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1 UVOD

Nachdzime se v dob¢, kdy je zdravotnicka ¢innost jiz chdpana jako sluzba a kdy se
pacient stava predevsim zdkaznikem. Jiz neZijeme v utopii, abychom v¢éfili, ze fakt, ze 1ékaft je
za sluzbu dobfe ohodnocen, ho motivuje méné€, neZ jeho Hippokratova pfisaha, kterou slozil.
Nutné je vnimat zdravotnickou cCinnost jako sluzbu, kterd ma unikdtni postaveni mezi
sluzbami ostatnimi, jejimZ cilem je nejen jako pro béznou sluzbu ekonomicka prosperita, ale

také spolecenské hodnoty a zdravi zdkaznika.

Pro diplomovou préci autorka zvolila téma, které feSi poskytovani dentalnich sluZeb.
Nazev diplomové prace je Analyza spotiebitelského chovdni na trhu dentalnich sluzeb.
Relativné mlady obor dentdlni hygieny zaéind byt lidmi v Ceské republice pomalu
registrovan. V praci se vSak zamcéfila na studenty, ktefi by mohli byt vice naklonéni
modernim metoddm ve zdravotnictvi. Dentédlni hygiena jako samostatny obor existuje
pfiblizng 15 let. Ve vyspélejsich stitech Evropy, jako je Svycarsko a Nizozemi, se navitéva
dentdlni hygieny stala béZné poskytovanou sluzbou, kterou miZeme pfirovnat k navstéve

kadeftnictvi.

Cilem této diplomové prace je posouzeni soucasné situace spotiebniho chovéni na trhu
dentdlnich sluzeb, a to prostiednictvim analyzy spotfebniho chovéni u studentl vysoké skoly.
Na zédklad¢ zjiSténych vysledkii vyzkumu pak ndsledné vytvofeni konkrétnich ndvrha
a doporuceni, které jsou zaméfeny jak na samotné studenty, tak i vSeobecné na pracovisté
dentdlni hygieny a okrajové na zdravotni pojistovny. Mnoho informaci a zavéri pochdzi

z vlastni zkuSenosti autorky, které ziskala pfi vykonu prace v soukromé zubni ordinaci.

Diplomové prace se d€li na dvé ¢ésti, teoretickd je vSeobecné zaméfena na marketing
sluzeb, marketingovy mix ve zdravotnictvi, spotiebitelské chovani a dale na charakteristiku
trhu sluzeb dentdlni hygieny. Praktickd ¢4st se vénuje primarnimu vyzkumu, konkrétné
metodice vyzkumu, samotné analyze dat a naslednym ndvrhiim a doporucenim. Teoretickd

¢ast poskytuje dostatek vhodnych informaci a podkladl pro zpracovani praktické ¢4sti.



2 TEORETICKA VYCHODISKA MARKETINGU SLUZEB

Zékladni pojmy slouzi k uvedeni do problematiky sluzeb a spotfebniho chovéani, jde

o zdkladni vycet nidzort jednotlivych autort. V této pievazné teoretické Césti je také mozné

nalézt vysvétleni pojmu a vyrazl souvisejicich.

Definici sluzeb je nespocet a lze je uchopit z mnoha riiznych hledisek. Zamazalova
pfirovnavad sluzbu k cinnosti nebo vyhod¢, kterd neni hmatatelnd a je vytvorena
ve vzdjemném kontaktu se zdkaznikem, ¢i jeho majetkem. Po vykondni sluzby se vlastnictvi
nepievadi tak, jak je tomu u prodeje zboZi. Vykon sluzby lze moZzné chépat v souvislosti

s fyzickym produktem, ale neni to vZdy pravidlem. [30]

Pojem sluzba se v historii vyskytuje pomérné nové. Vymezuje terciarni sektor
ekonomiky, ktery je nejmlad$im ze sektorti. Samotnd definice sluzeb je autory neustdle
transformovdna. Miroslav Foret odliSuje sluzby od hmotnych vyrobkl konkrétnimi
vlastnostmi, protozZe sluzby nemaji Zddny hmotny tvar a ani vlastnosti s nim spojené, podstata
sluZeb je nehmatatelnd. Dalsi vlastnosti definuje nestdlost, neni zaru¢ena stejnd kvalita sluZeb
pro spotiebitele, poskytovand kvalita zdvisi na momentdlnim rozpoloZeni Ccloveka
poskytujiciho i pfijimajiciho sluzby. Sluzbu se nelze oddé¢lit od chvile, ve které je provadéna
aod Cloveéka, ktery ji provadi. Nemtize byt ani skladovana, jsou vykondny v urcitém Case
amisté, ale zdkaznik na sluzbu musi cekat. [1,7] AvSak ne pokazdé je nutné sluzbu
od hmotného vyrobku odd¢€lovat. Na redlném trhu se hmotné zboZi pohybuje hned vedle
sluzeb a v mnoha piipadech se sluzby se zbozim vzdjemné prolinaji. Phillip Kotler rozlisil
sluzby do péti kategorii. V prvnim piipadé se jednd o zbozi, které neni podporovano Zadnou
sluzbou, napiiklad zubni pasta. Déle pak existuji sluzby, které maji doprovodny charakter
k vyrobkim, zvySuji tak pfitaZlivost zbozi. Kombinace, kdy se produkt skldda ze sluzby
i vyrobku jedna ku jedné, piiklad jidlo a obsluha v restauraci. Vyrobky mohou sluzby také
pouze doprovézet a stit v pozadi, sluzba je to hlavni, co zdkaznik dostane a vyrobek je jen
bonus ¢i zpiijemnéni dané sluzby, jako tfeba cestovani prvni tfidou. Stejné jako samostatny
vyrobek se vyskytuje i samostatnd sluzba, jako napiiklad psychoterapie. Dal§imi piiklady

Cisté sluzby je také poradenstvi nebo oSetfeni na pracovisti dentdlni hygieny. [16]

2.1 Vymezeni spotiebniho chovani u sluzeb

Aby mohla byt ale samostatna sluzba vykondna, musi zdkaznik prokéazat své spotiebni

chovani, které se u kazdého jedince mirn¢ liSi. Aby podniky uspély na vysoce konkuren¢nim
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trhu, snazi se pochopit chovani spottebitele. Jenom tak totiZ budou schopny ucinné oslovit
zakaznika. Spotfebni chovani lze chdpat jako chovéni, které Clovék projevuje pfi hleddnt,
vyuZzivani, hodnoceni, disponovéni se sluzbami a vyrobky, od kterych ocekdva, Ze uspokoji
jeho potteby. [35] Ve spotiebitelském chovani se odrazi spotiebni podstata kazdého ¢lovéka,
kterd je podminéna Castecné geneticky, ale také Caste¢né ziskdvana ve spolecnosti béhem
Zivota. Spotfebni chovani tedy neni pouze samotnd sména zboZi za penize, jednd se o cely
proces, ktery ma své etapy. Spottebitel nakupuje samostatné nebo ve skupiné, jakou sluzbu
vyuzije, kde ji vyuzije, zvazuje kritéria, vyuzije sluzbu, splni si potiebu, obohati se o nové

prozitky, nasledné se znovu zacne zamétfovat na novou potiebu a cely proces se opakuje. [5]

Na spotiebni chovani je mozZno nahliZet z n€kolika riznych pohledi. Kazdy z nich je
charakterizovdn ur¢itym modelem. Jedna se o racionalni, psychologicky, sociologicky model
a o model Podnét — Cernd skiffika — Odezva. V modernim marketingu je pojeti chovéni
spotfebitele chdpano mnohem komplexnéji a zahrnuje prvky napfi¢ vSemi jmenovanymi

piistupy.

Raciondlni model vysvétluje spotifebni chovani na zaklad¢ ekonomické racionality. Tyto
modely piredpokladaji, Ze spotiebitel postupuje podle ,,chladného kalkulu®, ve kterém
emotivni, psychologické a socidlni prvky maji spiSe okrajovou roli. Model ptfedpoklada, Ze
spotiebitel je plné¢ informovdn o dostupnych variantich a je schopen dle individudlné
zvolenych kritérii vybrat nejlépe odpovidajici moZnost. Mezi kritéria patii cena, piijmy,
poptavkova funkce, cenova a pfijmova pruznost, rozpoctové omezeni, uzitky. Na tomto
modelu ddle rozpracovand mikroekonomicka teorie spottebitele, kterd pojedndva o raciondlné
jednajicim spottebiteli, ktery maximalizuje sviij uzitek. Jeho rozhodovéani vSak omezuje
dichod. Uzitek ptitom plyne z preferenci spottebitele. Nedokonalosti takového piistupu je
nutnost piedpokladu podminek, kdy je ocfekdvana dokonald informovanost spotiebitele

o moZnostech variant, kterd v realit¢ nebude nikdy zajisSténa. [23]

Psychologicky model sleduje psychické procesy, které maji za nésledek konecné
spotifebni chovani zdkaznika. Sledovany jsou v rdmci modelu stimuly a odezvy. Jedna se
o pristup behavioristicky.  Psychoanalyticky pohled na tento model vychédzi z Freuda.

Spottebni chovani je chdpano v souvislosti s vzajemnym plisobenim védomi a podvédomi. [1]

Sociologické modely vysvétluji spotfebni chovani na zdklad¢ vlivl socidlniho prostredi

a socidlnim skupindm. MysSlenkou tohoto modelu je Veblenlv nédzor, Ze lidé maji



za normdlnich podminek silné tendence dodrZovat sice nepsané, ale siln¢ plsobici socidlni
normy. V tomto duchu je pohliZeno 1 na spotiebitele, na to, jaké socidlni skupiny jej ovliviauji,
k jakym by chtél patfit, kam skutecné patii, jak zohlediuje tyto vlivy a promita je do svého
spotiebniho chovdni a ndsledného ndkupniho rozhodovéani. Stejné jako psychologické
modely, ani ty sociologické nemohou stdt pii zkoumdni chovani zdkaznika samostatné.
Komplexni modely spotfebniho chovani obohatily o hodnoceni socidlnich, kulturnich,

demografickych a ekonomickych vlivi.

Poslednim modelem je Podnét — Cern4 skifiika (black box) — Odezva. V marketingu se
stal nejzfetelnéji uplatiiovany model, ktery sleduje, jak marketingové podnéty spolu s podnéty
dalsimi ptsobi na chovani spotiebitele. Zkoumaji se procesy probihajici v Cerné skiiiice
spotiebitele, tzn. sleduje se, jak podminéni spotfebnimi predispozicemi predznamendva
ucinek podnétil na konkrétni pritbéh kupniho rozhodovaciho procesu az po vyslednou reakci.
Cerna skifiika je pak nazyvana také jako osobnost, &ili vnitini svét ¢lovéka. [15] BliZe tento

model vysvétluje Obr.2.1.

PODNETY
... mimao jiné toké markefingové podnély

{rysy produktu, cena, reldama, ...

CERNA SKRINKA SPOTREBITELE

Rozpoznani problemu p| Spotrebni predispozice
I o kulturni
Hleddani informaci p| @ socialni 1—-I
I + osobni i
Hodnoceni alternativ p| I psychicke i
|
[
I

¥

Makupni rozhodnuti:
typ, znacka, obchod, as, ..

!

Pondakupni chovdani:

spokajenost, nespokojenost, ..

Obr. 2.1 Model ¢erné skiinky [15]
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Kazdy jedinec ma ve své cerné skiinice ukryté rozdilné potieby a vlastnosti. Nelze tedy
jasn¢ fici, jaky stimul na néj zapusobi. To je zpisobeno jedinecnosti ¢erné skiiiiky, model In-

black box—out v piiloze €. 7 jesté konkrétnéji popisuje model. [26]

Z vyse uvedenych modelii vychdzi teoretici ve snaze, co nejredlnéji a nejefektivnéji
popsat chovani spottebitele. Zde jsou popsdny ty nejzndméjsi, které se v priabchu historie
objevily a zanechaly stopu v modernich pfistupech k marketingu. Mnoho autord se snazilo

vymezit sloZity proces spotiebitelova chovani, k nejzndmé&jSim patfi: [30]
- Howard-Sheth model,
- Nicosiuv model,
- Model Engel-Blackwell-Miniard,
- Model AIDA.

Model Howard-Sheth ptredstavuje zjednoduSenou verzi komplexniho modelu cerné
skiinky. Tu rozdéluje na dvé ¢asti, na konstrukty perceptudlni a zjistovaci. ProtoZe je model
velmi slozity, v praxi neni mnoho vyuZivéan a v praci mu nebude vénovana dalSi pozornost.
[53] K nejstarSim vSak patii Nicosiiv model chovéni, ktery je povaZovan za komplexni.
Model popisuje ndkupni proces takovym zpusobem, ktery je dnes povazovan za standardni.
Proces zacind vyvoldnim podnétii z oblasti marketingu a ndsledného vytvofeni nazort
spotiebitele, aZ po samotné ndkupni chovani. Spotiebitel je vystaven pusobeni reklamy,
vznikne interakce mezi reklamou a predispozicemi spottebitele k pfijeti produktu, vytvoreni
postoje, transformace postoje na motivaci v ndkupnim jedndni a ndvrat do prepozice
spottebitele a zpét k firmeé. Ve své dobé byl model velmi komplexni a sofistikovany pro popis

spotfebniho chovani.

Engel-Blackwell-Miniard model je obohacen o prvek existenci externich a internich
proménnych, které maji na rozhodovani spotiebitele téZce piedvidatelny vliv. Obr. 2.2.
zachycuje model s faktory, které vyvolaly velkou kritiku konkurenc¢nich modell, protoze
nebyly dostatecné definovany a nebyl vyjadfeny jasny dopad na chovani spotiebitele. AIDA
tvofi spojeni anglickych slov A — attention (pozornost), I — interest (zdjem), D — desire
(touha), A — action (akce). Jde o model hierarchie odezvy, kdy jsou ilustrovany faze, v ramci
nichz se kupujici dozvi o produktu a rozhodne se pro nakup. Touha po uspokojeni potieby

zékaznika je velikd, nakonec dojde ke spotiebé. Jeden z nejstarSich konceptli, na kterém se
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marketingové komunikace. [13]

THE AIDA - MODEL

ATTENTION
“Hey - What Is that 7"

INTEREST

“Wow, that looks interesting!”

DESIRE
Twould fike to have this.. "

ACTION
Il go ahead to get.H1"

Obr. 2.2 Model AIDA

Od modelti a vSeobecnych definic je nutné vymezit marketingovy mix, ktery je
pro zdravotnictvi specificky. Autorka popisuje jednotlivé prvky marketingového mixu sluzeb,

na které poukazuje v nasledné analyze.

2.2 Vymezeni marketingového mixu ve zdravotnictvi

Za zdkladni marketingovy mix se obecné povazuje 4P price, product, promotion, place,
v piipad¢ specifickych odvétvi, jako jsou sluzby, se tento mix rozsifuje o n¢kolik dalSich ,,P*.
[27] Je nutné zduraznit, Ze rGzné néstroje, tedy raznd P, maji odliSnou dulezitost. Nedd se

Vv s sz vz

urcit, zdali pro zdravotnické sluzby existuji néjaka nejdtlezitéjsi P, ale v praktické ¢asti budou

Voev s

podtrhnuty ty, které jsou nejdiileZitéjsi pro stomatologické pracovisté.

Néstroje marketingového mixu se uvadéji predevSim ve funkci za tcelem ,,uspokojit
potieby zdkaznikli a pfinést zisk*. Vzhledem k dalSim odkaziim na socidlni marketing je
nutné zdaraznit predevSim funkci uspokojeni potieb, ale soucasné v tomto kontextu

pfipomenout, Ze nemiiZe existovat bez pfinaseni zisku. [17]
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Produkt

V nadneseném smyslu je mozZno fici, Ze produktem zdravotnickych sluzeb je zdravi.
Nicméné zdravi je specifickou hodnotou, kterd sama o sobé¢ nema hmotnou podstatu, nema
vlastnosti zbozi, neni a nemize byt predmétem koupé a prodeje. Produkt ve zdravotnictvi je

vnimén hloubé&ji. [4]

Produktem zdravotnictvi samozfejmé mohou byt i hmotné véci, jako jsou napiiklad
Iéky, sadry a ostatni pomitcky, které podléhaji stejnym charakteristikim jako klasické
produkty. Dominantni formou produktu zdravotnictvi je ale nehmotnd sloZka sluzby. Ale i

kadetnictvi, krej¢i a kosmeticky salon. [27]

Jaka je spolecna vlastnost? Jde o uzkou vazbu na zédkaznika. Sluzba je jedinecna,
zpravidla nehmotnd k vyuZiti jinou osobou, nez které je poskytovana. Zdravotnickou sluzbu
lze jesté delit se na konkrétni zdkrok, ktery se svymi znalostmi provadi lékai (popiipadée
sestra), a zdkaznik v roli pacienta je opravdu pasivnim piijemcem, pfirovnat to 1ze ke sluzbé
v kadetnictvi. Na druhé strané se v Castych ptipadech jedna o poradenstvi, kdy 1ékat preddva
své znalosti k aktivnimu pouZiti. Takovy produkt se podoba spiSe poradenstvi dietologa. [31]
Dals$imi odliSenimi od bézné sluzby a zdravotnické je, ze zdkaznik Casto po sluzb¢ netouZzi
jako u béZnych potteb, ale je tlacen potfebami na niz$i Maslowové€ stupnici [28], mohou to
byt obavy z fyzického zranéni, bolest, strach z nemoci ¢i moZnych dalSich poSkozeni.
Na jednoduchém piikladu lze uvést, ze zdkaznik teoreticky diive vyhleda oSetfeni na dostavbu
chybéjiciho zubu, nez aby si zasel do kadefnictvi. Dulezitost zdravi oproti ostatnim hodnotdm,
které muzeme na trhu sluzeb ziskat, vystihuje Dolansky, ktery tvrdi, Ze zdravi samo o sob&
neni Zivotni cil, ale je prvnim a vlastné jedinym prostiedkem, jak docilit hodnotného
a kvalitniho lidského Zivota, a Ze vydaje na zdravotnictvi spojené s nemoci se neustdle

zvysuji. [2]

Nejdulezitéjsi charakteristikou produktu se pak stavd kvalita. Kvalita poskytované
sluzby je samoziejmé reprezentovédna i dalSimi P, ale v pfipadé zaméfeni se na samotny
produkt jde o kvalitu materidli, které 1ékat vyuzije, také vzdelani a znalosti stomatologa.
Zakaznik vSak neni odbornik, tudiZz kvalitu Spatn¢ posuzuje. [31] Logicky potom musi
dopliiovat svoji predstavu o sluzbé jinymi zpiisoby. Proto jsou klicové 1 dalsi P

marketingového mixu, kterymi tuto kvalitu miiZe 1ékat prokazat i laikovi.
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Jak jiz bylo zminéno, produkt ve stomatologii neni uplné typickou sluzbou. Zakladni
produkt je tizce vdzdn na pacienta, kterému je zpravidla poskytovédna sluzba ve formé vyplné,
nastavby ¢i ndhrady. N¢které procedury jsou tedy samostatnou sluzbou a jiné zase sluzbou
spojenou s redlnym produktem, napiiklad korunka ¢i mustek. Jestlize je definovano oSetieni
dentdlni hygienistky dle principu nehmotnosti uvedeného v knize Vastikové, pfiblizuje se
k terminologii, Ze sluzby poskytujici pfidanou hodnotu k hmotnému produktu zaméfenému
na spotiebitele [27] a dle uvedenych piikladl se sluzba déa pfirovnat k nehtovému studio, kdy
stejné jako dentdlni hygienistka poskytuje danou péci pro ¢ast téla a upravuje ji tak, aby méla

vét$i hodnotu ¢i kvalitu.

Stomatologie se déli na sedm zdkladnich skupin: preventivni stomatologii, zachovna
stomatologii, stomatologickd chirurgie, protetickd stomatologie, parodontologie, ortodoncie
a stomatologickd rentgenologie. Podrobny popis téchto skupin naleznete v pfiloze ¢. 3.
Jednotlivé skupiny specializace pokryvaji kompletni $kdlu vykont zubniho 1ékafe piimo na
zubatském kiesle. Pro laika se vysvétluje nejlépe jako jednotlivé kroky chovani k zubu,
prevence jako pfedchdzeni vzniku zubniho kazu, zdchovnd je pokus o zéichranu zubu,
chirurgie jeho vyjmuti a protetika jiz nahrazuje chybéjici zuby. Skupiny jsou zminény také
proto, Ze v dnesni dob¢ je jiZ bézné, Ze se stomatolog specializuje na jednu z téchto skupin,
aby mohl byt v dané oblasti Spickovy. Prace dentdlni hygienistky se fadi k prevenci
a predchazeni vzniku zubniho kazu, a to konkrétné jejimi pracovnimi postupy a pokyny, které

udéluje pacientim. [3]

Vs vz

Z hlediska marketingu se jedna pouze o vétsi ¢ast poskytované sluzby, ale mize nam
pomoci piedstavit si, co pfesné zubni 1€kafi dé€laji. Tyto skupiny specializace jsou tedy zdklad
produktu. Je zifejmé, Ze konzervacni stomatologie a chirurgie maji vétSinou formu Cisté
sluzby, zatimco protetika je spojend s hmotnym produktem ve form¢ nidhrady. Zde se hodnota
produktu fidi maximdaln¢ technologickou a profesiondlni kvalitou materidlu a znalosti zubare.
Know-how zubate ziskané ze studia a praxe se bere jako fakt, Ze budeme v této oblasti
komunikovat s persondlem zkuSenym a znalym. Co tedy ovliviuje prioritn¢ kvalitu produktu
v technologické oblasti kvality, nejsou-li to jen znalosti? Dle lékafe se jednd materidly.

Materidly 1ze rozdélit na dvé skupiny, které jsou pochopitelnéjsi z ekonomického hlediska:

- pojistovnou hrazené

- pojistovnou nehrazené - k dhrad¢ pacienta.
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Vv s

Konkrétnéjsi popis se nachazi v kapitole Cena, ale v rdmci rozboru produktu se jedna
o rozdéleni kvality. Pojistovny hradi materidl a zdkrok ve standardizované vysi ceny. Tu vSak
vétSina profesiondlnich lékaili povaZuje za nedostateCnou. Pfesto je stomatolog vykon
povinen provést. Kvalita sluzby je tak ovlivnéna cenovym omezenim, piestoZe material, ktery
je drazsi a hrazeny samotnym pacientem, zvyS$i zpravidla trvanlivost produktu o né¢kolik
desitek procent. Zubni 1€kafi tak Celi vefejné kritice, Ze pacienti jsou nuceni do oSetfeni, které
je bude stat nadbytecné vydaje. Lékat vdzany Hippokratovou piisahou, kterd mu uklada
pracovat podle svych sil a svédomi, a to, at’ jiZ jde o lé€eni nemocného, €i o jeho ochranu pred
uhonou a bezpravim, a tim je sdm sob¢ i lidem povinen poskytnout nejlepsi péci, dle slov
dotazovanych lékatti bohuzel poskytnuti péce z mén¢ kvalitnich materidla tuto snahu zna¢né
znemoZziuje. [49] Pro kvalitniho stomatologa, je t€Zké byt nucen poskytnout jemu svéfenému
pacientovi péci, kterd dle né¢j neni Spickova, a podle jejich zkuSenosti se Casto sluzby kryté
pojistovnou nedaji porovnavat se sluzbami, které jsou schopni poskytnout pii vyuziti lepSich

materidll a technologii.
Cena

Stanoveni ceny zdravotnickych sluzeb je jiz dlouho tématem znacné oZehavym.
Soucasné¢ se stalo jednim z nejdulezitéjSich faktorti sluzby, ale také faktorem nejvice
fixovanym a u mnohych sluZeb se muze stat, Ze ji nelze ani chdpat jako marketingovy néstroj.
Hlavnim specifikem ceny v Ceské republice je piirozené zdravotni pojisténi. Pacient v roli
zékaznika ocekdava, ze Iékaiskd péCe je zdarma, protoze si celozivotné plati zdravotni
pojisténi. PojiStovna urCuje Castky, kterymi uhradi urcity zdkrok. [52] Lékar se obéma
pozadavkiim musi néjak ptizpusobit. Zde je vyloucen lékaf bez smluv s pojistovnami, ktery

platby pfijima pfimo.

V Ceské republice pievlada egalitarni pojeti prava na zdravi, tj. v piipadé zdravotni
péce je to prilezitost dosdhnout co nejlepsi trovné zdravi bez ohledu na vychozi predpoklady
¢1 vnéjsi okolnosti. Je zaloZeno na odpovédnosti skupiny a povinnostech jedince. Zdravotni
péce je verfejné distribuovanou socidlni sluzbou a zdkladnim obCanskym pravem. Dostdva se
jedinci podle zdravotni potfeby bez ohledu na socidlni postaveni podle principu solidarity. Je

vychodiskem zdravotnického systému Ndrodni zdravotni sluzby. [9]

Z redlnych piikladi Ize uvést piiklad na propagaci upravy vad zraku, které nejsou kryty

pojistovnami. Existuji sluzby, u kterych je cena vice flexibilni, nemusi to v§ak znamenat pro
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vV,

ovSem, co si zdkaznik mysli, kdyZ miiZe podstoupit operaci oka o nékolik tisic korun levngji
nez v jiném stfedisku? Stdvd se, Ze zdkaznik situaci vyhodnoti tak, Ze ocekdva sniZenou
kvalitu. Samoziejm¢ kazdy zdkaznik bude porovndvat ceny riznych vyrobcii a hledat cenu
nejnizsi, nicmén¢ tim myslime spiSe ceny porovnatelné, v rozdilu nékolika procent a ne
v desitkdch procent, coZ by mohlo vzbuzovat pravé onu zminénou neduvéru. Zdravi je
posuzovano jako véc, se kterou lidé velice neradi hazarduji a do né&jakych zakrokd investuji

dobrovolné¢ (a jde pravé predevsim o ty, které nejsou kryty pojisStovnou).

Cena stomatologickych sluzeb je citlivd na socidlni zmény a zdvisld na rozhodnutich
zdravotnich pojistoven v piipad¢ krytych zdkrokii a rozpoctu pacienta v piipad¢ ostatnich.
Vyse ceny, které vyplaci pojistovny, jsou fixni a lékaf je ovlivnit nemiZe. Ceskd
stomatologickd komora, jako garant odbornosti svych c¢lenli, prohlasuje, ze lékaf muze
pacientovi poté, co ho sezndmi se standardnim oSetienim, také nabidnout oSetieni s pouZitim
nadstandardnich materidld. Toto oSetfeni potom jiZ neni hrazeno ze vSeobecného zdravotniho
pojisténi, pacient si cely vykon hradi sdm. Ceny téchto vykont jsou kalkulovany na zdkladé
individudlni kalkulace ordinace. Pacient ma pravo byt sezndmen pied oSetfenim s cenou
vykonu a nahlédnout do ceniku dané ordinace. Povinnosti l€kafe je vystavit pacientovi
potvrzeni o thradé. [48] VySe cen za jednotlivd stomatologickd oSetieni, kterd jsou hrazena

z vSeobecného zdravotniho pojiSténi, jsou zafazeny do ptilohy €. 4.

Osetfeni na pracovisti dentdlni hygieny je plné hrazeno pacientem. Dle prazkumu
v Moravskoslezském kraji se vySe ceny hodinového oSetieni pramérné pohybuje okolo
600 K¢&'. Vyjimkou jsou pacienti Revirni bratrské pokladny, ktera svym pojiiténctim piispiva
500 K¢ rocné€ na oSetfeni dentdlni hygienistkou. Ukdzkovy cenik dentdlni hygieny se nachazi

v priloze €. 2.
Distribuce a materidlni prostiedi

Kromé ¢ty zdkladnich P se Casto v rdmci pfidavani dalSich 3P vztahujicich se
ke sluzbam, zminuje materidlni prosttedi. [27] V tomto kontextu je vhodné jej spojit
s nastrojem distribuce, protoZe v piipad¢ sluzby ve zdravotnictvi se tyto ndstroje znacné
prolinaji. Jako distribu¢ni misto je obecné chdpan prostor, kde se sluzba poskytuje, a soucasné

je neoddé¢litelné doplnéné od konkrétnich ryst prostfedi. V marketingu sluzeb se stava ,,place*

"Udajek 1.2.2014
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tim, co sluzbu samotnou reprezentuje nejvice. Vzhledem k tomu, Ze sluzby jsou vdzany
na osobu poskytovatele, ktery se redlné fyzicky musi n€kde nachazet, aby mohlo k poskytnuti
sluzby dojit, je distribucni misto zcela kliCové. Zvlasté pokud, jak je vySe zminéno, se Casto

jedna o sluzbu, jejiz kvalitu zakaznik nesnadno rozezna.

Ve zdravotnictvi se jednd o ordinace, popiipadé¢ cCekarny v zafizeni, kde je sluzba
poskytovana. Moderni vybaveni ordinace vCetné toalet, které jsou povazovany za obzvlasté
klicové, nebot’ je takika réenim, Ze toaleta je vizitkou kazdého zatizeni, styl ndbytku a i vybér
kvétin mize byt dilezity. [57] Samotné marketingové prostiedi plisobi na zdkaznika jiz
ptichodem do ¢ekdrny. Je nutné si uvédomit, Ze zdkaznik pfichazi v jiném rozpoloZeni, nez
v ptipad¢ klasickych sluzeb. MiZe byt nejisty, nervézni, s negativnimi o¢ekdvanimi, co ho
¢ekd v ordinaci u lékate. Tedy prvnim atributem prostiedi musi byt uklidnujici. Soucasné, ale
nelze pominout to, Ze zdkaznik pravé na tomto misté¢ musi byt ujistén o tom, Ze se mu dostava
nejlepsi péce. Je nutné podpofit diraz na to, Ze sluzby na misté poskytované jsou kvalitni.
V oboru zdravotnictvi, které podléha velkym dynamickym zméndm v technologiich
a procedurdch, je s pojmem kvalitni, spojen i termin inovativni. Jednak jde o prokdzani
profesionality lékaie a na druhé stran¢ také modernosti, Utulnosti a piijemnosti prostredi.
Idedlni situace nastdva ve chvili, kdy zdkaznik pfichdzi do recepce pracovisté, kde je
profesiondlni a zaroven piivétivym chovanim zdravotni sestry uvitdn a informovén o dal$im
postupu. Misto, kde je sluzba poskytovdna, je jednou z nejdilezitéjSich vizitek, které 1ékaft

mad, nebot’ se jim vyjadiuje v ,,fe¢i®, které pacient rozumi. [42]
Marketingovd komunikace

V oblasti zdravotnictvi neni zatim propagace vyrobkil ¢i sluZeb tplné bézZnou.
Vyjimkou tvoii vyrobky dostupné v 1ékarnach a to predevs$im prave ty, které nejsou nebo jsou
jen mélo vazany na zdravotni pojistovnu a piesunuji se z pivodniho egalitdrniho pojeti spise

k pojeti liberdlnimu, které se poji k Cistsi vymeén¢ mezi zdkaznikem a vyrobcem. [24]

V soukromém zdravotnickém sektoru, jako jsou naptiklad soukromé kliniky, ordinace
a jina zafizeni se propagace teprve rozviji a k zdkaznikovi je spiSe pasivni. Tim je mySleno, Ze
dochdzi k upraveé dostupnych materidli, jako jsou kontakty a webové stranky tak, aby byly
pro zdkaznika atraktivnéjSi. Komunika¢ni mix samoziejm¢ ma mnoho dalSich soucasti,
nicméné¢ v kontextu zdravotnictvi se k ni prozatim pfistupuje vdhavé a soucasné opatrné.

Neustdle se pfistupuje ke snaze vyhnout se zlehCovédni zdravotnictvi jako komer¢niho
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produktu, kde nejde tolik o zdravi pacientli jako spiSe o zisk. Pro tento dojem existuje
podpora ze strany zdravotnickych komor, které se budeme vénovat v dil¢i kapitole

komunikacéniho mixu.

2.3 Dopliiujici 3P u poskytovanych sluzeb

V literdrnich zdrojich lze nalézt rizné pojeti dodateénych ,,P*“ néstroji vztahujicich se
ke sluzbam. Kromé pozdéji zminéného 8P - Socidlniho marketingu, jako univerzalni a pfitom

e, e

physical evidence, people a process. [27] Vzhledem k tomu, Ze shodnd P uvadi Skarabelov,
jako rozS$iteni marketingového mixu v organizacich vefejného sektoru, lze usoudit, Ze pro
oblast zdravotnictvi mize byt také vyuzit. [25] Materidlni prostfedi je jiZ zminéno v kapitole

Distribuce a materidlni prostiedi, kde bylo vhodné jej zaradit jiz k distribuci.
Lidsky faktor

Lidé predstavuji v marketingu sluzeb nejdilezitéjsi sloZkou marketingového mixu tak,
hodnoceni charakteru sluzby je ptfedevSim kvalitni a odborné zdatny persondl. [31] Lidé
vSeobecné ovliviiuji kvalitu poskytnuté sluzby i dojem, ktery v zdkaznikovi zanechaji. Proto
jsou dulezité vztahy se zdkazniky, uZivateli a také pifjemci sluzby. Zakaznici maji sklon
hodnotit sluzbu podle chovani jeho zaméstnanci. Sluzby totiz ptedstavuji Cinnost, kde je
poskytovatel soucasti realizace sluzby. Pro roz¢lenéni zaméstnancti pouzijeme Juddovu matici

(viz Obr. 2.3), kterd ma za cil, charakterizovat pracovniky poskytujici sluzby.

UCAST NA TVORBE MARK. MIXU

vysoka nizka
vysoky kontakini modifikdtori
STYK SE_ persondl
ZAKAZNIKY =
izolovany
persondl

ovliviiovatelé
nizky

Obr. 2.3 Kategorie pracovnikl poskytujici sluzby dle Juddovy matice [27]
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Kontaktni persondl je charakteristicky Castym stykem se zdkazniky, dobfe trénovany,
pfipraveny a motivovany k feSeni problému. Zde jsou zafazeny recep¢ni a zdravotni sestry.
Primérnich aktivit se nepifimo ucastni modifikétofi, obCas pfijdou i do styku se zdkazniky.
Jednd se pievazné o administrativni pracovnici nebo ucetni. K jejich tkoliim patii navozeni
piijemné atmosféry a pratelskych vztahii. Ovliviiovatelé jednaji se zdkazniky pouze pii
dilezitych oficidlnich jednanich, feSeni spolecenskych projektii. Podileji se vSak na tvorbé
marketingové strategie podniku. Zatfadime sem feditele nemocnice, polikliniky, vlastnika
spolecnost ¢i majitele ordinace. Podplirnymi funkcemi se zabyva izolovany persondl. Jedna

s pracovniky ostrahy, ¢i uklizecku. [10]

Ve zdravotnictvi je vyznam tohoto marketingového ndstroje jesté dilezitéjsi. Dalo by se
fict, 7¢ v Ceské republice panuje do jisté miry stdle stav, kdy lidé odekdvaji, Ze je
zdravotnictvi zdarma a v médiich mizeme naleznout jejich protesty proti vyfazovani sluzeb
ze seznamu hrazeného zdravotnimi pojiStovnami. [46] Pomalu se systém zdravotnictvi bude
pfibliZovat trendu ze Spojenych stat americkych, kde soukromy lékat je zdleZitosti Cisté
podnikatelskou a tim vice se od vetejné sféry odchyluje. I samotnd vetejnd sféra jiZ prochazi
osvétou ve form¢é Good governance a zdravotnictvi by nemélo otdlet. Z tohoto je nutné
vyvodit, Ze sestra, zdravotni technik, recepcni, ale i samotny lékaf (dentdlni hygienistka), ktefi
jsou osobami, se kterymi se zdkaznik miZe ve zdravotnictvi setkat, by m¢li dosahovat stejné
obchodni kultivovanosti jako poskytovatel napiiklad bankovnich sluzeb. Navic, jak piSe
Vastikova, je kultivovany piistup i prostftedkem k utvafeni chovani zdkaznik. [27] Jestlize se
zamestnanec reprezentujici ordinaci chova zdvorile, vstificné a profesiondlné, 1ze oCekavat, Ze
tak se k nému bude zdkaznik chovat ndpodobné. Piistup persondlu vici pacientim se
povaZzuje za klicovy, z teoretickych poznatkii ho 1ze vymezit jako jeden z Customer satisfier,
ktery v jeho sekundérni roviné je rozdélen na dostupnost, profesionalitu, efektivitu a postoj.
Nejvétsi ocekdvani jsou kladena na 1ékare, sestry a recepcni. Zdravotni sestra dnes jiZ nemiiZze
byt jen symbolem pro laskavd slova a vypomoc lékafi, ale plnohodnotnym Ccinitelem
v procesu zlepSeni zdravi pacienta. Od zdravotnického persondlu se ocekdvd maximélni
profesionalita. Vztahy s lidmi probihaji ve dvou rovinich. Na jedné strané jsou to vztahy
interni (mezi zamé&stnanci a majiteli) a na druhé strané vztahy s vnéj$im okolim, které ovSem
nezahrnuje jen pacienty, ale také dalsi subjekty, jako jsou zaméstnanci laboratoii, dodavatelé

materidlu, externi ticetni nebo konkuren¢ni pracovisté. [60]
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Procesy

Procesy piedstavuji zpiisob poskytnuti sluzby zdkaznikiim. Tento proces nedokdze
oddé¢lit poskytovatele sluzby od zdkaznika. Cilem tohoto prvku je, aby se docililo takového
procesu poskytovani sluzby, aby zdkaznici byli uspokojeni nejen samotnou sluzbou, ale
i ze zpusobu, kterym jim byla sluzba dodédna. Procesy jsou tedy definovany jako soubor
navzdjem souvisejicich nebo vzdjemné pilisobicich cinnosti, ktery pfeménuje vstupy

na vystupy. [59]

Dilezitost tohoto prvku marketingového mixu ve zdravotnictvi Ize vysvétlit velice

snadno. Proces Ize popsat asi takto:
- zdkaznik pak sbird informace kdy, kam a kdy by m¢l k 1ékati zajit,
- nésleduje proces spojeni s Iékafem, domluva terminu,
- prichod ¢i naopak omluva a zména terminu, ¢ekani u Iékarte,

- samotné oSetfeni,

findlni domluva, kterd zahrnuje platbu, pouceni a objednédni dal$i navstévy.

V kterémkoliv z téchto bodli procesu muZe nastat selhdni, napi. zdrZeni lékafe nebo
pacienta, komplikace pii oSetfeni, chyba elektronického vybaveni. To vSe znehodnoti sluzbu.
Dle hesla ,,Time is money* a to plati jak pro 1ékafte, tak pro zdkaznika, proto je nutné vénovat
procestm jako prvku marketingového mixu velkou pozornost. Dlouhd objednaci lhtta a jesté

zdlouhavéjsi sezeni v cekdrné — z téchto diivodl je potiebné neustdle zlepSovat a dbat

na jednotlivych krocich procesu.

Béznym zplsobem je osobni a telefonicky kontakt s pacienty, ale nastoupily jiZ
modernéj$i metody jako komunikace e-mailem, sms zprdvami nebo pifimo objednacimi
systémy dostupnymi na webu. MoZnosti vSak zdvisi na majiteli zdravotniho zafizeni ¢i
manazerovi stiediska a musi byt pfizpiisobeny co nejlépe jejich schopnostem a ptredevsim
cilovym zdkazniktim. Do procesti je zahrnuto i pfijeti pacienta na pracoviste. Je potieba vzit
v Gvahu také udaje jako vizudlni oznaceni, vyvéSené zdkladni informace, ordina¢ni hodiny
a také prava a povinnosti pacienta. Je tfeba urcit, kde a jak je pacient pfijimdn, jaké informace

jsou mu poskytnuty, co musi vyplnit ¢i predat, aby sestra ¢i recepcni mohla spravné pfipravit
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dokumenty. Procesy piimo v ordinaci jsou spiSe soucdsti samotné sluzby a jsou vyrazn¢ hiiie
marketingové ovlivnitelné. Pfed odchodem pacienta je nutné poskytnou nezbytné informace,
platbu a osobni instrukce, které jsou mnohdy velmi osobni. Nutné je dbat, aby spravné
fungujici proces predchiazel neshoddm nebo nepiijemnym situacim, jak pro zdkaznika

a lékare, tak pro ostatni pacienty. [60]

Celd diplomova prace je vé€novdna tercidlnimu sektoru, konkrétné zdravotnictvi. Proto

je nezbytné se zminit o socidlnim marketingu.

2.4 Zavedeni socialniho marketingu do zdravotnictvi

Socidlni marketing je planovani, organizace, provadéni ale i kontrola marketingovych
strategii a aktivit nekomerCnich organizaci, které jsou pifimo nebo nepfimo zaméfeny
na feseni socidlnich tkolt. Socidlni marketing chce ovliviiovat socidlni chovani ve prospéch
cilovych skupin nebo obecného dobra. Jednd o marketing, jehoZ prvotni cil neni zvyseni
prodeje Ci zisk, ale pfidand hodnota pro zédkazniky. Socidlni marketing vyuZziva techniky
komerc¢niho trhu, aby motivovaly k pfijeti chovani, které zlepsi zdravi, Zivot cilového publika

nebo spolecnosti jako celku. [19]

Socidlni marketing mtze byt vyuZit v kterékoliv oblasti. Ackoliv to na prvni pohled
neni zfejmé, marketing ve zdravotnictvi a socidlni marketing jsou Uzce propojeny. Pfi znovu
vybaveni si Maslowovy hierarchii potreb, lidé by pfirozené méli nejdiive davat prednost svym
potfebam tykajicich se zdravi oproti Zivotnimu stylu, a tak by se podnikatelim (Iékaitim),
m¢la takova strategie vyplatit. Nejcastéji omilana témata ve spojeni se socidlnim marketingem
jsou koufeni, nemoci HIV, nésili u déti a Zen, ale kromé zdravi a socidlnich zéleZitosti to jsou
1 klasictéjsi produkty jako pfilby na kolo a bezpecnosti pasy. Spoleénym jmenovatelem se

stava zdravi a bezpecCnost osob i jejich okoli, celkové jde o snahu za ucelem propagace,

udrzeni, kontroly nebo navraceni zdravi. [17]

Ve zdravotnictvi je vyuZivdn pojem socidlni l1ékafstvi, které 1ze definovat jako védni,
medicinsky a interdisciplindrni obor, ktery se zabyva zdravim populace a pé¢i o zdravi
ve spolecnosti. Hol¢ik uvadi dvé moZné metody, jak docilit socidlnich zmén, jednd se
o vzdelani (education) a ndtlak (coercion). Lze chdpat, Ze soucdst planu implementace
socidlni marketingové myslenky bude vyZadovat trochu od obou v rovnovdzné mife, aby si

pacienti nepiisli pfili§ pod tlakem. [6]
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Hlavnim cilem socidlniho marketingu je, aby organizace ve své marketingové praxi
uplatiiovaly socidlni a etickd hlediska s dirazem na CSR. Socidlni marketéfi se snaZi
ovlivilovat individudlni chovani, ale i ménit chovéni celé spolecnosti. Socidlni zmény mohou
nastat po implementaci socidlné-marketingové strategie. Zmény se projevuji odlisné€, jak

v Casové tak i spolecenské dimenzi. [59]
Doplnény marketingovy mix pro socidlni marketing

Marketingovy mix socidlniho marketingu je doplnén o dalSi 4P. Weinreich zminuje
vefejnost (publics), partnerstvi (partnership), pravidla (policy) a zdroje (purse strings). Publics
souvisi s klasickym ,,people®, ale oznacCuje pievazné zvladnuti ideologie neZ samotnou
profesionalitu. Jestlize si 1ékat zvoli velkou mySlenku o zdravi svych pacient, kterym se ji
pokusi ptedat, nesmi zapomenout na to, Ze tato mySlenka musi byt komunikovatelnd i jeho
okoli, popiipad¢ institucim, které do rozhodovéni vefejnosti zasahuji. PrevdZzné se jedna
o Ministerstvu zdravotnictvi nebo 1ékatrskych komorach. Partnerstvi je v podstaté¢ vytvareni
ruznych siti organizaci, které pracuji v riiznych oblastech, ale mohou se podilet spole¢nymi
projekty, muze jit také o organizace spolupracujici v oblasti vzdélavani a vetejnych projektu,
organizace "ndvaznych sluzeb", které vytvaieji komplexni produkty. V dnesni dobé&, kdy je
spolecenskd zodpovédnost firem velice diskutovanym tématem a razné instituce se predhanéji
v tom, jak jsou filantropické k lidem a Zivotnimu prostfedi, by mohl l1ékar ¢i 1ékarska instituce

u potenciondlnich partnert slavit slu§ny dspéch. [29]

V piipad¢ pravidel ve zdravotnictvi se nardZzi vétSinou na ovliviiovani instituci jako je
vlada, pojistovny, 1ékaiské komory, coZ je nad sily jednoho Iékaie. V prvé fad¢ je nutné
nastinit, které zmény by mély byt zavedeny, jakd pravidla ustanovena, aby se myslenky
mohly zakotvit v podvédomi lidi jako spridvna véc. Pak nastoupi snaha lékafe ovlivnit
vetfejnost, kterd dale oslovi média, zméni pravo a samotné instituce. [34] Zdroje zastupuji
otdzku financovéani podnikovych aktivit. Tento prvek socidlniho marketingu je zalezitosti

spiSe interni, zavisi na finan¢nich moZnostech vlastnika zafizeni nebo rozhodnuti manazera.

2.5 Nastin trznich segmentt
Segmentace trhu piedstavuje rozclenéni riznorodého trhu na mens$i podrobné casti,
které spojuji zdkazniky s ur€itymi typickymi vlastnostmi. Pro uleheni jsou v diplomové praci
vytvofeny segmenty, které jsou vyuZity pro samotnou analyzu spotfebniho chovéni na trhu

dentalnich sluzeb. Kritéria jsou prvnim krokem k poznavdni diferenci mezi zakazniky na trhu.
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Podniky nehledaji pouze rozdily ve vztahu k typu sluzby (produktu), ale snazi se nachazet

kontrasty, které jsou spjaty s chovanim spotiebiteli. [15]

Zakladni kritéria k zohlednéni jsou geografickd, demografickd a psychograficka.
Demografického hledisko se zaméfuje na vek, etapu Zivotniho cyklu, pohlavi, ale i velikost
rodiny, lze vzit v ivahu i piijmy rodiny dosazené vzdélani. Demografickd kritéria jsou velmi
oblibend pro rozliSovdni skupin spotiebitelli a to pro svoji snadnou meéfitelnost a tim
i odliSnost od ostatnich typ proménnych. Pro diplomovou préci je autorka vyuZila nejvice.
Geografickd kritéria uz pouze okrajové, protoze primarni vyzkum probihal
v Moravskoslezském kraji v Ostravé. Psychografickd kritéria zahrnuji Zivotni styl,
charakteristiku osobnosti a postaveni v sociélni tfid€. Zrovna tyto kritéria jsou velmi zajimava

a bude s nimi naddle pracovano. [15]

Protoze je autorka obyvatel Ceské republiky, kde povédomi o sluzbé& dentdlni hygieny je
neustdle nizké, zameéfila se na segment mladych lidi 18 +, ktefi jiz sami mohou dbét vice
nasvoje zdravi a hradit si navStévy dentdlni hygieny. Napiiklad v Némecku by cilovy
segment autorka zvolila jiny, byly by to déti od 8 do 17 let, které by pfivedli rodice
na pracovisté¢ a tam jim odborny persondl vstépoval spravny piistup k ,,dentdlnimu zdravi®.
Pro préci jsou vytvofeny tfi vzorové segmenty, na které bude dile poukazovdno v samotné

analyze:
Studenti 19 — 26 let s nevédomim o sluzbé€ dentdlni hygieny (=nenavstévuje)
Studenti 19 — 26 let s védomim o sluzbé dentdlni hygieny (=nenavstévuje)
Studenti 19 — 26 let s védomim o sluzbé dentdlni hygieny (=navstévuje).

Je vSeobecné zndmo, Ze studenti tvoii specifickou skupinu spotfebiteli. Analyza
spotiebitelského chovéani je pravé zaméfena na studenty vysoké Skoly. Spotfebni chovéni
studentil se ovSem lisi v zavislosti na mnoha faktorech. Na kazdy z téchto segment je potieba
pohliZet jinak a zvolit jiny pfistup. Z vymezeni hlavnich segmentli se odviji cely primarni
vyzkum. Dotaznikového Setieni se tiastni studenti VSB-TU Ostrava pravé ve véku 19 — 26

let.
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3 CHARAKTERISTIKA TRHU DENTALNICH SLUZEB

Jeden z nejvyznamnéjSich Iékait v historii byl fecky lékai Hippokrates, ktery se zabyval
vSemi obory mediciny. Nové poznatky pfinesl i v oblasti zubniho lékafstvi. Popiel mnoho
mytd a na védeckém podkladé se snazil objasnit co nejSir$i fadu otdzek. Také popsal
problémy déti souvisejici s profezdvanim mlécnych zubil. Ve stomatologii byli vyznamni také
arabsti 1ékafi. Jejich medicina v té dob& byla na velmi vysoké trovni. Usp&$né pouzivali
anestezii a vykondvali velice sloZité operativni zakroky, které v této dobé nebyly v Evropé
jesté znamé. Kladli velky diraz na hygienu ust a vytvofili prvni kartacky a Cistici dstni vody.
[38] Prvni psany dokument o onemocnénich dutiny ustni je z roku 5 000 pfed naSim
letopoctem. Ve stfedovéku byla moznost dentdlni 1é¢by dostupnd hlavné bohatym obcanim.
Pro odstranéni zubniho kazu byla vyuzivdna zubni vrtacka, ovSem vypliiovy materidl byl
velmi meékky a vydrzel pouze kratkou dobu. Obdobi renesance pro zubni lékafstvi znamenalo
obdobi osvéty. Tento obor se stdval zndmé&jSim, a tim 1 vice Zddanym. Postupné se zaradil
1do studijni védecké oblasti. Pfesto to nebyl obor samostatny, nybrZz byl neustile
pod vedenim oboru chirurgického. Za otce stomatologie je Casto oznaCovan P. Fauchard.
Tento chirurg narozen 1678, ktery se ve svych dilech snaZil popsat anatomii, pfiznaky nemoci
a jejich lécebné metody, pfedevSim tedy ty operativni. Na zacdtku 18. stoleti se zacalo
uplatiiovat pouZzivani prvnich zubnich protéz ze slonoviny a kovl. Dostupné byly pouze
pro bohaté obcany, protoZze vyrobni materidl byl cenové ndkladny. S objevem plasth

a porceldnu se protézy stavaly dostupnéjSimi i béZnému obyvatelstvu. [44]

Prvnim na svété, kdo inicioval dlohu dentalni hygienistky ve vyuce Ustni hygieny, a kdo
zorganizoval v roce 1913 prvni odborny kurz v nové zaloZzené Skole pro dentdlni hygienistky
v USA, byl doktor Alfred Fones. Ve své ucebnici pred 85 lety, kdy vétSina nynéjSich znalosti
o spravné ustni hygien¢ jeSt¢ Cekala na své objevitele, piSe, Ze dentdlni hygienistka je
pfedevSim povolana k vyznamné préci ve vzdélavani vefejnosti. Musi se sama citit ndstrojem,
jehoZ prostfednictvim jsou Sifeny stomatologické poznatky o tstni hygiené. Nejvétsi sluzbou,
kterou ma dentdlni hygienistka poskytnout, je trvald vychova vefejnosti k dstni hygiené
a dalSim odvétvim obecné hygieny Cloveéka. Jako zubni 1ékat v na zacatku 20. stoleti, byl
doktor Alfred Fones znepokojen poctem pacientd, které ztrati své zuby v dasledku zubniho
kazu a parodontézy. Byl presvédcen, Ze odstranéni zubniho plaku, kamene z povrchu zubt

adasni by mohlo snizit nebo zabranit ztrat¢ zubu. Tato vize prevence byla naprosto

pralomova v dobé¢, kdy vytrZeni zubu bylo nejcastéjSim a nejrychlej$im vyfesenim problému.
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Postupné rozSifovali vlastni dentdlni tym, v roce 1913 si otevieli Skolu dentdlni hygieny

v Connecticutu a vytvofili celou filozofii vyuky zubni prevence. [45]

V roce 1996 se piifadila Ceska republikak vysp&lym zemim svym rozhodnutim
vytvofit novou stomatologickou profesi dentdlni hygienistky. Ve Skoleni roce 1996/1997 byla
zahdjena vyuka tfiletého vysSitho odborného studia absolventli stfednich Skol v oboru
Diplomovan4 dentélni hygienistka ve sttn{ §kole v Usti nad Labem a v prvni soukromé vyssi
zdravotnické Skole pro dentdlni hygienistky v Praze. Definice dentdlni hygienistku oznacuji
jako odbornici s licenci k vyuce ordlniho zdravi a k vykonim v dutiné tustni, kterd jako
pomocnice zubniho lékatfe pouziva védeckych metod ke kontrole a prevenci stomatologickych
onemocnéni tak, aby pomohla jednotliveim i skupindm obyvatelstva k ziskani a udrzeni
optimdlniho ordlniho zdravi. Obecné feceno, vzhledem ke svému intenzivnimu Skoleni
ve specidlnich preventivnich tkonech patii dentdlni hygienistka ve svété k ziadanym
a oblibenym profesim, jejiZ prestiz u pacientll je vysokd. V soucCasné dob¢ jsou dentdlni
hygienistky Skoleny a vykondvaji profesi ve vice nez 20 statech svéta. Vyznam této profese
vyplyva také z poctu dentdlnich hygienistek v prospektivnich pldnech na optimdlni sloZeni

stomatologického tymu. [51]

Mimoifadny vyznam dentdlnich hygienistek pii zlepSovani ordlniho zdravi prokazali
v Sestileté studii Axelsson a Lindhe v roce 1981. Skupina pacientii pravideln¢ kontrolovanych
a oSetfovanych dentdlni hygienistkou v ramci tzv. recall-systému (systém pravidelnych
kontrolnich navstév) ve srovnani se skupinou pacientli bez této systematické péce vykazovala
vyrazny pokles vyskytu zubniho kazu a dokonce ¢éasteCnou reparaci poskozenych tkani
parodontu. Ukazuje se, Ze dal$i vyvoj takovych obort, jako implantologie, parodontologie,
estetické stomatologie a dalSich obord, je bez spoluprdce s dentdlnimi hygienistkami obtizné

predstavitelny. [51]

V ptiloze €. 5 je zahrnuta novela zdkona o nelékaiskych zdravotnickych povolanich,
kterd upravuje zdkon ¢. 189/2008 Sb., definuje a specifikuje vykon prace dentélni
hygienistky. [43]

Idedlni situace nastiva ve chvili, kdy rodi¢e ptfivedou k dentdlni hygienistce jiz déti,
které se nauci spravné technice Cisténi zubu a tim velmi dobfe ptfedchazi vzniku zubniho kazu,

vizudlni zndzornéni viz piiloha €. 8. [36]
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3.1 Pocty Iékait

Pocet zubnich 1ékaiti v evidencnim poctu a zubnich 1ékait zaméstnavatelii ¢inil koncem
roku 2013 celkem 7 461 osob. Pocet zubnich 1ékaiti v roce 2013 se zvysil proti roku 2012
0 32 osob, tj. 0 0,4 %. Z celkového poctu zubnich 1ékaiti mélo hlavni obor ¢innosti zubni
Iékatstvi 95 % aktivnich zubnich 1ékafti. U stomatologli je feminizace vyssi ve srovnani
s I€kati. Zubni 1€katky dlouhodobé ptedstavuji 2/3 z celkového poctu zubnich 1ékatd. Dle

tabulky 3.1. Ize vidét zastoupeni stomatologii v jednotlivych krajich CR.

Tab. 3.1 Pocet stomatologti za posledni dva roky v jednotlivych krajich CR [47]

Kraj Pocet obyvatel na 1 zubare

Rok 2012 Rok 2013
HI. m. Praha 852 855
Stredocesky 2190 2193
JihoCesky 1586 1599
Plzensky 1253 1269
Karlovarsky 1712 1764
Ustecky 1907 1913
Liberecky 1733 1680
Kralovéhradecky 1350 1361
Pardubicky 1698 1660
Vysocina 1635 1612
Jihomoravsky 1306 1266
Olomoucky 1279 1277
Zlinsky 1395 1373
Moravskoslezsky 1488 1501

Primérny vék zubnich 1€katii se v roce 2012 ve srovnani s rokem 2011 mirné zvysil.
U muzl na 49,5 let (49,4 v roce 2011), u Zen na 50,3 let (50,2 let v roce 2011), v thrnu pak
na 50 let (49,9 let v roce 2011). Jak se vyvijel primérny veék zubnich 1ékatti v letech 2005 az
2013 zachycuje tabulka 3.2.

Tab. 3.2 Primérny v€k zubnich 1€kait v letech 2005 — 2013 [47]

Rok Muzi Zeny Celkem
2005 48,6 48,8 48,8
2007 49,0 49,8 49,5
2008 49,8 50,5 50,3
2009 49,8 50,5 50,3
2010 49,6 50,5 50,1
2011 49.4 50,2 49,9
2012 49,5 50,3 50,0
2013 49.4 50,3 50,0
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Alarmujici jsou &fsla zubnich l1ékait, nyni se nachdzi v Ceské republice pies osm tisic
zubnich 1ékafti. Z nich jeden tisic mé vice nez 65 let. Jestlize bychom zlstdvali na sou¢asném
stavu pfijimani studentd, tak ndm bude perspektivné do roku 2022 chybét pres tisic zubnich
1ékaiti. Ve v€ku do 65 let by jich tou dobou bylo témét pét tisic, ¢imZ by na jednoho zubniho
1ékate piipadlo az pfes dva tisice pacientl. Tento pomér by byl pro kvalitu zubni péce velmi
Spatny. Potifeba zubnich 1ékaii je tedy velice naléhavd, a proto se ji nyni intenzivné
ve spolupréci s Ceskou stomatologickou komorou zabyva ministerstvo $kolstvi, univerzity a
stomatologické kliniky, na néZ je vyuka zubniho lékafstvi delegovédna. Podilet by se na této

iniciativé meélo 1 ministerstvo zdravotnictvi.

3.2 Vliv faktori marketingového prostiedi na stomatologické sluzby

Pro analyzu prostfedi byla zvolena PEST analyza. Za klicové lze oznacit politické,
ekonomické, socidlni a technologické vlivy makroprostiedi. Analyza déli vlivy
makroprostiedi do ¢tyf zdkladnich skupin. [21] Grafické zndzornéni faktorit PEST analyzy

definuje Obr. 3.2.

J EKONOMICKE
’,Mu)' FAKTORY
POLITICKE
FAKTORY
b Lk
4y
SOCIALNE-KULTURNI
FAKTORY
TECHNOLOGICKE ’

FAKTORY

Obr. 3.1 Faktory PEST analyzy [39]

25



Politicko-legislativni faktory

Politicko-legislativniho vlivy jsou zaloZeny na dlouhém seznamu legislativy, ustanoveni
a norem, které se be&Zn€ vazou na zdravotnictvi. Zdkladem tohoto je samotné vetejné
zdravotnictvi a zdkon o bezplatné péci pacienta. Stomatologie se tykaji vSechny zdkony
zdravi, zdravotnictvi a hygien¢, které plati pro jiné obory. Jednd se predevSim o zdkony
a vyhlasky tykajici se hygieny. Prioritnim je Zakon &. 220/1991 Sb. o Ceské lékaiské komote,
Ceské stomatologické komote a Ceské 1ékdrnické komote. Tento zdkon udéva stomatologiim
zdvazek byt ¢lenem a podléhat CSK. Kompletni vyéet zdkont a vyhlasek je zahrnut v pifloze

¢. 6.

Zakon pifedevSim uklddd povinnost vychazejici z ustanoveni komory, které se
u pracoviSté dentdlni hygieny, nebo obecné soukromych stomatologickych praxi, tykaji
vybaveni, materidldi, likvidace odpadu a etiky. Soukromd praxe je limitovdna velkym
mnozstvim legislativnich pravidel, které vychazeji z politického prostfedi. Tato legislativni

omezeni mohou pro pracovisté dentdlni hygieny byt jednou z komplikaci jejitho provozu.
Ekonomické faktory

Vlivy ekonomického charakteru jiz tolik stomatologickou praxi nesvazuji. Vzhledem
k tomu, Ze se jednd o pojem zdravi, kde potifeby pacientii se piiliS neméni, ani zmény
ve vykonu ekonomiky nebudou mit na zdravotnictvi tak velky dopad jako tfeba na podnikéni.
Pravé soukroma zubni ordinace podléha totiz velkému vlivu zdravotnické legislativy, kterym
bézny podnikatel nemusi vénovat takovou pozornost jako pravé vlastnik stomatologické
praxe. Soukromd ordinace podléhd zcela stejnym ekonomickym limitiim jako jakykoliv jiny
podnikatelsky subjekt. Lze tedy fici, Ze soukromé lékaiské praxe jsou v rdmci podnikdni

pod dvojim tlakem.

7. ekonomickych vlivii, 1ze zahrnout prfedev§Sim sménné kurzy, protoze materidly pro
vykon price stomatologa se mnohdy dovaZzi ze zahrani¢i. Lze se setkat i ze situaci, kdy
ndroc¢ngjSich laboratorni prace se kvili nedostatecnému vybaveni zasild do Rakouska, proto je
k ekonomickym faktorim zahrnut i tieba kurz eura vici koruné, ktery za posledni mésice

proslo vyraznymi zménami. Vyvoj kurzu lze vidét v Obr. 3.2.
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Staticky graf kurzu euro [ éeska koruna (EUR / CZK), vybrana historie
EUR/ICZK min: 24 435 max: 27.72 13.02.2014
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o U T 245

Obr. 3.2 Vyvoj kurzu EUR/CZK za dva roky [41]

s w2z

Jak jiz bylo zminéno v teoretické €asti, oSetfeni na dentdlni hygiené¢ je pln€ hrazeno
pacientem. Mnohdy zubni Iékafi, ktefi doporucuji svym pacientiim se zanedbanou ordlni
hygienou navstivit dentdlni hygienu, slysi, Ze pacient tuto sluzbu nemuize finan¢né dovolit.
Do ekonomickych faktorti se fad{ i vyse primérmé mzdy ob&ana v Ceské republice. V obrazku
3.3 Ize vidét vyvoje mezd za rok 2012 k jednotlivym krajiim a soucasné porovnani s rokem
predeslym. Ve viech krajich CR vzrostla primérnd mésiéni mzda o minimélné 2 %. Za rok

2013 je pramér 24 836 K¢.

MZDY primérna meésicni nominalni mzda - 2012
- v korunach
Cesko: 25.101 +2,7 rozdil proti stejnému abdobl minulého roku (v procentech)

Ustecky Kralovéhradecky |  Pardubicky Olomoucky

22,785 22.789 22.827 22.058 22.487
+2,7 +2,2 +3,0 +2,8 +3,1

_ rl ky
Vay \_@ ‘ H

20 — Lo 23.577
+2,7

W—J

Plzefisky Stredodesky Jihogesky thomoravsky
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Obr. 3.3 Pramérné mésiéni mzdy v CR dle kraji [37]
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Mnohdy je pohled pacienta velmi kratkozraky. Zakladni oSetfeni na dentdlni hygien¢ se
pohybuje i ve vysi 1000 K&, ale je nutné, aby si zdkaznik uvédomil, jaké finance vynaloZi
nebo jiz diive zaplatil za vypln€. Bild plomba pro vétsi kaz stoji kolem 700 K¢&. Na prvni
navstéve jiz uci dentdlni hygienistka své pacienty spravné technice Cisténi zubli a pouzivani
mezizubnich kartdck. TudiZ jiZ po prvnim oSetfeni jste schopni si spravné Cistit zuby.
Samoziejmé se doporucuje navstévovat dentdlni hygienu jedenkrat ro¢né, ale to uz jsou pak
navstévy zaméfené na odstranovani zubniho kamene a kontrolu dutiny ustni. Spravnym
¢isténim zubtl lze predejit vzniku zubniho kazu. Pak ndklady pacienta na plomby budou

minimalni.
Socidlné-kulturni faktory

Vseobecné k socidlné-kulturnim faktorim lze zafadit samotny fakt, Ze nartistd zdjem
obyvatelstva o péCi o chrup a neustdle piibyva registrovanych pracovist’ dentdlni hygieny.
V Asociace dentdlnich hygienistek CR se vyskytuje 101 pracovist dentdlni hygieny
za Ceskou republiku a v Ostravé ti pracovi§té. Zakon neuklddd povinnost pracovnikim se
do této asociace povinné zapisovat, tudiZ je velmi téZce zjistitelny pocet pracovist. Vedeni
v Asociaci dentdlnich hygienistek CR stoji 1000 K¢ roéné. Stomatologickd komora CR pro

mésto Ostrava uddvd pouze jedno registrované pracovists.” [33]

K socidlné-kulturnim faktorim se fadi ¢asto opakovany problém s nedostatkem zubaiti
v Ceské republice. Je tfeba podotknout, Ze napiiklad hlavni mésto Praha nedostatkem netrpi.
Jak jiz bylo zminéno v Tab. 3.1 vychdzi zde jeden zubni lékat na 855 obyvatel, coZ uz
predstavuje podle ndzort stomatologli pomérn¢ konkuren¢ni prostiedi. Nedostatek zubait
totiZ zavisi spiSe na lokalit¢. Moravskoslezsky kraj ¢itd 1501 pacientli na jednoho zubafte.
Pracovisté dentdlni hygieny maji spojitost s pocty zubaill, protoZe pracoviste¢ DH je zavislé
na pracovisti zubniho 1ékatfe, nachdzi se ve stejném objektu. Dnes je hojné pouzivano
oznaceni dentdlni studio (klinika), kde naleznete vice zubnich 1€kaii a dentdlni hygienistku
a kde prichazejicitho pacienta obslouzi recepce. Pro dentdlni hygieny v Moravskoslezském
kraji to znamend, Ze maji potenciondlné staly piirtstek zdkaznikl. Velké mnoZstvi pacientli
vSak uz pfindsi i nevyhody v podob¢ dlouhé ¢ekaci lhtity. Relativné mlada profese dentdlni

hygienistky zajistuje moderni metody a ptistup persondlu.

> Udaje k 10. 2. 2014
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DalS$im socio-kulturnim faktorem jsou Spatné vycislitelné trendy. Mizeme se alespon

pokusit je vyjadfit zvySenym zdjmem o zubni hygienisty.
Technologické faktory

Technologické vlivy jsou v oblasti stomatologie obzvlasté vysokym métitkem, nebot’ se
vyvijeji neustéle rychleji. Modernizace vybaveni ordinaci je velmi znatelnd a v soucasné dob¢é
se pacient muze dostat k zubaii s perfektné vybavenou ordinaci, ktery pracuje
s nejmodernéjSimi materidly, ale 1 k starému zubafi, ktery pfed koncem své praxe nema snahu
modernizovat. ProtoZe obor dentdlni hygieny je oborem relativné mladym, tak i ndstroje
a pomucky hygienistky tomu odpovidaji. Jak bylo zminéno v materidlnim prostiedi, vybaveni
ordinace siln¢ plusobi na zdkaznika a ten si z ného usuzuje kvalitu poskytované sluzby.
Samoziejmé jsou snahy se pfibliZit kvalit€ zubniho 1ékatstvi zdpadnich zemi. Nejvétsi zmény
ve stomatologii pocitil obor protetiky, konkrétn¢ zubnich ndhrad. Modernim trendem
protetiky je 3D scanovéni, které vyZaduje technologicky narocné piistroje. Tato metoda je
mnohem piesnéj$i a pomoci dal§ich piistroji zaloZenych na 3D tisku je moZno vytvofit
pfesnou ndhradu a sniZit vraceni na tpravu laboratofim aZ o 80 %. V CR zatim neni moc

vyuZzivéana.
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4 METODIKA SBERU DAT

Diplomové priace nese nazev Analyza spotiebitelského chovani na trhu dentdlnich
sluzeb. Cilem této prace je posouzeni soucasné situace spotiebniho chovani na trhu dentdlnich
sluZeb, a to prosttednictvim analyzy spotiebniho chovani u studentd vysoké skoly. Na zaklade
zjiSténych vysledkli vyzkumu pak ndsledné vytvotreni konkrétnich ndvrhl a doporucent, které
jsou zameéfeny jak na samotné studenty, tak i vSeobecné na pracovist¢ dentdlni hygieny
a okrajov¢ na zdravotni pojistovny. Metodika sbéru dat se sklada z piipravné a realizaCni

faze, které jsou nésledné podrobné popsany.

4.1 Pripravna faze

Ptipravna faze zahrnuje definovani problému, cile a stanoveni hypotéz. Déle orientacni

analyzu, pilotdZ a pfedvyzkum. Tato faze je obohacena o ¢asovy harmonogram ¢innosti. [50]
Definovdni cile vyzkumu a hypotéz

Cilem marketingového vyzkumu je zajistit dostatek primarnich dat k provedeni samotné
analyzy spotiebitelského chovéani. Marketingovym problémem je, Ze dosud neprobé&hl Zadny
podobny vyzkum, ktery by shromézdil primérni data u studentti VSB-TU Ostrava. K realizaci
vyzkumu jsou pouZzita jak primarni, tak sekunddrni data. Primarni byla ziskdna bc&hem
dotaznikového Setfeni. Sekundarni data jsou zajiStény predevSim z odborné literatury
tykajicich se vSeobecného zdravotnictvi a stomatologie, které je mozno najit na webovych
strankdch instituci. Pro zjisténi potiebnych priméarnich dat bylo zvoleno kvantitativniho
vyzkumu. Jako metodu sbéru dat bylo zvoleno pisemného dotazovani s osobnim tvodem,
které se jevilo jako nejvice vhodné pro zjiSténi relativné citlivych informaci tykajicich se
dentdlni hygieny. Nevyhodou je ¢asovd ndroCnost této metody, napiiklad oproti online
dotazovani. Zvolen byl tsudkovy vybér respondentti, konkrétné metoda vybéru respondentti

pomoci vhodné piileZitosti. [40]
Zdkladni a vybérovy soubor

Zéakladni soubor respondentii tvofili studenti Vysoké Skoly banské - technické
univerzity Ostrava, denniho studia z fakulty ekonomické, hornicko-geologické, fakulty
elektroniky a informatiky a fakulty metalurgie a materidlového inZenyrstvi. Vybérovy soubor

tvoii dle planu vyzkumu 400 studentii z vySe zminénych fakult, denniho studia, kterym se

30



dostal do ruky sestaveny dotaznik, z kazdé fakulty tedy 100 student. Pro lepSi ndzornost
vybér studentli je zobrazen v Obr. 4.1.

Fakulty VSB-TUO

——

Vybrané fakulty Ostatni fakulty
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ FAST FS
EKF FEI FMMI HGF FBI USP

Obr. 4.1 Vybér studentl pro sbér primarnich dat

Pavodni myslenky autorky byly, Ze by ziskala data z kazdé fakulty VSB-TUO a tim by
ziskala ptehled o celé vysoké Skole. Tato moZnost ale byla velmi Casové a organizacné
narocnd, tudiZ se ustoupilo alespon na polovinu fakult. Vybér fakult nebyl nijak zdlouhavy,
vybér byl dle vyznamnosti. Fakulta metalurgie a materidlového inZenyrstvi s hornicko-
geologickou autorka povazuje za profilové pro tuto vysokou skolu, tudiZ je okamzité zatadila
do vyzkumu, ekonomickd fakulta jako matefskd automaticky a doplnéno bylo o FEI jako

protiklad ekonomické fakulty, kde pfevazuje pocet studentek.
Stanoveni hypotéz a predvyzkum

Pfed samotnym zahdjenim vyzkumu byly stanoveny hypotézy, na zdklad¢ kterych byl
pozdé&ji vyhotoven dotaznik (viz pfiloha ¢. 1). Stanoveny byly ndsledujici hypotézy, které
budou marketingovym vyzkumem potvrzeny nebo vyvraceny. Hypotézy autorka sestavila dle

informaci ze studii a ¢lanku na webu: [21]

Dentalni pomticku jako jsou mezizubni karta¢ky, nepouziva vice nez 60 % dotdzanych

[55]

- Minimélng 54 % dotazanych nenavstévuje pracovisté dentdlni hygieny [54]

- Vice nez 79 % dotdzanych studentl chodi na preventivni kontroly ke stomatologovi

dvakrat do roka [56]

- Studenti nejsou ochotni za hodinové osetieni na pracovisti dentdlni hygieny zaplatit

vice nez 500 K¢. [45]
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- Méné nez 30 % dotazanych respondentii chodi k dentdlni hygienistce bez doporuceni

svého zubniho 1ékare. [56]

V tabulce (viz Tab. 4.1) jsou zaznamenany jednotlivé ¢innosti z piipravné i realizacni

etapy. Kazdé provedené ¢innosti ndlezi obdobi, v kterém byla vykonéna.

Tab. 4.1 Casovy harmonogram &innosti

Obdobi
Cinnosti 2013 2014
zaf{ ifjen | listopad prosinec @ leden unor bfezen

Definice problému v
Orientaéni analyza v
Tvorba dotazniku v v
Piedvyzkum v
Sbér tdajt v
Zpracovani tdajt v
Analyza tdaju
Vyhodnoceni tdaja
Vytvoreni navrhil v
a doporuceni

SES

Dotaznik obsahuje 23 otdzek. Prvni otdzka je ,,zahfivaci, nastini respondentovi
problematiku, je velmi jednoduchd, aby respondenta okamzit€¢ neodradila. Ndsledné jsou
otdzky z oblasti preventivni stomatologie, které se dotazuji na navstévnost zubare a dentélni
pomiicky. Otdzka tykajici se navStévnosti pracovisté¢ dentdlni hygieny rozdéli respondenty na
ty, co budou déle vyplinovat dotaznik a ty, co piejdou k identifikaénim otazkdm. Kazda otazka
md pouze jednu odpovéd’, pokud neni stanoveno jinak. Spokojenost je zajiSténa pomoci Skal,

vyskytuji se oteviené otdzky a mnohocetné otazky. Dotaznik je zahrnut v ptiloze €. 1.

Predvyzkum byl proveden 11. prosince 2013. Autorka ho realizovala pomoci jiz
sestaveného dotazniku. Ten dala otestovat svym kolegiim z katedry. Celkem se pfedvyzkumu
zucastnilo 8 osob. Kazdému ptedloZila dotaznik s prosbou o vyplnéni. PoZ4dala respondenty,
aby autorku upozornili, pokud budou mit né€jaké nejasnosti nebo pochybnosti, jak vyplnit
jednotlivé otazky. Nakonec byly sepsany vSechny nedostatky, které se pii testovani objevily.

Slo ptedeviim o nesrozumitelnost otdzek a jednotlivych moZnosti odpovédi.

Nejveétsi problém nastal v otazce, v jakém kraji Zijete, kde bylo zjisténo, Ze chybélo
vSech ¢trnict kraji, tedy respondenti nemohli najit moZnost odpovédi pro své bydliste. Timto

se potvrdila nutnost provadéni predvyzkumu. Dalsi chybou autorky bylo, Ze nezauvazovala
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nad tim, Ze studenti nemusi viibec pochizet z Ceské republiky, tudiZz byla do dotazniku
doplnéna moZnost mista bydlist¢ jeSt€¢ o Slovenko a jiné. Respondenti didle neporozuméli,
otdzce - Kde navstévujete pracovisté dentdlni hygieny. CoZ bylo nisledné¢ mirné poupraveno,
pro lepsi pochopeni respondentiim. Problém nastal u respondentd, kteii nevédéli, co presné
dentdlni hygiena predstavuje a mnohdy si pojem zaméiovali s praktickym zubnim lékatrem.
Déle nebylo vzato v uvahu, Ze respondent viibec nevi, jakou pouZivd znacku zubniho
kartaCku, takze doplnéna moznost odpovédi — Nevim. Jinak dotaznik vyplnovali respondenti

v poradku bez dalSich komplikaci.

4.2 Realizaéni faze

Do realizacni faze je zahrnut samotny sbér dat a jeho ndaslednd kontrola. Do této

subkapitole se autorka zminuje o struktufe respondentd primarniho vyzkumu.
Sbhér dat

Sbér dat probéhl 12. a 13. prosince 2013. Zvolena byla stfedu, kdy byla moZnost
zastihnout na fakultich nejvice studentil, v péatek autorka dopliiovala jesté chybéjici pocty
dotaznikdi za jednotlivé fakulty. Zdkladni soubor respondentdi tvofili studenti VSB-TU
Ostrava, denniho studia, z fakulty Ekonomické, Hornicko-geologické, Elektrotechniky
a informatiky a Metalurgie a materidlového inZenyrstvi. Vybérovy soubor tvofi 252 studentil
z vySe uvedenych fakult, ktefi obdrZeli dotaznik vyplnéni. Pfi sbéru dat se autorka studentiim

predstavila a pozadala je o vyplnéni dotazniku.

Zékladni soubor respondentti tvofili studenti VSB-TUO denniho studia z EKF, FEI,
FMM a HGF. Dle vyzkumného planu mél vybérovy soubor byt 400 studentti. Nakonec nebyl
plan vyzkumu splnén a pocet se sniZil na 63 studentll z kazdé fakulty. Tazatelka navstivila
vyuku na jednotlivych fakultich po piedchozi domluveé s vyucujicimi. Béhem 15 minut

pribliZila respondentiim divody sbéru dat a pozadala je o vyplnéni.

Pisemné dotazniky byly rozddny na vytisknutych papirech. Nasledn¢ byly tyto vysledky
pfeneseny a zakoédovany do datové matice vytvorené v MS Excel 2010. Excel byl vyuzit také
na vytvotfeni grafti, kvili lepSimu vizudlnimu vzhledu. Datova matice byla transformovéna
do statistického programu SPSS Statistics 18, kde byly nashromédzdéné vysledky analyzovany

a bylo provedeno ttidéni prvniho a druhého stupné.
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Struktura respondentii

Celkem se pisemného dotazovani zucastnilo 252 osob. Kazdému Ctyficdtému studentovi
z téchto fakult se dostal do ruky dotaznik. Ndvratnost pisemného dotazovani byla 100 %,
zpusobeno je to tim, Ze tazatelka osobné u dotazovani asistovala, tudiZ se nikdo z oslovenych

respondentll neodvézil odevzdat dotaznik prazdny.

V dotazniku se vyskytovaly identifikacni otdzky dle fakulty, pohlavi, v€ku, trvalého

bydlisté a zdravotni pojistovny.

Jakou fakultu navsStévujete?

B EKF
W FEI

B FMMI
WHGF

Obr. 4.2 Filtra¢ni otdzka dle fakulty

Vybrané fakulty mély presné zvoleni pocet studentil, ktei{ byli dotazovani. Jak lze vidét

v Obr. 4.2

Vase pohlavi?

W MuZi

| Zeny

Obr. 4.3 Rozd¢leni respondentt dle pohlavi
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Dalsi z otazek fesi pohlavi respondentl z celkového poctu, viz Obr. 4.3, kde 1ze vidét,
Ze rozd¢leni miiZu a Zen je relativné rovnomérné. Fakulta elektrotechniky a informatiky ma
primérné veétsi zastoupeni muzd, ale tento pocet vyrovnaly ostatni fakulty, kde dotaznik

vyplnilo vice Zen.

Vas vék?

80%

59.1 %
60%
40% 24.6 %
0% 14.3%

” Bl ow
0% . . . . .
\Q}' \é}‘ \Q‘}' \é)\' e
» 2 s 6:\9 o
N » v v v

Obr. 4.4 Rozd¢leni respondentt dle véku

Na otazku, vas veék (viz Obr. 4.4), se nejvice 59,1 % respondentl zatadilo do v€kové
skupiny 19 — 20 let, 24,6 % od 21 - 22 let, 14,3 % ve véku 23 — 24 let, a pouhd 2 % nad 25 let.
Moznost odpovedi 27 let a vice neoznadil nikdo. Tato odpovéd’ byla spiSe doplitkovou, kdyby
se ve studijnich skupindch naSel student, ktery si hradi studium sdm. Vyzkum byl sméfovin

spiSe ke studentiim bakaléiského studia, cemuZ odpovidd i vék respondentd.

83 %

V jakém Kkraji 7ijete?
52 %

i Moravskoslezsky 25,6 %

u Olomoucky
W Zlinsky

H Ostatni

Obr. 4.5 Rozd¢leni respondentl dle kraj
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Kolacovy graf (viz Obr. 4.5) zachycuje rozdé¢leni respondentii dle kraje, ve kterém Ziji.
Protoze dotazovani probéhlo v Ostrave, nejvétsi podil zaujimd odpovéd’ Moravskoslezsky
kraj a to 74,4 %. Ctvrtina respondentt Zije v Olomouckém kraji a 5,2 % ve Zlinském kraji.
Zbylych 11 krajii je zahrnuto v poloZce ostatni, protoZze hodnoty nedosahovaly ani 5 %.
Dotaznikového Setfeni se zicastnili i studenti ze zahrani¢i. Celkem se jednalo o tii studenty
(1,2 % z celkového poctu), jejich zastoupeni je po jednom studentovi z EKF, FEI a FMMI,

jsou zatfazeni do poloZky ostatni.

U jaké pojiStovny jste registrovani?

Ceskd primyslovd zdravomi
Vseobecnd zdravotni

Revirni bratrskd pokladna
Zdravomi pojistovna min. vnitra
Oborovd zdravotni pojistovna
Vojenskd zdravomi pojistovna
Jind v zahranici

Zaméstnaneckd pojistovna Skoda

0% 5% 10%  15% 20% 25% 30%  35%

Obr. 4.6 Rozd¢leni respondentt dle pojisStoven
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Posledni z identifika¢nich otdzek déli respondenty dle jejich pojistovny (viz Obr. 4.6).
Otazka byla zatazena z diivodu mozné zavislosti ndvstévnosti dentdlni hygieny na pojiStovnu.
32,1 % (70 respondentd) dotizanych studentdl je registrovanych u Ceské primyslové
zdravotni pojistovny. VSeobecnd zdravotni pojistovna s 27,8 %. 23 % respondentt uvedlo, Ze
je registrovano u Revirni bratrské pokladny, kterd pfispivd svym pacientim na navstévy
dentdlni hygieny. Nésledné¢ pak Zdravotni pojiStovna ministerstva vnitra 12,3 % a pod 5 %
Oborova ZP, Vojenskd ZP a jeSt€¢ pojisStovny ze zahrani¢i. U Zaméstnanecké pojisStovny
Skoda neni registrovan ani jeden z dotdzanych respondentil. Zavislosti mezi poji§tovnou

a navstévnosti DH budou déle feSeny v analyze spottebitelského chovani.
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5 ANALYZA SPOTREBITELSKEHO CHOVANI

Analyza spottebitelského chovéni je rozdélena na n¢kolik oblasti. V analyze jsou slovné
ohodnoceny a graficky zndzornény vysledky provedeného vyzkumu. V zdvéru kapitoly je
ovéfovdna pravdivost predem stanovenych hypotéz. Marketingového vyzkumu se ucastnili

studenti vysoké Skoly, kteti pfesahli hranici 18 let.

5.1 Otazky zaméiené vSeobecné na stomatologii

Pisemné dotazovdni bylo zahdjeno velmi jednoduchou, ale dileZitou otdzkou, zda

respondenti navStévuji zubniho 1€ékare.

Navstévujete zubniho lékaie?

m.Arno

® Ne

Obr. 5.1 Zahajovaci otdzka

I tak v marketingovém vyzkumu se objevili, respondenti, ktefi zubniho I1ékate

nenavstévuji. Jednd se o 2,8 % (7) respondentil (viz Obr. 5.1)

38



Jak casto chodite na preventivni prohlidky k zubari?

2 x rocne

I x rocneée

Mene nez 1 x rocne

15 %

Vice nez 2 x rocne g 3,12

0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%

Obr. 5.2 Cetnost preventivnich kontrol u stomatologa

Jak Casto studenti navStévuji zubate, zjiStovala dal§i poloZzend otdzka. Z celkového
poctu 252 respondentti 55,2 % uvedlo, Ze 2x rocné. 27,4 % vybralo z moznosti 1x ro¢né, 13,5
% méné nez 1x roén¢ a pouze 4 % respondentll uvedla, Ze chodi vice neZ 2x ro¢né na
preventivni kontrolu. Pfi pohledu dle pohlavi v obriazku 5.2 lze vidét, Ze studentky jsou
s rozdilem 10 % navs$tévuji méné nez 1 x ron¢. Je nutné mit na paméti, Ze preventivni kontrola

u zubniho lékafe ma prob&hnout dvakrét rocné.

87,7 % dotdzanych uvedlo, Ze je se svym stomatologem spokojeno, z toho dokonce 53,
6 % velmi spokojeno. Zbylych 12,3 % se ptiklonilo k moZnosti spiSe nebo velmi nespokojen.
Nebyla zjiSténa zddnd zavislost mezi hodnocenim stavu chrupu a ndvStévnosti dentdlni
hygieny. SpiSe pacienti, ktefi hygienu nenavstévuji, hodnotili sviij chrup kladné&ji nez ti, co

hygienu navstévuji. Vyhodnoceni této otdzky se nachazi v piiloze ¢. 9 ot. 3.
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Jak hodnotite stav svého chrupu?
100% EKF
|
80%
60% BFE]
40% m FMMI
20%
W HGF
0%
Dobry Spatny’

Obr. 5.3 Hodnoceni stavu chrupu na jednotlivych fakultich

Dle Obr. 5.3 vidime, Ze nejvice sebevédomi studenti v oblasti stavu chrupu jsou na HGF
a FMMI. Velmi kriticky se hodnoti studenti EKF, kde ¢tvrtina oznacila stav svého chrupu za

Spatny. Otdzkou je, jestli studenti jsou pouze sebekriti¢ti, anebo maji opravdu Spatny chrup.

Tab. 5.1 Pfi €isténi chrupu pouzivdm béZné:

Odpoveédi Absolutni Relativni
I =l
250 99,2 %
Ustni vodu 93 36,9 %
Mezizubni nit’ 55 21,8 %
Mezizubni kartacek 47 18,7 %
Jiné 4 1,6 %
449 178,2 %

Mnohocetna otdzka tykajici se dentdlnich pomucek je vyhodnocena v Tab. 5.1. Dva
respondenti neoznacili moZnost, Ze pouZzivaji klasicky kartd¢ek. Je mozno pouze doufat, Ze to
byl vtip. Pouze 19 % respondentii uvadi, Ze pouZivd béZné¢ mezizubni kartiCky. Na webu
American Dental Association se Ctendf dozvi, Ze je opravdu nutné pouZivat mezizubni
kartaCky pro kazdodenni pouZziti a tim predejit vzniku kazu v mezizubnich prostorach, kde je
jeho vyskyt velmi Casty. [32] Pii prvni ndvStéveé dentdlni hygieny dentdlni hygienistka
pacienty uci spravnou techniku ¢iSténi zubl a vybird vhodnou velikost mezizubniho kartack.
Cisténi mezizubnich prostor se predchdzi zanétu ddsni a nasledné parodontéze. Nit k &isténi
zubl pouzivad 22 % respondentl. Tyto vysledky vyzkumu nejsou piili§ pfiznivé. Ocekavani

byla, Ze alesponi 50 % respondentl bude pouZivat pomiicky na mezizubni prostory, nejlépe
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mezizubni kartiCky. Spravné zvoleny mezizubni karticek vycisti i zaobleny mezizubni
prostor, kam se nit’ nedostane. V pfiloze ¢. 11 je graficky zachycen rozdil mezi jednotlivymi
dentdlnimi pomtickami. Ustni vodu pouZije 37 % respondentd, coZ je &islo jiz vyssi, ale poiad

to neni idealni.

Momentalné pouzivam kartacek znacky:

Colgate", 32/9%
CURAPROX! 30.2%

Jiny 21,8%
- - 316%
(2) SPOKAR®] 3.2%
eimex Ml EXC

Prokudenta 1,6%

16%

Nevim 1,2%

(i) N o4%
—
Signal 1 04%
SUNSTAR l 0’4%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Obr. 5.4 Nejcast&ji pouzivané znacky kartacka

Respondenti nejvice pouzivaji zubni karticky znacky Colgate, viz Obr. 5.4. Primérné
jsou tyto kartiCky na trhu k sehndni okolo 60 K¢. Na druhé pozici se umistila Svycarska
znacka Curaprox, kterd je k dostani okolo 75 K¢, samoziejmé jsou k dostani rtizné druhy
kartacku, jednd se o prumér cen od jednotlivych znacek. S 21,8 % skoncila moznost jind
znacka zubniho karticku. MoZnosti odpovédi bylo deset zndmych znacek, 1 presto se naSlo
tolik respondenttl, ktefi v moZnostech nenasli svoji znacku zubniho kartd¢ku. V moZnostech
chybéla Svycarskd znaCka Swizzdent, nebyla uvedena z diavodu vysokych cen, kartacek se da
koupit okolo 100 K¢. Chybély i znacky levné, které jsou v dostdni v supermarketech
a hypermarketech, mnohdy se jedna o znacky privatni. Z nich byla uvedena pouze znacka
Prokudent z fetézce Rossmann, cena se pohybuje okolo 20 K¢ za kus. Pravdépodobné znacka
Colgate asocijuje v respondentech kvalitni produkt. Umisténi znacky Colgate mize mit také
za nasledek propagace znaCky v televiznim vysilani. Oproti znacce Curaprox, umisténa

na druhém misté, ktera na ¢eském trhu nema reklamu v médiich.
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5.2 Otazky zaméiené na DH

Nasledné vyhodnocené otazky ftesSi jiz konkrétné pracovi$t€ dentdlni hygieny

a vypliovali je pouze studenti, kteti dentdlni hygienu navstévuji.

Navstévujete pracoviSté dentalni hygieny? = Ano

M Ne
Z jakého divodu navStévujete?

64,9 % na doporu€eni zubniho lékate
21,6% ze své vlastni ville
13,5 % na doporuceni znamych (rodict)

Obr. 5.5 Navstévnost dentédlni hygieny

Sedmé otdzka v dotaznikovém Setieni zjiStovala, zda studenti navStévuji pracovisté
dentdlni hygieny (viz Obr. 5.5). Pouze 13,5 % dotdzanych studentd navsStévuje dentdlni
hygienistku, coZ je velmi malé ¢islo, z toho 65 % na doporuceni svého zubarte, 22 % z vlastni
vile a 14 % na doporuceni zndmych nebo svych rodict. Nejcastéjsim diivodem, Ze studenti
pracovisté hygieny nenavstévuji, byl ptipad, Ze toto pracovisté vliibec neznaji a to celych 63 %
respondentli. Povédomi o sluzb¢ je mezi studenty prevazné bakaldiského studia velmi malé.
Pokud vlastnik zubni ordinace (mnohdy zubni 1ékaf), nemd ve své praxi zubni hygienistku,
madlo kdy se stane, Ze by svého pacienta poslal do ,,konkurenéniho* pracovisté, kde dentdln{
hygienu maji. Jak jiz bylo psdno v teorii, 1ékat dnes jiZ vystupuje na trhu jako podnikatel
a o své zdkazniky bojuje jako u klasickych sluZeb. Zde nastupuje role pojistoven, vlastné
1 celkové socidlniho marketingu, kdy by se registrovani obcané méli dozvédét o moznostech,
které jsou na trhu, a pfispét tak k vSeobecnému zdravi ndroda. Revirni bratrskd pokladna
pfispivd svym pojisténcim 500 K¢ ro¢né na ndvstévu dentdlni hygienistky, jeji zdkaznici to
védi a hojn€ této moZnosti vyuZzivaji. SluZzba by meéla byt propagovdna ministerstvem
zdravotnictvi i pojistovnami, aby povédomi mezi obéany Ceské republiky stouplo. Zde je
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mozno nahlédnout na segmenty, které byly stanoveny v teoretické ¢asti. Prvni dva segmenty

jsou tvoteny 86, 5 %. Jedna se o
Studenti 19 — 26 let s nevédomim o sluzb€ dentdlni hygieny (=nenavstévuje) 63 %,
Studenti 19 — 26 let s védomim o sluzbé dentdlni hygieny (=nenavstévuje) 37 %,

Studenti 19 — 26 let s védomim o sluzbé dentdlni hygieny (=navstévuje) 13,5 %.

Jak hodnotite pracovisté DH, které navstévujete?

- 0%
S = Velmi dobré
Muz ﬂ
spise dobré
; 3.8% S
S ———————————
Zena B Spise spatmé
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Obr. 5.6 Hodnoceni pracovisté dentdlni hygieny

V hodnoceni pracovisté dentdlni hygieny v Obr. 5.6 jsou Zeny vstiicnéjsi. 65,4 % Zen
ohodnotilo pracovisté jako velmi dobré, dale 30,8 % jako piSe dobré. U muzského pohlavi
pfevazovala mozZnost spiSe dobré s 63,3 %. MozZnost odpovédi velmi Spatné neuvedl nikdo
z respondentil. Rozdilné odpovédi muzl a Zen mohou mit za piic¢inu pievladajici nepiijemnost
pii oSetieni dentdlni hygienistky, pficemz muZi pravdépodobné sndsi hiife bolest. Z toho by
mohlo vychdzet i rozdilné hodnoceni. Pii oSetfeni na DH je moZnost anestezie na vyzadani

pacienta. Tim by se pak pro citlivé pacienty stalo oSetfeni snesiteln¢jsi.

Zavislost mezi navstévnosti dentdlni hygienistky a registrace u zdravotni pojisStovny
nebyla pomoci korela¢ni analyzy prokdzana (viz piiloha ¢. 14). Je mozno fici, Ze pokud se
student rozhodne navstévovat pracovist¢ DH uz je pak ochotny si navstévy hradit saim. Zavisi

tedy na samotném piesvédceni pacienta, tim muze byt doporuceni zubate, dobrych referenci
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kolegti, rodiny ¢i zndmych, ale i pfipadné dobie umisténé reklamy, zpracovaného webu nebo

jiné marketingové propagace.

Pokud je chrup v potddku, tak se doporucuje navstéva hygienistky v rozmezi 6 — 12
mesicii. Tento systém se nazyva recall. Respondenti, ktefi odpovédéli, Ze navstévuji dentdlni
hygienu, méli ddle odpovédét, jak Casto ji navstévuji. V ptiloze €. 9 v otdzce €. 11 je otdzka
vyhodnocena. 40,5 % dotdzanych odpovédélo 1x ro€né, 37,8 % méné nez 1x rocné a 21,6 %
2x rocn€. Navstévnost pracovisté jiz ovlivni sama dentdlni hygienistka, kterd pacienta
nasmeéruje k dalsi navstéve a doporuci idedlni Casové rozmezi. Jinak se pfistupuje k pacientiim
s parodontézou, ktefi musi mit perfektni dentdlni hygienu, aby alesponi Caste¢né pribch
nemoci zastavili, jinak k détem, kterym se vStépuje nutnost Cisténi zubll a u segmentt, které
byly stanoveny pro tuto diplomovou prici pfedev§Sim spravné techniky ¢iSténi a vyuzivani

potifebnych dentdlnich pomiticek.

Kde navitévujete pracovisté DH?

60%

48,6%

50%

40%

30%

20%

10%

Obr. 5.7 Mé&sta, kde respondenti navstévuji pracovisté¢ DH

Otéazka, kde respondenti navstévuji svoji dentdlni hygienistku (viz Obr. 5.7), byla
ovlivnéna skute¢nosti, e vyzkum probihal v Ostravé na VSB-TU. Nejcast&ji tedy skoro
polovina respondentli uvadéla, Ze ji navstévuji v Ostraveé. Déle nasledovala Orlova s 10,8 %,
Ttebi€ 5,4 % a stejné tak Karvind. Pod 5% udrovni se nachdzela ostatni mésta, kterd se jiz
vétSinou nenachdzela v Moravskoslezském kraji, hodnoty byly 2,7 %. V Ostravé dle volné

dostupnych informaci z internetu se nachdzi 4 pracovisté dentdlni hygieny, v ordinacich:
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MUDr. Prazédkovd, MDDr. Mlynéi, MDDr. Roubcovd, MUDr. Halifovd, pak samostatné na
poliklinikdch Bc. Kuchafovd, DiS. Pavlasovd a DiS. Kvasnickovd. V Asociaci jsou zapsany
tfi pracoviitd a na Stomatologické komote CR nahldSeno pouze jedno pracovité, a to
konkrétné Dentalni studio KPD s. r. o., které vlastni MUDr. Prazakova. 3 7Zde piichazi otdzka,
zda nezavést legislativni opatfeni o nutnosti registrovdni pracovist dentdlni hygieny do
Stomatologické komory CR, stejné tak, jak jsou registrovani stomatologické ordinace. Tento
krok by pfinesl vétsi piehlednost v poskytovanych sluzbéach a zdkaznici by méli vétSi moznost

srovndni jednotlivych pracovist, které se v dané oblasti nachdzi.

Jakou ¢astku byste zvolili jako idealné vysokou za hodinovou navstévu?

WO-299K¢ W300-599K¢ MWM600-799Kc m800-999 K¢

T ——
| 1. WA
o s s

OOIA 5 OI% IOb%

Obr. 5.8 Cenové hodnoceni dentdlni hygieny

Jaka je vySe ceny jedné hodinové ndvstévy na dentdlni hygienég, takto byla poloZena
dalsi otdzka, na kterou odpovidali respondenti, ktefi navstévuji dentdlni hygienu. Primérné
zvolili respondenti hodnotu 462 K¢ za hodinové oSetfeni na DH. VySe se pohybuje pod
primérem dle priizkumu v Moravskoslezském kraji, ktery je 600 K¢. Z toho lze vyvodit, Ze
v ostatnich krajich jsou hodinové navstévy dentdlni hygienistky i levnéjs$i. Nasledovala
otdzka, kterd zjiStovala, idedlné vysokou cenu pro respondenta za hodinovou ndvstévu.
48,6 % volilo moznost 0 — 299 K¢, coz je velmi podhodnocend prace specialisty. 300 — 599
K¢ zvolilo 29,7 % studentu, 13,5 % uvedlo 600 — 799 K¢ a 8,1 % volilo cenu od 800 do 999

korun cCeskych. V dotazniku byla i moznost 1000 a vice K¢, kterou vSak nikdo neoznacil.

3 Udaje k 10. 2. 2014
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V rozdéleni podle fakult, jak 1ze vidét v Obr. 5.8 nejvyssi hodnoty volili studenti ekonomické
fakulty a elektrotechniky a informatiky. V souctu nejvyssi cenu voli studenti EKF, vysvétleno
to mize byt tim, Ze studenti maji vétsi povédomi o vysi cen v sektoru sluzeb. Tercidlni sektor
v Ceské republice jesté zdaleka nedosahuje takové vyse cen, jako v zahraniéi. Pikladem
sousedni Némecko, kde o3etfeni na dentalni hygiené se pohybuje okolo 80 €. Cesky zdkaznik

musi mit na paméti, Ze hradi pfijatelné ceny za dobte odvedenou praci.

Faktory pracovisté dentalni hygieny:

Velmi Spise Spise Velmi

spokojen spokojen ) B
nespokojen nespokojen

Samotné oSetreni

Vybaveni a vzhled
ordinace

Dostupnost

Veskery persondl

Zpiisob
komunikace

Doba cekdni
mezi
obj'sdndvkami

r T T T T

-2 -1,5 -1 -0,5 0 0,5 1 1,5

Obr. 5.9 Vyhodnoceni faktorti na pracovisti DH

Hodnoceni jednotlivych faktorli na pracovisti dentdlni hygieny je zobrazeno v Obr. 5.9,
kde sémanticky diferencidl zachycuje ndzory respondentii. Ti hodnotili v priméru nejvice
moznosti spiSe spokojen. Respondenti hodnotili relativné kladné, takZe se osa ani nemohla
vychylit pfes hodnotu 0. Ke zhodnoceni této otdzky je nutné dodat, Ze respondenti maji
relativné mdlo informaci o dentdlni hygien¢ a moZnostech oSetfeni. TudiZ ani nemaji s ¢im

porovnat vykon préace hygienistky.

Tab. 5.2 Hodnoceni schopnosti zaméstnancii DH

_ Spokojenost se schopnostmi zaméstnancii (v %)

I N N

Vykon price

s 7 Nz

Jednéni a osobni ptistup
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Hodnoceni schopnosti zaméstnancii na pracovisti dentdlni hygieny je zobrazeno
v tabulce 5.2. Respondenti hodnotili podobn¢ jako u predchozi otdzky, ptevazovali odpovedi
kladné, dokonce nadpolovicni vétSina vybrala moZnost velmi spokojen. Pouze vyCniva
hodnota 24,3 % spiSe nespokojen s jednanim a osobnim piistupem. Piistup l€kare musi byt
vzdy profesiondlni, to za kazdé situace, stejn¢ tak i persondlu ordinace. Je nutné mit na
védomi, Ze pacient je zdkaznik a kdykoliv miiZe ptejit ke konkurenci, stejné jako u klasickych
sluzeb, kdy zdkaznik zhodnocuje nejlepSi nabidky na trhu a vybere si pro sebe tu
nejprijatelnéjsi. Proto je nutné, klast diraz na vybér persondlu ordinace, na komunikacéni

schopnosti, vzhled a feSeni neocekavanych situaci.

Jakou formou probiha komunikace s pracovistém DH?

Objedndvdm se osobné pri | 59.5%

odchodu
]

Objedndvdm se telefonicky 48,6%

Dopredu mi pripomenou ndvstévu

osobné nebo telefonicky 13,5%

Zavolaji mi 7 ordinace sami L J 5,4%
T T

0% 10% 20% 30% 40% 50%  60%

Obr. 5.10 Mnohacetna otazka na komunikaci

Jakou formou probihd komunikace mezi pacientem a pracovistém dentdlni hygieny fesi
Obr. 5.10. Na mnohacetnou otdzku nejcastéji studenti odpovidali, Ze se objedndvaji osobné
pfi odchodu z ordinace s 59,5 %. Dale 48,6 % také uvedlo, Ze se objedndva telefonicky,
dopfedu dostane pfipominku na néavStévu 13,5 % a 5,4 % zavolaji z ordinace sami.
Komunikace mezi zdkaznikem a pacientem musi probihat v pofadku, jinak vznikaji nejasnosti
v objednanych terminech. Dnes jiZz moderni ordinace vyuZivaji programi s elektronickou
kartotékou, které obsahuji dalsi polozky, jako objednaci kalendaf, vykazy na pojiStovnu,
sklady 1éciv, zasilani sms zprdv, ptehledy dle pracovist, pouZiti rentgenu atd. Terminy
s pacientem fesi nejCastéji sestra nebo recepCni, kterd vyfizuje i hovory a elektronickou postu.
Opct je zde kladen diiraz na proSkoleny persondl s kultivovanym vystupovanim. Jak jiZ bylo
zminéno v teoretické Casti, kvalitu sluZeb zdkaznik odviji od osob, poskytujicich sluzbu

a prosttedi, kde je sluzba vykondvana.
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Jako posledni otdzka v dotazniku, pied samotnymi identifikatnimi otdzkami, byla
oteviend otdzka, kde se respondenti mohli svobodné vyjadrit k pracovisti dentdlni hygieny.
Na tuto otdzku odpovidal pouze jeden respondent a napsal, Ze je velmi spokojen. Dalsi

respondenti se nevyjadiili.

5.3 Vyhodnoceni hypotéz

Pted zahijenim samotného vyzkumu byly stanoveny hypotézy, na zdklad¢ kterych byl
pak vyhotoven dotaznik. Nasledujici hypotézy byly marketingovym vyzkumem potvrzeny

nebo vyvraceny.

Pted zahdjenim samotného vyzkumu byly stanoveny hypotézy, na zdkladé kterych byl
vyhotoven dotaznik. Nasledujici hypotézy byly marketingovym vyzkumem potvrzeny nebo

vyvréaceny.

1. Dentdlni pomucku jako jsou mezizubni kartiCky, nepouzivd vice nez 60 %

dotazanych.

Prvni hypotéza je vyhodnocovédna na zdklad¢ otazky, kde respondenti vybirali pomticky
dentdlni hygieny, které beéZné pouzivaji. V této mnohacetné otdzce uvedlo 18,7 %
respondenttl, Ze pfi CiSténi pouziva bézné i mezizubni kartacek. Hypotéza €. 1 je piijata na

zaklad¢ poznatkt zjisténych analyzou dat.
2. Minimalné 54 % dotdzanych nenavstévuje pracovisté dentdlni hygieny.

Dentdlni hygienu nenavstévuje 86,5 % respondentli. Frekvencni tabulka s hodnotami se

nachdzi v pfiloze €. 9 v otazce €. 7. Hypotéza je tedy pfijata na zédklad¢ zjisténych vysledki.

3. Vice nez 79 % dotazanych studentl chodi na preventivni kontroly ke stomatologovi

dvakrat do roka.

Otéazka zjist'ujici, jak Casto chodi respondenti na preventivni prohlidky, je vyhodnocena
tak, zZe 2x rocn€ chodi 55,2 % a vice nez 2x ro¢né 4 %, tudiz, hypotéza nebyla potvrzena. Na

zékladé tohoto zjiSténi je hypotéza €. 3 zamitnuta.

4. Studenti nejsou ochotni za hodinové oSetfeni na pracovisti dentalni hygieny zaplatit

vice nez 500 K¢.
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Dle provedeného dotaznikového Setieni, jsou respondenti za hodinové oSetfeni ochotni
zaplatit prumérné 375 K¢. Nejvice Cetnd byla odpoved 0 — 299 K¢ a to u 48,6 % respondentd,
coz spliuje podminky definované hypotézy. Na zdklad¢ téchto ptredpokladli hypotéza ¢. 4

neni zamitnuta.

5. Méné¢ nez 40 % dotizanych respondenti chodi k dentdlni hygienistce bez

doporuceni svého zubniho Iékare.

Pouze 13,5 % respondentl navStévuje pracoviSté dentdlni hygieny. Divodem
ndvs§tévnosti jsou nejcastéji doporuceni stomatologi, a to u 64,9 % respondentll, ze své vlastni
vule chodi 21,6 % a na doporuceni zndmych 13,5 % dotazanych. TakZe v souctu 35,1 %
respondentll chodi zjiného diivodu jak na doporuceni svého zubniho lékate. Hypotézu
potvrzuje i provedeny T-test v PASW Statistics 18 (viz ptiloha ¢. 12). Na zdklad¢ tohoto

hypotéza €. 5 neni zamitnuta.
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6 NAVRHY A DOPORUCENI

Na zdkladé marketingového vyzkumu, ktery byl realizovan mezi studenty vysoké Skoly
v Ostravé, a nasledné analyze, se prechdzi k ndvrhim a doporucenim. Snahou je nalézt
vhodné doporuceni, které piispéji pfinejmensim k lepSimu ,,dentdlnimu zdravi“ studentt.
Kapitola je ¢lenéna podle potadi zpracovanych otdzek jako v samotné analyze a mnohdy jsou

navrhy a doporu¢eni zaméfeny na stanovené vzorové segmenty.

6.1 Doporuceni z hlediska vSeobecné stomatologie

Samotnym zdkladem jsou pravidelné ndvstévy stomatologa. 2,8 % respondentti uvedlo,
Ze zubniho 1ékafe nenavstévuje. Dotaznik obdrZeli studenti pfedevSim bakalaifského studia.
Jejich vek je v rozmezi 19 — 24 let, jednd se o mladé lidi, ktefi brzy sami budou vychovavat
vlastni déti a budou jim vstépovat nutnost Cisténi zubl. I v dnes$ni dob¢ 21. stoleti v mnoha
lidech vyvoldv4 zubaf tzkost a strach. VSak pacient mize kdykoliv pozddat o anestezii.
Pokud m4 pacient o svém stomatologovi pochybnosti, neposkytuje mu potiebné informace
o prubéhu osetfeni, o cen¢ vykonu, nezodpovi potfebné otdzky, persondl je neochotny
a metody jsou zastaralé ma pacient mozZnost prejit k jinému zubari. Jak bylo napsano
v teorii, pacient je zdkaznik, tudiZ ma pravo si vybrat poskytovanou sluzbu, kterd mu nejlépe
vyhovuje. Jediné omezeni je ddno Ceskou pravni dpravou a to, Ze zubniho Iékafe mulzZete

zmgénit jednou za tfi mésice.

56,2 % respondentii chodi na preventivni kontroly minimaln¢ 2x ro¢n¢. Na tomto by se
mohly podilet vice zdravotni pojistovny, které by své pojisténce vice vybizely k prevenci.
Protoze pravidelné prevence dokdzi v€as odhalit pocatecni stddia onemocnéni a to
u stomatologa nevyjimaje. Pirehledné vytvoreny bodovy systém zdravotni pojiStovny, kde
pacient sbird body za preventivni kontroly, by motivoval registrované osoby k pravidelnym
navstévam. Podle provedené analyzy je odhaleno, Ze studenti muZského pohlavi chodi
na preventivni kontroly v niz$i frekvenci nez studentky Zeny. Vysledky jsou mozna dény tim,
Ze mladé Zeny o sebe velmi dbaji, chtéji byt krasné a s tim souvisi zdravé zuby. Nebo je
mozny rozdil v tom, Ze muzi nevyhleddvaji nepfijemné a n¢kdy i bolestivé situace, tudiz se
stomatologovi vice vyhybaji. Pokud u studenta ovlivni Cetnost ndvstév mladd zubarka
vykondvajici svoji praxi a bude tam chodit pak s oblibou, tak at’ student lékafe zméni. Porad

se jednd jenom o sluzbu a my vSichni hleddme tu s nejlepSimi atributy pro nas.
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Jak jiz bylo pfijato v hypotéze €. 1, ze dentdlni pomulcky jako je mezizubni karticek
nepouZziva vice nez 60 % dotdzanych. Na webu American Dental Association se ¢tendf dozvi,
Ze je opravdu nutné pouZivat mezizubni kartacky pro kazdodenni pouziti a tim predejit vzniku
kazu v mezizubnich prostorach, kde je jeho vyskyt velmi Casty. Pfi prvni navstéveé dentdlni
hygieny dentdlni hygienistka pacienty uci spravnou techniku ¢isténi zubli a vybird vhodnou
velikost mezizubniho kartack. Pro vSechny zvolené segmenty je doporu¢enim vyuZivat
mezizubni kartacky ke kazdodennimu c¢iSténi zubd. Pokud student navstévuje dentdlni
hygienu, tak mu hygienistka vysvétli, jak pouzivat pomticky a na modelu vysvétli, pro€ je to
nutné. Je potieba také dbat na vybér kartaCku. VSeobecné jsou doporucovany kartacky typu
soft s velkym poctem S§tétin, kde cena presahuje 50 K&. Autorka nezminuje Zadnou ze znacek,
protoZe by se jednalo o reklamu. Pokud student navstivi dentdlni hygienu, hygienistka mu

urci idedlni typ kartdCku i mezizubnich kartacka.

6.2 Doporuceni z hlediska dentalni hygieny

Provedeny vyzkum odhalil ndvstévnost dentdlni hygieny u studentl pouze 13,5 %.
Nejcastéjsim divodem, Ze studenti pracovist€¢ hygieny nenavstévuji, byl piipad, Ze toto
pracovisté vliibec neznaji a to celych 63 % respondentti. Povédomi o sluzbé¢ je mezi studenty
pfevazné bakaldfského studia velmi malé. Pokud vlastnik zubni ordinace (mnohdy zubni
1ékat), nema ve své praxi zubni hygienistku, malo kdy se stane, Ze by svého pacienta poslal
do ,.konkuren¢niho* pracovisté, kde dentdlni hygienu maji. Jak jiz bylo psano v teorii, 1ékaf
dnes jiz vystupuje na trhu jako podnikatel a o své zdkazniky bojuje jako u klasickych sluzeb.
Zde nastupuje role pojistoven, vlastné i celkové socidlniho marketingu, kdy by se registrovani
obcané méli dozvédét o moznostech, které jsou na trhu, a prispét tak ke vSeobecnému
zdravi naroda. Ministerstvo zdravotnictvi by mélo vstoupit na trh s celostatni kampani
zam¢efenou na propagaci pracovist dentdlni hygieny. Ptiklad propagacniho billboardu
u ddlnice D1 se nachdzi v piiloze ¢. 13. Je nutné zvysit povédomi obcanii o profesi dentdlni
hygienistky, protoZe 63 % respondentli vilbec neznd tuto sluzbu a nikdy se s ni nesetkalo.
Kampan by se dotkla vSech tfi segmentid. NejpocetnéjSi segment studenti 19 — 26 let
s nevédomim o sluzb¢ dentdlni hygieny by po zhlédnuti kampan¢ zacali registrovat, Ze vitbec
néco takového existuje. Druhy segment studenti 19 — 26 let s védomim o sluzb¢é dentélni
hygieny by se zacali zajimat, pro¢ vlastné pracovi$té nenavstévuji a studenti 19 — 26 let, ktefi

sluzbu vyuZzivaji, by se minimaln¢ zamysleli, jak se jejich dentdlni hygienistka jmenuje.
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Dalsi mozZnosti, jak zvysit povédomi o profesi dentdlni hygienistky, je zasilani
studentek vysoké Skoly do dalSich statnich instituci, kde by Sifily informace o spravné
dentdlni hygien€. Idedlni by bylo ucit déti na prvnim stupni zédkladni Skoly, predvést jim
dentdlni pomucky, ukédzat spravnou techniku cCiSténi zubt a pfiblizit jim praci dentdlni
hygienistky. Protoze povédomi je nizké, mohly by studentky navstévovat i stiedni Skoly. U¢it
studenty bakaldrského studia si spravné Cistit zuby, by mozna pro nékteré bylo potupné, ale
jak autorka zjistila primarnim vyzkumem, pfiblizné€ 63 % by o Cinnosti dentalni hygienistky

slySelo poprvé.

V Ostravé dle volné dostupnych informaci z internetu se nachdzi 4 pracovisté¢ dentalni
hygieny. V Asociaci jsou zapsany tii pracoviité a na Stomatologické komofe CR nahldseno
pouze jedno pracovité, a to konkrétné¢ Dentdlni studio KPD s. r. o., které vlastni MUDr.
Prazakova. Zde pfichazi otdzka, zda nezavést legislativni opatfeni o nutnosti registrovani
pracovist’ dentalni hygieny do Stomatologické komory CR, stejné tak, jak jsou registrovani
stomatologické ordinace. Tento krok by pfinesl vétsi prehlednost v poskytovanych sluzbach
a zdkaznici by méli veétsi moznost srovnédni jednotlivych pracovist, které se v dané oblasti

nachazi.

Sektor sluzeb v Ceské republice zdaleka nedosahuje takové vyse cen, jako v zahraniéi.
Ptikladem sousedni Némecko, kde oSetfeni na dentdlni hygiené se pohybuje okolo 80 €.
Névstévnici dentdlni hygieny by si méli uvédomit, Ze plati za kvalitné odvedenou praci
dentdlni hygienistky velmi pfijatelné ceny. Mnohdy je pohled pacienta velmi kratkozraky.
Zékladni oSetfeni na dentdlni hygiené¢ se pohybuje i do vysSe 800 K¢, ale je nutné, aby si
zékaznik uvédomil, jaké finance vynaloZi nebo jiz difve zaplatil za vyplné. Bild plomba pro
vetsi kaz stoji minimdlné 700 K¢. Na prvni navstéve jiz uci dentdlni hygienistka své pacienty
spravné technice Cisténi zubll a pouzivani mezizubnich kartacki. Tudiz jiZ po prvnim oSetieni
jsou pacienti schopni si spravné Cistit zuby. Samoziejmé se doporucuje navstévovat dentdlni
hygienu jedenkrit ro¢né, ale to uZz jsou pak navSt€vy zaméfené na odstranovani zubniho
kamene a kontrolu dutiny dstni. Sprdvnym c¢isténim zubtl lze ptedejit vzniku zubniho kazu.
Pak nédklady pacienta na plomby budou minimdlni. Na zahdjeni navstév na dentdlni hygiené
neni nikdy pozd€. Hodi se pro pacienta v kterémkoliv véku, samoziejmeé ¢im diive pacient
pfijde, tim lépe. Nejpocetnéjsi segment stanoveny v diplomové préci jsou studenti 19 — 26 let
s nevédomim o sluzbé dentdlni hygieny, ti by se po zhlédnuti masivni kampané piesunuli
do segmentu druhého a ttetiho. TakZe by ziskali povédomi a n€ktefi by i na zdkladé¢ kampané

hygienistku vyhledali.
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Rozdilné odpoveédi muzl a Zen v otdzce hodnoceni pracovisté dentdlni hygieny mohou
mit za pficinu prevlddajici nepfijemnost pii oSetfeni dentdlni hygienistky, pficemZz muzi
pravdépodobné snasi hufe bolest. Pfi oSetfeni na DH je moZnost anestezie na vyzadani
pacienta. Tim by se pak pro citlivé pacienty stalo oSetieni snesitelnéjsi. Kvalitni pracovisté

dentalni hygieny nabidne citlivym pacientim mozZnost anestezie.

Respondenti hodnotili schopnosti zaméstnancti dentdlni hygieny. PfevaZovali odpovédi
kladné, dokonce nadpolovicni vétSina vybrala moZnost velmi spokojen. Pouze vyCniva
hodnota 24,3 % spiSe nespokojen s jednanim a osobnim piistupem. Piistup l€kare musi byt
vzdy profesiondlni, to za kazdé situace, stejné¢ tak i persondlu ordinace. Je nutné mit
na védomi, Ze pacient je zdkaznik a kdykoliv miiZe prejit ke konkurenci, stejné jako
u klasickych sluzeb, kdy zdkaznik zhodnocuje nejlepsi nabidky na trhu a vybere si pro sebe tu
nejpiijatelnéjsi. Proto je nutné, klast velky diiraz na vybér personalu ordinace. V piipadé
diplomové priace je postup pii pfichodu studenta z jednotlivych segmenti vzdy jiny.
V okamziku, kdy se student objedndva na prvni navstévu telefonicky nebo osobné, je nutné,

aby mu bylo vysvétleno, co ho na prvni navstévé ¢ekd, jak dlouho bude ndvstéva probihat, co

si ma s sebou piinést a kolik bude oSetieni stat.

Moderni ordinace vyuZzivaji ke komunikaci s pacientem program s elektronickou
kartotékou, kde Ize zasilat sms zpravy s pfipominkou na navstévu dentdlni hygieny. Stava se,
Ze si pacient objedndva termin na recall za 6 mésici a na sjednany termin zapomene. Sms
zprava zasland den dopfedu pacientovi pfipomenu navstévu. Terminy s pacientem fesi
nejcastéji sestra nebo recepcni, kterd vyfizuje i hovory a elektronickou postu. Opét je zde
kladen diiraz na proskoleny persondl s kultivovanym vystupovanim. ProtoZe se v ordinacich
setkaji i s nepoctivymi pacienty, je nutné zavést néjaky systém ,selekce”. Piikladem je
moznost zavedené imagindrnich Zlutych a cCervenych karet, kdy pacient za neomluveny
sjednany termin dostivd Zlutou kartu, za druhou takovou situaci Cervenou a za tieti je
vylouceni z evidence pacientl. JiZ Zlutd karta by pacienty mohla dostate¢n¢ vystrasit, a pokud
ne, tak vyloucenim nepoctivého pacienta se alespont zamezi prostojim v pracovni dob¢, kdy

Cas specialisty je velmi drahy.
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Vd W

7 ZAVER

Ve své diplomové praci se autorka vénovala problematice poskytovani dentdlnich
sluzeb. Cilem této diplomové prace bylo posouzeni soucasné situace spotiebniho chovani na
trhu dentdlnich sluzeb, a to prostfednictvim analyzy spotfebniho chovani u studentli vysoké
Skoly. Na zdkladé zjisténych vysledkii vyzkumu pak nésledné vytvoteni konkrétnich ndvrhli
a doporuceni, které jsou zaméfeny jak na samotné studenty, tak i vSeobecné na pracovisté
dentdlni hygieny a okrajov€ i na zdravotni pojiStovny. Autorka mnoho zavéri ucinila

na zdkladé vlastni zkuSenosti, které ziskala pfi vykonu prace v soukromé zubni ordinaci.

Diplomovou préci lze délit na teoretickou a praktickou ¢dst. Tu teoretickou tvofi druha
atieti kapitola. Problematika sluZzeb a spotiebitelského chovani je zachycena ve druhé
kapitole, konkrétn¢ vysvétlena na marketingovém mixu ve stomatologii. Ve tieti ¢asti prace
byla provedena charakteristika trhu dentélnich sluZeb doplnéna o PEST analyzu. Do praktické
¢asti jsou zahrnuty kapitoly Ctyfi, pét a Sest. V této ¢asti diplomové prace jsem se vénovala
primarnimu  vyzkumu, konkrétné metodice vyzkumu, samotné analyze anaslednym
doporu¢enim. Primarni marketingovy vyzkum byl proveden prostfednictvim pisemného
dotazovani. Na zdklad¢ sestaveného dotazniku byly zjistény velmi piekvapivé udaje. A prave
z nich vychazely ndvrhy a doporuceni autorky. Nastinila smér, jak déle pracovat se situaci
spotiebitelského chovani studentl na trhu dentdlnich sluzeb. Vysledkem ma byt zlepSeni

situace na trhu poskytovanych dentédlnich sluzeb, zatraktivnéni oblasti a zvySeni povédomi.

Dle provedené analyzy byl nejvétsim problémem samotny fakt, Ze respondenti neznaji
sluzbu dentalni hygieny. Autorka navrhla n€kolik opatfeni a doporuceni, jak se se situaci
vyporadat. Pro autorku samotnou mnoho poznatkl ziskanych v této praci bylo prekvapenim.
Dilezitost této prace autorka vidi v ziskani uZiteCnych informaci o tématu, které neni Casto

zpracovavano, tudiZ poznatky mohou byt inspiraci i pro jiné subjekty.
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Priloha ¢. 1: Dotaznik

Dobry den,

jsem studentkou zadvéreéného roéniku Ekonomické fakulty VSB-TU Ostrava. Chci Vés poZzadat
o vyplnéni tohoto dotazniku. VaSe odpovédi mi poslouZi jako cenny zdroj informaci pro moji
diplomovou prici, kterd je zaméfena na dentdlni prevenci. Dotaznik je pln¢ anonymni. Neni-li
stanoveno jinak, zatrhnéte pouze jednu odpovéd’.

Dékuji Vam za vyplnéni dotazniku a cas, ktery jste mu vénovali. Bc. Lenka Kalinovd

1. Navstévujete zubniho lékare?

1.1 Ano
1.2 Ne

2. Jak casto chodite na preventivni prohlidky k zuba¥i?

2.1 Mén¢ nezZ 1x ro¢né
2.2 1x ro¢né

2.3 2x roén¢

2.4 vice nez 2x roéné

3. Jste se svym zubai'em spokojeni?
3.1 Velmi spokojen/a
3.2 Spise spokojen/a
3.3 SpiSe nespokojen/a
34 Velmi nespokojen/a

4. Jak hodnotite stav svého chrupu?
4.1 Velmi dobry
4.2 Spise dobry
4.3 Spise Spatny
4.4 Velmi Spatny

5. Pii Cisténi chrupu pouzivam bézné: (vice moZnych odpovedi)
5.1 Klasicky kartdcek
5.2 Mezizubni kartacek
5.3 Mezizubni nit
54 Ustni vodu
5.5 Jin€ (prosim vypiste)........coueeeiuiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeen,



6. Momentalné pouzivate kartacek znacky:
6.1 Curaprox

6.2 TePe

6.3 Gum

6.4 Elmex

6.5 Colgate
6.6 Prokudent
6.7 Spokar
6.8 Elektricky
6.9 Signal
6.10  Odol

6.11 Jiny

6.12 Nevim

7. Navstévujete pracovisté dentalni hygieny?
7.1 Ano (prejdéte na otdzku ¢. 9)
7.2 Ne

8. Z jakého diivodu nenavstévujete pracovisté dentalni hygieny? (odpovézte a
ndsledné pokracujte otdzkou ¢. 19)

8.1 Neznam tuto sluZbu
8.2 Finanéni nakladnost
8.3 Casova vytiZzenost

8.4 Nepotiebuji to
8.5 Jiny dUGvod (ProSim VYPISte). ....uuuietiniii e

9. Pro¢ jste zacali navStévovat pracovisté dentalni hygieny?

9.1 Ze své vlastni vile
9.2 Na doporuceni zubniho 1ékate
9.3 Na doporuceni zndmych (rodict)

9.4 Jiny dUGvod (ProSim VYPISte). ....uuuieiiniii et

10. Jak hodnotite pracovisté dentalni hygieny, které navstévuje?
10.1  Velmi dobré
10.2  SpiSe dobré
10.3  SpiSe Spatné
10.4  Velmi Spatné

11. Jak ¢asto navstévujete pracovisté dentalni hygieny?
11.1  Mén¢ nez 1x rocné
11.2  Ixrocné
11.3  2x rocné
11.4  vice nez 2x roCné

12. Kde navstévujete pracovisté dentalni hygieny? (prosim vypiste)

13. Jaka je vySe ceny jedné hodinové navstévy na dentalni hygiené? (prosim vypiste)



14. Jakou ¢astku byste zvolili jako idealné vysokou za hodinovou navstévua?
141  0-299 K¢
142 300 -599 K¢
14.3 600 - 799 K¢
14.4 800 -999 K¢
14.5 1000 a vice K¢

15. Jak hodnotite jednotlivé faktory na pracovisti dentalni hygieny:
(k jednotlivym faktorum zakiiZkujte ctverecek)
velmi spokojen/a 1 2 3 4 velmi nespokojen/a

15.1 Samotné osetfeni OO0 OO
15.2 Vybaveni a vzhled ordinace OO OO0
15.3 Dostupnost (MHD, parkovani) OO0 OO0
15.4  Zpisob komunikace s pacienty oo oo
15.5 Veskery personal OO0 OO0
15.6 Doba ¢ekdni mezi objedndvkami OO0 OO

16. Jak hodnotite nasledujici schopnosti zaméstnancu dentalni hygieny?
velmidobré 1 2 3 4 velmispatné
16.1 Vykon prace OO OO0
16.2 Jednani a osobni piistup OO0 OO0

17. Jakou formou probiha komunikace s pracovistém DH? (vice moznych odpovédi)
17.1 Objednam se osobné pii odchodu na dalSi navstévu
17.2  Objedndm se telefonicky
17.3 Zavolaji mi z ordinace sami
17.4 Doptedu mi pfipomenou navstévu sms nebo telefonicky
17.5  JinaK (prosSim vypiste)........ccouueeiueiiiniiiiiiiiiiiiaineeiaannn,

18. Je néco, co byste chtéli ve Vasem pracovisti dentalni hygieny zménit nebo
pochvalit? (prosim vypiste)

19. Jakou fakultu navstévujete?

19.1 EKF
19.2 FEI
19.3 HGF
19.4 FMMI
20. Vase pohlavi?
20.1 Zena
20.2 Muz

21. Vas vék?
21.1 19-20let
212 21-221et
21.3 23-241et
214 25-261et
21.5 27 avicelet



22.V jakém Kraji Zijete?

22.1
22.2
22.3
22.4
22.5
22.6
22.7
22.8
22.9
22.10
22.11
22.12

22.13.

22.14
22.15

Moravskoslezsky
Olomoucky
Zlinsky
Pardubicky
Kralovehradecky
Vysocina
Liberecky
Sttedocesky
JihoCesky
Plzensky
Karlovarsky
Hlavni mésto Praha
Ustecky
Jihomoravsky

V zahranici

23. U jaké pojist'ovny jste registrovani?

23.1
23.2
23.3
23.4
23.5
23.6
23.7
23.8

VSeobecna zdravotni pojistovna - 111

Vojenska zdravotni pojistovna - 201

Ceska primyslova zdravotni poji§tovna - 205
Oborova zdravotni pojistovna — 207
Zaméstnaneckd pojistovna Skoda - 209

Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR — 211
Revirni bratrska pokladna — 213

Jind v zahrani¢i



Piiloha ¢. 2: Ukazkovy cenik dentdlni hygieny [36]

Vstupni vysetieni

| zakoFen dokumentace
71 wyEetfend dasni 2 parodontu (indexy)
| wySetien intraoraind kamerou
71 odstrandni rubntho kamene sltramidem
| EEEteni:a edtén Tubl depurace)
| wybat vhodnych pomioek dentain] hygieny = instrikta] whodniych techini GEtEnd zubl ocs 60 min

Recall — kontrolni navetéva

| kontroind vySetien:
vomtroind provestend indexd
7 wyEetfen intracrain ksmerou
) pdstranéni naddsshoveho Tubriho kamens

<1 pdstranéni vréEich pigmentas na zubsch metodou AR FLOW 500 K¢
CiEténi a leiténi Tubl {depurace), reinstruktS? technil SEténi zubl oca 60 min

1 pravideing kontroind wietfen jo névitéva ordinace centaind hygieny minimaing jednoy do roks. je-
kontroiz 75 detti dobu isk leden ok ie poditana cena za vituond wistien

Aplikace Sperku na zub

| zpikacs fperku na Tub 500 K&

Subgingivalni osetieni (pod dasni)

(71 hicubikowé odstransni zubniho kamene pod disnd - u viech zubl
*1 za kaddy kvadrant Sefist

400-800 K<

Individuaini kyretss jednotlivich zubt

%) indidusing kyretas jednotiich zubl 60 - 120 £ 1= jeden zub 60-120 K&
' Détska dentalni hygiena do 15 let

O wyatiend

2 motvace =

2 diEtend 2 efténi zubl {depurace) 400 K<

71 wybér vhodnych pomicek dant3int hygieny < instrukta technik Gfténd zubl

Détsks dentalni hygiena kontrolnf vySetfeni

S St
rerotivace

! remnstniktas techniic Giteni zibl 300 K&
Sepurace

Profesionalni baleni zubi

*) prdinadnd bétend — die spotfebovaneho matenah 1 800 K¢
' Domécf béleni
-1 die spotfebovaneho materiaiu 1300 KE

Canit ja platnyod 11 2014

Hygianistia © vyhrazuje privo stanovit canu adatfaniindnidudind po posouzani stavu permdanty 3 mnodstd zubniho ameng v Emo
vk uvadandho maima.



Piiloha ¢. 3: Rozdéleni oboru stomatologie

Stomatologie je lékaisky obor, zabyvajici se fyziologii ustni a oblicejové soustavy,
prevenci, diagnostikou a lé¢enim onemocnéni a drazt Ustni dutiny a tkéni, které s ni souviseji

funkcné a topograficky. Stomatologie se sestava z fady podobort:

1. Preventivni stomatologie je prevence a profylaxe ustnich chorob, piedevsim
zubniho kaz, plakem podminénych parodontopatii, vyvojovych poruch zubi a

ortodontickych anomalii.

2. Zachovna stomatologie se zabyva ptredevsim problematikou zubniho kazu a jeho
nasledkl, metodami jeho oSetfeni, vyplnovymi materidly apod. jeji soucasti je i

endodoncie, zabyvajici se oSetfovanim zubni diené a dfefiové dutiny zubi.

3. Stomatologicka chirurgie se déli na chirurgie ustni, Celistni a obli¢ejovou.
Zabyvaji chirurgickym 1éCenim rozsédhlejSich zanéti, trazi a nddort v oblasti dst a
obliceje, pfipadné dalSich patologickych stavil, které obvykle vyzaduji dstavni

terapii a oSetfuji se vétSinou v celkové anestézii.

4. Proteticka stomatologie ma za kol rekonstruovat ¢asti nebo celé korunky zubu,

nahrazovat chybé&jici zuby pomoci pevnych nebo snimatelnych néhrad.

5. Parodontologie se zabyva chorobami parodontu, tj. tkani zavésného aparatu zubt

a onemocnénimi ustni sliznice.

6. Ortodoncie mad za ukol diagnostikovat a 1éCit anomadlie postaveni zubi a

vzajemného vztahu Celisti a podle moZnosti i témto anomaliim predchézet.

7. Stomatologicka rentgenologie je rtg diagnostika onemocnéni a tirazli v oblasti st

a obli¢eje a ochrana pacienta pred rtg zarenim.



Priloha ¢. 4: VySe stomatologickych vykonu hrazenych pojiStovnou

Vyie uhrad ambulanmich stomatelogickych sluzeb — stomartologickych vwkona
hrazenych z verejnéhe zdravetnihe pejisténi pro rok 2013

kaod Nazev polozky ahrada
2013

00900 [Komplexni vwietfeni zubnim lékafem pfi registraci pojiiténce 398 K¢
00901 |Opakované komplexni vySetfeni a ofetfeni registrovaného pojisténce —

reventivid prohlidka 368 K&
00902 |Péte o registrovaného pojiSténce nad 18 let véku 323 Kg
00903 |Vvzadané vyietieni odbomikem nebo specialiston 200 K&
009034 |Stomatologicke vyietfend registrovaného pojisténce od 1 roku do 6 let

[ rémci preventivod péde 105 K&

00906 |Stomatologicke oietieni pojifténce do 6 let nebo hendikepovaného

ojtiténce 95 K¢
00907 [Stomatologické oietfeni pojiiténce od 6 let do 15 let 68 Kf
00908 |Akutni ofetfeni a vysetfeni neregistrovaného pojisténce — v ramei

chotovostnd shuzby 295 K&
00909 Klimické stomatologicke vyietfeni 410 K&
00210 |Zhotovent intraoralnihe rentgenového snimbm 70 K&
00211 |Zhotovent extracralnihe rentgenoveho snimbu 225 K¢
00912 Napla slinné Zlazy kontrastnd latkou 581 K¢
00913 |Zhotoveni crtopantomogramu 275 K&
00914 |[Vvhodooceni ortopantomogramu T Ke
00915 |Fhotoveni telerentgencvého snimbm 1bi 270 K&
00916 |Anestezie na foramen mandibulae a infraorbitale 100 K&
00017 |Anesterie infiltratni 80 K&
00920 |Ozetreni zubaiho kazu — staly zub — fotokompozitni vypla 315 K8
00921 |OZetfeni zubniho kazn — staly zub 220 K&
00922 |OZetfeni zubniho kazu — dofasnv zub 126 K&
00923 [Konzervativid 16€ba komplikaci zubniho kazu — staly zub 181 K¢
00924 [Konzervativni 1é¢ba komplikaci zubniho kazu — doéasny zub 176 K&
00925 |[Konzervativni 1é¢ba komplikaci zubniho kazu II — staly zub 263 K&
00931 [Kemplexni lééba chronickych cnemocnéni parodontm 700 K&
00932 [Lécha chronickych onemocnéni parodontu 243 K&
00933 |Chirergicka lééba onemocnéni parodonin malého rozsahu 420 K&
00934 |Chirurgicka lééba onemocnéni parodontu velkéhe rozsahn 1000 K&
00935 | Subgingivalni ofetfend 84 K&
00936 |Odebrani a zajifténi pfenose transplantito 600 K&
0937 [Artikmiace chmpu 33 Ef
0938 |Piechodné diahy ke stabilizaci zubi s oslabenvm parodontem 44 KEé
00940 [Komplexni vyietfeni a navrh 16€by cnemocnéni ostnd slizmice 700 K&
00941 [Kontrolni vyZetfend a lécba onemocnéni vstnd sliznice 300 KL
00943 Méfeni zalvanicloych proudn 88 K¢
00945 |Cilené vyietfeni 10 K¢
00946 |Opakované komplexni vySetieni a oletfeni registrovaného pojisténce —

reventivoi prohlidka I 336 K&
947 [Pece o registrovaneho pojiSténce nad 18 let vélu [ 263 K¢
00049 |[Extralce dofasného zubu ST EE
00950 [Extralce stalého zubu 168 K&




00951 |Chirnrgie tvrdych thani dutiny fistni malého rozsahu 5325 Ké
00952 |[Chimrgie tvrdveh thani dutiny dstni velkého rozsahu 1155 K&
00953 [Chinugicke ofetiovani retence zubn 630 K¢
00934 [Keonzervaéné-chimugicka lécba komplikaci zubniho kazu 420 K&
00935 [Chimrgie mékkyeh thani dutiny vstni a jejiho okoli malého rozsahu 420 K&
00956 [Chirurgie mékkych thani dutiny dstnd a jejiho okoli velkého rozsahu 900 K&
00957 [Trawmatologie tvrdych tlini dutiny ustni malého rozsahu 420 Ké
00958 [Trauvmatclogie tvrdych thand dutiny vstnd vellého rozsabu 750 Ké
00959 [ntraorilni incize 105 K&
00960 |Zevni incize 600 K&
00961 [Ofetfeni komplikaci chirorgickych vhont v duting dstni 45 Ké
00962 [Keonzervativai 1ééba temporomandibulamich poruch (TMP) 300 K¢
00963 [Injekeceim., iv.. i d.s ¢ 33 KE
00965 [Cas zubniho lékafe straveny dopravoun za imobilnim pojisténcem 210 Ké
00966 [Signalni vykon — informace o vydani Rozhodnuti o docasné pracoval

neschopnosti nebo Fozhodnuti o potfebé ofetfovini (péde) SK§
00967 [Signalni v¥kon — informace o vydani Rozhodnuti o ukonfeni dofasné

pracovid neschopnosti nebo Rozhodnuti o ukonéeni potieby odetfovani

(péce) JEe
00968 [Stomatochimrgickeé oietfeni neregistrovaného pojisténce PZL —

stomatochimreem 1 000 Eég
00970 [Sejmuti fixni nahrady — za kazdou pilifovou konstrukei 91 Ké
00971 [Provizorni ochranna korunka 69 K&
00973 |Oprava nebo iprava snimatelné nahrady v ordinaci I9KE
00974 |Ddevzdani stomatologického vvroblm 0 Eé
00981 Diagnostika ortodontickych anomalii 600 K¢
00982 [Zahajeni lécby ortodontickych anomalii fixnim ortodont. apardtem na

jeden zubni oblouk 1300 Eg
00983 [Keontrola 1ééby oertedontickych anomalii s pouZitim fixniho

crtodontického aparatn 800 K&
00984 [Kontrola 1ééby oertedontickych anomalid jinymi postupy neZ s pouzitim

fixniho ortodentického apardtu 210 Ké
00985 [Ukonéeni lécby ortodontickych anomalii 5 povZitim fixniho

ortodontického aparatn 700 Ké
00986 |Kontrola ve fazi retence nebo aktivod sledovani ve fizi ristu a vivoje 220 K&
00987 |Stanoveni fize risin 33 K&
00988 |Analvza telerentzenového snimim Ibi 116 K&
00989 |Analyza ortodontickych modeld 313 K&
00990 [Diagnosticka prestavba ortodontického modelu 473 K&
00991 [Nasazeni prefabrikovaného intraoralniho obloukm 173 K¢
00992 [Nasazeni extraoralniho tahu nebo oblifejoveé masky 210 Ké
00993 [Navazani parcialnibo obloukn

300 K&

00994 [Fahajeni léchy ortodontickych anomalii malym fixnim crtedontickym 000 K&

aparatem na jeden zubni oblouk




Piiloha ¢. 5: Novela zakona o nelékarskych zdravotnickych povolanich

DENTALNI HY GIENISTKA

Dentdlni hygienistka je GastetnE zposobild k viko-
nu zdravotnidiého povolini ber odhorného dohledu,
Eastetn® viak toliko pod odbornym dohledem rubniho
lékat e,

Odborna rpisohbilost k vwikono povoldni dentilni
hvgienisthy se riskava absolvovanim
a) akreditovaného rdravatnického bakalarského studij-
niho oboru pro pipravu dentalnich by gienistel, nebo
b} nejména tijletého studia v obory diplomovana den-
télni hygienistka na vyssich zdravotnickych skolich.
<) studijniho oboru pro priprasu vieobecnych sester fviz
vyie v Casti vEnované vesobecnym sedtram) a pomaturit-
niho specializacning studia somatologicka péce, pokud
byl studivm prvnibo reeéniku pomaturitniho speciali-
zatniho studia zahdjeno nejpozdaji v roce 1994,

Dentilni hypienistka, ktera ziskala odbomou zplso-
hilost zpdsobem popsanym vite pod bodem b) ve stu-
diu zahdjenem nejpozdaji ve skolnim roce 2004/2005,
miiZe vikondvat své povolini ber odborného dohledu
a¥ po 3 letech vykonu povolini dentdlni hygi enisthy .
o té doby musi vwwhkondvat své povolani pouze pod
odbomym dohledem.

Za vikon povolinl dentilni hygienistky se povakuje:
11 ¥ychovnd Einnost v rdmci zubni prevence, kterou
vykondvd ber odborného dohledu.

}) Preventivni péfe na dseku dentdlni hygieny, kie-
rou poskyiuje bez odborného dohledu, aviak vidy na
zild ade indikace zubniho | &afe.

1) Asistence pfi poskytovdan! preventivni, léEebné
a diagnostické péte na dseku zubniho lékafstvi, kie-
rou vvkondvd pouze pod odbornym dohledem rubntho
lékatFe.

Ad 1) Vychovnou Einnosti v rdmd zubni prevence,
k jejimuz vykonu je dentalnf hypienistha zpdsohila
bez odborného dohledu, lze rozuméi

a) vychovu a instrulaaz pacientt k pravidelné a syste-
matické preventivni peci o dstni hyzienu,

b} stameeow dnd drovni indndduakni begieny, ndovik posty-
pid a technik dstnd ygieny a kontrola jejich GEinnost,
€} kaleltivnl zdravetniny chovou Sinnost zamérenou
na prevenci zubniho kazu, parodomtopatii, ortfodontic-
kich anomalii a raciondini wzivu,

Ad 2} Prevenlivni péti na dseku dentdlni hygieny,
kjdimuZ poskylovini je dentalni hygienistka zpisohila

téf ber odborného dohledu, aviak vEdy na zdklade
indikace zubniho lékafe, lze rorumét profyl axd one-
mocnéni Gstnl dutiny, vEetnd odhaleni asnych pato-
logidkych amén a prevence jejich rhorSovani, a v jejim
rdmd pak refména

a) provideni vyaetreni ustni dutiny voetne ziskani ana-
mnézy, zhodnoceni steeu parodontu & mékkgoh thami,
orientacniho zhodnocend stavu chrupu a jeho kazivost,
b} provadeni otiskd chrupu,

¢} odstranovani zubniho plaku a lefténi povrche zubu
profylakticky mi materidly,

d} odbormeé Cigteni zubd, baleni a obdobné esteticke
digarav v

Ad 3} Asistence pfi poskvtovdnl preventivni, [éEebné
a diagnostické péte na Gseku rubniho lékafstvi, kite-
rou dentilni hygienistka miFe vykondvat poure pod
odbornym dohledem zubniho lekafe, pak zahrnuje

a) odstranovani zubniho kamene v rémci nechirurgicke
parodontologicke |&chy,

b} ozatreni citlivého dentinu a aplikaci profylaktickych
materidld, jako jsou fluoridove roztoky,

c} odstramovani retencnich mist plaku a povrchowveé
dpravy wyplni,

d} peceténi fisur,

e} aplikaci povrchove anestezie pro povrchoveé rnecit-
liveni dasni, piicem k Bnnostem uvedenym pod body
d} a e} se vyFfaduje pfimé vedeni rubniho [ékafe.

Dentdlni hypienistka mife v rozsahu, v jakém ma
zpdsobilost k vvkonu povolani bez odborngho dohle-
du, 17 provozovat rdravotnické zafizeni s druhem
poskytované zdravoini péfe dentdlni hygiena. Toto
rdravotnicke zafizeni viak miZe uskutefhovat poure
vychovnou &innost v rdmc rubni prevence a poskyto-
vat pouze preventival péti na dseku dentalni hygiemy,
tedy ty Snnosti, k jejich vwhonu miFe byt dentdlni
hygienistka zpisobila bez odborného dohledu. Cin-
nosti, k nimi je nutng odborny dohled & dokonce pif-
mé vedeni rubniho l&kafe, nemohou byt pfedmétem
samostatné vidéletné Snnosti dentalni hygienisthy.
Pokud je dentalni hygienistka choe svwm jménem a na
vilastni odpovednost vwkonavat, musi ziskat opravnie-
ni k provozrovan! rdravotnickseho zarizeni s drubhem
poskytovans rdravotni péce rubni lékarstvi a ustanovit
odbormym zastuprem zubniho lékare |



Piiloha ¢. 6: Prehled zakonu a vyhlasek

Zakon

Uklada dentalni stomatologovi (hygienistce)

Zakon €. V220/ 1991 Sb. o Ceské I1ékaiské
1§0mofe, Ceské stomatologické komote a
Ceské 1ékarnické komore

Zéavazek byt ¢lenem a podléhat CSK

Zakon €. 95/2004 Sb. o podminkach
ziskdvani a uznavani odborné zptisobilosti a
specializované zpusobilosti k vykonu
zdravotnického povoléani 1ékate, zubniho
lékate a farmaceuta

Kazdoroc¢ni plnéni krediti z dodatecného
vzdélavani

Zakon ¢. 372/2011 Sb., zdkon o zdravotnich
sluzbach

Nesmi odmitnout poskytnout svoji sluzbu

Vyhlaska

UKklada dentalni stomatologovi (hygienistce)

Vyhléska €. 92/2012 Sb. o pozadavcich na
minimélni technické a vécné vybaveni
zdravotnickych zafizeni a kontaktnich
pracovist domdci péce

Velka finan¢ni a udrZzbova naro¢nost
technologickych podminek

Vyhlaska ¢. 306/2012 o podminkach
pfedchédzeni vzniku a Sifeni infek¢nich
onemocnéni a o hygienickych pozadavcich
na provoz zdravotnickych zafizeni a tstavl

socidlni péce

Néroky na hygienu, vyménu nastroja,
materidld, vysoké naroky na drahé hygienické
pristroje

Vyhlaska ¢.
dokumentaci

98/2012 Sb. o zdravotnické

Pecliva dokumentace, pfedevSim v ramci
zdravotniho pojisténi

Vyhléska €. 99/2012 o poZzadavcich na
miniméalni personélni zabezpeceni
zdravotnich sluzeb

Nutné prfizpusobeni pacientim
handicapovanym, nehledé¢ na osobni Cas a
moZnosti 1ékate

Vyhlaska €. 100/2012 o piedepisovani
zdravotnickych prostiedki
a o podminkdch zachdzeni s nimi

Postih za zneuZiti 1éCiv, prestoZe je stomatolog
je pouze pasivni spoluvinik

Zakon €. 48/1997 Sb. o vefejném zdravotnim
pojisténi

Zavislost na vetejnych pojistovnach v ohledu
platby, piestoZe je to povinnost pacienta

Zikon ¢. 96/2004 Sb.,
zdravotnickych povoldnich

o nelékaiskych

Zodpovédnost za hygienistky a zdravotni
sestry

Vyhlaska ¢. 55/2011 Sb., o ¢innostech
zdravotnickych pracovniki a jinych
odbornych pracovniki

Zodpovédnost za sestru a kvalitu spoluprace
se zubnimi laboranty

Vyhlaska MZ CR &. 440/2001 Sb.
odskodnéni bolesti a ztizeni spolecenského
uplatnéni

MoZzné dopady pii bolesti ¢i nedostatecné péci
pacienta




P¥iloha & 7: Model Cerné skiiiiky v obrazku

S BOX R
STIMULY REAKCE

endogenni a exogenni faktory visledky ndkupniho chovédni

znacka

marketingové podnéty . ;
Hiistn realizace nakupu

podnéty okoli mno¥stvi 10 odloZeni ndkupu
okamzik odmitnut( ndkupu

cena




Piiloha ¢. 8: Ukazka oSetieni détského pacienta na DH




Piiloha ¢. 9: Frekvenéni tabulky

1. Navstévujete zubniho 1ékate?

Absolutni Relativni
Odpovedi
¢etnosti éetnosti

2. Jak casto chodite na preventivni prohlidky k zubati?
Qilodl Avbsolutr‘n’ Rvelativr?l’
cetnosti cetnosti
__

274 %

D% [0S __
Vice nez 2x rocné

3. Jste se svym zubafem spokojeni?
Lo Absolutni Relativni
Odpovédi . : v :
cetnosti cetnosti
Velmi spokojen/a __

SpiSe spokojena/a 34,1 %

Spie nespokojen/a __
Velmi nespokojen/a 6,3 %

4. Jak hodnotite stav svého chrupu?
" Absolutni Relativni
Dt Vbso utrp ve atlvpl
éetnosti éetnosti
Velmi dobry __

152 60.3 %

SpiSe Spatng __

Velmi Spatny 2,4 %

MWV

5. Pfi ¢isténi chrupu pouZivate béznég:
" Absolutni Relativni
Odpovédi 5 . L :
cetnosti cetnosti

Klasicky Kartacek __

Memzubm kal tacek 18,7 %
__

36.9 %

__

178,2 %



v ooz

6. Momentalné pouZzivite kartacek znacky:

"1 Absolutni Relativni
Odpovédi y : v :
cetnosti cetnosti

Curaprox __

1.6 %

__
2.8 %
__

1.6 %

__
0.4 %
__
3,6 %
__

1,2 %

7. Navstévujete pracovisté dentdlni hygieny?

Absolutni Relativni
Odpovédi
¢etnosti éetnosti

8. Z jakého diivodu nenavstévujete pracovisté dentdlni hygieny?
"1 Absolutni Relativni
Odpovédi v : v :
cetnosti cetnosti
Nezndm tuto sluzbu __
6.7 %

__
Nepotiebuji to 25,7 %

9. Proc jste zacali navStévovat pracovisté dentdlni hygieny?

<1 Absolutni | Relativni
Odpovédi . : y :
cetnosti cetnosti
Ze své vlastni vile 8 216%
Na doporuceni zubniho lékare 24 64,9 %
Na doporuéeni znamych (rodict) RS 78

37 100 %




10. Jak hodnotite pracovisté dentdlni hygieny, které navstévuje?
cetnosti cetnosti

__

40,5 %

__

Velml Spatné

11. Jak Casto navstévujete pracovisté dentdlni hygieny?
cetnosti cetnosti
__
40,5 %
__

Vlce nez 2x rocné

12. Kde navstévujete pracovisté dentdlni hygieny?

o Absolutni Relativni
Odpovédi Y : v :
cetnosti cetnosti

Orlova 4 108%

18 48,6 %
__
2,7 %
__
2,7 %
__
2,7 %
__
2.7 %
__
2,7 %
__
2,7 %
___

13. Jaké je vySe ceny jedné hodinové navstévy na dentdlni hygienc?

... | Absolutni | Relativni ... | Absolutni | Relativni
Odpovédi L . y : Odpovédi L : y :
cetnosti cetnosti cetnosti cetnosti

____

2,7 % 10,8 %
____
24,3 % 2,7 %
____



500 K¢ 9 243 % LIRS 2 5.4 %

530 K¢& 1 2,7% |[Total 1 37 100 %

14. Jakou castku byste zvolili jako idedln¢ vysokou za hodinovou navstévu?

. Absolutni Relativni
Odpovédi v : y :
cetnosti cetnosti

18 48,6 %
11 29,7 %
5 13,5 %
3 8,1 %
0 0 %

FGEIN 7 100 %

15. Jak hodnotite jednotlivé faktory na pracovisti dentdlni hygieny:

] Spokojenost s faktory (v %)

spokojen/a  spokojena/a nespokojen/a nespokojen/a
48,6 35,1 13,5 2,7
40.5 37.8 18,9 2,7
27 40,5 29,7 2,7
35,1 37.8 18,9 8.1
48,6 324 13,5 5.4
40.5 24,3 29,7 54

16. Jak hodnotite nésledujici schopnosti zaméstnanci dentdlni hygieny?

1 Spokojenost se schopnostmi zam@stnanci (v %)
spokojen/a  spokojena/a nespokojen/a nespokojen/a

514 40,5 2,7 5.4

514 18,9 24,3 54

17. Jakou formou probihd komunikace s pracovi§tém DH?

cetnosti cetnosti
Objedndavam se osobné pti odchodu na dalsi navstévu 22 59,5 %
Objedndvam se telefonicky 18 48,6 %
Zavolaji mi z ordinace sami 2 5.4 %

Doptredu mi pfipomenou navstévu sms nebo telefonicky 5 13,5 %
47 127 %

18. Je néco, co byste chtéli na Vasem pracovisti DH zménit nebo pochvalit?

" Absolutni | Relativni
Odpoveédi y . v :
¢etnosti Cetnosti
1

Ano, jsem velmi spokojen

2,7 %
Ne 36 97,3 %
37 100 %




19. Jakou fakultu navstévujete?

" Absolutni Relativni
Odpovédi . . L :
éetnosti éetnosti

63 25 %

FMMI 63 25 %

20. VasSe pohlavi?
Lo Absolutni Relativni
Odpovédi . . v :
cetnosti cetnosti

__

52 %

Muz

21. V&S vek?

cetnosti cetnosti
__
62
__
__
_

252 100 %

o Absolutm Relativni
__
10,3 %
__
0.8 %
__
3,2 %
__
0,8%
__
__
1,2 %
__
0,8 %
__
—

100 %




23. U jaké pojistovny jste registrovéni”

cetnostl cetnostl
Vseobecna zdlavotm pOJlst ovna- 111
3 1,2 %
Ceskd prﬁmyslové zdravotni poji§t’ovna - 205 81 321%
7 2.8 %
Zaméstnaneckd poji§tovna Skoda - 209 0 0%
Zdr avotm pOJlSt ovna ministerstva vnitra CR — 211 31 12,3 %
__
0.8 %
_ __




Priloha ¢. 10: Kontingen¢ni tabulky
1. Navstévujete zubniho 1ékate?

Fakulta Pohlavi Pojistovna
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2. Jak casto chodite na Eo,\osmém prohlidky k zubafi?
Fakulta Pohlavi raj Pojistovna
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3. Jak jste se svym zubatfem spokojeni?

Fakulta Pohl Vék Kraj Pojistovna
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4. Jak hodnotite stav svého chrupu?

Fakulta Pohl Vék Kraj Pojistovna
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5. Pfi ¢isténi chrupu pouZivam bézné:

Fakulta Pohlavi Kraj Pojistovna
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6. Momentalng€ pouzivdm kartdCek znacky:

Fakulta Pohlavi Kraj Pojistovna
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7. Navstévujete pracovisté dentdlni rwmwosﬁ
Fakulta Pohlavi Kraj Pojistovna
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8. Z jakého diivodu nenavstévujete pracovisté dentdlni hygieny?

Fakulta Pohlav Vek Kraj Pojistovna
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9. Proc jste zacali nav§tévovat pracovisté dentdlni hygieny?

Fakulta Pohlavi Vék Kraj Pojistovna
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10. Jak hodnotite pracovisté QQ:&E r%mwoz%, které navstévuje?

I Fakulta Pohlavi
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Spise g} o <. g ~ <~
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dobré A O | & < 3 3
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11. Jak Casto navstévujete pracovisté dentdlni hygieny?

Fakulta Pohlav Kraj Pojistovna
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12. Kde navstévujete pracovisté Qo:&_a hygieny?
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13. Jaka je vySe ceny jedné hodinové ndvstévy na dentdlni hygiené?



14. Jakou ¢astku byste zvolili jako idedln€ vysokou za hodinovou ndvstévu?

Fakulta Pohlavi Vék Kraj Pojistovna
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15. Jak hodnotite jednotlivé faktory na pracovisti dentdlni hygieny: (1 — velmi spokojen/a, 4 — velmi nespokojena)

- Fakulta Pohlavi Kraj Pojistovna
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16. Jak hodnotite nasledujici schopnosti zaméstnancii dentdlni hygieny: (1 — velmi dobré, 4 — velmi $patné)

Kraj Pojistovna
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17. Jakou formou probihd komunikace s pracovistém DH?
Fakulta Pohlavi Vek Kraj Pojistovna
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Priloha ¢. 11 Rozdil mezi dentalnimi pomuckami




Piiloha ¢. 12: Vyhodnoceni hypotézy ¢. 5 pomoci T-testu

One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

9. Proc jste zacali navstévovat pracovisté

dentalni hygieny? 37 1,92 595 098

Na doporuceni svého zubniho lékafe

One-Sample Test
Test Value =0
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df | Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper

9. Pro¢ jste zacali navstévavat

pracovisté dentalni hygieny? 19,60

36 ,000
Na doporuéeni svého zubniho 8
lékare

1,919

1,72

2,12




Piiloha ¢&. 13: Propagaéni material pojistoven CR

Moje dentodni Ihyglenistka se
Jmenwje lyanou

A jak se jmenuje to. Vase?

Navitivte co nejdiive pracovisté dentdlni hygieny. Vice na www.mojehygienistka.cz
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MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTY
CESKE REPUBLIKY




Piiloha ¢. 14 Korela¢ni analyza

Correlations

7. Navstévujete
23. U jaké pracovisté
pojistovny jste dentalni
registrovani? hygieny?
23. U jaké pojistovny jste Pearson Correlation 1 -,045
registrovani? Sig. (2-tailed) 474
N 252 252
7. Navstévujete pracovisté  Pearson Correlation 1
dentalni hygieny? Sig. (2-tailed)
N 252 252

Testovani hypotéz
HO: To, Ze lidé navstévuji dentdlni hygienu, neni zavislé na registraci u zdravotni pojistovny.
HI: To, Ze lidé navstévuji dentdlni hygienu, je zavislé na registraci u zdravotni pojistovny.

Stupen korelace -0,045 je statisticky nevyznamny. Sig > 0,05 potvrzuje tedy HO.



