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Formulace a vstupní diskuse problému. 

Marketing, tedy způsob kdy a jak správně oslovit klienta a zaujmout ho spektrem nabízených 

služeb si v současnosti začíná získávat důležité postavení i ve zdravotnictví. Ve zdravotnictví 

byl díky tomu, že bylo dlouhou dobu plně v rukou státu, opomíjen. Po privatizaci prvních 

zdravotnických zařízení pomalu začal být marketing aktuální, ale zatím pouze v tomto, 

privátním, sektoru. V nemocnicích, které jsou řízené státem nebo kraji začíná nabývat své 

důležitosti až nyní, a to hlavně díky způsobu financování nemocnic a dopadům hospodářské 

krize na zdravotní pojišťovny, a tím i na samotná zdravotnická zařízení.  

Nástup stále větší konkurence v sektoru poskytování preventivní a léčebné zdravotnické péče 

vede k tomu, že se dosud „klidná“ zdravotnická zařízení začínají zamýšlet nad tím, jak si 

udržet klientelu (své pacienty) a přilákat pacienty nové, jak zkvalitnit a udržet nebo rozšířit 

spektrum poskytované péče hrazené z veřejného zdravotního pojištění, a jak vytvořit a 

postavit nové služby poskytované za přímou úhradu pacientem. Finance získané tímto 

způsobem se začínají ukazovat jako nedílná součást udržení vyrovnaného hospodaření 

poskytovatelů zdravotní péče. 

Pro managementy nemocnic z toho vyplývá, že musí klást ještě větší důraz na kvalitu 

poskytované péče, musí se začít zamýšlet nad efektivitou a využitím svého personálu, lůžek, 

přístrojů, budov a hledání možností úspor zefektivňováním provozu.  Hlavním úkolem však 

bude začít aktivně hledat mezeru na trhu zdravotních služeb a tu vyplnit. Jako vhodný způsob 

hledání se jeví průzkum trhu. Mezi hlavní kritéria takovýchto služeb by měla patřit jejich 

kvalita, dostupnost – ekonomická i kapacitní, nízká nákladovost pro zdravotnické zařízení 

s minimem dalších, s ní spojených investic a dobrá reklama zacílená na koncové klienty. 

 

Pracuji v Nemocnici Teplice, která patří pod akciovou společnost Krajská zdravotní na pozici 

hlavní sestry. Ve své diplomové práci bych se chtěla zabývat nejen hledáním možností na trhu 

placených služeb se zaměřením na handicapované děti, které dochází do RHB stacionáře, ale i 

praktické realizaci řízení změny na tomto pracovišti. 

Věková skladba klientů stacionáře je od několika měsíců do 18 let. Většinou se jedná o děti 

s kombinovaným (tělesným, mentálním) postižením a neurologickými onemocněními. Lékař 

malému pacientovi indikuje spektrum rehabilitačních výkonů, které jsou mu ve stacionáři 

poskytovány. Děti docházejí do stacionáře buď ambulantně, nebo zůstávají po celý den. Na 

základě indikace lékaře – specialisty (neurologa, ortopeda) - je tato péče hrazena z veřejného 

zdravotního pojištění. Pokud dítě dochází do stacionáře na základě doporučení psychologa 
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nebo doporučení z psychologické poradny - pak na tuto péči rodiče přispívají z dávek sociální 

péče. 

Cílem mé diplomové práce bude blíže představit marketing a možnosti jeho využití ve 

zdravotnictví. Současně s tím vytipovat a na základě průzkumu, analýz a ve spolupráci se 

zaměstnanci stacionáře navrhnout spektrum výkonů a možností dalších služeb pro malé 

pacienty, které by mohly být poskytované za přímou úhradu. Diplomová práce by měla 

propojit teoretický rámec spolu s praktickou ukázkou řízení změny. 

Součástí by byla i možnost sestavení nabídky spektra služeb pro zdravé děti s využitím 

prostor a personálu stacionáře, ale i specializovaného personálu nemocnice. 

 

Diplomová práce bude rozdělena na dvě části – teoretickou a praktickou. 

V teoretické části bych se chtěla věnovat marketingu, významu reklamy, průzkumu trhu a 

správného zacílení na zákazníka. Dále bych se chtěla více zaměřit na marketing ve 

zdravotnictví, jeho vývoj, současnost a význam pro budoucnost v oblasti placených služeb.  

Praktickou částí bude případová studie. Jejím obsahem bude:  

 Stanovení vize a cíle změny 

 Výzkumu mezi rodiči – formou dotazníkového šetření a následné focus group. 

Dotazníky budou rozdávány od poloviny listopadu do poloviny prosince všem 

rodičům a zákonným zástupcům, kteří přivádějí děti do stacionáře jak ambulantně, tak 

celodenně. Focus group bych byla ráda, aby se zúčastnili hlavně rodiče, kteří budou 

mít zájem o nadstandardní služby a budou ochotni se jí zúčastnit. 

 Analýzy steepl, swot - spolupráce s vrchní sestrou  

 Spolupráce s personálem – facilitace (braistorming), focus group, motivace 

 Finanční kalkulace a návrh cen za jednotlivé služby z nabídkového spektra 

 Sestavení nabídky služeb + řešení personálního zajištění a popř. sestavení seznamu na 

pořízení potřebných pomůcek 

 Návrh marketingové strategie 

 Realizace změny a její vyhodnocení – řádově po 3 – 4 měsících (v závislosti na tom 

kdy mi bude umožněno vedením připravenou změnu začít realizovat) 
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Příloha č. 3 - Organizační schéma Odboru zdravotní péče TP 

Zdroj: Organizační řád.:  KZ, a.s., Ústí nad Labem, 2012 
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Příloha č. 4 - Organizační schéma Oddělení hlavní sestry TP 

Zdroj: Organizační řád.:  KZ, a.s., Ústí nad Labem, 2012 
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Příloha č. 5 - Dotazník 

 

Vážení rodiče, 

chtěli bychom pro Vás a Vaše děti rozšířit nabídku našich služeb o placené služby nad rámec 

procedur hrazených ze zdravotního pojištění a doporučených vaším lékařem. Tyto služby 

budou poskytovány kvalifikovaným personálem přímo v Rehabilitačním stacionáři. 

V této snaze by nám velice pomohlo, kdybyste nám odpověděli na následující otázky. 

 

1. Vaše dítě navštěvuje rehabilitační stacionář 

 Ambulantně 

 Pobývá zde 4 a více hodin 

 

 

2. Měli byste zájem o zavedení placených služeb pro své dítě?  

 Ano 

 Ne 

 Nevím 

     

 

3. O které konkrétní služby byste měli zájem? 

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

4. Jakou finanční částku byste byli ochotni za Vámi zvolenou službu zaplatit?                   

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------     

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

Vám za Vaši ochotu a čas strávený při vyplňování našeho dotazníku. 

 
                                                    

 

                                          Bc. Kateřina Vágnerová, hlavní setra Nemocnice Teplice       

                   Drahuše Fedjuková, vrchní sestra a kolektiv pracovníků rehabilitačního stacionáře 
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Příloha č. 6 -  Všeobecné obchodní podmínky 

 

Všeobecné obchodní podmínky poskytování služeb Rehabilitačního 

stacionáře Nemocnice Teplice, o.z. 

 

Všeobecné obchodní podmínky (dále jen podmínky) společnosti Krajská Zdravotní, a.s., 

zapsané v obchodním rejstříku vedeném Krajským soudem v Ústí nad Labem, oddíl B, vložka 

1550, IČO: 25488627 (dále jen KZ) upravují vzájemný smluvní vztah mezi společností 

Krajská Zdravotní, a.s., resp. jejím odštěpným závodem Nemocnicí Teplice, o.z. (dále jen 

nemocnice) a fyzickou osobou, která služby v nemocnici objednává (dále jen klient). 

 

1. Objednávka služeb/ pobytu, vznik smluvního vztahu 

Klient si objednává služby/ pobyt u nemocnice elektronicky (na adrese: 

drahuse.fedjukova@nemtep.cz) nebo osobně v detašovaném pracovišti Dětský rehabilitační 

stacionář. 

Objednávka služeb musí obsahovat tyto podstatné náležitosti objednávky, bez nichž nebude 

přijata: 

 jméno a příjmení klienta, jeho datum narození, adresu bydliště, kontakt (telefon, e-mail), státní 

příslušnost (je-li objednáván pobyt pro cizího státního příslušníka)   

 termín a požadovanou délku čerpání, druh služeb nebo pobytu  

Klient je vázán řádně vystavenou a podanou objednávkou.  

Potvrzením objednávky ze strany nemocnice vzniká mezi klientem a KZ smluvní vztah (dále 

jen smlouva). Předmětem smlouvy je závazek KZ poskytnout ve své nemocnici Klientovi 

pobyt a zabezpečit ve sjednaném rozsahu a kvalitě sjednané služby (dále jen služeb) a 

závazek klienta zaplatit KZ smluvenou cenu.  

Zasláním objednávky KZ klient stvrzuje, že se seznámil s těmito podmínkami a že s nimi 

souhlasí. Tyto podmínky tvoří nedílnou součást uzavřené smlouvy (potvrzené objednávky). 

Tyto podmínky se použijí, pokud smlouva nebo jiné písemné ujednání mezi smluvními 

stranami neobsahuje úpravu jinou. Jednotlivá ustanovení těchto Podmínek lze ve smlouvě 

změnit nebo vyloučit. Podmínky smluvního vztahu platí pro všechny osoby uvedené v 

potvrzené objednávce.  

Klient souhlasí s tím, že všechny osobní údaje budou v nezbytné míře zpracovávány v 

souladu se zákonem č. 101/2000 Sb. o ochraně osobních údajů, v platném znění. 

Pro rozsah smluvně sjednaných služeb je závazný rozpis služeb uvedený na potvrzení 

objednávky/smlouvě, odvozený z produktové nabídky nemocnice. Rozšíření nebo dohodnuté 

změny služeb nad rámec produktové nabídky musí být taxativně uvedeny v potvrzení 

objednávky/smlouvě nebo jejich dodatku a potvrzeny KZ a uhrazeny před jejich poskytnutím. 

Místem čerpání služeb je Dětský rehabilitační stacionář Krajské zdravotní, a.s. – Nemocnice 

Teplice, o.z., na adrese: Kmochova cesta 1, Teplice 
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Služby lze čerpat každý všední den, dle rozpisu služeb. 

V jeden den je možné po předchozí konzultaci s lékařem a fyzioterapeutem čerpat 

procedury v počtu minimálně 3 a maximálně 4 procedur, pokud to umožní zdravotní stav 

klienta nebo pokud lékař nerozhodne jinak.  

Pokud zdravotní stav dítěte nevyžaduje čerpání ani minimálního počtu procedur, je možné 

domluvit se s vrchní sestrou stacionáře na čerpání alternativní služby (pobyt ve školce) nebo 

si zakoupit pouze tzv. doporučené procedury (ceny dle aktuálně platného ceníku) 

Jsou-li sjednány služby a pobyt delší než deset pracovních dnů, je klientovi poskytována 

sleva. 

 

                         Služby, procedury:                                   Cena/den 

                        Jeden den procedur při sjednaném   

                        pobytu v délce deseti dnů a méně 

                                  1.050 Kč 

Jeden den procedur při sjednaném    

 pobytu v délce jedenácti dnů a více 

                                     800 Kč 

 

2. Práva a povinnosti klienta 

Klient má právo:  

 

 být úplně informován KZ o objednávaných službách, tj. jejich rozsahu, termínu a ceně  

 být seznámen s případnými změnami rozsahu služeb, pobytu a ceny,  

 písemně KZ sdělit stanoveným způsobem změnu v osobě klienta, namísto původního klienta 

uvedeného v objednávce/smlouvě, tedy písemně, řádně a včas nejméně 7 dnů před zahájením 

čerpání služeb nebo pobytu  

 na řádné poskytnutí jím objednaných, potvrzených a zaplacených služeb ze strany KZ 

 kdykoliv před zahájením poskytování služeb zrušit potvrzenou objednávku za předpokladu 

dodržení stornovacích podmínek v souladu s čl. VII. těchto Podmínek  

 kdykoliv v mezidobí před zahájením čerpání služeb odstoupit od smlouvy za podmínek 

uvedených v těchto všeobecných smluvních podmínkách 

 na ochranu osobních dat, která uvádí v objednávce/smlouvě a v dalších dokumentech před 

nepovolanými osobami  

 reklamovat vady poskytovaných služeb ihned na místě, nebo v nejbližším možném termínu u 

vrchní sestry dětského RHB stacionáře Drahuše Feďjukové.  

 

 Klient je povinen: úplně a správně uvést všechny podstatné náležitosti objednávky 

 zaplatit KZ v požadovaném termínu sjednanou cenu  
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 zabezpečit u osob mladších 15 let a u osob, jejichž zdravotní stav to vyžaduje, doprovod a 

dohled dospělého účastníka pobytu,  

 doložit souhlas zákonného zástupce, kdy klient je starší 15 let a mladší 18 let a čerpá služby 

bez doprovodu a dohledu dotčeného zástupce  

 dbát o včasné a řádné uplatnění případných nároků vůči KZ (reklamace),  

 postupovat dle pokynů příslušných pracovníků Dětského rehabilitačního stacionáře, či jiné 

osoby určené nemocnicí  

 dodržovat stanovený program (pozdní příchod na procedury zásadně nelze refundovat) 

 dodržovat pravidla slušného a etického chování a jednání vůči zaměstnancům KZ 

 respektovat vnitřní předpisy nemocnice  

 informovat zaměstnance KZ o důležitých zdravotních obtížích a potřebách (výrazně omezená 

hybnost, chronická onemocnění, apod.) 

 v případě odstoupení od smlouvy tuto skutečnost oznámit KZ a zaplatit odstupné 

(stornopoplatky) dle všeobecných obchodních podmínek  

 případnou změnu účastníka pobytu oznámit  KZ písemně, řádně a včas nejméně 7 dnů před 

zahájením čerpání služeb nebo pobytu.  

 počínat si tak, aby nedocházelo ke škodám na zdraví nebo majetku KZ a ostatních klientů  

 uhradit případnou vzniklou škodu, kterou klient nebo jiné osoby, které s jeho vědomím 

využívají služeb KZ nebo jsou jeho doprovodem způsobili KZ nebo ostatním poskytovatelům 

služeb v rámci čerpání služeb  

 

3. Povinnosti KZ vůči klientovi 

KZ je povinna:  

 poskytnout klientovi veškeré informace k nabízeným službám/ pobytu  

 zabezpečit klientovi v souladu s jeho výše jmenovanými právy a povinnostmi služby podle 

uzavřené smlouvy a v souladu s obecně závaznými právními předpisy  

 v případě odstoupení od uzavřené smlouvy ze strany klienta vyplatit nejpozději do 14 dnů po 

písemném obdržení storna zaplacené služby, nebo pokud vzniknou stornovací poplatky rozdíl 

ceny mezi již zaplacenými službami a příslušnými stornovacími poplatky  

 

4. Ceny služeb a jejich úhrada 

Ceny služeb poskytovaných KZ jsou uvedeny v aktuálně platných cenících nebo na 

www.kzcr.eu -> Nemocnice Teplice, o.z. 

Úhradu objednaných služeb provádí klient před začátkem čerpání služeb formou 100% zálohy 

za jím objednanou délku pobytu a KZ potvrzenými službami (tzn. v minimální výši 800 - 

1050 Kč/ den dle délky pobytu), pokud není dohodnuto jinak. Záloha musí být uhrazena 

nejpozději do 30 dnů před nástupem na pobyt, není-li v potvrzení objednávky/smlouvě 

stanoveno jinak. Je-li pobyt objednán ve lhůtě 30 dnů a méně před nástupem čerpání služeb, 

http://www.kzcr.eu/
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je cena splatná současně s potvrzením objednávky/uzavření smlouvy, není-li v potvrzení 

objednávky/smlouvě dohodnuto jinak.  

Klient bere na vědomí, že mezi zaplacenou zálohou a konečnou cenou může být na základě 

vstupní prohlídky lékaře a fyzioterapeuta rozdíl. Tento rozdíl může být dán indikací lékaře 

nebo fyzioterapeuta. Tento rozdíl je stanoven po vstupním vyšetření lékařem a 

fyzioterapeutem a Klient je povinen jej zaplatit nejpozději do 3 pracovních dnů od dne 

začátku čerpání procedur. 

Úhradou služeb a pobytu se rozumí připsání zaplacené ceny na účet KZ 

Je-li pobyt a služby objednán prostřednictvím smluvního zprostředkovatele KZ, je cena 

služeb hrazena tomuto zprostředkovateli. Zprostředkovatel vyzve KZ k vystavení zálohové 

faktury. Zálohovou fakturu poníženou o provizi zprostředkovatele se zprostředkovatel 

zavazuje uhradit KZ nejpozději 30 dní před nástupem klienta na pobyt, není-li v potvrzení 

objednávky/smlouvě stanoveno jinak. 

Úhradu může klient provést:  

 bankovním bezhotovostním převodem nebo vkladem v hotovosti na účet: 216686400/0300 u 

ČSOB 

 platbou v hotovosti u vrchní sestry v Dětském rehabilitačním stacionáři nemocnice 

 prostřednictvím zprostředkovatele služeb jedním z výše uvedených způsobů 

V případě nedodržení termínu úhrady ceny služeb/ pobytu je  KZ, oprávněna od smluvního vztahu 

(potvrzené objednávky) odstoupit a objednávku bez dalšího zrušit. Klient je v takovém případě 

povinen uhradit odstupné (stornopoplatky). Poplatky za odstoupení od smlouvy (stornopoplatky) jsou 

splatné ihned. Pokud klient nevyužije některé sjednané a zaplacené služby, není možná náhrada 

nečerpaných služeb a není-li sjednáno jinak, zaplacené částky se nevracejí. To platí i pro případ, kdy 

služba není poskytnuta, protože tomu brání skutečnost, o které měl klient zaměstnance KZ informovat 

předem (např. nepříznivý zdravotní stav, jiné kontraindikace apod.).  

 

5. Potvrzení objednávky služeb 

K čerpání zaplacených služeb/ pobytu opravňuje klienta potvrzení objednávky služeb 

vystavené KZ obsahující následující údaje: jméno a příjmení klienta, termín, název a výpis 

objednaných služeb a cenu. Klient je povinen zkontrolovat správnost uvedených údajů a při 

zjištění jakékoliv nesrovnalosti kontaktovat neprodleně vrchní sestru stacionáře Drahuši 

Feďjukovou nebo její zástupkyni sestru Oličovou na e-mailové adrese 

drahuse.fedjukova@nemtep.cz nebo na telefonu: +420 417 538 882. 

 

6. Změny ve sjednaných službách 

Je-li  KZ nucena z objektivních důvodů před zahájením potvrzeného pobytu změnit sjednané 

podmínky, může být klientovi navržena změna objednávky/ smlouvy. Pokud navrhovaná změna vede i 

ke změně ceny služeb/pobytu, bude v návrhu nová cena uvedena. Klient má v takovém případě právo 

rozhodnout, zda bude se změnou souhlasit, nebo zda od objednávky/smlouvy odstoupí bez 

stornopoplatků a bude mu vrácena zaplacená cena.  

mailto:drahuse.fedjukova@nemtep.cz
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Pokud klient ve lhůtě 5 dnů od doručení návrhu na změnu objednávky/ smlouvy, od této neodstoupí, 

má se za to, že s její změnou souhlasí a je povinen v téže lhůtě uhradit rozdíl v ceně. Při porušení 

tohoto závazku klienta vůči KZ může KZ od potvrzení objednávky/smlouvy odstoupit, což nevylučuje 

právo KZ na náhradu škody.  

Klient má právo od sjednané objednávky odstoupit, pokud dojde k závažné změně ve službách/ pobytu 

nebo při zrušení nebo nedodržování podmínek služeb/ pobytu ze strany KZ.  

 

7. Nástup k čerpání služeb 

Při nástupu se klient ve stacionáři prokáže zaměstnancům KZ průkazem totožnosti a 

potvrzenou objednávkou služeb a dokladem o zaplacení zálohy v minimální výši 800 – 1050 

Kč/ den dle délky pobytu. 

 

8. Odstoupení od smlouvy a stornovací podmínky 

Klient má právo kdykoliv odstoupit od uzavřené smlouvy. Toto odstoupení ze strany klienta 

(dále jen storno) musí být provedeno písemnou formou a prokazatelně doručeno KZ. KZ 

vzniká nárok na zaplacení odstupného (dále jako stornovací poplatek, stornopoplatek, 

odstupné), které je stanoveno podle délky doby mezi dnem, kdy bylo od smlouvy odstoupeno 

(den storna) a prvním dnem potvrzeného začátku čerpání služeb. 

 

Stornovací poplatky jsou účtovány z celkové, tj. sjednané ceny služeb následovně:  

 

Storno služeb provedeno: 
Výše stornovacího poplatku 

v % 

28 dnů a více bez stornovacího poplatku 

27 - 15 dnů 25% z ceny služeb 

14 – 7 dnů 50% z ceny služeb 

6 – 1 den 75% z ceny služeb 

Den nástupu nebo nenastoupení na čerpání služeb bez 

předchozího storna 
100% z ceny služeb  

 

Dnem storna je den doručení písemného storna KZ a započítává se do výše uvedeného počtů 

dní rozhodných pro výpočet stornovacích poplatků, první den čerpání služeb se do tohoto 

počtu dní nezapočítává. V případě stornované smlouvy provede KZ nejpozději do 14 dní 

vyúčtování a na základě tohoto vyúčtování vrátí zaplacené ceny služeb s odečtenými 

stornovacími poplatky, pokud tyto vzniknou. Klient je povinen za tímto účelem sdělit KZ 
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bankovní spojení. Stornovací poplatky nebudou účtovány v případě, že čerpání služeb 

klientovi zabránily, následují okolnosti - náhlé onemocnění doložené lékařským potvrzením, 

živelná pohroma, úmrtí člena rodiny (rodiče, manžel(ka), dítě). 

KZ může odstoupit od uzavřené smlouvy z důvodů závažného porušení povinností klienta 

(např. neuhrazení včas a v plné výši ceny objednaných služeb), stanovených v těchto 

všeobecných smluvních podmínkách, a to bez nároku klienta na poskytnutí plnění. 

 

9. Závěrečná ustanovení 

Všeobecné obchodní podmínky nabývají platnosti účinnosti dnem 1. 3. 2012.  

KZ má právo jednostranným úkonem měnit a doplňovat tyto podmínky zveřejněním na 

webových stránkách Krajské Zdravotní, a.s. www.kzcr.eu -> Nemocnice Teplice, o.z. a na 

stránkách zprostředkovatele pana Viatcheslava Eliseeva, travel.tepservice.cz 

Nesouhlasí-li klient se změnou, má právo neprodleně od uzavřené smlouvy odstoupit 

(nejpozději do 5 dnů od nabytí jejich účinnosti), jinak se má za to, že se změnou podmínek 

souhlasí. 

Smluvní vztahy mezi smluvními stranami se řídí právním řádem České republiky, 

k rozhodování případných sporů, které nebudou vyřešeny smírnou cestou, jsou příslušné 

soudy ČR.  

Veškeré smluvní vztahy, které nejsou upravené v těchto podmínkách, se řídí občanským 

zákoníkem. 

 

 

 

http://www.kzcr.eu/

