SOCIALNI PRACE

Marketing, socialni sluzby

a socialni prace, 1. dil

Souvislost marketingu jako manaZzerské discipliny na jedné strané

a socidlni prdce jako profesiondlniho zpiisobu pomoci lidem socidlné
vylou¢enym nebo ohrozZenym na strané druhé nebyla dosud v CR
systematictéji popsdana. Pritom Ize v posledni dobé sledovat diiraz

na marketing i u poskytovatelii socidlnich a pribuznych sluZeb, tedy
oblasti, kde se vyznamné uplatriuje socidlni prdce. Marketingové strategie
a postupy se uplatriuji ruku v ruce s fundraisingem (ziskdavdnim zdrojii)

a Public Relations (f'izenim vnéjsich vztahii). Nasledujici ¢lanek prindsi
prvni obecnéjsi a ucelenéjsi vyklad praxe marketingu v socidlni prdci,
seznamuje s rozdily marketingu v komercni a nekomeréni sfére.
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MARKETING V SOCIALN{ PRACI

Marketing se uz v soucasné dobé so-
cidlniho a ekonomického rozvoje nevyuzi-
va pouze v oblasti obchodu, ale i v social-
ni sféfe (Chardymskiy, Gundarin, Suchov,
2018). Socialni prace je profese nebo
obor odborné ¢innosti zamérené na zlep-
Sovani socialni situace a Zivotnich pod-
minek socialné vyloucenych jednotlivct,
rodin nebo skupin. Nejedn4 se tedy o kla-
sické zbozi nebo sluzbu. Nejde o klasic-
kou obchodni komoditu. Piesto je mozné
na ni nahliZet z pozic marketingové teorie
a identifikovat u ni stejné atributy jako
u béznych komodit: potreby cilové popu-
lace, vhodna podoba intervence (produkt)
vychazejici z potreb, cil (uzitek), ktery ma
prinést, zptisob komunikace se zakazniky
apod. Pfi tvorbé marketingového planu
dochazi ke stejnym ¢innostem jako v mar-
ketingu v jiném odvétvi: segmentace, ci-
leni na vyvoj sluzby, ceny a poskytovani
(DiGiulio, 1984).

Povédomi o marketingu v socialni sfére
muze roz$irit a zlepsit uroven poskyto-
vani sluzeb danych organizaci. Jiz v roce
1984 DiGiulio upozoriiuje na pribyvajici
konkurenci a socidlni sluzby! se stavaji
stale sofistikovanéjsi. Stoner (2009) cha-
pe marketing v socialni sfére jako proces
presunu sluzeb od poskytovatele ke spo-
trebiteli (klientovi) a tento proces vycha-
zi ze zasad socialniho planovani, spravy
a komunitni organizace. Socialni planova-

! Pojem ,socialni sluzby" je v tomto ¢lanku
uzivan v $ir§im smyslu - jako soubor
¢innosti multioborového tymu, kde dominuje
socialni prace.
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ni vychazi z analyzy vyzkumu, posuzovani
potieb v socidlni oblasti planovani. Diky
tomu muiZe dojit k identifikaci problémi
Ci prilezitosti dané sluzby.

Pro marketing v socidlnich sluzbach
je mimotadné dulezitd propagace, kterd
oslovi populaci, predstavi svoje posla-
ni, nabizené sluzby, cile. Vhodné zvolena
strategie mizZe oslovit jak potencidlni
klienty, tak sponzory, ktefi napomohou
k financovani (Pintea, Pacurar, 2015).
Podle Stonera (2009) je reklama dalSim
krokem marketingového planovani, nejen
v socialnich sluzbach. Reklama odpovida
myslence organizace, nabizené sluzby.

Povédomi o marketingu
v socialni sfére miize
rozsirit a zlepSit iroven
poskytovani sluzeb
danych organizaci.

Pro marketing v socialnich organiza-
cich a jeho zvySeni efektivity je nutné
marketingové planovani, které prispiva
k uspokojovani potteb zdkazniki a zvy-
Sené konkurenceschopnosti organizace.
Marketingové plany napomahaji ke sta-
noveni marketingového cile a jeho do-
sahovani, ale také vyhnuti se zbyte¢nym
kroktim, které nepovedou k naplnéni
cile organizace (Chardymskiy, Gundarin,
Suchkov, 2018). S tim také koresponduji
Pintea a Pacurar (2015), kteri uvadéji, ze
marketingové aktivity mohou byt acinné
pouze za piedpokladu vymezeni poslani,
vize, hodnot a principd organizace. Dale
Chardymskiy, Gundarin, Suchkov (2018)
hovorii o dilezitych bodech pro vytvoreni
efektivniho planu marketingu. Pro organi-
zace jsou zapotirebi poznatky o moZnych
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organizacnich obtizich, dale vytvoreni
SWOT analyzy, ktera je diilezitym nastro-
jem ke zjisténi situace organizace, jeji sil-
né a slabé stranky, prileZitosti a hrozby
(Chardymskiy, Gundarin, Suchkov, 2018).

Vyznam marketingu v socialnich sluz-
bach je chapan jako koncept uspokojeni
¢lovéka a osloveni finan¢nich zdroji. Po-
kud se vyuzije spravné piipraveny marke-
ting dané organizace, oslovi vice lidi, ktefi
socialni sluzbu pottebuji (Pintea, Pacurar,
2015).

Marketing v socialni praci se pochopi-
telné liSi od marketingu v sektoru zisko-
vém. Je to dano predevsim rozdilnou cha-
rakteristikou trhii téchto dvou sektoru.
Trh ziskovych organizaci je trhem s fun-
gujicim cenovym mechanismem a je de-
terminovan vztahem vyrobce-spotiebi-
tel, jehoZ vysledkem je cena. Trh, na némz
plsobi socialni prace, je svym charakte-
rem odliSny, protoZe, je neodmyslitelné
spjat s existenci trojuhelniku, jehoz jed-
notlivé vrcholy tvori organizaci v socialni
praci, spottebitel jejtho produktu neboli
sluzby a donator nebo verejny rozpocet
(Rektorik, 2010).

Rozdilnosti nekomer¢niho marketingu
se zabyvaji Andreasen a Kotler (2008).
Ti uvadéji nékolik charakteristik, které
s sebou marketing v socialni praci prinasi.
Ve své knize mezi né fadi:
= Rozdilnost v povaze cilové skupiny - or-

ganizace v socialni sfére se zaméruji ne-

jen na ty, komu jsou produkty ¢i sluzby
urceny, ale také na své donatory a pfi-
spévatele. Existence této vicenasobné
cilové skupiny predstavuje pro marke-
téry mnohem tézsi vytvareni vhodnych
strategii, které by vSechny uspokojily.

= Chovanf cilové skupiny - cilem social-
ni prace je ¢asto zménit chovani cilové
skupiny, coZz mnohdy zahrnuje kon-
troverzni ¢i rozpacita témata (obezita,

AIDS, ...). V nékterych pripadech je pro-

to velmi obtizné ziskat spolehliva data

pro marketingovy prizkum.
= Neviditelnost produktu - velmi cas-
to jsou benefity, které plynou z prace

a Gsili pracovnikd socidlni prace, nevi-

ditelné (prevence, ...).
= Lhostejnost cilové skupiny - spotre-

bitelé jsou casto osloveni s vyzvou
ke zméné svého chovani tam, kde je pro
né problematika nezajimava ¢i pro né
neplyne zZadny jasny osobni benefit (re-
cyklace, ¢istota vody; ...).
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= Uplnd zména postojli - zatimco v ko-
mercni sféfe se marketéri snazi pouze
o presvédceni spotiebitelli o hodnoté
jejich produktu vice nez v predeslych
kampanich (¢i vice nez konkurence),
v socialni oblasti se ¢asto snazi o upl-
nou zménu postojl (zanechani koureni,
darcovstvi krve, ...).

» Upraveni nabidky - v komer¢ni oblasti
je ¢asto mozné upravit nabidku tak, aby
splilovala pfani a poZadavky spottebi-
teld, avSak v socidlni praci je toto velmi
obtizné.

= Nehmotnost produktu - zmény, kte-
rych se snaZzi pracovnici socidlni pra-
ce dosdhnout, jsou Casto nehmotného
charakteru. Je tedy casto velmi obtizné
nabizeny. Pfestoze v marketingu zisko-
vych a neziskovych organizaci existu-
je cela tada rozdild, v obou pripadech
Ize nalézt také spolecné zakladni pilire
v oblasti marketingu - sluzbu zakazni-
kovi a vzdjemné vyhodnou sménu (Va-
stikova, 2008).

Skarabelova (2007) popisuje vyhody

a nevyhody, které pouzivani marketingu

v socialnich sluzbach mohou provazet.

Mezi jeho pozitiva je mozné radit nasle-

dujici:

= organizace se dostavaji do situace ros-
touci soutézivosti o ziskani klientd
a prijmu, lze pozorovat nartstajici zna-
ky konkuren¢niho prostiedi;

= rostouci naroky klientd vyzaduji apli-
kaci alesponi nékterych marketingo-
vych nastroji;

» vysledky marketingového prizkumu
jsou zasadnim vstupem pro proces
strategického managementu, nedosta-
tek dotacnich zdroji vyzaduje rozvoj
podnikatelské ¢innosti jako dopliikové-
ho zdroje pfijm{, organizace se realiza-
ci marketingového strategického planu
zviditelni ve svém okoli.

Mezi negativa uZiti marketingu v oblas-
ti poskytovani socidlnich sluzeb je mozné
radit nasledujici:
= problematika absence konkurenc¢niho

prostiedi;
= marketing socidlni prace je spojen s ne-

adekvatnimi naklady (zalezi na marke-
tingovém strategickém planu);
= socialni sluzby nemaji trzni charakter;
= rozhodnuti spotrebiteli se nerealizuje
podle ekonomicky standardnich zako-
nl (marketing je nutno prizptisobit po-
tfebam a prostiedi socidlni prace).

Rektotik (2010) uvadi nékolik argu-
mentd, které zdiraziuji ucelnost a opod-
statnénost marketingovych aktivit prave
v prostiedi socidlni prace:
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= Organizace v socialni praci jsou stale
vice vystavovany tlakiim rostouci kon-
kurence. Ta vznikd jak v organizacich
vefejného sektoru, tak v privatnich
organizacich. Musi tedy stale vice bo-
jovat nejen o ziskani svych klientt, ale
predevsim finan¢nich prostiedki, které
pochazi ze stejnych zdroji financovani.

= Vefejna kontrola vyzaduje dosaZeni
komunikativniho chovani a stale vyssi
efektivnosti v ndkladové i ridici oblasti.

= Rostouci poZadavky spotiebiteld vy-
Zaduji zvysSovani kvalifikace a kvality
dialogu v oblasti komunikace, ktera je
zakladnim tsekem hodnoceni.

= Vzhledem k rostoucimu boji o dota¢ni
prostiredky jsou organizace nuceny roz-
vijet podnikatelské aktivity jako dopln-
kovy zdroj svych piijmu. Tyto Cinnosti
funguji plné v podminkach trzni regu-
lace a vyzaduji tak rozvoj marketingo-
vych aktivit socialni prace.

Do budoucna nebude
mozné otazku marketizace
socialnich sluzeb brat
na lehkou vahu.

V nasledujicim odstavci o marketingu
socidlnich sluzeb také hovoii Horecky
(2007), ktery rika, Ze marketing social-
nich sluzeb nema v Ceské republice dlou-
hou historii, a i pfes nékolik vyjimek,
piedevsim u soukromych poskytovateld
socialnich sluzeb, jde o segment socialni
péce, kterému neni vénovana dostatecna
pozornost. Nenf moZné pausalizovat té-
méf nulové povédomi o marketingu a ne-
vyuzivani marketingovych nastroju na ce-
lou oblast Ceské republiky, ale je moZné
pozorovat spiSe vyjimecné organizace,
které se marketingem zabyvaji, popfi-
padé maji zpracovanou marketingovou
strategii. Jedna se predevsim o organiza-
ce soukromé neboli zaloZené viceméné
na ziskové bazi (organizaci ziskové), kte-
ré poskytuji socialni sluzby, a v nékterych
pripadech i organizace s pravni formou
zapsaného spolku, tGstavu ¢i obecné pro-
spésné spolecnosti, a to hlavné v lokali-
tach s prvky trzniho prostredi.

Ucelenéji vénuje pozornost marketingu
v socialnich sluzbach Molek (2009). Jeho
zavéry feSi marketingové strategie posky-
tovatell socidlnich sluzeb spise v obec-
néjsi roviné. Konkrétné se pak s proble-
matikou marketingu v sociadlnich sluzbach
setkdme u VojtiSka (2016 a 2017), kde se
kromé diirazu na zakaznicky orientované
chovani poskytovatele (customer expe-
rience management) setkdme i s konkrét-
nimi kazuistikami.
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ZAVER

Ac jsou socialni sluzba a socialni pra-
ce obecné specifickou oblasti a oborem
¢innosti, plati i zde marketingova pravi-
dla a v posledni dobé se i sem dostavaji
prvky volného trhu a podnikatelského
chovani. Do budoucna nebude moZné
otazku marketizace socidlnich sluZeb
brat na lehkou vahu. S ménici se spo-
le¢nosti, novymi vyzvami globalizace,
digitalizace a strukturalnich zmén spo-
le¢nosti bude do budoucna velkou otaz-
kou kvantita verejné solidarity. ZvySujici
se naroky na zabezpeceni potiebnych
z vetejnych zdrojl bude finan¢né neudr-
zitelné. Jednou z cest je uvolnéni statni
regulace v socialni politice, které vytvo-
i vice Urovni zabezpeceni - minimalni
standard zabezpecCujici nezadatelna (so-
cidlni) prava a nadstandard v nékolika
urovnich, na kterém bude finan¢né parti-
cipovat uzivatel. Tato strategie by mohla
byt tzv. win-win strategii, tedy vyhodnou
pro vSechny strany.

Marketing a s nim spojené ¢innosti tedy
budou nabyvat v socialni oblasti na vy-
znamu a zasluhujf si tudiZ zvySenou po-
zornost jak ve vyzkumu, tak v praxi.
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Zpusobila koronavirova pandemie
mimoradné podminky pro socialni
praci? V socialnich sluzbach urcité ano!
V historickém kontextu socidlni prdce neni koronavirova pandemie prvni

mimorddnou uddlosti, se kterou se musi popasovat. Podle Pavly Kodymové
se socidlni prdce jako profese za dobu svého stoletého vyvoje setkala

s riiznymi typy spolecenskych krizi.

Text: Mgr. Bc. Andrea Tajanovskd, DiS.,
predsedkyné Profesniho svazu socidlnich
pracovnikii v socidlnich sluzbdch

APSS CR a lektorka Institutu

vzdéldvdni APSS CR

Jednou z nich byla prvni svétova valka,
respektive jeji disledky a potfeba na né
reagovat. Pozornost socialni prace byla
zaméfena predevSim na Klienty trpici
podvyzivou ¢i tuberkulézou. Spole¢nosti
ale rezonovala i dal$i socidlni témata, jako
napriklad rodiny bez Zivitele, ositelé déti,
vysoka détska iimrtnost, nutnost postarat
se o vale¢né invalidy nebo rychle reagovat
na epidemicka onemocnéni, jako byl tyfus
¢i Spanélska chiipka, se kterou je soucas-
na pandemie srovnavana z riznych uhld
pohledu. Pravé tyto udalosti si vynutily
urychleni procesu profesionalizace social-
ni prace, odstranily nahodilost intervenci
a jsou pocatkem mezioborové spoluprace
s dal$imi profesemi. Obdobi druhé svéto-
vé valky pak provérilo vysokou schopnost
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kooperace mezi socialnimi pracovnicemi
uvnitr statd, ale i mezi jednotlivymi sta-
ty i kontinenty. V rdmci vzdjemné pomoci
napii¢ euroamerickou zénou se mnohdy
socialni pracovnice stavaly ,svymi vlast-
nimi klienty”. To kdyZ pomahaly kolegy-
nim z vlastni zemé i jinych stat uniknout
pred hrozbou ztraty Zivota pro nedarijsky
ptvod ¢i z jinych divodi, ackoliv samy
pri téchto krocich riskovaly Zivoty vlast-
ni i svych rodin. Podilely se na budovani
dnes jiZ zapomenutého systému péce
o uprchliky nebo rozvijely socidlni praci
pri péci o déti v Tereziné. A stejné jako
pied valkou pokracovaly v péci o klien-
ty s védomim, Ze se nepohybuji vZdy jen
v legalni roviné. Kuptikladu kdyz pecova-
ly o déti popravenych ¢i véznénych rodica
nebo slouzily jako diskrétni a spolehlivé
dorucovatelky soukromych penéZitych
dari rodindm véznénych. Z nedavné
minulosti se pak socidlni prace dostala
do tak vyznamné mimofadné situace na-
ptiklad pti povodnich v roce 1997 na Mo-

ravé nebo v roce 2002 v Cechach. Byl to
vzdy silny profesni étos, ktery se stal hna-
cim motorem, s védomim faktu, Ze potie-
ba pomoci se neméni, méni se jen kulisy
a vyzvy, kterym je tfeba naslouchat.!
PrestoZe je tento text urcen predevsim
socialnim pracovnikiim ze socialnich
sluZeb, s nasledujicim textem se mohou
ztotoZnit i kolegové piisobici v jinych ob-
lastech, naptiklad ve zdravotnictvi, verej-
né spraveé ¢i skolstvi. Obé viny koronavi-
rové pandemie, obzvlasté pak ta druha
na podzim roku 2020, otestovaly profesn{
schopnosti, dovednosti a kreativitu snad
kazdého socialniho pracovnika. Nikterak
plizivé, spiSe ze dne na den prichazela
nova opatieni pro socialni sluzby, ze kte-

1 Pavla Kodymova piisobi na Katedie socialni
préace Filozofické fakulty Univerzity
Karlovy, prednasi socialni praci v kontextu
zdravotniho postiZeni, etiku a eticka
dilemata a specializuje se na historii
profese. Text vychazi z konferen¢niho
prispévku autorky: Socialni pracovnici.
Neopévovani ze seznami hrdint. Prispévek
zaznél na on-line odborné konferenci
TED A TADY V, kterou poradala Jahodovka -
Vys$si odborna skola socidlni pravni dne
22.10.2020.
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