
ABSTRAKT  
 

V současných tržních podmínkách musí i zdravotnické zařízení obstát v konkurenčním 

boji. Jedním ze způsobů, jak toho dosáhnout, je efektivně řídit poskytovanou kvalitu péče a 

vnímat potřeby svých zákazníků. Důležitou zpětnou vazbou od zákazníků je jejich 

spokojenost. Každé zdravotnické zařízení by mělo tuto spokojenost monitorovat, 

vyhodnocovat a reagovat na ni s cílem své služby trvale zlepšovat. Cílem diplomové práce je 

změřit kvalitu zdravotní péče ve zdravotnické laboratoři prostřednictvím analýzy dotazníku 

spokojenosti pacientů. Diplomová práce má část teoretickou a empirickou. Teoretická část 

popisuje systémy řízení kvality ve zdravotnických laboratořích, vymezuje pojmy produkt, 

marketing a marketingový C mix. Blíže se zaměřuje na osobu pacienta jakožto prioritního 

zákazníka ve zdravotním systému a vymezuje hlavní důvody zkoumání jeho spokojenosti. V 

empirické části je nejdříve představena činnost konkrétní zdravotnické laboratoře. Následně je 

popsána realizace provedeného výzkumu a jsou interpretována zjištěná data. Se službami 

zdravotnické laboratoře je 69,7 % pacientů spokojeno. Jejich spokojenost je výrazně 

determinována věkem a počtem absolvovaných laboratorních vyšetření. V závěru diplomové 

práce jsou navržena doporučení, která reagují na data a výsledky získané výzkumem. Tato 

doporučení jsou: zlepšit prostředí čekárny a sociálního zařízení, zajistit lepší informovanost 

pacienta a budovat vztah pacienta s laboratoří.  
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