: ,,Jak jsem Fekl, mné ty prostory prijdou celkem fajn, Cisto je tam urcité, pitnd
voda je, takovy ten barel a jednorazoveé kelimky, casopisy néjaké tam taky jsou, ale malo.

«
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Ucastnik 3: ,,Jo, Cisto tam je, to citite z dezinfekci. S tim jsem problém v cekdrné nikdy nemél.
Ale ty drevené zidle bych vyménuk za polstrovana kresla, kdyz se tam vejdou, bylo by to
pohodinéjsi. Urcite bych uvital noviny. Vse ostatni je v poradku. “

Ucastnik 4: ,, Urcité souhlasim, je tam cisto, toaleta, voda taky, casopisy jsou alespon néjake,
to je fajn, ale nabidka téch témat teda nic moc. Kdyz si sednete, kdyz je tam volné misto, jsou
to obycejné Zdile, takze pohodli neni nic prevratného. “

Moderatorka: ,,Rozumim. Maji na to zbyli dva tcastnici také ndzor? Dékuji.*

Ucastnik 5: ,,Na chodbé je toaleta, kdyy si chcete odskocit nebo vycistit zuby jesté pred
navstévou, je tam barel s pitnou vodou, coz je prijemné, kdyz Vam vyschne z nervozity v krku.

(smich) No a misto zZidli bych dala urcité néco pohodInéjsiho, casopisy pridala.

Ucastnik 6: ,,Souhlasim, Ze voda je dostupnad, toalety taky. Casopisy bych pridal, hlavné ty
noviny nebo tisk. A tim, Ze je tam malo mista, bych tam dal lavici, néjakou mékkou. *

Moderatorka: ,,Rozumim. D&kuji vim vSem za postiehy, je to velmi zajimavé. Zajimalo by
m¢, jakou dobu jste stravili v ordinaci?*

Ucastnik 1: ,,Méla jsem pred tydnem preventivni prohlidku, to jsem tam i s tim, Ze jsem si
popovidala v ordinaci stravila tak ctvrt hodiny, vic ne.

Ucastnik 2: ,,Ja kdyz jsem byl na vrtani zubu, byl jsem tam asi pil hodiny s konzultaci, mné ty
casy jsou receny dopredu, takze s tim pocitam. *

Ucastnik 3: ,, Ta prizmérnd doba se pohybuje okolo 25 minut, zdlezi na tom, na co jdete.
Preventivni prohlidka je rychla.

Ucastnik 4: ,, Ano, to je pravda, ale fakt to vite dopredu, coz je skvélé, takze Vis nic
neprekvapi. Jednou jsem tam teda byla hodinu, ale to byl fakt tezky vykon, jinak priumeér je tak
téch 25 minut. *

Moderatorka: ,,Dobie, jak to vnimaji ostatni?*

Ucastnik 5: ,,Ja s tim také souhlasim, s vétSinou tady.

Ucastnik 6: ,, PFesné tak, odhaduju téch 20-25 minut, zdlezi na tom, na co jdete.

Moderatorka: ,,Jde ndm to perfektné. Ted’ by mé zajimalo, jaky jste mé&li pocit z prostor
ordinace? Jak jste se tam citili?*

Ucastnik 1: ,, Tak ja bych zacala. Ta ordinace je moc hezky zarizend, V takovych teplejsich
barvach, takze nemate pocit, Ze jste u doktora. A kreslo je pohodIné. *

Ucastnik 2: ,, To je fakt. Takové kieslo jsem jesté nevidél, sedi se na ném dobre, ten zdkrok to
trochu zpZijemnuje.

Ucastnik 3: ,,Ja musim ¥ict, Ze opravdu jsou ty prostory moderni, kiveslo je takové to bum,
prasti Vas hned do oci a je pohodiné.
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Moderatorka: ,, Tak to je velmi zajimavé. Jaké pocity jste méli vy?*

Ucastnik 4: ,,Ja navizu na kolegyni, ty barvy ordinace jsou fakt piijemné, voni to tam, takze
vstup je velmi prijemny. No a to kieslo zubarky, to je super pohodiné. *

Ucastnik 5: ,, Prostory jsou moderni, moc se mi tam libi, barvy jsou prijemné, viiné neni
takova ta chemicka, ale prijemna. “

Ucastnik 6: ,, Za mé uz bylo vSechno viastné feceno. Opravdu moc hezké prostory.

Moderatorka: ,, Tak to je fantastické a co doplnkové sluzby v ordinaci, jako pitnd voda a
podobng? Jak byste je hodnotili?*

Ucastnik 1: ,,Pitnou vodu Vim daji, kdyz si zazadate, to oceituju, ale néco na to rozptylent mi
tam fakt cybi, i kdyz persondl je prijemny.

Ucastnik 2: ,,S vodou taky problém nemam, ale je pravda, ze kdyz uz zakrok probihd a vy
mdte otevienou pusu, tak pro rozptyleni si S asistentkou nepopovidate a nuti Vas to se
soustredit na zvuk vrtacky.

Moderatorka: ,,To je také zajimavé, d€kuji. Co ostatni?*

Ucastnik 3: ,,Je pravda Ze tam je ticho a slySite ty ne moc piijemné a uklidiujici zvuky. *

(smich)

Ucastnik 4: ,,Je to tak, vodu mdte k dispozici kdykoliv. Ale piala bych si, abych béhem
zakroku mohla nécemu vénovat pozornost, kromé zvuku téch nastroju. *

Ucastnik 5: ,, K¥eslo, to je pohodIné, to jsme iikali, vodu vam daji kdykoliv si Feknete..ale ty

zvuky..

Ucastnik 6: ,, Taky si dovedu predstavit, Ze ty zvuky nevnimdm a je mi lip. A divat se pFimo
nad sebe do toho svetla teda taky nic moc. *

Moderatorka: ,,Dékuji vSem, zajimalo by mé¢, jaky jste méli pocit z péce, které se vam
dostalo?*

Ucastnik 1: ,, Pani doktorka je mila, slecna asistentka taky, méla jsem pocit, ze mé poslouchaji
a opravsu se mému problémii naplno vénuji. *

Moderatorka: ,,Skvélé, dékuji, prosim dalsiho tcastnika, aby sdélil své pocity.*

Ucastnik 2: ,, To je pravda. Obé jsou moc milé a naslouchaji, davaji Vam ochotné rady a to
mi taky velmi vyhovuje. “

Ucastnik 3: ,,1 kdyz jsem nervozni, s tim se potykam relativné dlouho, myslim ted’ strach ze
zubare, tak jsem velmi spokojeny s pristupem asistentky, vyzdvihl bych jeji ochotu pomoct.

Moderatorka: ,,Dékuji, jaky pocit z toho mate Vy?*
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Ucastnik 4: ,, Rozhodné je to to, co jsem u svého byvalého zubare postradala, tu ochotu
naslouchat a poradit, s tim jsem moc spokojend. *

Ucastnik 5: ,, Ta péce je opravu stoprocentni, komunikace mild, ptaji se Vds casto, co Vam
chybi, jestli Vas to boli a co pro Vas miiZou jesté udelat.

Moderatorka: ,,Ano, rozumim, co posledni ucastnik?*
castnik 6. ,,Je to tak, jsem velmi spokojeny, v tomto sméru nemam zZadné pripominky..
Ucastnik 6. ,,Je to tak, j / koj tomt d

Moderatorka: ,,Jak byste dale hodnotili tuto péci zejména v piipad¢, ze se jednalo o narocny
zakrok? Napftiklad vyuziti anestezi a asistenta podpory?*

Ucastnik 1: ,,Se mnou je to tézké, ale asistentka si se mnou vidy poradi a uklidni mé, pak ta
anestezie neni tak hroznd, jak jsem si myslela. “

Ucastnik 2: ., Injekce je proste jedna z téch véci, kvili které mdte z té navstévy strach, ale to
provedeni v ordinaci je témer bezbolestné a v klidu, az mé to prekvapilo.

Moderatorka: ,,Jak to vnimaji ostatni?*
Ucastnik 3: ,,Ono tam zdlezi jak Vam to doktorka podava, ale ta psychika v tom hraje jesté
vetsi roli a trochu Vs blokuje. Asistentka Vam to ale tak vysvetli a uklidni Vas, Ze pak té

aplikaci vice duverujete.

Ucastnik 4: ,, Také jsem se anestezie bdla, ale probéhlo to v porddku, doktorka i asistenta se
snazily. *

Moderatorka: ,,Rozumim. Co ostatni uc¢astnici? Jaky je Vas ndzor?*

Ucastnik 5: ,, Presné tak, jak zaznélo. Injekce je jednou z téch strasdakii, které mé znervozinuji,
ale ta aplikace je ze strany doktorky opravdu opatrna, dokonce az nézna (smich)

Ucastnik 6: ,, Ten pristup asistentky v tomhle sméru je strasné super, pred poddnim anestezie
Vas uklidni, aplikace je pak bezproblémova. *

Moderatorka: ,,Dékuji za odpovédi a ndzory, presuneme se tedy k druhému okruhu. Jak
byste hodnotili pfistup zaméstnancti pti ziskavani terminu schtizky?*

Ucastnik 1: ,, Kdyz chci schiizku, jak bylo Feceno, domluvi mi ji asistentka podle didre osobné,
nebo telefonem, vzdy bez problémii a s maximalni ochotou. *

Ucastnik 2: ,,Ja teda vétsinou voldm, termin dostanu nejblizsi, ale obcas je problém se
dovolat, nekdy az na potreti. Jako klad ale zase beru, Ze Vam ty schiizky pripominaji.

Moderatorka: ,,To je zajimavy komentaf, jak to vnimaji ostatni?*

Ucastnik 3: ,, To je pravda, to pripomindni schiizky je super, obcas je téz5i se tam dovolat, ale
zase tam toho personalu moc neni, kdyby tam bylo vic lidi, urcité by se to stihalo. *
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Ucastnik 4: ,,Ja osobné nikdy neméla problém, slecna je moc ochotnd a da se domluvit
prakticky na cemkoli.

Moderatorka: ,,Jak to vnimate Vy?*

Ucastnik 5: ., Kdyz je to akutni, no, vlastné i kdyz tolik ne, da mi asistentka nejblizsi termin,
nekam mé, jak sama rikad, Soupne. (smich) “

Ucastnik 6: ,, Tady vie bylo Feceno, ale ta ochota, kdyz opravdu potiebuji termin posunout,
nebo naopak co nejblizsi, ochota personalu je na jednicku.

Moderatorka: ,,Dékuji, zatim nam to jde dobfe, co myslite? Zajimalo by ms, jak hodnotite
sdéleni navrzené 1écby, postupu a zodpovézeni vasich otazek?*

Ucastnik 1: ,, Pro mé je tohle jedna z nejdiilezitéjsich véci na navitéve, sdéleni je prijemné a
ochotné, ale ocenila bych, kdyby to bylo na par papirech, které si odnesu s sebou. *

Ucastnik 2: ,,Jd Jjsem casto velmi vytizend, nekteré kroky v lécbé mi napriklad nevyhovuji,
nebo se mi nehodi. Jezdim do prace autem, kdyz mam zubare navstivit a vim, ze mé ceka
néjaka lécba nebo podani [ékii, které ovliviuji Fizeni, pani doktorka je vidy ochotnd najit
vhodné reSeni.

Moderatorka: ,,Dékuji, jak to vidi dalsi ucastnici?“
Ucastnik 3: ,,Jéa chodil na docela tézké vykony. Mdam casto hodné otdzek, co miize zodpovédeét
asistentka vidycky zodpovi, lécbu konzultuji s lékarkou ale obé mi vzdy sdéli vse, co potrebuji

vedet.

Ucastnik 4: ,, Mné taky v tomto ohledu vidy doktorka vyjde vstiic, o lécich a podobné se vidy
dost bavime. “

Ucastnik 5: ,,Ja jsem obcas zmatend z toho, jaké se pouzivaji terminy a odborné nazvy, ja
bych to potrebovala vic laicky.

Moderatorka: ,,Rozumim. Co Vy, jak to vnimate?*

Ucastnik 6: ,, Mné by to pomohlo popsat podrobné, tieba ukdzat na rentgenu problém, nebo
zakrouzkovat to ve zprave. *

Moderatorka: ,,Opét vam dekuji, presuneme se ted’ k dalsi otdzce. M¢éla 1ékarka, nebo
asistentka trpelivost a pochopeni pro sdéleni VasSich potizi? Jaka byla tato zkuSenost?*

Ucastnik 1: ,, Pani doktorka i slecna asistentka opravdu podle mé délaji maximum pro
kazdého pacienta, i pro toho, kdo neni zrovna dobre naladen. Mam s touto veci jen dobré

zkusenosti.

Ucastnik 2: ,,Ja tieba pokazdé vnimam, nebo spis citim, zZe jsem jak lékarkou, tak asistentkou
vniman. Komunikace v tomhle je prijemna.
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Moderatorka: ,,Dékuji, jaké zkuSenosti mate Vy?

Ucastnik 3: ,,Ja si tam vidy dobie popoviddm, problém, se kterym tam jdu rozebereme a kdyz
nécemu nerozumim, doktorka i asistentka mi to vysvetli. *

Ucastnik 4: ,,Ja musim rict, ze moje zkusSenosti jsou taky pozitivni, mam vzdy prostor k tomu
Fict vSe, co mé trapi.

Ucastnik 5: ,, Pro mé je tieba nékdy tézké popsat ten problém, kvili kterému jsem ordinaci
navstivila, ale obé jsou velmi trpélivé, probereme 10 a K odhaleni a reseni problému se
vzdycky dobereme. *

Ucastnik 6: ,, Za mé taky vzdy dobra zkuSenost, jak s tim, jak naslouchaji, tak pri
predepisovant lékui. *

Moderatorka: ,,Velmi zajimavé. Jak na Vas pusobila asistentka podpory? Vyuzili jste této
sluzby?*

Ucastnik 1: ,,Ja ji vyuzivam prakticky pordd. Pomdhé mi nejen s toou administrativou a
organizaci, ale také se strachem. *

Ucastnik 2: ,, Potkdte ji viastné uz hned jak prijdete. Setkdni probihaji prételsky. Kdyz do
Cekarny vchazim a je tam vice lidi, aSistentka si stejné udeéla cas a prijde se mé zeptat, jak se

mam, coz je velmi milé. *

Moderatorka: ,,Dékuji, poprosim dalsi ucastniky, aby se s ndmi podélili o své zkuSenosti a
nazory.“

Ucastnik 3: ,, Ta komunikace i prvni dojem jsou velmi milé, urcité by K tomu méli mit pFistup
vSichni. *

Ucastnik 4. ,, Souhlasim, taky sluzbu vyuzivam a vsimla jsem si, Ze nékdy asistentka opravdu
nestihd. Je to Skoda, ja takovou sluzbu nikde nevidéla a mohou tam byt 3 lideé, co maji pekelny

strach a ona vSem nestiha pomoci, v tomhle je to hrozné omezené. “

Ucastnik 5: ,,Ja té sluzby také vyuzivam, ale uz jsem zazZila, protoze tam je asistentka jedina,
Ze nestihd pomoct v§em a to je Skoda..

Ucastnik 6: ,,Souhlasim, navic je to mily p¥istup, to by chtélo, aby jich bylo vic.“

Moderatorka: ,,Dékuji vam za velmi zajimavé postiehy. V ¢em je tedy pro Vas ptidana
hodnota této sluzby?

Ucastnik 1: ,, Ta pridand hodnota je jednoznacné v té komunikaci. Ja si takhle u jiného lékare
Nepopovidala a dost mi to s nervozitou pomahda. “

Ucastnik 2: ,, Urcité pristup k tomu strachu a nervozité. Jsem klidnéjsi, kdyz je tam asistentka
a komunikuje.

Moderatorka: ,,Velmi zajimavé, v ¢em je tato hodnota pro ostatni?“
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Ucastnik 3: ,,1 ten piichod je takovy jiny, nez u jinych lékaiti. Prvni dojem je uklidnujici, takze
Z toho mate lepsi pocit.

Ucastnik 4: ,,Souhlasim, citite se, Ze nekomu zdalezi na tom, abyste strach neméli.
Ucastnik 5: ,, V tomto nejde nesouhlasit se vsim, co bylo jiz receno.. "
Ucastnik 6: ,, To pusobeni na emoce.. je to opravdu originalni pristup. *

Moderatorka: ,,Opét vam velmi dékuji, blizime se do finale dnSniho setkani. Jesté¢ by me
zajimalo, v ¢em vnimate naptiklad limity nebo negativa?*

Ucastnik 1: ,, Celkové tuhle ordinaci limituje jednoznacné prostor, ale co limituje piimo mé, je
vyuziti toho nabytku a tim myslim jak umisténi, tak jeho pocet a provedeni.

Ucastnik 2: ,,Ja bych zminil i to, Ze v ¢ekdrné také neni hudba nebo néco na rozptyleni i jako
V ordinaci.

Moderatorka: ,Rozumim, co ostatni?“
Ucastnik 3: ,,Souhlasim s tim sezenim a nedostatkem véci, které mohou zabavit. *

Ucastnik 4. ,, Negativné rozhodné vniméam prostor k sezeni, urcité i ty doplitky. Casopisy a
podobné. “

¢

Ucastnik 5. ,, Urcité sezeni, mista k sezeni. *
Ucastnik 6. ,,Ja jako limitujici vaimam omezenou dostupnost asistentky.

Moderatorka: ,,Ja vam vSem velmi dékuji za ucast a reakci, za pfijemnou atmosféru a vasi
aktivitu.. Myslim, Ze nam to §lo vyborng&. Nyni bych vam rada poskytla ¢as pro komentaie ¢i
pfipominky, zda-1i mate néjaké dotazy nebo chcete néco doplnit.*

Ucastnik 1: ,,Za mé piijemny rozhovor, bylo to fajn. “

I3

Ucastnik 2: ,, Dékujeme, bylo to zajimavé."

Ucastnik 3: ,,Ja bych Vam popral at se Vam daii.

Moderatorka: ,,To je milé, d€kuji. Pieji vSem hezky zbytek dne, nashledanou.*

I3

Ucastnici: ,, Nashledanou.
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Piiloha 5 Klid - Segment A

Graf 1Klid - Segment A
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Zdroj: vlastni zpracovani
Priloha 6 Pred prvni navstévou - Segment A
Graf 2 Pred navstévou - A
4) Jak jste se citil/a pred prvni navstévou zubniho lékare?
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Priloha 7 Po prvni navStévé - Segment A

Graf 3 Po navstéve - A
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Piiloha 8 Klid - Segment B
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Priloha 9 Graf 5 MDDr.XY — Ordinace

Graf 5 MDDr. XY - Ordinace
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Priloha 10 Pacienti — Ordinace

Graf 6 Pacienti - Ordinace
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Priloha 11 Sluchatka
Obrazek 8 Sluchatka

Zdroj: vlastni zpracovani
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