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ABSTRAKT

Moje bakaléska prace je zasbena na reni, analyzu spokojenosti zakazinizZP CR ve
Zlinském kraji. Meteni spokojenosti zakazriikve VZP CR probihalo progednictvim
dotaznikového Sitni. Bakaléskd prace se sklada ze dva@ésti, a to z teoretické
a praktické&asti.

V teoretickécasti je zpracovana teorie octeni spokojenosti zakazriknastudovala jsem
materialy o marketingovém vyzkumu. Zajimala jsemade® o problematiku zdravotniho
pojistni v Ceské republice.

V praktickécésti jsem zpracovala vysledky, které jsem ziskalataznikového S&ni i

marketingovém vyzkumu, ktery probihal ve viech gitoh VZPCR ve Zlinském kraji.

Jednotlivé otazky z dotazriljsem se snazila podrobmozebrat a analyzovat. Navrhla
jsem také, co by VZE'R mohla snirem ke svym zékaznikn vylepsit a jak by mohla
dosahnout vysSi spokojenosti svych kliemtojiS€nca.

Kli¢ové slova:

VSeobecna zdravotni pajidvna
Zdravotni poji&ni
Spokojenost zakaznik
Dotaznikove Séeni
Marketingovy vyzkum

Doporweni



ABSTRACT

My bachelor thesis is focused on measurement, sisalyf customer satisfaction in
General Health Insurance Company in Zlin regionaddeing customer satisfaction in
General Health Insurance Company was done througistignnaire survey. Bachelor

thesis consists of two parts, namely from a thézakand a practical part.

The theoretical part deals with the theory aboutustomer satisfaction measurement, | am
studied the materials on marketing research. | as interested in the issue of health
insurance in the Czech Republic. In the practicait,pl worked up the results that |
obtained from a questionnaire survey of marketiagearch, which took place in all
regional branches of General Health Insurance Campladividual questions from the
questionnaire, | tried detail dismantle and analyizalso suggested what the General
Health Insurance Company could towards its custsnmprove how they could achieve

greater satisfaction of their clients, the insured.

Keywords:

General Health Insurance Company
Health Insurance

Customer Satisfaction
Questionnaire survey

Marketing Research

Recommendations
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UvoD

Patatky dnesniho socialniho zdravotniho péj$tbychom mohli najit ve sdowku.
Zpocatku bylo hlavnim cilem nemocenské p@jst ale postuph s rozvojem mediciny se
k nemocenskému poji§ti pridavalo pojiséni vydaji na zdravotni p#. Prvni povinné
zdravotni pojidtni bylo zavedeno v roce 1849 v Prusku pro hornHgrinnost platit toto
pojisStni se vztahovala na z@stnavatele i zagstnance. Od té doby &a v Nemecku

vznikatfada podnikovych i mistnich nemocenskych poN&n.

Podobna legislativa nafrglomu 19. a 20. stoleti vznikala v cetick evropskych zemi,
napgiklad v Dansku v roce 1892, ve Velké Britanii bydtatutarni poji&ni uzakogno
vroce 1911, alef¢ba ve Francii az vroce 1928. Konec 19. stoletidmpou vstupu

komegnich poji¥oven do oblasti zdravotniho pojist.

DalSi vyvoj pokréuje od poloviny 20. stoleti, kdy zapadoevropské &aahrazuji systém
statutarniho pojighi, zaji¥ovany samospravnymi fondy, nérodni zdravotni sluzbo
Cilem této pemeny bylo rozSfeni pojistné ochrany na celou populaci &Sv rovnost

piistupu ke zdravotni ge

V souwsasné dob miazeme vCeské republice najit celkem 8 zdravotnich goj@&n. Mezi
nejwtsi zdravotni pojifovny pati VSeobecna zdravotni pajdvna, Zdravotni pojivna

ministra vnitraCeska pimyslova zdravotni poji®vna a dals;i.

Nejvétsi zdravotni pojigovnou VCR je V3eobecna zdravotni paji¥na, kterda ma celkem
6,2 milioni klientd, existuje od roku 1992 a dlouhodgbati k zakladnim pilfam systému
zdravotnictvi Ceské republice.

Cilem VSeobecné zdravotni pap&ny je poskytnout svym klietitn zaruku odpovidajici
zdravotni pée, uhrady i &ch nejnaronéjSich lékaskych ukori a hlavié poskytnout
kvalitni p&i o své pojisince. Pro VZRCR je velmi dileZité spinit pani a pateby svym

zékaznikm.

Cilem mé bakal&ké prace je zjistit miru spokojenosti zakasnile VZP CR. Budu
zjistovat, jak jsou pojiginci spokojeni s pracovniky VSeobecné zdravotniSpoyiny,
jejich ochotou poradit a pomoci a jejich odbornmalpsti. Rada bych zjistila, jaka je mira
spokojenosti se sluzbami, které VZER poskytuje, jak jsou poji&nci spokojeni
s cestovnim pojighim, zda jej vyuZivaji a také, jak se pajistim libi internetové stranky
VZP CR.
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V teoretickécasti se budu zabyvat problematikou spokojenostzdika a marketingovym
vyzkumem, pedevsim dotaznikovym $enhim. Dale se zde budu zaobirat také zdravotnim
pojistnim.

V praktickécasti provedu marketingovy vyzkum, zpracuji a vyhatiim jej a progednim

tohoto vyzkumu zjistim miru spokojenosti zakaznike VZPCR ve Zlinském kraji.

Na zéer VZP CR doporgim, co by mohla zlepsit, aby bylo dosazeno vy3Siymi

spokojenosti zakaznik



| TEORETICKA CAST
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1 SPOKOJENOST ZAKAZNIK U

1.1 Vytvaieni hodnoty pro zakazniky, jejich spokojenost a&nost

ManaZzei, ktefi veti, Ze zakaznici jsou jedinym zdrojem zisku, povaklgsickou strukturu
spole&nosti — pyramidu s prezidentem na vrcholu, s mamagéem uproged, lidmi v
piedni linii a zakazniky dole za zastaralou. &s@ marketingové spdieosti tuto

strukturu otgily.

Nékteré spolénosti byly zaloZeny jiz se strukturou, kde na jejiacholu jsou zékaznici,

prosazovani zajtnzakaznik je jejich strategii, a také komunikd vyhodou[1]

a) Tradi¢ni struktura spolecnosti b) Moderni zakaznicky orientovana struktura
.If.l\u
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Obr. 1 Struktura spot@osti
Zdroj: [1]

Nicmére s giichodem digitalnich technologii, jako je interngnesni zakaznicicekavaiji,
Ze spolenosti budou dat vice, aby se s nimi spojily a aby je takéepiy a uspokojily.
Zé&kaznici maji v satasné dob nagiklad rychlé a snadné préstiky k porovnani nakup

prostednictvim webovych strankadh]

Velkou chybou ¥tSiny podniki je, Ze ¥nuje WtSi pozornost velikosti svého trzniho podilu
nez sledovani spokojenosti zakaznikrzni podil je ukazatelem vysleidkz minulosti,

v 7

zatimco spokojenost zakazfije mefitkem vysledk budoucich[2]
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1.1.1 Hodnota vnimana zakaznikem

Zakaznici jsou vz&argjSi a informovagyjSi nez byli dive a maji také prostdky, pomoci
kterych si o¥tuji ocergni spol€nosti a vyhledavaji lepSi moznosti. Zakaznici odijiad
ktera nabidka jim poskytne nejvysSi hodnotu a ptat® dale jednaji. To, jestli nabidka
splni jejich @ekavani, ma vliv na jejich spokojenost a pipatiobnost, Ze si vyrobek

koupi jeS¢ nekdy v budoucnu.

Hodnota vnimana zakazniky je rozdil mezi vyhodnaoewyhod a naklail a vnimanych

alternativ perspektivnim zakaznikem.

Z&kazniky vnimana hodnota je proto zaloZena nailtomtkezi tim, co zdkaznik dostane, co
by dal za jiné moZné volby. Z&kaznik dostava vyhady to bere na sebe néklady.

1.1.2 Poskytovani vysoké hodnoty pro zakaznika

Spotebitelé projevuji znou Urové vérnosti zngkam, obchofm a spolénostem.
Hlavnim nastrojem k vyt¥@ni vySSi ¥rnosti zakaznik je poskytovani vySSi hodnoty pro

zékazniky.

Hodnotova nabidka se sklada z &lali vyhod, které spotmost slibuje poskytnout. Zika
musi Fedstavovat slib celkové zkuSenosti, kterou mohd&azdici @ekavat. Jestli je slib
dodrzen, zavisi na schopnosti sgalesti poradit si se svym systémem poskytovani
hodnoty.[1]

1.1.3 Uplna spokojenost zakaznik

Jestli je zakaznik s nakupem spokojeny, zavisi stauteénéni nabidky ve vztahu k jeho
ocekavani. Mizemefict, Ze spokojenost je pocit radosti nebo zklamdijaké osoby
vyvolany porovnanim vnimaného vysledku dekdvani. Pokud nedojde ke spin
otekavani, zakaznik je nespokojeny. Naopak pokud bekonebo sluzbaipdi jeho
ocekavani, zakaznik je vysoce spokojenykdliv se firmy orientované na zakazniky snazi

vyvolat v zakaznikovi vysokou spokojenost, nengjich hlavni cil.[1]
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Ocekavani zakaznila

Kupujici vytv&eji sva @éekavani z minulych nakupnich zkuSenosti, na zéklad [Fatel,
kolegi a na zakla& slibd marketéi. Jestlize marketévyvolaji prilis vysoka @éekavani, je
pravdépodobné, Ze kupujici bude zklaman. Pokud ale spo#t stanovi velmi nizka

ocekavani, nenaldka dost&te mnoZzstvi kupujicichfi1]

1.1.4 ZjiStovani spokojenosti
Mnoho spolénosti n&ti spokojenost zakaznik

Chytra spolénost zjifuje spokojenost zakazrikpravidel®, protoZe jeden z hlavnich
kli¢t, jak si udrzet zdkaznika, je jeho spokojenost.miYedpokojeny zakaznikistane
vérny déle, kupuje vice, mluvi pozitigno spol€énosti, ¥nuje méw pozornosti
konkurenim zn@&kam, je mén citlivy na cenu a jeho obsluha je n¢énakladna nez

obsluha zakazniknovych.

Kdyz zakaznik hodnoti svoji spokojenostékterym prvkem vykonu spateosti nap.
s dodavkou zbozZi , musi si spiiest u¥domit, Ze se navzajem lisi ve svyckegstavach
kvalitni dodavky (¢asné dodani, dodani ve stanovendclhatd.). Existuje mnoho metod,

pomoci kterych se zjislje spokojenost zakazriik{1]

.Pro spol€nost s orientaci na zakaznika je spokojenost z#&kiazak cilem, tak také
marketingovym nastrojem. V séasné dob musi spolénosti wWnovat spokojenosti
zakaznikk mnohem vice pozornosti neZiwk, protoZe internet poskytuje sfiiitelim

nastroj, jak it do celého séta Spatné zkuSenosti, stejako ty dobré.T1, s. 126
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2 MARKETINGOVY VYZKUM

2.1 Marketingovy vyzkum

Hlavni a dileZitou funkci marketingového vyzkumu je poméahatimpkovému marketingu
piedvidat jednani a chovani zakazniklaké mu pomaha snizit podnikatelské riziko.
Marketingovy vyzkum poskytuje specifické acttelné informace, které se tykaji trhu,
konkurence, progtdi a pedevsSim zdkaznik vcetre jejich reakce na jednotlivéasti
marketingovému mixu. Marketingovy vyzkum fj@asto chybs zangnovan s pojmem
prizkum trhu. Marketingovy vyzkum je soubor aktivitteke zkoumaji vSechnyasti
marketingove praxe ¢etre trha, distribuwnich cest, vyrobk, cen a chovani zakaznika

(prazkum trhu je pouze jednowasti marketingového vyzkumup}]

Rozhodnuti o tom, jestli bude firma pro¥adnarketingovy vyzkum, zavisi nachto f¥ech

kritériich:
o firma si neni jista svym marketingovym rozhodnutimotebuje dalsi informace,

o firma je pipravena na zakladinformaci ziskanych z marketingového vyzkumu

zmenit své rozhodnuti, marketingovou strateygiiaktiku,

o firma musi ¥dét, Ze naklady na marketingovy vyzkum musi byimgiené a ze
naklady nemohouipsahnout potencialni vynos, ktery plyne z tgrat které firma

provedla na zakladvyzkumu.[3]

2.2 Marketingovy vyzkum v rAmci marketingového systémuwe sluzbach

Dlouhou dobu byl marketingovy systém ve sluzba@hipzen. Jakow/ody pro opomijeni
tohoto nastroje, prosdnictvim kterého e manazer firmy poznavat trh, zakazniky,
jejich poteby nebo konkurenci se uvadi:

. firmy, které produkuji sluzby jsou malé (nemohodavolit provadt vyzkum),

. nemaji pro tuta@innost vhodné personalni zafist a management nedokaze vyhody

marketingového vyzkumu ocenit,

. maji s\ij okruh zakaznik a dolie znaji jejich paeby,...[4]
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V sowasné dobjsou jiz tyto nazory fekonané a zazovani marketingového vyzkumu do
¢innosti firem je v této dabjiz béZnou zélezitosti.

Vyuziti marketingového vyzkumu na trhu sluzebza byt zamiteno na nasledujici oblasti.
V prvnitad to mize byt vyzkum tri. Zde se zabyvame:

a) progn6zou prodéj

b) charakteristikami trin,

c) studiem trend na trzich,...

DalSi oblasti vyzkumu je vyzkum produkt
a) prijimani novych produkt zakazniky,
b) zkoumani nespokojenosti zakazin&kproduktem,

c) studie baleni a designu (u dokbvého zbozi a vybaveni),...

Dulezitou oblasti vyzkumu je vyzkum nastidgomunika&niho mixu:
a) hodnoceni usgnosti reklamy,
b)  vybér reklamnich médii,

c) analyza usgsnosti prodejt,...

Dale mize byt vyzkum zacilen i na oblast distribuce nebmhblast cen.
Marketingovy vyzkum, slouzi zarofeé k fizeni a planovani celkowgnnosti firmy.[4]

,Vyzkum se zabyva vyhodami a nevyhodami alternatkinzpisohi ¢innosti, tj. dalsi
soudsti planovani. Ndfklad organizacecasto vyvijeji gkolik reklamnich strategii,
reklamnich slogaiha vyzkouseji je u vzorku potencialnich zaka#niRodle jejich reakce

organizace vybere jeden reklamni postu,’s. 43]

KdyZz se blizi marketingovy plan do svého kém&ho obdobi, musime zjistit, zda jsme
doséahli pozadovanych @ilVyzkum napomaha &eni a hodnocenéthto vysledk. [4]
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Marketingovy vyzkum

v

v

Planovani

Realizace
Jak se tam dostaneme? (3. krok systému)

Kontrola

M éfeni a ocerni

Kde jsme nyni? (1. krok systému)
Kde bychom chdli byt? (2. krok systému)

Jak zjistime, Ze se tam dostaneme? (4. krok sy3tému

Jak zjistime, Ze jsme se tam dostali (5. krok sya)é

Obr. 2 Grafické znazoemi marketingového vyzkumu

Zdroj: [4]

Spolenosti EZne vyclenuji na marketingovy vyzkum jedno az&dprocenta z trzeb. &5i

cast z tétatastky se utraci za sluzby externich firem. Agentagrketingového vyzkumu

muzeme rozdlit do ti kategorii:

o

o

agentury poskytujici vyznamné sluzby — shrodhgZinformace o spéebitelich,

agentury provagici marketingovy vyzkum na zakazku — tyto agentsryfirmy

najimaji k provedeni specifickych projékt

agentury specializujici se na marketingovy vyzkumpeskytuji specializované

vyzkumné sluzby (nd@pagentura, provégici dotazovani v terénuji]

MenSi spolénosti pak mohou vyzkum vést samy a nebo:

zapojit studenty a profesory, kidy navrhli projekty a zrealizovali je,

vyuzivani internetu (prohlizenim webovych strakelkkurent),

prowverovat si rivaly — mnoho malych spéleosti @zn¢ navsévuje své konkurenty.

[1]
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2.3 Predmét marketingového vyzkumu

o okoli podniku:

0 vnitropodnikove&sinnosti. [5]

e makroprostedi,

* mikroprostedi,

2.4 Zakladni rysy marketingoveho vyzkumu

duslednost — zkouma vSechny stranky a znaky v jejazivislostech,

exaktnost — vyZaduje znat jevy a problémy v jefignosti,

objektivnost — fakta nezkreslena subjektivnimi yjiv

systematinost — vyZaduje zkoumat jevy a procesy podégéino planu, cilesdome,

spole&enska efektivnost — &nit rizné postupy v progph zadavatél vyzkumu.[6]

2.5 Formy marketingového vyzkumu — souhrnny gfehled

Tab. 1 Formy marketingového vyzkumu

Kritérium

Formy

Obdobi

Jednorazova Sen
Permanentni S&tni

Zpusob ziskavani informaci

Primarni vyzkur
Sekundarni vyzkum

Metody ziskavani udaj

Pozorovar
Dotazovani
Prizkum
Experiment

Druh zkoumanych marketingovych

nastrofi

Zkoumani vyrobk
Zkoumani ceny
Zkoumani distribuce
Zkoumani komunikace

Charakter zkoumanych dat

Kvantitativni ptizkunr
Kvalitativni prizkum

Nositelé ptizkumu trhu

Organizace pro fizkum trht
Podnilovy prizkum trht

Zdroj: [5]
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2.6 Zakladni druhy a metody vyzkumu

0 kvantitativni vyzkum,

0 kvalitativni vyzkum [6]

2.6.1 Kvantitativni vyzkum
Srovnavat mzeme, v pipact, Ze jsou veSkera data ziskana jednotnym postupem.

Kvantitativni vyzkum je provéash s cilem ziskat dostat® velky a reprezentativni vzorek

responderit. [6]

2.6.2 Kvalitativni vyzkum

Vychazi z myslenky, Ze kazdylovék je jedin€ny, takze abychom mohli dojit ke
srovnatelnym vysledkn, musime se kazdého jedince ptat trochu jinak, immes
prizptisobit postup adkdy i znéni otdzek osoh které se ptame a taky tomu, co jsme se o
ni uz dozédeéli. [6]

2.7 Proces marketingového vyzkumu
Cely proces marketingového vyzkumu se sklada zdagtich krok:
. piipravna etapa,

. realiza&ni etapa[7]

Shromazdni informaci
Deflnovarll probler?n, cili Analyza a vyhodnoceni informaci
Sestaveni planu vyzkumu

Prezentace vysledk

Obr. 3 Proces marketingového vyzkumu

Zdroj: [7]
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2.8 Metodika marketingového vyzkumu
Efektivni marketingovy vyzkum zahrnujéchto gt kroka:
. definovani problému a vyzkumnychgil

. sestaveni planu vyzkumu,

. shromazdni informaci,

. analyzu a vyhodnoceni informaci,

*  prezentaci vysledk [4]

Definovani Plan Sher Analyza
problémt vyzkumt informac Gdai

Zawry,
doporien

Obr. 4 Kroky marketingového vyzkumu

Zdroj: [3]

2.8.1 Definovani problému, cil vyzkumu

Prvni dilezity krok vyZaduje p#ivé definovani problérn které vyhovuji pozadovanym

vyzkumnym citim.

Tento krok obsahuje vymezeni problému, ktery mavgkumemieSen, uteni informaci,
které budeme ip vyzkumu potebovat. Bez jasného definovani problémuigimp jeho
vzniku nema vyzkum &tSinou cenu. R¢iny vzniku problému, iuz se jedna o vlastnosti
vyrobku, konkurenci nebo distribni problémy, jsou satsti specifikace problému, jejich

odhaleni nAm umozni Iépe stanovit dalSi postup wyak

Definice problému nesmi bytifis Gzka ani pilis Siroka.[4], [3]

2.8.2 Metody vyzkumu
0 badatelsky — cilem je shromazdieghkEzné udaje,
0  popisny — cilem je popsatdite veliciny ,

0 kauzalni — pro&tuje vztahy piciny a nasledku. Je prové&mformou experimentu4]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 23

2.8.3 Plan vyzkumu

Druhym stupsm marketingového vyzkumu je sestaveni projektu aiskpotebnych
informaci a dalSiho postupu. Projekt¢wje, kde a jak informace ziskame, vyjae
metody vyzkumu aifistup k vyzkumu. Nejidve musime shromazdit zakladni informace o
jadru problému. Tento vyzkum nazyvamiegiEZznym vyzkumem. R tomto vyzkumu

jsou vyuzivany fedevsim sekundarni informace.

Pred schvalenim planu vyzkumu pebujeme ¥dét odhad naklall na jeho provedeni.
Také musime v souvislosti s planem vyzkumu vymieddrmacni zdroje, jaké vyzkumné
piistupy a nastroje vyzkumu budou vyuzity. Jaké jptauny vykEru dotazovanych a jaké
kontaktni metody budoufipvyzkumu vyuzity.[3], [4]

2.8.4 Zdroje informaci

Plan vyzkumu mze ugovat shromadovani primarnich, sekundarnich nebo obou druh

informaci.

Sekundarni informace jsou informace, které jiz sfiyomazdny pro jiny &el, stale jsou

k dispozici. Tyto informace jsou pate&nim bodem vyzkumnych praci a jejich vyhodou
jsou ukité nizké naklady, rychlost ziskani, Uspdesu a snadijsi dostupnost informaci.
Naopak nevyhodou je, Ze pebné informace nemuseji byt k dispozici nebo mobyiu
zastaralé, népsné, nelupln& nespolehlivé[4], [3]

Existuji tiznorodé zdroje sekundérnich informaci:

. interni zdroje (Udaje o zakaznicich, zpravy obchodnich zastupzpravy

z predchozich vyzkuiin rozpdty, atd.),

. externi zdroje (odborny tisk, databanky, knihy, atd[}], [5]

Shkér primarnich informaci je nakladj$i, nicmér primarni informace byvaji vzhledem
k feSenému problému ubbzit¢jSi. Primarni informace fiZzeme ziskat tuznymi
vyzkumnymi postupy ad&sinou jsou shromalovany v souvislosti geSenim aktualniho

problému.[4]

Stejre jako u sekundarnich informaci, i uéslp primarnich uddj, musime dbat na to, aby

Gdaje byly objektivni, relevantni, nezkreslen&espé[3]
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Podle obsahu mohou informace vyjeweht fakta, znalosti, ndzory a postoje, Zam
motivy. Od informaci se dale vyZaduje, aby byly gtathé proreSeni problému, platné,

spolehlivé, ziskany dostdt® rychle a pijatelnymi naklady[8]

2.8.5 Vyzkumné pristupy

Mezi hlavni vyzkumné fistupy paiti:

0  vyzkum pozorovanim,

0 metoda skupinayorientovaného dotazovani,
o  vyzkum pfizkumem,

0 experimentalni vyzkuni4]

Vyzkum priazkumem

Pati k nejpouzivagSim metodam. Zachyti informace o nazorech a peefdch
zakaznik. Vyzkumnik je v pimém kontaktu s nositelem informaciaBkum se provadi
pomoci dotaznik a pomoci vhodh zvoleného kontaktu s nositeli informaci.aké se
jednat o pohovor nebo pisemny dotaznik. $&stavovani dotazniku musime dodrzovat

urcita pravidla:
. musi byt jasn& hlavni myslenka dotazniku,

. nesmime rozptylovat pam oslovenych dotazy na skdtesti, které nejsou
prozivané, a proto si je také dotazovani gdowmuiji,

. otdzky musi byt formulovany jasma musi byt jednozia¢ vykladany,

. musi se zvazovat i psychologické faktory (dotazévamdou mitéasto tendenci
odpovidat zfisobem, ktery oni povazuji za spravny, i kdyz to nsihbyt pravda),

. otazky nemaji omezovat dotazovaného, otazek bylodoyt riliS mnoho,

. do kazdého dotazniku byéhg byt zahrnuty i kontrolni otazky, jejichz cilene |

prowvéiovat spolehlivost ziskanych Udaj[3]
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Nastroje prizkumu:

Pii sbéru primarnich informaci je moZno pouZit dva zakladwstroje (dotazniky,

technicka z&izeni).

Dotazniky — jsou nejpouzivadim prostedkem pi sbéru primarnich informaci. Jsou
velmi pruznym nastrojem, nabizeji Siroké mozngak, miZzeme klast otazky. Dotazniky
jsou také porérné ekonomické, jejich pazovaci naklady se vymezuji pouze na technickou
oblast (napsani, vyti&ti a nasledna distribuce). Pro respondenty jsotazddky vyhodné

zejména pro jejich anonymitu.

Pri piipraw dotazniku je pdeba hoda zvaZovat volbu otazky, jejich formu, sled. Praaidl
pro formulaci otdzek jsou:ffmost, jednoduchost, nezaujatost. V Gvodu dotaznéami

chybket zakladni instrukce k vypémi Gdaj.

Prvni otazky by @y vzbudit zdjem respondenta a naopak osobni otékyily byt
pokladany na konec. Otazky musejireplat fredpoklad logického sledu aghy by prispet
k dosazeni vyzkumného cil@]

Co vSechno ovliiwuje Urover dotazniki:

o0 zjiStované udaje — v nich by &byt obsaZzen cil dotazovani, odpovidajici koncepci

planu,
o typy otazek:
* otewené (SirSi moznost odpénli),
* uzavené (dichotomické, trichotomické, polytomickégigvé, vylErove),

» Skaly — vyjadujici postoj respondeit umozuji prevod kvalitativnich

informaci ke kvantitativni,
0 struktura dotazniku,
o formulace otazek,
o forma dotazniku,

o testovani dotazniku (na vzorku respondgnt formalni stranka, formulace otazek,

zpracovani a analyza udaj5]
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Otevirené otazky

Vyhodou je SirS§i moznost odp&dli, respondent neni omezovan. G&né otazky jsou

vhodné tam, kde neni mozné vSechny odgdotusit.

Dotazovani, zpracovani i analyza daewch otazek jsotaso¥ narané a zvysuji se tim
naklady. Odpo¥di mohou byt obtiz&ji zaznamenatelné. Tento typ otazek neni ovSem
piilis vhodny u pisemného dotazovani, protoZze dotmxgw se obvykle nechce vypisovat
dlouhé odpowdi. [5]

Uzawrené otazky

Ke kazdé otazce jsou uvedeny mozné odgdivz nichZz si dotazovany vybira ty, které

odpovidaji jeho nazorgs]

Dichotomické otazky

Jsou otazky, kde jsou moznédwdpowdi, nag. ,ano - ne*, ,mam - nemamf5]

Trichotomické otazky

Jsou otazky, kde jsotti tmozné odpodi. Tieti moznost je odp@d’ ,nevim“, nejsem si

zcela jist”. [5]

Polytomické otazky
Usnadhuji pochopeni, protoZze nam nabizkalik moznych variant odpadi.

Pod polytomické otdzkkadime vytové a vykrové otazky[5]

Vy¢étové otazky
. umoziuji vybrat jednu nebo vice odpli,
. jsou relativig kratké a da se na&snadno odpaidét,

. daji se snadno zpracovat a analyzoj&t.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 27

Vybérové otazky

Umoziuji vybér jedné varianty z &kolika odpovdi. Odpowdi vyjadiuji rizné nazory na

urcity pohled problematiky, @ekava se jen jeden nazgs]

Struktura dotazniku:
Obvykle je tvdgen €mito jednotlivymi celky:
0 avodni otazky (rély by byt snadné a pro dotazovaného zajimavé),

o filtra¢ni otazky (zjiguji, jestli je respondent tim spravnym typem pr@ampvané

informace),
0  zaltivaci otazky (jsou obe¢jsiho charakteru, zattfuji se na vybavovani z p&ti),

o  specifické otazky (zji&ji pozadované informace nezbytné k ob§asrzkoumaného

problému),

0 identifikacni otazky (charakteristiky respondenta).

Jednou zastych metod vypbvani dotaznik je pohovor, kdy vyzkumnik hovb se

zakaznikem Pmo.[3]

Pohovor prostirednictvim telefonu
Interview po telefonu je nejlepSi metodou, jakaeme rychle ziskat informace.

Je zde wtSi prav@dpodobnost ochoty zédkaznika spolupracovat s vyzkkemmi V gipac
nejasné odpaidi je vétSi moznost ufesréni.
Ziskavat informace od lidi pomoci telefonu je jedacha mySlenka, ovSem obtén

uskute&nitelna.

Je to relativa levna metoda, Ize pouzit citene to rychle. Ale mnohdy jsou lidéa

takovym telefonatm podezivavi.

Pred uskuténénim pohovoru je dobréfipravit si strukturovany scéha neli bychomfici,
jak dlouho bude rozhovor trvat. Rozhovor byl tayt co nejkratSif3], [9]
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Osobni dotazovani

Tato metoda je pouzivana hlaé&vw domacnostech, na #@nych mistech (ulice nebo

v mistech zvySeného i lidi) nebo v obchodnichisdiscich.

Jejich hlavni vyhodou je kratkyas, mizeme vyvolat zajem ofednet Seteni a snizit

odmitani odpo¥di a mizeme pouZit i sloZifSi otazky.

Nevyhodou ale mohou byt zabranyi msobnim rozhovoru, ip SirSim geografickém

rozloZeni nam riwou vznikat vysoké finami naklady[6]

Tab. 2 Srovnani technik dotazovani

Hledisko Pisemné| Osobni | Telefonické
VySe naklad nejnizsi | vysoka gedni
Narainost na organizaci nizka Vysok§ g?;ilej \r/l ;\%’Elow na
Mira navratnosti odpadi nizka vysoka dosti vysoka
Kontakt s respondentem Zadny azky ifikEpuzky
VyuZziti v kvantitativnich omezené| vysoké dosti vysoké
Rychlost provedeni isdni stedni vysoka

Zdroj: [10]

2.8.6 Plan vybéru
Vybér objekti zkoumani tvél také sotast vyzkumu.
Plan vyzkumu musi obsahovat nasledujici zakladrtiadnuti:

. vybérova jednotka — a by byt jednoznié definovana, jeieba také it zpasob
vybéru,

. velikost vylErového souboru €im je vykérovy soubor ¥tSi, tim jsou vysledky
pozorovani spolehliysi. [4]

2.8.7 Metody kontaktovani

Metody kontaktovani mohou mit formu posStovniho stytelefonniho styku nebo osobniho
kontaktu.[4]
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2.8.8 Sbér informaci
Sker informaci je nevice nakladnou etapou vyzkumurmagZné se i ni dopustit chyb.

Metody skiru informaci se velmi rychle &ni predevSim v dsledku vyuzivani moderni

scklovaci a vypdetni techniky[4]

2.8.9 Analyza informaci

DalSim krokem v marketingovém vyzkumu je snaha @jtvbee shromazthych informaci

potrebné zagry. Vyzkumnik sestavuje Udaje do tabulek, graf

Pri grafickém znazatovani se pouzivajiizné typy grai, jako nap. bodové spojnicové

diagramy, sloupcové grafy, vyse/é grafy, atd.
Tabulky se pouZzivaji naiznych arovnich zpracovani udaj

Nejjednodussi jsou tabulky pomocné, které se segtavpribéhu zpracovani, koreé

vysledky zpracovani se pak objevuji v tabulkacHedsych.

Ucelem tabulek a grafje podat nazorny a srozumitelny obraz o zkoumaigetch, jejich

struktue a zavislostechi4], [5]

2.8.10 Prezentace vysledi

Celkova uspsnost vyzkumu ale zalezi i na tom, jak jsou vysjedianagementu podniku

tlumoceny.

Vysledky shromazghych informaci musi byt zpracovany v podalicelenych, verbatn

formulovanych za¥i a dopordeni.

Vysledky vyzkumu Ize prezentovat pisedmebo Usta: [3], [4], [6]
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3 ZDRAVOTNI POJIST ENi

3.1 Historicky vyvoj zdravotniho pojisténi

T

praimyslové vyroby a ndist socialg slabé dinické tidy v 19. stoleti vedl kefzovani
raiznych gispévkovych fondi, které doptovaly cinnost charitativnich organizaci.
Zpocatku bylo hlavnim cilem nemocenské pajiBt ale postuphs rozvojem mediciny se
k nemocenskému pojiiti pridavalo pojiséni kryti vydaji na zdravotni pé.

Prvni povinné zdravotni poj&ti bylo zavedeno vroce 1849 v Prusku pro horniky.
Povinnost platit toto poji8hi se vztahovala na z&stnavatele i zagstnance. Od té doby

zataly v Némecku vznikat podnikoveé i mistni nemocenské pojiay.

Jiz vroce 1886 byl podobny z&kortijat i v tehdejSim Rakousku-Uhersku. Zakon se

vztahoval na vSechny z&stnané osoby a po&dtaké na zivnostniky.

Podobné zakony narfglomu 19. a 20. stoleti vznikaly i v dalSich evigmh zemi. Byla
dvoji kritéria povinného zdravotniho pojiaf, bul’ podle zamstnani, jako najklad
v Némecku, nebo podle vySefipnu — jako ve Velké Britanii. V celdéad: zemi ale
zdravotni poji&ini dlouho uzako¥no nebylo a pojistnd ochrana byla zcela dobrovolna

(nag. v Nizozemi).

Koncem 19. stoleti vstupovali do oblasti zdravabnflojiS€ni komeeni poji¥ovny. Dalsi
vyvoj pokra&uje od poloviny 20. stoleti, kdyada z&padoevropskych zemi nahrazuje
systém statutarniho pojéti, narodni zdravotni sluzbou. Cilem tétemny bylo rozsteni

pojistné ochrany na celou populaci&sy rovnost pistupu ke zdravotni e [11]

3.2 Systémy zdravotniho pojiséni a jejich charakteristika

Zdroje uhrady zdravotni pé mohou byt izné. Mohou to byt fimé platby paciefit
mohou to byt charitativni zdroje nebo pteskky z &elového zdravotniho pojisti. Ve
vétSine vyspelych stadfi vSak pevaZzuji zdroje zaloZzené na sdileni rizika & @&
z pojistnych, vliadnichki jinych verejnych fond.

Sdileni rizika je hlavnim principem pojsiti. Na zaklad malé a dofedu utené platby se

umoziuje vyhnout relativéa velkym vydajim spojenym s neépdvidatelnou udalosti11]
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RozliSujeme dva zékladni typy zdravotniho péjspodle miry dobrovolnosticasti:
0  statutarni,

0 privatni.[11]

3.2.1 Statutarni zdravotni pojisténi

Je dle zakona povinné pro vSechnyarty v dané zemi nebo je povinné alespoo ukité
skupiny obyvatelstva. Skupiny obyvatelstva, ktem® pgoving Ucastni statutarniho

zdravotniho poji&ni mohou byt vymezeny vysi svéhfijmu, vekem, atd[11]

3.2.2 Privatni zdravotni pojisténi

Je dobrovolné. Ehstnikem je osoba z vlastniho rozhodnutiaz®l jit o osoby, které

z raiznych divoda chji zvysit svoji pojistnou ochranu.

Zminila bych jest tieti kategorii zdravotniho poji&ti. Tim je dobrovolna dast osob ve
statutarnim pojighi. Jedna se o osoby fagené ze statutarniho zdravotniho péijit

které se pro & rozhodly gedevsim z @ivodu finaréni vyhodnosti[11]

3.3 Modely statutarniho zdravotniho pojisténi

Modely statutarniho zdravotniho pofist se v jednotlivych zemich mohou liSitiegto

muzeme pes vSechny rozdily rozliSit dva jeho zakladni mgdel
. Beveriddv,

. Bismarckiv. [11]

3.3.1 Beveridgiv model

Je model zdravotnictvi financovany ze vSeobecnyelmi,djehoZz charakteristickym
piedstavitelem je narodni zdravotni sluzba ve VelkétaBii. Tento model je
charakteristicky univerzalnim pojistnym krytim pdgee s poskytovanim zdravotniceé
ve veejnych zdravotnickych z&zenich nebo u smlug¢nvazanych poskytovatelzdravotni

p&e s fiznou vlastnickou formou11]
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3.3.2 Bismarckiav model

Je model socialniho zdravotniho pgjifit financovany z povinnych odvadoojistného
(z piijmu pojis€nci). Provozuji jej samospravné zdravotni pimgigy. VySe pojistného je
zpravidla stanovena s ohledem na velikd§tmu pojiS€nce. Poskytovatelé zdravotniceé

jsou smluvi vazani na zdravotni poijiévny.[11]

3.4 Typy privatniho zdravotniho pojisténi

Privatni zdravotni pojighi je ve vysplych zemich jen doplmim ke statutarnim
systéniim zdravotniho pojighi. Diky tomu se&tasto fizné formy privatniho zdravotniho
pojistni ozn&uji souhrni jako komplementarni zdravotii]

Muzeme rozliSit nasledujictyti typy komplementarniho systému zdravotniho péjst
0 nahradni (substitini),

0 doplikové,

0  zbytkové (rezidualni),

0 alternativni[11]

3.4.1 Nahradni zdravotni pojisténi

Reaguje na&ast&né pokryti obyvatelstva statutarnim zdravotnim nim. Maze jit o
piipady, kdy statutarni systém zdravotniho pé&jisnepokryva osoby s vysSintijmem,
nebo nepokryva osoby sditou profesi. Tyto osoby se pak mohou pojistit dofotne. [11]

3.4.2 Dopliikové zdravotni pojistni

Pripojisténi, vyphujici mezery v objemu sluzeb krytych statutarnimrazdtnim
pojisStnim. UmoZuje pojistit se na sluzby zdravotni ¢ge které jsou Upkh vyiazeny
Z pojistného kryti v ramci statutarnino zdravotnipgis€ni, jako mize byt napiklad

stomatologicka p#, leky nezeazené do seznamu hrazenychilakod.[11]

3.4.3 Zbytkové zdravotni pojisténi

Pripojisténi je odpo¥di na nedostat@ou vySi pojistného kryti statutarniho systému

zdravotniho pojigni. Jeho cilem je kryti spolaasti pojiStnci v systémech statutarniho
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zdravotniho pojigni, hlavré pak spoludasti s cilem ziskani dalSiho zdroje financovani
zdravotnich sluzeli1]

3.4.4 Alternativni zdravotni pojist éni

Umoziuje pojistit se na sluzby poskytované privatnimisipdovateli zdravotni e
(nap. v pripact omezenych kapacit v ramci statutarniho zdravotnpegis€ni) nebo
umoZiuje pojistit se na vysSi standard sluzeb u poslayEdy pasobicich v ramci
statutarnich systéim jako je napiklad vysSi standard ubytovani v nemaanth

zakizenich[11]

3.5 Pojistné plnéni ve zdravotnim pojiseni

Hlavni ¢ast vydaj zdravotnich pojigven tvdi vydaje za zdravotni pe Dulezitou roli
hraji mechanismy Uhrady zdravotni¢pé Ty ukuji, do jaké miry je riziko nemocnosti
pojisttnch a jak jsou fipadné neefektivnosti poskytované zdravotriiepgzdleny mezi
platce, tj. zdravotni poji®vnu a poskytovatele zdravotnicge

Zdravotni pojiovna mize zdravotni p®# hradit gimo poskytovatéim zdravotni pé&e
nebo niize odSkodovat pojisénce. Pokud je zdravotni g& hrazena pacienty, mluvime o
Uhradt treti stranou. Druhym Zigobem je odSkodni pacienta. Zdravotni pékrytou
pojisttnim, kterou uhradil pojighec gimo zdravotnimu zé&eni, dostava pi nebo
castén¢ uhrazenou zfi od poji§ovny. Pokud je pacient povinefast zdravotni peée
hradit ze svého formou spokasti, pak obvykle tyto poplatky platfimo zdravotnickému

zarizeni a zdravotni poji®vna zdravotnickému #aeni zaplati argrné mensi sumui11]
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- Poji&ovne
Pojifovne " Poji&ovne
4 3
v ucet
) . - _ 3
platbz| 2 Pacier 1 |ueet Pacier Pacier
platbe 4 lﬂéei spoluitas v2 T 3
2 1
Poskytovate
a) platbafteti stranou b) odskodani c) platba tteti stranou

se spolukasti pacienta

Obr. 5 Pojistné pléeni ve zdravotnim poji&hi
Zdroj: [11]

3.6 Uc&ast na zdravotnim pojiseéni
Zdravotni poji&ni je vCeské republice povinné podle zakona pro:
a) vdechny osoby, které maiji trvaly pobyt na Uz€mi

b) pro osoby, které na uzenGR trvaly pobyt nemaji, pokud jsou zastnanci
zaméstnavatele, ktery ma sidlo na (zebH,

c) pro @islusnikyclenskych stat Evropské unie, pokud tak vyplyva z prava Evropské
unie (n&izeni Rady EHS 1408/71, 574/72, 883/04 dzeai Rady EHS 987/09)12]

Takové osoby nazyvame po§Bti. [13]
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Ze zdravotniho pojighi v CR jsou vyazeny:

a) osoby, které nemaji na Uzem@R trvaly pobyt a jsoucinny vCR pro
zantstnavatele(kté pouzivaji diplomatickych vyhod nebo kitenemaji sidlo na
UzemiCR)

b) osoby, které pobyvaji dlouhoddla nepetrzite v ciziné (nejmér 6 mesiai), jsou
Vv ciziné zdravotr pojiStny a Winily o této skuténosti u zdravotni poji®vny

pisemné prohlaSeni a neplati pojistné

c) osoby, které se staly dle prava Evropské unie fgags v jiném ¢lenském stét EU
[13]

3.7 Ugel pojistného

3.7.1 Ucel pojistného na zdravotni pojiseni

Verejné zdravotni pojighi je zdkonné pojishi, pomoci jehoZ je hrazena zdravotnégé
poskytnuta pojiginci. Zdravotni pojidini poskytuje VSeobecna zdravotni ptpgna
Ceské republiky a také dal3i zdravotni piagidny.

Rozsah a podminky, za kterych je poskytovana zdnayp&e hrazena ze zdravotniho
pojistni, jsou upraveny zakonem orgegém zdravotnim poji&i. [13]

3.7.2 Ugel pojistného na socialni zabezgeni a nezanistnanost

Pojistné na socialni poji&ti (V. prispevku na statni politiku zasstnanosti) je Wweno na
Uhradu vydaj na davky nemocenského pajist, na davky dchodového pojigni, na
davky a sluzby statni politiky zasstnanosti, atd.

Pojistné na socialni zabezeai je @ijmem statniho rozpdu. V piipadt nedostatku
prostedki bude schodek vyrovnan z ostatnidfjrpu statniho rozp&u (z dani), naopak
v pripadt vysSiho vyBru pojistného, nezini vydaje, je pojistné pouzito na Uhradu jinych
vydaja. [13]
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3.8 Platci a poplatnici zdravotniho pojistného
. zamestnanci,

. zamestnavatele,

. osoby samostadrvydilecné ¢inné (OS\C),

. osoby bez zdanitelnyctipma (OBZP),

stat.[13]

3.8.1 Platce pojistného — stat

Stat je platcem pojistného za osoby uvedené v &7 bzakond. 48/1997 Sh., v plathém
zreéni. Za tyto osoby stat plati gsicné pojistné ve vysi 13,5% &Astky, kterd se rovna

vymérovacimu zakladu pro platbu pojistného statem. Jedratyto osoby:

0 nezaopdaené di¢ (,nezaopatnost ditte se posuzuje podle zakona o statni socialni

podpde”) [14, s. 7]
0 pozivatel dichodu
0  Zenana maiské
0 uchazé o zangstnani
0 osoba pobirajici davku pomoci v hmotné nouzi
0 osoba, ktera je zavisla nagp@né osoby a osoba pajici

0 osoba ve vazbnebo vykonu trestu odti svobody,.. [15]

3.8.2 Platce pojistného — Osoba samostarvydéleéné ¢inna (OSVC)
Za OS\C mazeme pro Sely zdravotniho pojigni povaZovat:
e 0soby provozujici Zivnost,

* spole&nici vaejnych obchodnich spaleosti a komplemenitia komanditnich
spolenosti,

e 0soby vykonavajici nezavislé podnikani, které ramnosti ani podnikanim podle
zvlastnich pedpid,... [15]
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3.8.3 Pléatce pojistného — Osoba bez zdanitelnychffjmia (OBZP)

Za o0sobu bez zdanitelnychijni z hlediska 85 pism. c) zakona48/1997 Sb., v platném
zréni, miZzeme povazovat osobu, ktera méa na Gzémtrvaly pobyt, neni zaéstnancem,
nema pijmy ze samostatné vytkcné ¢innosti, ani nepat do kategorie, za kterou plati

pojistné stat, a uvedené skinesti trvaji cely kalendai mésic.[15]

3.9 zdravotni pojistovny v Ceské republice

V Ceské republice izeme najit celkem 8 zdravotnich po@igen. Mezi hlavni zdravotni

pojistovny pati:
a) VSeobecnd zdravotni pajdvna
b)  ZP Ministra vnitra

c) Ceska pimyslova ZP,...

Tab. 3Pocty pojisenai zdravotnich pojifoven

Zdravotni pojiStovna Kod Pdet pojisténci
VSeobecna zdravotni pajdvna 111 6 276 686
Vojenské zdravotni poji®vna 201 591 083
Ceska piimyslova zdravotni 205 709 290
OZP bank, pojigoven,... 207 686 397
Zamgstnanecka poji®vna Skoda 209 133 316
ZP ministerstva vnitra 211 1125 885
Revirni bratrska pokladna, ZP 213 412 979
ZP Metal - Aliance 217 400 518

Zdroj: [16]



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky

38

Graf¢. 1 Patty pojisenci zdravotnich pojigoven
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Zdroj: [16]
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4 ZAKLADNIi DATA O ORGANIZACI

4.1 Predstaveni VZPCR

VZP CR ma vice ne®b,2 miliony klienté a je nejeétsi zdravotni pojigovnou v Ceské
republice, funguje od roku 1992, dlouhodolpati k zakladnim piliam systému

zdravotnictvi VCR.

Klienti VZP CR se mohou spolehnout na:

o  zaruku odpovidajici zdravotni {&

0 Ghradu i &ch nejnarengjSich Iékaskych zakrok,

0 kvalitni p&i o pojis€nce pomoci rozsahlé &ipobaek.

4.1.1 Logo VZP CR
Logo VZPCR tak, jak jej nizeme znat v nové verzi od roku 2010.

Nové logo VZPCR:

VSEOBECNA
ZDRAVOTNI POJISTOVNA
€ CESKE REPUBLIKY

Obr. 6 Nové logo VZPR

Zdroj: [17]

4.1.2 Organizaéni struktura VZP CR

VZP CR poskytuje viejné zdravotni pojidhi v souladu s platnymi pravnimigapisy.
VZP CR je pravnickou osobou, v pravnich vztazich vysfgmod svym jménem, e
nabyvat prav a povinnosti a nese odjuimost z &chto vztali. Zaji¥'uje vyker pojistného
na veejné zdravotni pojishi a thradu zdravotni pé z prostedki zdravotniho pojigni.
Zajistuje také dalstinnosti, které ji umakuje zakon[17]
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Organiza&ni strukturu VZRCR tvaii:
. ustedi,

. krajské poboky,

. Gzemni pracovist

. Gradovny.

V &ele VZPCR jeteditel, kterého jmenuje a odvolava spravni rada YBPReditel VZP

CR je statutarnim organem VAR a jedna jménem spdéieosti.

4.1.3 Proé& byt pojisténcem VZP CR

Povinnosti kazdého je hradit zdravotni pejist Rozhodnuti, které pojidvné budeme
pojistni platit, je na kazdém z nas. Toto rozhodnuti twyr@s ndlo byt dilezité, zdravi je
totiZz to nejcenysi, co mame. VZR'R nam poskytuje nejen jistotu stabilniho partnate,

takéradu vyhod.

Klient VZP CR mize ziskattadu vyhod:
0 Preventivni programy a akce

Vedle zdravotni pge se VZPCR zangiuje na preventivni programy a akce, jejichz cilem

je predchazet vzniku zavaznych onemémn

Napt. Dny zdravi s VZRER nebo Zij zdray

Dny zdravi

O naSe zdravi jgdba se preventiéstarat a néekat, az onemocnimejakou chorobou.

V poslednich letech stoupa vyskyt civikréch chorob, jako jsou obezita, aterosklerdza,
cukrovka a dalSi. Tyto nemoci zhorsSuji nasi vykastreozkracuji nam zivot. Jednoduchym
meienim nebo krevnimi zkouskami je moznispbeni &chto rizik odhalit a pedejit tak

vaznym nasledkm. [17]
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VSeobecna zdravotni pajidvna pro sveé pojishce v regionechijpravila akciDny
zdravi. Cilem celé akce je poskytnout bezplatné oriaritaySeteni:

. cholesterolu a hladiny cukru v krvi

. krevniho tlaku

. pulsu

. hladiny triglyceridi ke stanoveniifjpadného rizika aterosklerézy

. zjisteéni vahy (index BMI),...

Dny zdravi
s VZP

Obr. 7 Dny zdravi s VZPR

Zdroj: [17]

Zij zdrav &

V Ceské republice trapi nadbyte kilogramy kazdéhatiho ¢lovéka, obezita kazdého
patého. VSeobecna zdravotni ptjigna si uédomuje hrozby, které néstajici epidemie
obezity [finasi. Proto fispiva nejen na tbu, ale prosgednictvim fiznych preventivnich
programi také usiluje o znu mysleni a chovani ¥gnosti. Jednim z takovych program

je projekt Zij zdrae. [17]

Obr. 8 Zij zdray
Zdroj: [17]

0 Preventivni prohlidky

Zdarma niZe klient VZPCR absolvovat preventivni prohlidky u praktickéh&a® a
stomatologa, Zzeny na gynekologii a od 45 let i nammografu. Na tyto preventivni

prohlidky méa narok kazdy ¢anCR, coz vyplyva ze zakona.
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Zdravy Zivot
Cilem programu Zdravy zivot je motivace pajista k aktivnimu gistupu ke zdravému

zpasobu Zivota. Do programu se mohou zapojit v3iclgjisggnci VZP CR starsi 15 let,
ktefi jsou¢leny Klubu pevného zdravi a nejsou zmtnanci VZPCR.

Princip programu

je poteba se zaregistrovat do Klubu pevného zdravi,
. béhem roku se sbiraji body Zeanosti spojené se zdravymigmbem Zivota ,
. body se zapisuji na ka&rZdravy Zivot,

. pokud se Bhem roku nasbira alesp600 bodi, je mozno poZzadat o finami

prispEvek:
0 na pohybové nebo rehabilita aktivity,

0 na jakékoli ékovani nehrazené z ¥ggného zdravotniho pojisti.
Vyse finanéniho prispévku

VySe @rispevka se odviji od pétu bodi (1 bod = 0,50 K) a pohybuje se v rozmezi :
. minimalni vySe pispivku je 250 K a odpovidéa vysi 500 béad

. maximalni vySe fispivku je 1 500 K a je na # potieba nasbirat 3 000 bid

Klub
pevného

zdravi

Vyhodné slevy
pro ileny pravé zde

o = AVZP

Obr. 9 Klub pevného zdravi
Zdroj: [17]
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0 Kvalitni p&e o dti

VZP CR garantuje kvalitni zdravotrpreventivni péi pro dsti.

Morsky konik

Okolo 100 tisic ¢ti se doposud zastnilo I€ebre-ozdravného pobytu Msky konik,
ktery tradéné parada VZPCR pro své malé klienty trpiciékterymi chronickymi
onemocgnimi. Tritydenni pobyt u mi@ pomaha &em gedevsim posilovat imunitu,

shiZzuje kratkodobou absenci ve Skole.

Dlouhodoby pobyt u mie s dirazem na zdravy pohyb, klimatoterapii, odipek,
pravidelné stravovani je pro tytétdvelmi dobry. Projevi se nasletlm celkovém zlepsSeni
zdravotniho stavu, kdy je dimére nemocné, nemusi t&sto nav&vovat Iékde ani

uzivat Iéky.[17]
V roce 2011 se uskutei celkem 10iftydennich turnusve dvou pimaiskych lokalitach:

. Chorvatsko,

. Recko.

Kdo se miZe pobyti U¢astnit

Pobyti se mohou &astnit dti, které:
. jsou ke dni podaniifnlasky na pobyt u me pojistény u VZPCR,
. dosahnou &ku alespd 6 let a maximal&a 17 let,

. jsou chronicky nemocné&kterym z onemoaini (rozséhlejsi atopicky ekzém,
bronchiélni astma, alergické onem&ahhornich cest dychacichigobené pylem,

chronicky zast vedlejSich nosnich dutin,.. [)17]

Morsky konik

Ozdravne pobyty u mofe

Obr. 10 Masky konik
Zdroj: [17]
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0 Slevy u partner

VZP CR nabizi svym pojighcam celouiadu slev u partnér

0] Darci krve

Je-li ¢lovek pojisencem VZPCR a zéarové darcem krvegi kostni dens, miZze vyuzit

specialnich vyhod nédpzvyhodr@ného cestovniho pojisti.

4.2 Krajska pobo¢ka VZP CR ve Zling

V souwasné dob se tato krajska pobka stara o 396 tisic Klieintktesi mohou vyidit své
zélezitosti na 13 pracovistich VAER v kraji. V nich poskytuje VZER svym klientm
kvalitni servis prosednictvim 60 pracovnik Ve Zlinském kraji ma VZR'R uzaveno
1 600 smluv se zdravotnickymi izzenimi (fetinu tvai prakticti 1ékai, tretinu zubd,

tretinu ambulantni specialisté a ostatni).
Prehled vSech poldek ve Zlinském kraji (1zemnich pracave (fadoven):
. Bystiice pod Hostynem,

. HoleSov,

. Kroméiiz,

. Luhatovice,

. Otrokovice,

. Roznov pod Radhadn,

. Slaviin,

. Uherské Hradist

. Uhersky Brod,

. Valasské Klobouky,

. ValaSské Mezici,

. Vsetin,

. Zlin.
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Zdravotni pée o klienty VZPCR je v kraji zabezpena také v ebnach dlouhodab
nemocnych a nemocnicich. Pro pdjiite VZPCR je rovréZ zajistna nakladna kba ve
specializovanych centrech (pro biologickokhe v revmatologii, I1&u onkologickych

onemockni, roztrousené sklerdézy nebacpé predtasreé narozene &i).

4.2.1 Popis pobaky
Typ pobaky:
0 Krajska poboka ve Zlinskem kraji,

0 Uzemni pracovigtspadajici pod Krajskou potku ve Zlinském kraji.

Oteviraci doba:

Pondli 8:00 — 17:00
Utery 8:00 — 15:00
Streda 8:00 - 17:00
Ctvrtek 8:00 — 15:00
Patek 8:00 — 15:00

Hlavni vyhody této pobaky:
. bezbariérovy fistup,

. pokladna,

. platba kartou,

. prodejni misto pojigvny VZPCR.
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Obr. 11 Krajska polb¢ka VZPCR ve Zlig
Zdroj: [17]

Zobrazeni pobaky na mapé:

GP3:49713'40.275°M, 17°3959.522E
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Obr. 12 Zobrazeni krajské patky VZPCR ve Zli# na mag
Zdroj: [17]
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Kontakty:
Adresa Zarami 160
760 01 Zlin
Telefon 576330111
Fax 576330216
Email zlinskykraj@vzp.cz

Slevy u partnér VZP CR ve Zlinském kraji:

Muzeme zde najit slevy néklad u:

0 MUDr. Andélova Helena, ktera se zabyva kurzy hubnuti,
o] BEN SOL, s.r.o. (relaxace a wellness, sauna),

0 Dr. Max Lékarna,

0 Fokus optik, a.s.,

0o  Jurak Ales — JUVACYKLO,

o] VITAR, s.r.o.,

o OPTIK MEZIRKA,...

Slevy se pohybuji v rozmezi od 3% do 25%, kdy s&ou liSit procleny Klubu pevného

zdravi.

Tuto slevu lze #tSinou uplatit na nakup &itého druhu vyrobi nebo sluzeb.
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5 VYHODNOCENI PR UZKUMU

5.1 Definovani problému, cil vyzkumu

Marketingovy vyzkum je jednim z nastiipjpomoci kterych rizeme zjistit nazory kliefit
a jejich miru spokojenosti se sluzbami, které (R nabizi. Zjistime tak skuteé nazory
klienta VZP CR. MaZzeme zjistit, jak se jim libi internetové strankyoknosti, jaky maji
néazor na cestovni poj&ti a zda jim pla vyhovuje. Doz¥dét se niizeme také &co malo
o informovanosti klient o preventivnich programech a akcich. Velmiledité jsou
informace o niie spokojenosti klierits ochotou pracovnikVZP CR a s jejich odbornymi

znalosti. Z vysledik nam pak vyplyne, &m jsou viceii méns spokojeni.

PrestoZe je VZRCR nejwtsi zdravotni pojigovnou vCeské republice s nejvy3simapem
pojistincl, maZeme se v poslednich letech setkavat také s odehétienti VZP CR ke
konkurenim zdravotnim poji®vnam. Zajimal & proto nazor pojighci a jejich

spokojenost se sluzbami a se 2amanci VZPCR.

5.2 Zdroje informaci

Pii svém marketingovém vyzkumu jsem vyuzivala prinhainformace ziskané
prostednictvim marketingového vyzkumu. Tento vyzkum bgkut&nén prostednictvim
pisemného dotaznikového i&sti, coZz je dle mého nazoru nejlepSiisgb zji§¥ovani
primérnich informaci a také je to velmi rychla nagkEru informaci.

5.3 Metoda dotaznikového Sdateni

Dotaznik, ktery jsem vyuzilafpmarketingovém vyzkumu jsem si vytiila sama a fed
zahajenim samotného vyzkumu jsem jej dala k nabk@nposouzeni dalSim lidem, a to
vedoucim pracovnikm jednotlivych Uzemnich pracovis VZP CR, kde tento
marketingovy vyzkum probihal. Dala jsem jej k nalméti také wkolika dalSim

nezastrenym osobam.

Vyzkum pak probihal na viech Uzemnich pracovis@P CR ve Zlinském kraji,

e

V mém dotazniku je mozno nalézt celkem 20 otazek¢lzz 19 je uzaenych a 1 otazka
je otewena, kde klienti mohli psat své napady a dopgemiy aby mohlo dojit ke zlepSeni

poskytovanych sluzeb smem k zakaznikm.
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Otazky v dotazniku byly jasrformulovany, tak aby byly respondentovi srozunniéglaby
byly jednoznan¢ vykladany. Respondentovi stk vybrat rekterou z nabizenych variant,

ktera je mu nejblizsi a z#ikkovat ji.

Celkem bylo rozdano 650 dotazhjlkvratilo se mi jich celkem 643 zcela vyphrych, ¢ili

navratnostdchto dotaznik byla vysoka.

Graf ¢. 2 Navratnost dotaznik

650

640 -

630

620 -

610

600

Plan Skute¢nost

Zdroj: vlastni

Samotny vyzkum probihal po dobu dvou tyda to od 21. 3. 2011 do 1.4.2011.

5.4 Analyza informaci

VSechny dotazniky, které jsenti mplotaznikovém Ségni ziskala, jsem si ¢né setidila
podle jednotlivych Uzemnich pracovishiasleds jsem kazdou otazku zpracovala, vysledky

jsem vyjadila prostednictvim tabulek a graf
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5.5 Vysledky dotaznikového Sdteni

Otazka &islo 1: , Jak dlouho jste klientem VZPCR?"

Tab. 4 Klienti VZRCR

Pocet let Pdtet respondenti
Do 1 roku 32
Do 5 let 30
Vice jak 5 let 581

Zdroj: vlastni

Graf¢. 3 Klienti VZPCR

5% 5%

0 Do 1 roku
m Do 5 let
@ Vice jak 5 let

90%

Zdroj: vlastni

V otazcet. 1 ms zajimalo, jak dlouho jsou respondenti klienty VIZR:
. moznost ,Do 1 roku“ zakzkovalo 32 respondeintcoz je 5% vSech dotazovanych,
. moznost ,Do 5 let* zvolilo pouze 30 respondertoz je také 5% dotazovanych,

. naopak variantu ,Vice jak 5 let" z&kkovalo 581 respondahtcoz je celych 90%
vSech dotazovanych.

Z otazky vyplyva, Ze se jednéa o stabilni, spiSezkoativrejsi klienty VZPCR.
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Otazka ¢&. 2: , Jak nejéastji komunikujete s VZP CR?*

Tab. 5 Zgsob komunikace s VZER

Zpusob komunikace Pdet respondenti
Osobr 513
Internet 30
Telefon 43
Osobm, internet 15
Osobm, internet, telefon 6
Osobw, telefon 20
Internet, telefon 1
Jinak 15

Zdroj: vlastni

Graf¢. 4 Zpisob komunikace s VZER

204 1% 3% 0%2%

O Osobné
W Internet
O Telefon
O Osobné + internet

O Osobné + telefon
B telefon + internet
0O Jinak

B Os + internet + tel.

Zdroj: vlastni

V této otazce se potvrzuje konzervativnost respotici&teri volili jako negasgjSi zpisob

komunikace s VZE'R osobni komunikaci, dal3i varianty uz rigirtak vysoké procento.
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Otazka¢. 3: , Vyuzivate internetové stranky VZP CR?"

Tab. 6 Vyuzivani internetovych stranek \(Z®

Odpovéd’ Pocet respondent
Ano 294
Ne 349
Zdroj: vlastni

Graf¢. 5 Vyuzivani internetovych stranek VR

46%

O Ano
H Ne

54%

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 3 odpo¥délo 643 respondeftnasledova:
. 249 liditeklo, Ze stranky VZIER vyuzivaji, to bylo 46% v3ech dotazovanych,

. naopak 349 respondéntivedlo, Ze stranky VZER nevyuZivaji, coz je 54% vsech

dotazovanych.

V piipact odpowdi ,ne” uvackli nékteri respondenti, Ze tyto stranky nevyuzivaji, protoze

v domacnosti nemajiigpojeni k internetu.
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ZjisStovala jsem také, jak se tyto internetové stranbiydizjistila jsem nasledujici:

. 105 respondeiitzvolilo moznost ,,ano®, coz je 30% vSech dotazowdmy

. 153 respondeiitzvolilo variantu ,spiSe ano*, coz je 42% vSechadowanych,

. 56 respondeiitzvolilo moznost ,spiSe ne“, coz je 16% vSech dovanych,

. naopak 41 respondéntvolilo variantu ,ne“, coz je 12% vSech dotazoveimy

Z otazky vyplyva, Ze internetové stranky VZFR nevyuziva ani 50% respondénTi

respondenti, ki@ internetoveé stranky vyuzivaji dali najevo, Zgisetyto stranky libi.

Tab. 7 Spokojenost s internetovymi strankami ¢RP

Odpovéd’ Potet respondenti
Ano 105
SpiSe ano 153
SpiSe ne 56
Ne 41

Graf¢. 6 Spokojenost s internetovymi strankami (AP

Zdroj: vlastni
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30%
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m SpiSe ano
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Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 4: ,Vyhovuje vam oteviraci doba vasi pob&ky?*

Tab. 8 Oteviraci doba potky VZPCR

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 596
Ne 47

Graf ¢. 7 Oteviraci doba polsky VZPCR

Zdroj: vlastni

7%

93%

O Ano
m Ne

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 4 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

. 596 respondeiit zakiiZzkovalo variantu ,ano“, Ze jim vyhovuje oteviradbba

pobaky, coz je celych 93% vSech dotazovanych

. naopak 47 respondeéntvolilo moznost ,ne“, coz je 7% vSech dotazovdnyc

Muzeme vidt, Ze dotazovani jsou s oteviraci dobou své glopspokojeni, nespokojenost

vyjadiilo pouhych 7% respondent

Ti respondenti, ki¢ uvadli, Ze jim oteviraci doba nevyhovuje, navrhovalyyaalespé
jeden pracovni den byla oteviraci doba piflygorodlouzena, napdo 18 nebo 19 hodin
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Otazka ¢. 5: ,Myslite si, Ze nabidka sluzeb, kterou poskytie VZP CR je dostatujici?

Tab. 9 Nabidka sluzeb VZIR

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 278
SpiSe ano 276
SpiSe ne 66
Ne 23

Zdroj: vlastni

Graf¢. 8 Nabidka sluzeb VZER
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Zdroj: vlastni

Na otazkw. 5 odpovdélo 643 respondeftnasledova:

. 278 respondeitzvolilo variantu ,ano", je to celkem 43% vSechalaivanych,

. 276 respondeitzakizkovalo moZznost ,spiSe ano“, coz je 43% vSechzaintanych,
. naopak 66 respondeéntivedlo variantu ,spiSe ne®, je to 10% vSech dotangch,

. nejmensi pdet respondeidt ¢ili 6, uvedlo moznost ,,ne*, coz jsou 4% dotazovamyc

V této otdzce si fizreme viimnout, Ze panovala spiSe spokojenost Ebashi VZPCR,

piesto se objevilo 14% dotazovanych,ikteyli spiSe nespokojeni.
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Otazka &. 6: ,VyuZivate cestovni pojiséni od VZP CR?"

Tab. 10 Cestovni pojisti

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 385
Ne 258

Zdroj: vlastni

Graf¢. 9 Cestovni pojighi

@ Ano
® Ne

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 6 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

. 385 respondentuvedlo moznost ,ano®, to je 60% vSech dotazovanych

. naopak 258 respondénizakizkovalo variantu ,ne“, Ze toto cestovni pajist

nevyuZzivaji, coz je 40% vSech dotazovanych.

Muzeme si vdimnout, Ze mira vyuZzivani cestovniho3gioji od VZP CR je pongrng

vysoka, vyuziva ji hned 60% dotazovanych.
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Zajimalo n také, jak jsou klienti VZER s timto cestovnim poji&tim spokojeni. Zjistila

jsem nésledujici:
. 79% respondentje s timto poji&nim spokojeno,

. naopak 21% dotazovanych uvedlo, Ze jim toto cestqujiS&ni nevyhovuje.

Uvadli napriklad, Ze jej mohou ziskat i legjn tieba prosednictvim platebni karty.

Graf¢. 10 Spokojenost s cestovnim péjin od VZRCR

O Ano
H Ne

Zdroj: vlastni

V této otazce rizeme vidt, Ze respondenti, kievyuZivaji cestovni pojighi od VZPCR,
jsou spokojeni, je to celych 79% vSech dotazovanyai je myslim porrné vysoké

gislo.

Otazka¢. 7: , Jste dostat€né informovani o preventivnich programech a akcich?*

Tab. 11 Informovanost klieh/ZP CR

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 416
Ne 227

Zdroj: vlastni
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Graf¢. 11 Informovanost kliefitVZP CR

@ Ano
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Zdroj: vlastni

Na otazkw. 7 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

. 416 respondefituvedlo, Ze jsou informovani dosté&me a zvolili moznost ,ano®, to

je celkem 65% vSech dotazovanych,

. naopak 227 respond@ngvolili variantu ,ne", Ze nejsou dost&te€ informovani o

preventivnich programech a akcich, coz je 35% v8etazovanych.

MuZzeme si vSimnout, Ze informovanost klignbeni nejlepsi, 65% respondénsice
uvedlo, Ze jsou informovani didy ale 35% respondéntalo najevo svou nespokojenost.

Mysli si, Ze by se informovanost VAER smérem ke klientm mgla zlepsit.

Otazka¢. 8: Vite, Ze mate moznost vyuzit preventivnich pididek u Iékaira?"

Tab. 12 Preventivni prohlidky

Odpovéd’ Pocet respondent
Ano 522
Ne 121

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 12 Preventivni prohlidky

@ Ano
® Ne

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 8 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:
. 522 respondentuvedli variantu ,ano“, coz je celych 81% vSechadmvanych,

. naopak mi piekvapila varianta ,ne“, kterou zvolilo 121 respontieto je 19% vSech
dotazovanych.

Otazka €. 9: , Myslite si, Ze je spravné, ze VZRCR pomoci &chto preventivnich
prohlidek podporuje prevenci?*

Tab. 13 Podpora preventivnich prohlidek

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 519
SpiSe ano 105
SpiSe ne 14
Ne 5

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 13 Podpora preventivnich prohlidek
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Zdroj: vlastni

Na otazkw. 9 odpovdélo 643 respondentnasledova:

519 respondeitzvolilo moznost ,ano”, coz je celych 81% vSechatatvanych,

. 105 respondeiitzakizkovalo variantu ,spiSe ano*, to je 16% vSech dotanych,

. naopak 14 respondéntivedlo moznost ,spiSe ne“, coz jsou 2% vSech awi@zych,
. pouhych 5 respondéangvolilo variantu ,ne“, to je 1% vSech dotazovanych

Z celkového pohledu vyplyva, Ze dotazovani si mysdije spravné, ze VZER pomoci
preventivnich prohlidek podporuje prevenci, jen 3I%btazovanych tyto preventivni

prohlidky nepodporuje.

Otazka ¢. 10: , Myslite si, Ze je spravné, ze VZR porada ozdravné pobyty pro dti

Tab. 14 Ozdravné pobyty pretd

Odpovéd’ Pocet respondent
Ano 600
Ne 43

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 14 Ozdravné pobyty pretil
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Zdroj: vlastni

Na otazkw. 10 odpo¥délo 643 respondeftnasledove:

. 600 respondentuvedlo, Ze je spravné, ze VIR paada ozdravné pobyty praii

zvolili moznost ,ano", coz je celych 93% vSech datzanych,

. naopak 43 respondeéntivedli, Ze neni spravné tyto ozdravné pobyty ptopmbiadat
a uvedli moznost ,ne", to je 7% vSech dotazovanych.

Respondenti, kté zvolili moznost ,ne* uvadi, ze:
o0 je to @ilis nadkladné,
0  stoji to spoustu peéa,

0 nedostanou se tam vSichni,...

Naopak respondenti, kiezakizkovali moznost ,ano“ si tyto pobyty velmi chvali.
Uvadtli, ze:

0 je to vhodny zpsob l&by pro dti,

0  more vZdy I€i, je to @iroda,

0  zlepSuje zdravotni stav chronicky nemocnyeh,d

0 pomaha to l&t astma,
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o  dulezité pro vyvoj ditte,

0 umozZzni to léeni sociéla slabSich skupin,

0 jetovelmi prospsne,...

Otazka¢. 11: ,Jste élenem Klubu pevného zdravi?*

Tab. 15 Klub pevného zdravi

Odpovéd’ Pocet respondent
Ano 123
Ne 520

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 15 Klub pevného zdravi

O Ano
m Ne

Zdroj: vlastni
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Na otazkw. 11 odpo¥délo 643 respondefitnasledove:

. 123 respondeiit zakizkovali variantu ,ano", to je pouhych 19% vSech

dotazovanych,

. naopak 520 respondéntzvolili moznost ,ne“, to je celych 81% vSech

dotazovanych.

Z této otazky vyplyva, Zzélenem Klubu pevného zdravi je pouze m&at dotazovanych,

pouze 19%, coz je dle mého nazoru powi piekvapive.

Jako podotazku jsem v této otdzce v dotazniku avedibi se vam vyhody, které tento
klub poskytuje?*

Graf ¢. 16 Spokojenost s Klubem pevného zdravi

=@ Ano
m Ne

Zdroj: vlastni

Naopak z podotazky vyplyva, ze i kdyz je pouze midst respondefitélenem Klubu
pevného zdravi,&Sinou se jim vyhody, které tento klub poskytujej.ITi, co uvedli, Zze
se jim vyhody Klubu pevného zdravi nelibi, bylohji89%, uvadlii, Ze mohou vyuzit

pouze malé mnozZstvi slev v jejichests.
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Otazka &. 12: ,Uvitali byste na Vasi pob&ce VZP CR platbu kartou?”

Tab. 16 Platba kartou na pobice VZPCR

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 235
SpiSe ano 186
SpiSe ne 117
Ne 105
Zdroj: vlastni

Graf¢. 17 Platba kartou na poldoe VZPCR

16%

O Ano
m SpiSe ano
O SpisSe ne

18% O Ne

29%

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 12 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

. 235 respondeintzvolilo moZnost ,ano“, to je 37% vSech dotazovdnyc

. 186 respondefitzakiZzkovalo variantu ,spiSe ano*, coz je 29% vSecladovanych,
. 117 respondeiituvedlo moznost ,spiSe ne“, to je 18% vSech dotaageh,

. 105 respondeiitzvolilo variantu ,ne”, coZ je 16% vSech dotazovelmy

Z celkového pohledu vyplyva 66:34 respondepto zavedeni moznosti platby kartou na
pobaice VZPCR.
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Otazka & 13: ,Jste spokojeni s pracovniky VZPCR, jejich ochotou poradit a

pomoci?*

Tab. 17Spokojenost s pracovniky VZIR, jejich ochotou

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 506
SpiSe ano 119
SpiSe ne 10
Ne 8

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 18 Spokojenost s pracovniky VZR, jejich ochotou

2% 1%

O Ano

| SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 13 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

. 506 respondeiitje spokojeno, coz je 78% vSech responilent

. 119 respondeftje spiSe spokojeno, to je 19% vSech resporigent

. 10 respondeiitje spiSe nespokojeno, coz jsou 2% vSech dotazohiany
. 8 respondeiiitje nespokojeno, to je pouhé 1% vSech dotazovanych.

Z této otazky vyplyva, Ze respondenti jsou s ochgi@acovnik VZP CR spokojeni.
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Otazka &. 14: ,Jste spokojeni s pracovniky VZPCR, jejich odbornou znalosti?*

Tab. 18 Spokojenost s odbornymi znalostmi pra&6WwizP CR

Odpovéd’ Pocet respondenti
Ano 477
SpiSe ano 152
SpiSe ne 9
Ne 5

Zdroj: vlastni

Graf¢. 19 Spokojenost s odbornymi znalostmi praceviikP CR

o Ano

@ SpiSe ano
O SpiSe ne
ONe

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 14 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:
. 477 respondeitje spokojeno, zvolili moznost ,ano®, to je 74% wBalotazovanych,

. 152 respondeitje spiSe spokojeno, zdkkovali variantu ,spiSe ano“, coz je 24%

vSech dotazovanych,

. 9 responderit je spiSe nespokojeno, vybrali odpgdv,spiSe ne“, coz je 1% vSech
dotazovanych,

. pouhych 5 responddntje nespokojeno, zvolili moznost ,ne“, to je 1% oBe
dotazovanych.
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Otazka ¢. 15: ,Jste spokojeni s rychlosti obsluhy u fepazek?*

Tab. 19 Spokojenost s rychlosti obsluhy

Odpovéd’ Potet respondenti
Ano 462
SpiSe ano 141
SpisSe ne 31
Ne 9

Zdroj: vlastni

Graf¢. 20 Spokojenost s rychlosti obsluhy

5% 1%

@ Ano

m SpiSe ano
0O SpiSe ne
ONe

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 15 odpo¥délo 643 respondefitnasledova:

462 respondefitje s rychlosti obsluhy urppazek spokojeno, zvolili moznost ,,ano*,

to je celkem 72% vSech dotazovanych,

141 respondeftje s rychlosti obsluhy uippazek spiSe spokojeno, #idkovali

variantu ,spiSe ano“, coz je 22% vSech dotazovanych

31 respondeidtje s rychlosti obsluhy urppazek spiSe nespokojeno, vybrali moznost

»Spise ne“, to je 5% vSech dotazovanych,

9 respondeiit je s rychlosti obsluhy uigpazek nespokojeno, zvolili variantu ,ne®,

coz je pouhé 1% vSech dotazovanych.
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Otazka &. 16: ,Ohodnotte prosim zanéstnance VZP CR znamkami 1 — 5 jako ve

Skole

Tab. 20 Hodnoceni zaistnana@ VZP CR znamkami

Znamka Potet respondenti
433

159

37

G W | N|PF

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 21 Hodnoceni zagetnan@ VZP CR znamkami

6% 1%1%

O Znamka 1
m Znamka 2
O Znamka 3
0O Znamka 4

m Znamka 5

Zdroj: vlastni

Na otazkw. 16 odpo¥délo 643 respondeftnasledove:

. 433 respondentby pracovniky VZPCR oznamkovali znamkou ,1%, coZ je 67%

vSech dotazovanych,

. 159 respondentby zangstnance VZRCR ohodnotili znamkou ,2%, to je 25% v3ech

dotazovanych,
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. 37 respondeiitby pracovniky VZRCR oznamkovali znamkou ,3“, coZ je 6% vsech

dotazovanych,

. 8 respondeiit by zangstnance VZPCR ohodnotili znamkou ,4*, to je pouhé 1%
vSech dotazovanych,

. pouhych 6 respondenby zangstnance VZRCR oznamkovali znamkou ,5%, coZ je

1% vSech dotazovanych.

V této otdzce rizeme vidt, Ze respondenti jsou s VAER vcelku spokojeni, coZ vyplyvéa
ze znamek, které byly v dotazniku #idkovany. Nejastji se objevovala znamka 1 a hned
za ni znamka 2, coz koresponduje isdzhazejicimi otazkami o spokojenosti zakainik

kde respondenti vyj&ili svou spokojenost.

Otazka¢. 17: Pohlavi respondeni

Tab. 21 Pohlavi respondeint

Pohlavi Pd‘et respondenti
Muz 245
Zena 398

Zdroj: vlastni

Graf¢. 22 Pohlavi respondeit

@ Muz
®m Zena

Zdroj: vlastni
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Z tabulky a grafu si izeme vSimnout, Ze dany dotazniky vyplnilo vice aehA mu# a to

v porreru 398 Zen:245 muiz

Otazka¢. 18: .V jaké jste vékové kategorii?“

Tab. 22 Wk respondenit

Vék Pocet respondenti
15-18 14
19 -30 154
31-44 215
45 - 65 215
66 a vice 45

Zdroj: vlastni

Graf¢. 23 \ek responderit

7% 2%

m15-18
m19-30
031-44
045 - 65
W 66 a \ice

33%

34%

Zdroj: vlastni

V otazce¢. 18 vidime, Ze nejvice byla zvolena varianta 3let4 varianta 45-65 let a to

celkem 215 respondenty.

Nasledovala moznost 19-30 let, 66 a vice let a éajrhyla vybrana varianta 15-18 let.
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Otazka¢. 19: Do jaké kategorie byste se mohli zadit?"

Tab. 23 Kategorie respondént

Kategorie Pdtet respondenti
Student 67
Podnikatel 167
Nezangstnany 34
Duchodce 87
Zamgstnanec 258
Jiné 30

Zdroj: vlastni

Graf¢. 24 Kategorie respondeht

5% 10%

O Student

m Podnikatel

O Nezaméstnany
0O Ddchodce

B Zaméstnanec
o Jiné

40% 26%

14%

Zdroj: vlastni

V této otazce riveme vidt, kdo dotaznik vygioval a do které kategorie seradil.

67 respondeiitzvolilo variantu ,student”, coZ je 10% vSech dateanych,
167 respondefitvybralo moznost ,podnikatel”, to je 26% vSech dataanych,
34 respondeiitzvolilo variantu ,nezastnany, coz je 5% vSech dotazovanych,

87 respondeiitzakizkovalo moznost ,gdichodce”, to je 14% vSech dotazovanych,
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. 258 respondeitvybralo variantu ,zastnanec”, coz je 40% vSech dotazovanych,

. 30 respondeiitzvolilo moznost ,jiné“, coz je 5% vSech dotazovelny

Respondenti, kié zakiizkovali variantu ,jiné", uvadi napiiklad:
0  Zenana matské dovoleng,

0  Zenav domacnosti,

O  Zena peujici o postizeného syna,

0 podnikajici student,

0 podnikajici dichodce,...
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6 NAVRHY A DOPORU CENI

Z vysledki dotaznikového SgEni vyplyva, ze klienti VZPCR jsou vcelku spokojeni
s nabidkou sluzeb i s pracovniky VZIR. Resto bych rada navrhlaskolik doporueni,
aby mohlo byt dosaZeno jédty3si miry spokojenosti u pojitci VZP CR.

Moje doporéeni:

. VZP CR by se mila vice zanfit na komunikaci se svymi pojiici, na.

prostednictvim reklamnich kampani (na billboardech,leviei, v tisku,...).

. VZP CR by také mohla posilat novinky mailem nebo rozg¢sietaky postou.

Navrhovala bych také&tSi propagaci systemu IZIP.

. Na internetovych strnkachigsré a jas® definovat, na co ma pacient narok
z vaejného zdravotniho pojiti, aby si tyto informace kazdy pacient sdm snadno

naSel a aby tyto data byly srozumitelné.

. Vice podporovat prevenci u obyvatéR: prispsvky na plavani, na vitaminy, solnou
jeskyni, na saunu atdiiBpivat také nap na ochrannéipby pro dti, podporovat

sportovni aktivity, jako jsou lyZaké kurzy,...

. Urcite by bylo dobré, kdyby bylo vice progranpodporujici zdravi, nap proti
obezit, coz je v sotasnosti hod&diskutované téma.

. Doporwovala bych takeé gakou finaréni podporu pro lidi s dietnimi opganimi —
nag. pro lidi, ktgi maji bezlepkovou dietu a to i v da&spsti, nejen do 19 let, jak je

tomu nyni.

. Navrhovala bych takérfspivky pro €hotné Zeny — nafpdporodni kurz, na cs&ni,
plavani a vitaminy. VSimla jsem si, Ze jiné ptgigny takové pispevky maji, navic

by se tim mohla podpib i vySSi porodnost.

. Zjednodusit systém zadosti ocrod vypis zdravotni pg&. Nyni je dle zakon&a 48/97
Sh. poteba o tento vypis Zadat kazdy rok. Bylo by dobmybly se to poddo
zmenit a kdyby tento vypis byl pravideirkazdy rok zasilan postou kligimb.

. Urcité bych doportgovala i vice ¥rnostnich prograin Myslim si, Ze by to mohlo
pomoci klienim se vice zamyslet nad svym zdravim a takéjovite pe&ovat.
Dobré by také bylo roz&ni vyhod a slev ve Zlinském kraji, kter&ize klient,

zaregistrovany v Klubu pevného zdravi, ziskat.
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ZAVER

V3eobecna zdravotni pajdvnaCeské republiky byla zaloZena v roce 1992 a jazena
do sektoru viejného zdravotniho poji&ti. Je to nej#tSi a nejstabilgsSi zdravotni
pojistovnou VCR, s nej¢tsim patem klient. Dlouhodold pati k zakladnim pilfim
systému zdravotnictvi €eské republice. Zaji§je kvalitni pé o své pojidnce
prostednictvim rozsahlé sitvlastnich pob&ek a dhrady id&ch nejnarongjSich Iékaskych

ukoni, ma nejSirsi sismluvnich zdravotnich gaeni.

Po dobu 14 tydh jsem svou praxi vykonavala na Krajské p&tm VZP CR ve ZIirg.
Béhem poslednich dvou let jsenti gtudiu na Univerzé TomaSe Bati absolvovala jiz
druhou praxi. Byla to pro tnvelmi dobra zkuSenost, mohla jsem si porovnatzanadosti,
dovednosti ziskanétipstudiu, v praxi. Mla jsem také vybornoufjpezitost poznat, jak
funguje nejetsSi zdravotni pojifovna u nas. Ing. Iva Svaova byla mou vedouci
bakal&ské prace. Pracuje jako vedouci evidence placsluzeb klientm na krajské
pobaice VZPCR ve ZIirg.

Tématem mé bakalgké prace je Nieni spokojenosti zakazrike VZP CR. Bakaldska
prace je proto zaiena na zji¥ni miry spokojenosti klieit pojis&énci VZP CR.

NejveétSi mnozstvi informaci jsem ziskala presinictvim marketingového vyzkumu, ktery
probihal na v3ech pobkéach VZP CR ve Zlinském kraji. Marketingovy vyzkum byl
zantien na klienty VZPCR. Piizkum jsem provedla prdsinictvim dotaznikového

Sefeni.

Po dikladné analyze vysledkz dotaznikového S&ni jsem dosfla k zawru, Ze Klienti
VZP CR jsou s pracovniky VZPR spokojeni, jsou spokojeni také se sluzbami, Kite
CR poskytuje. Naopak asi népéim problémem je informovanost o preventivnich

programech a akcich a informovanostsem ke klienbim vSeobeck

Z dotazniki vyplynulo, Ze odpovidali spiSe stabilni, konzemajsi klienti, ktei preferu;ji
osobni komunikaci s pobkou VZP CR. Dotazovani, i kdyZz byli s oteviraci dobou
pobaiky spiSe spokojeni, navrhovali alegpb den prodlouzit oteviraci dobu do 18 nebo
19 hodin. Mohli jsme si vSimnout, Ze odpovidali&pizeny nez muzi a to v pém
398:245. Nejvice odpovidali lidé veéku 31-44 let, pak nasledovaly dalgkevé skupiny.

Zavwérem jsem se pokusila navrhnout, co by VR mohla vylepsit, aby jeji klienti byli

jese vice spokojeni.
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RESUME

General Health Insurance Company Czech Republicfowasled in 1992 and is included
in the public health insurance sector. It is thrgeat and most stable health insurance in the
Czech republic, with the largest number of cliehtmng is a one of the pillars of the health
system in the Czech Republic. It provides qualigyecfor their insured through an
extensive network of own offices and demanding paynof medical interventions, has

the widest network of private health facilities.

14 weeks | performed my practice at the regionahbin of the General Health Insurance
Company in Zlin. During the last two years when dswstudying at the University of
Tomas Bata, it is second practice for me. It wagery good experiences, | was able to
compare their knowledge and skills acquired whtledging in practice. | had a great
opportunity to see how works largest health insirghe country. Ing. lva S¢amova was
the supervisor of my Master thesis. He works ashéed of registration of taxpayers and

services to clients at the regional office of then€ral Health Insurance Company in Zlin.

The topic of my bachelor thesis is to measure cnstasatisfaction in the General Health
Insurance Company. The thesis is therefore dirdcte@étermine the level of customer
satisfaction of General Health Insurance Company.

The largest amount of information | gained throngdrketing research, which took place
at all branches of General Health Insurance Compathe Zlin region. Marketing
research was focused on clients General Healthdnsa Company. A survey | conducted

through a questionnaire survey.

After a thorough analysis of the results of theseyy | concluded that the clients of
General Health Insurance Company are satisfied thélstaff of General Health Insurance
Company , are also satisfied with the serviceschviiie General Health Insurance
Company provide. On the contrary, the biggest bl awareness about prevention

programs, events and awareness in relation totslgamerally.

From the questionnaires showed that answered rnedvkesmore conservative clients who
prefer a personal communication with the brancGeheral Health Insurance Company.
Respondents, even though they were satisfied vaéimiog hours their branches rather

satisfied, they suggested at least 1 day to exdpeding hours to 18 or 19 hours. We
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might have noticed that responded more women thremana ratio of 398:245. Most

responded people aged 31-44 years, followed by atie groups.

Finally, | tried to recommend what could be imprdwe the General Health Insurance

Company, that clients could be more satisfied.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

a.s.
atd.

BMI

EHS
EU
Ing.
IZIP

MUDr.

nag.
OBZP
ods.
osSVC
ozP
S.

Sb.
S.r.o.
tj.

tzv.

VZP

Akciova spolaost

A tak dale

Body Mass Index (indexlesné hmotnosti)
Cislo

Ceska republika

Evropské hospotkké spoléenstvi
Evropska unie

InZenyr

Elektronicka zdravotni knizka
Korunéeskych

Medicinae universae doctor (doktor mediciny)
Nagiklad

Osoba bez zdanitelnycHjmu
Odstavec

Osoba samostatvydélecné ¢inna
Oborova zdravotni pofidvna
Strana

Shirka zakan

Spolénost s rdenim omezenym
To je

Takzvany

VSeobecna zdravotni paj@/na

VZP CR V3eobecna zdravotni pajdvnaCeské republiky

ZP

Zdravotni pojigovna
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SEZNAM PRILOH

Pl Vzor dotazniku



PRILOHA P I: VZOR DOTAZNIKU
Véazena pani, vdZzeny pane

Jsem studentkou UTB ve Zéinoboru marketing a rada bych Vas pozadala o ¥ppltohoto dotazniku.
Tento dotaznik vyuZiji pro zpracovani mé baksk& prace na témaMéifeni spokojenosti
zékaznilg ve VZPCR. Chisla bych Vas pozadat o maximalni atenost Vasich odpadi. Vysledky
tohoto dotazniku budou slouzit jako podklady prepskeni Grové sluzeb zékaznik ve VZP.

Z nabidnutych variant stepouze zakZkovat Vami zvolenou odped’.

Mnohokrat Vam dkuji za spolupraci. Eva Tickikova

1. Jak dlouho jste klientem VZPCR? (1dolroku [1do5 let [ vice jak 5 let

2. Jak nefastji komunikujete s VZP CR?
[ Osobr [1 Internet [0 Telefon 00 Jinak
V piipact odpowdi ,jinak”, uved’te prosim jak:

3. Vyuzivate internetové stranky VZPCR? 0 Ano 0 Ne
Libi se vam tyto internetové stranky?
[1 Ano 1 SpiSe ano [1 SpiSe ne 1 Ne [1 Nevyuzivam je
4. Vyhovuje vam oteviraci doba vasi pohlitkky VZP CR? [ Ano [ Ne Pro:
5. Myslite si, Ze nabidka sluZeb, kterou poskytujgZP CR, je dostaujici?
1 Ano 1 SpiSe ano [1 SpiSe ne [1 Ne
6. Vyuzivate cestovni pojidni od VZP CR? [ Ano [J Ne
Vyhovuje vam toto pojiSeni? [ Ano 0 Ne
Pra@?
7. Jste dostaténé informovani o preventivnich programech a akcich? [ Ano 0 Ne Pro:

Jakym zfisobem ziskavate informace:
8. Vite, Ze mate moznost vyuzit preventivnich prdidek u lékaia? 0 Ano 0 Ne

9. Myslite si, Ze je spravné, ze VZER pomoci &chto preventivnich prohlidek podporuje prevenci?
0 Ano [J SpiSe ano [l SpiSene [ Ne
Jaké preventivni prohlidky vyuzivate?

10. Myslite si, Ze je spravné, ze VZER poirada ozdravné pobyty pro dti (nap¥. Moisky konik)?
[J Ano [J Ne
Pre?

11. Jstedlenek Klubu pevného zdravi? [1Ano [JNe
Libi se vam vyhody, které tento klub poskytuje? [ Ano [J Ne Pre:

12. Uvitali byste na Vasi pobdce VZP CR platbu kartou?
0 Ano [ SpiSe ano [ SpiSe ne [ Ne

13. Jste spokojeni s pracovniky VZRCR, jejich ochotou poradit a pomoci?
[J Ano [ SpiSe ano [ SpiSe ne 0 Ne

14. Jstespokojeni s pracovniky VZPCR, jejich odbornou znalosti?
[1 Ano [1 SpiSe ano [1 SpiSe ne 1 Ne

15. Jste spokojeni s rychlosti obsluhy uiigpazek?
[J Ano [ SpiSe ano [J SpiSe ne 0 Ne

16. Ohodna’te prosim zanéstnance VZPCR znamkami 1 — 5 jako ve 3kole (1 = nejlepsi, 5 =jmorsi):
01 02 03 04 05

17. Uvalte prosim: 0 Muz ] Zena



18. V jakeé jste wkové kategorii:
115-18 119 -30 [0 31-44 145 - 65 [1 66 a vice

19. Do jaké kategorie byste se mohli ¥adit?
[ Student  [J Podnikatel ] Nezandstnany [J Dichodce [ Zamgstnanec
V gripads odpowdi ,jiné“, uvedte prosim jakeé:

20. Méte ngjaky napad, co by mohla VZP znénit a zlepSit? VaSe doporteni:

[ Jiné



