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10VOD

Lazenistvi je oborem, ktery je soucasti zdravotni péce a zaroven je povazovano
za jednu z vyznamnych forem cestovniho ruchu, ktery ma u nas dlouholetou tradici.
Tato forma traveni volného ¢asu S sebou nese hodnoty, napf. socialni, estetické,
kognitivni ¢i kulturni, které jsou vyznamné pro uspokojovani potieb soucasné
spoleCnosti. Tyto zmény kvalitativnich hodnot zivota maji ptimy vliv na kvalitu
poskytovanych sluzeb.

V poslednich letech se stale zvySuje vyskyt civilizacnich chorob spojenych
s hypokinezi, nespravnymi stravovacimi navyky a rust civiliza¢niho stresu. S tim je
spjata potieba rozsifeni nabidky sluzeb primarni, sekundarni a tercialni prevence zdravi.
Lidé se castéji vraci kucinkim ptirody a vyuzivaji jeji zdroje scilem opét
harmonizovat svij zivot pomoci piirozeného uzdravovaciho procesu. R0zvOj
zdravotnickych véd vede k prodluzovani lidského zivota a starnouci populace vyzaduje
feSeni kvality zivota ve vysSim véku. Stim souvisi rast poptavky po kvalitnich
lazenskych sluzbach, na které je diky silné konkurenci kladen velky diraz. Tato oblast
se vyviji v zavislosti na dosazené Zivotni Grovni spole¢nosti, zivotnim stylu obyvatel a
rovnéz podle zvyklosti dané¢ho regionu. Lidé vénuji stdle vétSi pozornost a diraz
celkové kondici, vzhledu, zdravému zivotnimu stylu, sportovnimu vyziti, navratu
k piirod¢, relaxaci a smysluplnému vyuziti volného ¢asu. Rist sektoru sluzeb
Vv cestovnim ruchu je tedy jednim z nejvyznamnéjSich rysti postmoderni spole¢nosti.

Kvalita sluzeb se stava nejen dulezitym faktorem pozitivniho dopadu
na spokojenost lazenskych hostl, ale je také spojena s ekonomickou prosperitou
podnikatelskych subjekti. Kvalita nabizenych sluzeb a piedev§im spokojenost klientl
se tak stava klicovou strategii konkurenceschopnosti lazenskych podniki a je nezbytna
pro ziskani a udrzeni pfedni pozice na svétovém trhu.

Jeden z aspekti, které dokazuji nutnost zvysit standard poskytovanych sluzeb, je
stale rostouci pfistup k informac¢nim zdrojim, diky kterym mohou zakaznici snadno
vyhledat informace o sluzbé pfedem a porovnavat tak jejich jednotlivé uzitky. Zakaznici
ve vybéru sluzeb, které mu nabidnou néco navic. To znamena, splni jeho zakladni
potieby spolu s néjakou pridanou hodnotou. Spokojeny zakaznik se tak stava
I loajalnim. Moderni vlivy a tendence, spojené taktéz s legislativnimi zménami

Vv loniském roce, jsou dal§im aspektem, ktery vedl k odklonu od klasického lécebného



lazenstvi a ptinesly s sebou zmény spojené s kratkymi “wellness* pobyty. Lze o¢ekavat,
jak jiz bylo zminéno, ze vzhledem k vyvoji spolecnosti, pfedev§im se zménami
demografickymi (narast pramérné délky Zivota), pokracujicim sklonem k hedonismu
(konzumni spolec¢nost s nadbytkem jidla a minimem pohybu) a zaroven rostoucimi
naroky na jedince (stile rychlejsi tempo a stim spojeny stres), bude stale vice
posilovana preventivni funkce lazeinstvi.

Vnimani kvality sluzeb pak muze byt také ovlivnéna zpisobem jejich finan¢ni
uhrady. V soucasné dob¢ existuji tii zakladni segmenty lazenskych hostt. Prvnim z nich
jsou klienti komplexni lazeniské péce, jejichz pobyt je hrazen zdravotni pojistovnou. Cil
tohoto segmentu zakaznikli je spojen s rekonvalescenci a léébou nemoci. Druhou
skupinou klient jsou lidé, kteti si veskeré sluzby hradi sami. Tato skupina vyuziva
predevsim krat§i pobyty v laznich spojené s prevenci zdravi. Do tieti skupiny pak patii
prispévkova péce, kterd je kombinaci dvou piedchozich segmenti. Pro potfeby této
prace se nebudeme vénovat spokojenosti lazeniskych klienti jako celku, ale zaméfime se
na dva prvni segmenty zakazniku, kteti diky jinému ocekavani u¢inkii mohou kvalitu
sluZzeb vnimat a hodnotit rozli¢n¢.

Prace vychazi z publikaci vénovanych tématim kvality sluzeb a z vyzkumi
spokojenosti, které svédc¢i o nartistajicim vyznamu sluzeb managementu a marketingu.

Tato problematika mé oslovila po kratkodobé praxi v jednom z lazenskych
zafizeni, kde jsem méla mozZnost ziskat cenné zkuSenosti a mohla tak vnimat potencial
centra, na zakladé zpétné vazby jeho klienti. Pfinosem této prace je tedy analyzovat
spokojenost klientli s nabizenymi sluzbami, kterd mlze pomoci poskytnout zpétnou
vazbu vSem manazZerim, poradclim ¢i zaméstnancim lazenskych zatizeni. Prace ma
vSechny pfedpoklady k tomu, aby se stala uZite¢nou pomickou pro ty, kteti se podileji

na tvorbé€ lazeniskych produktl a maji zajem o maximalni spokojenost svych hosti.



2 PREHLED POZNATKU

Pro potteby této diplomové prace jsme vyuzili aktudlni informace z Ceské
| zahrani¢ni literatury, ktera nam pomohla pifi orientaci v odbornych terminech
a teoretickém zakladu potfebnému k problematice tykajici se lazenského cestovniho
ruchu, managementu kvality sluzeb a spokojenosti zékaznika.

Nejaktualngj$i zahrani¢ni tituly jsme ziskali v databazi EBSCO a Leisure
Tourism, kde jsme Cerpali z odbornych ¢lankii a deseti zahrani¢nich elektronickych
knih spadajicich do oblasti lazeniského cestovniho ruchu a kvality sluzeb. Za nejvice
inspirujici titul v oblasti kvality nam poslouzila kniha Service quality in leisure and
tourism (Williams & Buswell, 2003). Zde jsme cerpali informace tykajici se praxe pfi
navrhovani, planovani a tizeni poskytovanych sluzeb. Kniha kriticky hodnoti rizné
metody a systémy fizeni kvality v podnikatelském prostiedi volného Casu a cestovniho
ruchu. Dal$im titulem byla aktualni kniha Medical tourism (Hall, 2013), kde jsme
Cerpali pfedevsim z ¢lanku Health and spa tourism in the Czech and Slovak Republic.
Jako pfinosna a inspirujici nam poslouzila také prace (Mlejnkové, 2011), ktera se

zabyvala spotfebnim chovanim jednotlivych segmentt zdkaznikd.

2.1 HISTORICKY VYVOJ LAZENSTVI U NAS A VE SVETE

Ptirodni 1écebné zdroje vyuzivali lidé od nepaméti. Prvni 1é€ebnd mista zacala
vznikat v blizkostech vyvéri mineralnich prament, termalnich vod, lozisek raselin nebo
slatin. Lidé témto mistim prikladali mystickou silu. ,,V téchto mistech nasledné
vznikaly chramy a oltafe k vyjadfeni diku za zvlastni G€inky téchto pramentl na lidské
télo*“ (Seifertova, 2003, 81). Kajlik a kol. (2007) uvadi, Ze u zrodu lazeniskych mist
nebyly vzdy nezbytné pouze piirodni zdroje. Nékdy to byla silnd osobnost reformatora-
lécitele, mnohdy laika, ktery prosadil nové metody vyuzivajici k léceni tfeba jen
obycejné studené vody v rozmanitych aplika¢nich formach. Tak tomu bylo napftiklad ve
slezském Grafenbergu, dnes Laznich Jesenik, které zalozil Vincenz Priessnitz.
Za zminku také patfi Johan Sebastian Kneipp, jehoZz 1é€ebné postupy se vyuZzivaji
dodnes. Taktéz profesor Vaclav Libensky se proslavil svym puisobenim v Podébradech
a ve svém ustavu polozil zaklad Gspésné 1é¢beé kardiovaskularnich onemocnéni - anginy
pectoris, stavam po infarktu myokardu atd. Takto bychom mohli jmenovat desitky
1ékait, kteti tispéSné plsobili v laznich na naSem Uzemi a ktefi se dostali do ucebnic

1écebnych lazenskych postupt po celém svete.
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Kiizek (2002) uvadi, ze lazenstvi je predevS§im evropskou zalezitosti.
Jen mensim dilem se vyvijelo také v Asii, zde predev§im v Cing, Japonsku a Indii.
Nejstarsi tradice lazeistvi v Evropé pochazi z Italie, Némecka, Francie, Spanélska,
naSich zemi, dale pak z Polska a Ruska. V anglosaskych zemich a v Americe nebylo
lazenstvi pfili§ rozSifeno, proto se tam V souCasnosti vyuziva termalnich zdroji
predevsim K ucelné rehabilitaci.

Ve starovékém Recku bylo lazenstvi vyznamnou spole¢enskou udalosti a bylo
soudasti soukromého i vefejného Zivota. Podle Tubergena (2002) Rekové vyuzivali
k 1é¢ivym proceduram piedevsim sladkovodni piirodni zdroje a koupele v mofi
(thalasoterapie). ,,Okolo roku 1700 pf. n. 1. byly objeveny uzdravujici sily vody
a Hypokrates, filosof a ‘otec mediciny’, tvrdil, Ze voda je to nejlepsi pro lécbu*
(Smith & Puczko in Connell 2011, 13). Podle Tubergena (2002) Hypokrates vyslovil
hypotézu, ze veskera onemocnéni a choroby jsou pfi¢inou nerovnovahy télesnych
tekutin. Pro znovuziskani Zzivotni rovnovahy navrhl zménu zivotniho prostiedi
anavyki, kam fadil koupani, poceni, chiizi a masaZe. Staii Rimané se inspirovali
Reckem a vynikali dokonalym lazefiskym systémem. Dé&dictvim Rima je i dnes
pouzivané slovo ,,Spa“, jez je vytvofeno z pocateCnich pismen spojeni ,,Sanus Per
Aquam* (ptfelozeno znamena ,,léCit skrze vodu®). Podle Tubergena (2002) slovo “spa‘“
muze také pochdzet z latinského slova "spagere" (rozptylit, posypat, navlh¢it).
Pouzivalo se také pro oznafeni horkych prament, vedle kterych se stavély bazény.
V nich fimsti legionafi po bitvach relaxovali a 1é¢ili si sva zranéni“ (Podébradsky,
2008, 11). Prvni vefejné lazné byly postaveny v prvnim stoleti v Rimé. Jak uvadi
Seifertova (2003), jiz tenkrat v téchto laznich byly vybudovény séaly pro divadlo,
télocvik, masdze, odpocivarny, ¢itarny, knihovny, galerie, kolonady a obchody. Toto
obdobi bylo rozkvétem kultury i péce o télo a dusi. Podle Kajlika a kol. (2007)
po expanzi Rimského impéria do barbarskych zemi se stavély etné lazné predevsim na
uzemich vojensky obsazenych fimskymi legiemi. Jako piiklad mohou slouZzit Aquae
Garni (dne$ni némecké Cachy), Aquae Sulis (Anglicky Bath) nebo Aquae Patavinae
(italské Abano). Proto se dnes mnoho evropskych lazeniskych mist mize chlubit
tradicemi dvou tisicileti. VétSina lazni v fimskych koloniich byla vSak po zaniku fimské
fie zni¢ena a zapomenuta. Lazenstvi jako kulturni fenomén zaznamenalo padem Rima

upadek na fadu stoleti.
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Podle Spisaka, Rusavého a kol. (2010) ma lazefistvi vztah k cestovnimu ruchu.
Zminky o cestich motivovanych lazeiiskymi pobyty se objevovaly jiz v dobé
starovékého Rima. Podle Kiizka (2002, 41) ,,Vzne$ené Rimany nosili sta kilometrd
vV nositkach do lazni, kam piijizd€li 1 hosté z Afriky. Naopak cisafové vyhledavali
nejednou Kk 1éceni i lazenska mista velmi vzdalena, az v Malé Asii, lezici na tzemi
dnesniho Turecka.” Jak uvadi Connell (2011) v Recku takovymto nejnavitévovangjsim
ozdravujicim centrem byl Epidaurus.

O obdobi stfedovéku se vSeobecné soudi, ze doslo ke kulturnimu upadku a stejné
tak k apadku péce o lidské télo, zdravi a hygienu. Presto vSak v tomto obdobi vznikla
nékterd vyznamna lazenskd mista u nds, jako Karlovi Vary a Teplice. Jak uvadi
Podébradsky (2008) tfada feudalt a pozdé€ji 1 béznych méstanli zatazovala koupele do
svého denniho Zivota. Dokonce i nehostinné prostiedi hradli a zdmka se snazili jejich
majitelé zptijemnit koupelnami a vanami, nékteré disponovaly i bazénky.

Tradice naSeho lazenstvi je podle Ktizka (2002) mladsi nez je tomu v jizni
Evropé a v zemich stfedomoiské oblasti. Jak uvadi Spisak et al. (2010), &eské zemé jsou
mimotiadné bohaté na minerdlni prameny, které se postupné staly chloubou nasi zemé,
ktera si v oblasti lazenstvi vybudovala mimotfadny véhlas i vaznost v evropském
povédomi a ziskalo své misto ve svétovych déjinach 1€karstvi. Lazenstvi podnécovalo
cestovni ruch, a to predev§im od doby romantismu, kdy dochazelo k rozvoji v oblasti
techniky, primyslu a dopravnich moZnosti. ,,Védecky rozvoj v oblasti lékatstvi
prohloubil a zdokonalil nckteré lécebné procedury a zaroven védecké kapacity
se podilely na tvorbé novych lé¢ebnych postupi* (Seifertova, 2003, 82). Toto obdobi
lazenského rozkvétu trvalo az do doby 2. svétové valky. Po roce 1948 si lazenstvi u nas
zachovalo vysokou troven, avSak ubytovaci, stravovaci a dopliikové sluzby stagnovaly
a jejich urovenl postupné klesala. Lazeiiskd zafizeni byla zestatnéna a pievaZzovala
Klientela, které byl 1ééebny pobyt hrazen zdravotnimi pojistovnami. Ve struktufe
zahrani¢ni klientely zacali pfevazovat hosté tzv. vychodniho bloku.

Podle Knopa (1999), Seifertové (2003), doslo k zasadnim zménam po roce 1990,
kdy doslo k postupné privatizaci lazni a zménily se tak majetkopravni vztahy. Cilem
majetkopravni transformace mélo byt Ucelné a smysluplné propojeni rtiznych forem
vlastnictvi jako platforma pro dalsi rozvoj l4dzni a pro regulované vyuzZivani ptirodnich
zdrojii. Bylo vytvoteno zdravé konkurencni prostfedi a vytvofen prostor pro uplatnéni

vSech logicky zaclenitelnych komerc¢nich aktivit.
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Lazenistvi jiz neni pouze soucasti zdravotni péfe. Tyto zmény se postupné
meénily v souvislosti s tempem zmén zivotniho stylu spolec¢nosti. Doslo ke zménam
mySleni lidi, kdy narGsta potfeba aktivniho traveni volného ¢asu v kombinaci
s odbornymi radami, jak nejlépe obnovit své fyzické a dusevni sily. V této souvislosti se
do poptedi zajmu stavi prevence, jako nezbytna soucast zdravotni péce o pacienta. Proto
se vV nabidce lazni vice objevuji nabidky rekondic¢nich a relaxa¢nich programi. Idedlnim
mistem pro realizaci aktivniho pfistupu k trdveni volného Casu jsou mista cestovniho
ruchu vyuzivajici lazenské 1écebné péce. ,,Renesancni piistup nekterych lazenskych
mist s aktualni nabidkou ve vztahu spole¢nosti a jeji zivotni filosofii fadi lazenstvi jako
nedilnou soucést cestovniho ruchu s velkymi moznostmi a perspektivami® (Seifertova,
2003, 14).

V soucasné dobé¢ existuje védni obor zabyvajici se lazenstvim tzv. balneologie.
Katedra balneologie vznikla jiz vroce 1841 na prazské univerzit¢ vlivem
zapadocCeskych lazni a v kontextu evropského lazenstvi sehrala vyznamnou roli. Podle
Kiizka (2002) viz také Spisak, Rusavy (2010), zahrnuje balneoterapie lé¢ebnou
apreventivni 1ékafskou disciplinu, ktera vyuziva prostiedki piirodnich zdroji
s kombinaci s dietoterapii, pohybovou 1é¢bou, 1é¢ebného télocviku, masazi, terénnich
kur, dale s jinou fyzikalni 1écbou i 1é¢bou medikamentozni. K tomu se také pripojuje
psychoterapie a spolecensky zivot ve vhodném klimatu a stranou dennich starosti.
Posledni desetileti minulého stoleti Se zaznamenala snaha o renesanci lazni a jejich
znovuotevieni se svétu. V naSich zemich se lazenstvi vzdy soustieilo na funkce
medicinské, ekonomické a spolecenské, pricemz jejich vzajemna vaha v pribéhu vyvoje

kolisala.

2.2 LAZENSTVI A DRUHY POSKYTOVANE PECE

Pojem lazenstvi (angl. balneology) je vymezen v lazeniském zakoné ¢. 164/2001
sb., ve kterém lazenstvi predstavuje soubor zdravotnickych a jinych souvisejicich
zafizeni slouZicich k poskytovani lazeiiské péce a jsou zakonem urceny jako ptirodni
1éCebné lazné. Ty jsou pak také dlouhodobé zatfazeny v ramci ustanoveni zékona
¢. 60/1960 Sb., o péci o zdravi lidu do 1écebné preventivni péce, ktera je nemocnym
zcela, nebo castec¢né hrazena z vetfejnych zdroju.

Jak uvadi Bowden (2009), pojem lazenistvi byva oznacovano slovem “spa‘, které

pochézi z latinského “sanus per aqua““ (1é€eni vodou, 1é¢eni skrze vodu).
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Péskové a Zelenka (2002, 158) definuji lazenstvi jako: ,,souhrn aktivit specifické
infrastruktury a lidskych zdroji v oblasti poznani a praxe zaméfeny na znalost
pfirodnich 1éCivych zdroji (balneologie) a realizaci technik a procedur pro léCeni
riznych ~ somatickych,  psychosomatickych 1  psychologickych  problému
(balneoterapie).*

Podle Dédiny (2004), 1ze pojem lazenstvi chapat ve tiech riznych rovinach.
Lazenstvim tedy rozumime védni 1ékaisky obor, kde je za pomoci piirodnich 1é¢ivych
zdroji zajiStovana prevence a 1éc¢ba presné definovanych onemocnéni a zajiStovana
tak ochrana vefejného zdravi. Lazenstvi je zaroven souhrn cinnosti a jednani
ekonomického charakteru, jejichz funkci je dosazeni co nejlepSich ekonomickych
vysledkli za pouziti co nejnizSich provoznich ndkladl. Posledni rovinu tvoii socidlné-
politicky systém, jehoz podstatou je poskytovani lazenské péce obcantim na zakladé
doporuceni osetiujiciho 1ékaie.

Lazenstvi pfindsi pro spole¢nost mnoho funkci, které lze vyc€ist v nasledujicim

modelu tzv. ,,6R*, ktery odrdzi potieby lazeniskych hosti.

RIHABLITACE
(rehabilitace)

duch

REVITALIZACE / d .. RETOICE
\ (potEsent)
(revitalizace) / N

'If / Pohyh I,N
uy red '\\
PFirodni lack\ / F\xlulera]}'l \ \

zdraje ra
]Z'\TEGRACEH |
s
Suciilni > ‘\ Estetika

prostredi / k

; \ \ /// ZITU-I]ll\ ™ / / /
\ tﬁlu\ ~<\\ prostiedi ) /Inslf

RIFLECT N N

Y¥Ziva

Eultura

- RELAX
- Y (zataveni)
{uralnéni) \\\ \ prosior /'/
C/
REMEDY
(léceai)

Obrézek €. 1 Funkce lazenistvi a metody jeho ptisobeni (Zdroj: Attl, 2005, 55)
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Lazenstvi nese funkci v preventivnich programech zdravi a uplatiiuje také
lécebné funkce formou péce nasledné. Klasicky lazensky pobyt vyuZzivaji predevsim
lidé se zdravotnimi obtizemi. Jeho cilem je tedy 1éCit ¢i dolécovat zdravotni
komplikace.

Hama (in Attl, 2005), povazuje tradi¢ni 1éCebné lazenstvi jako uceleny 1écebny
systém, zakotveny v tradici dopliyjici cilené, vSeobecné a systematicky jednotlivé
slozky v pééi o zdravi jednotlivee i populace. U¢inek je tzce spojen se zménou
prostiedi a mista. Soustavou podnétt fyzikalnich a psychickych pak podle néj dochazi
ke zmén¢ reaktivity a regulace organismu na kvalitativné vyssi troven. K dosazeni
vlastniho cile — fixaci této adaptace — je zapotiebi minimalni doby tfi, 1épe Ctyi tydni.
V souvislosti s pééi naslednou Spisdk, Rusavy a kol. (2010, 20) uvadi, Ze: ,.cilem je
zlepsit kvalitu Zivota doléenim akutnich posSkozeni a lécbou chronickych chorob,
omezit jejich progresi a upravit funkce, pfipadné zjistit funkce nahradni.” Lécebné
sluzby se zamétuji predevSsim na rekonvalescenci, rehabilitaci a zdravotni prevenci
obyvatelstva. Lécebné procedury jsou poskytovany v balneoprovozech, lé¢ebnych
zatizeni nebo v nekterych specializovanych hotelovych zatizenich. Lécebné sluzby jsou
dané podle indikaénich skupin onemocnéni, kam patii naptiklad onemocnéni pohybové,
onkologické, obc€hové, travici, metabolické, dychaci atd. Lazenstvi a lécebna
rehabilitace jsou v podstaté vys$$im stupném v systému prevence i lécby, ktery je
spojovan S vyuzivanim sily ptirodnich 1é¢ivych zdrojl, krasami piirodniho i kompozici
kulturniho prostiedi.

Tradi¢ni koncept lazenistvi je obohacen o preventivni programy. Fenoménem
dnesni doby se stavaji sluzby spojené s pojmem “wellness*, které jsou taktéz nedilnou
soucasti lazni, hotell, resortt a relaxaCnich center. “Wellness* c¢lovéka smétuje
K pozitivnimu pfistupu k zivotu, zvladnuti stresu, respektovani a dodrzovani zdravé

3

vyzivy a zapojeni pohybovych aktivit do svého zivota. Plvodni termin “wealnesse®
(citit se dobte, byt zdrav) pochazi z angli¢tiny a byl pouzivan uz od 12. stoleti jako
antonymum ke slovu “illness*“(nemoc, byt nemocen). Samotné slovo wellness vzniklo
v 60. letech 20. stoleti, kdy americky lékat Dr. Halbert L. Dunn spojil anglicka slova
wellbeing a fitness, coz ve volném piekladu znamena byt v pohodé a fit nebo dobré
zdravi. Formy preventivnich programu tedy souvisi jednak s relaxaci a odpocinkem,
péci o fyzické zdravi v podobé pohybovych aktivit, ale mimo jiné také s kulturou

(divadla, koncerty,...), které se podileji na optimalizaci emocionalni, mentalni,
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spiritudlni a socialni pohody ¢loveéka. VSechny tyto slozky se vzajemné ovliviuji
a pro dosazeni co nejvyssi kvality Zivota je nutné je chapat jako komplex. Dolanska
(in Attl, 2005, 47) definuje wellness jako: ,,aktivity lidi vedouci k pocitu uspokojeni
Z pohody, kterou si vytvaii jedinec souborem piijemnych impulst. Patii do nich pohyb,
pfijemna hudba, regenerace uklidnéni, relaxace, v pfiméfené mife dobré jidlo a piti
a pozitivni pozitky.*

Attl (2005) fadi mezi aktivity kratkych preventivnich programii elementy jako
napt.: zdrava vyziva, fitness aktivity, télesné 1éCeni, 1éCebné vzdélavani, fizeni denniho
rezimu, nutriéni vzdélavani, stresovy management, duchovni metody apod.

Taktéz podle Podébradského (2007) v poslednich letech vzrista zajem o zkracené
intenzivni pobyty lazni, které jsou cilené ¢asto pro uréitou skupinu obyvatelstva. Témto
zméndm v pozadavcich lazeniskych klienti se vétSina lazeniskych zafizeni musela
prizptisobit a vytvofit nové odpocinkové, relaxacni programy, balicky sluzeb
a marketingové strategic. Pojem lazensky wellness je kombinaci relaxacnich
a nékterych lécebnych metod a naopak klasické lazenské kiiry v sobé zahrnuji kromé
lé¢ebnych funkci nékteré aspekty wellness produktt. Duvodem jejich rustu je mensi
ochota pojistoven hradit tradi¢ni lazenské pobyty a také mensi mnozstvi Casu, ktery
jsou zakaznici ochotni pobytu vénovat.

»Rizika, kterd plynula z bytku komplexni péce, byla vyznamné sniZena

nabidkou wellness pobytil, které se staly hitem nabidky vétSiny nejen Ceskych

lazni. Tyto dopliikkové pobyty jsou charakteristické tim, ze jsou krat$i nez ty
klasické a jsou hrazeny vyhradné ze soukromych zdroju. Jelikoz se zpravidla
jedna o zdravé zékazniky touZici po odpocinku, nemusi byt tito zdkaznici pod
kontrolou 1ékait. Jednd se v podstaté spiSe o aktivni dovolenou, nez o 1écbu.

ProtoZe jsou Ucastnici wellness pobytu samoplatci, maji ¢asto vySsi naroky na

nabidku a kvalitu sluzeb. A to nejen sluzeb spojenych s 1é€bou ¢i procedurami,

ale 1 na kvalitu sluzeb jako je ubytovani a stravovani* (Podébradsky, 2007, 54).

Z uvedenych definic vyplyva, ze se lazenstvi a wellness mohou vhodné doplitovat,

ale také vylucovat.
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Jak jiz bylo zminéné vyse, lazeiiské pobyty jsou nabizeny v riznych délkach od
nékolikadennich (vikendovych) ptes tydenni po tiitydenni a vice. Podminky pro délku
pobytu, poskytovani a thradu zdravotni péce véetné lazenské rehabilitani péce a péce
v odbornych détskych 1éEbach a ozdravovnach stanovuje zakon ¢.48/1997 Sb.,
0 vetejném zdravotnim pojisSténi. Podminky pro poskytovani a thradu lazenské 1écebné
rehabilitaéni péce (pro déti i dospélé) stanovuje § 33. Se zavedenim systému
zdravotniho pojisténi v roce 1993 se zménil platce hrazené lazetiské péce z Ceské
spravy socialniho pojisténi na zdravotni pojiStovny. Lazenska péce doporucena
1ékatem jako nezbytna soucast 1écebného procesu se déli na komplexni ldzenskou péci -
KLP (pIln¢ hrazenou) zdravotni pojistovnou a piispévkovou lazenskou péci - PLP

(Castecn¢ hrazenou).

Nové doslo ke zménam v podminkach indika¢niho seznamu. Vyhlaska Ministerstva
zdravotnictvi CR ¢&. 267/2012 Sb. nabyla Géinnosti dne 1. 10. 2012. Systém poskytovani

a financovani lazenskych sluzeb je v nasledujicich zakladnich principech:

e komplexni lazenska péce;
e prispévkova lazenska péce;

e samoplateckd lazenska péce.

Nasledujici obrazky piedstavuji grafy, které sleduji vyvoj poctu zédkaznikl lazenské
péée v CR. Zéakaznici jsou rozdéleni do jednotlivych skupin podle tthrady ubytovani
a lazenskych sluzeb. Udaje vychazi z roénich vykazil o ¢innosti lazeniskych zafizeni
s ptilohou, které jsou soucasti programu statistickych zjiStovani Ministerstva
zdravotnictvi. Obsah dokument? byl sestaven na zakladé pozadavku a potieb Ceského
inspektoratu lazni a zfidel Ministerstva zdravotnictvi. Vykaz vypliuji vSechna lazeniska
zafizeni - statni 1 nestatni, véetné akciovych spolecnosti vSech rezortii. Rocenky sleduji
¢innost lazenskych zatizeni, vyuziti lazenské péce pii 1écbé jednotlivych skupin
onemocnéni a podil lazenské péce hrazené ze zdravotniho pojisténi plné, zC¢asti, resp.
zdravotnimi pojiStovnami nehrazené, véetné 1éceni cizincl, zvlast za dospélé pacienty,
déti a dorost. Pro potieby nasi diplomové prace jsme vyuzili udaje tykajici se thrady

poskytovanych sluzeb dospélych pacientd.
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Vyvoj poétu zakazniki lazni v CR:
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Z hlediska zptsobu financovani lazeniské péce bylo za rok 2000 pfijato celkem
107 946 pacientll v ramci komplexni lazenské péce (KLP). Z obrazku ¢. 2 je patrny
celkovy nartist zdkazniki od roku 2000 az do roku 2009, a to piedevSim segmentu
samoplatcl z tuzemska i zahrani¢i. Nasledné po roce 2009 lze vycist celkovou stagnaci,

ktera byla zpiisobena celosvétovou ekonomickou krizi, ktera se projevila se zpozdénim.
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Tendence vyvoje se vSak dale méni na zéklad¢ legislativnich zmén, které nastaly
Vv lonském roce. Se zménou indika¢niho seznamu byla vétSina lazenskych zatizeni
nucena piizpusobit nabidku sluzeb pro jednotlivé segmenty zakaznikl. Tendenci je tedy
pokles zédkaznikii KLP a nartist zakaznikti samoplatcti. Tyto zmény by se mély projevit
predevs§im v nésledujicim roce. Z nésledujiciho obrazku ¢. 3 miizeme vycist prumérny
pocet dnl jednotlivych segmentii, ktery zdkaznici stravi v lazeiiském zafizeni.
U skupiny tuzemskych samoplatc se pocet dnti v priméru pohybuje mezi 5-10 dny.
Vice dni pak v laznich stravi samoplatci cizinci, u kterych se primérna hodnota
pohybuje kolem 13-14 dnl. U segmentu zakaznikti KLP byla primérna hodnota kolem

25 dnti. Jak jiz bylo zminéno vyse i zde se predpoklada v ptistich letech znacny tbytek.

2.2.1 Komplexni lazeniska péce

Tento typ lazeniské péde mohou vyzit viichni ob&ané Ceské republiky, ktefi jsou
pojisténi u kterékoliv zdravotni pojistovny v CR. Navrh na 1é¢bu vystavuje oSetfujici
I¢kat, ktery musi byt schvalen a ovéfen reviznim Iékafem zdravotni pojiStovny
pojisténce. Dle diagnozy je klient nasledné vyslan do lazeniského zatizeni. Toto zatizeni
pojisténce pisemné vyzve k nastupu lazenské 1écby. Termin 1écby se urcuje podle
stupné¢ naléhavosti a je zdvazny.

Veskera péce o klienta je pln€é hrazena jeho zdravotni pojiStovnou. Jizdné do
lazni se nepropléaci. Délka zakladniho 1é¢ebného pobytu je stanovena na 21 dni, u déti
a dorostu na 28 dni. Vedouci lékat zdravotnického zafizeni poskytovatele lazenské
lécebné rehabilitacni péce u vyznacenych indikaci mize podle konkrétniho stavu
pojisténce vyjimecné navrhnout jeji prodlouzeni. Prodlouzeni i jeho délka podléhaji
souhlasu revizniho 1€kafe pojistovny. Po dobu lazenského pobytu je pacient v reZimu
pracovni neschopnosti.

Pacient po nastupu do ldzni prochdzi diagnostickym vySetfenim, po ukonceni
lazetiského ukonceného 1é€ebného pobytu obdrzi vystupni lékaiskou zpravu pro svého
oSetfujiciho l1ékare.

V souvislosti se zménou zakona o vetejném zdravotnim pojisténi byla stanovena
povinnost vybirat regula¢ni poplatky ve zdravotnictvi. U vSech détskych 1 dospélych
pacientu je povinnost vybirat poplatek ve vysi 100,- K¢ denné, pfi¢emz neni rozdil mezi
détskym a dospélym pacientem. V piipade, ze pacient piedloZi oznadmeni, Ze pobira
davku v hmotné nouzi, pak zadny poplatek nehradi. Doklad v§ak nesmi byt starsi tficeti
dnii a vétSinou jej vyda ptisluSny obecni utad.

19



2.2.2 Prispévkova lazeniska péce

Prispévkova lazenska péce je poskytovana piedevsSim klientim s chronickym
onemocnénim, kdy nejsou splnény podminky pro poskytnuti komplexni lazenské péce.
Tato forma 1é¢by je urdena pro viechny oblany Ceské republiky pojisténé u nékteré
ze zdravotnich pojistoven v CR. OSetiujici 1ékai vystavi navrh na 1é¢bu a po dohodé
s pojisténcem uvadi dle diagnézy pozadované lazenské zatizeni. Finan¢ni vydaje jsou
u ptispévkového pacienta rizné, a to podle délky jeho 1éCebného pobytu, dile podle
kvality ubytovani a také podle rocniho obdobi, které si pro lazenské léceni vybere.
Pti ptispévkové lazenské péci se mize pacient stravovat a byt ubytovan jak v lazenském
zafizeni, tak 1 mimo né¢, ale naklady na tyto sluzby si hradi sam. Piispévkové 1écebné
pobyty trvaji 14 nebo 21 dnti a pacient ho ¢erpa v ramci fadné nebo neplacené dovolené
(nedostava neschopenku). DalsSi variantou piispévkové lazenské 1é¢by je moznost

objednat si pouze l1é¢eni ambulantni.

2.2.3 Samoplatecka lazenska péce

,Tento typ lazefiské péce je uréen pro viech obéany Ceské republiky a zahraniéi.
Termin néastupu 1écby je stanoven na zakladé¢ dohody mezi pacientem a pracovnikem
pfijimaci kancelafe jednotlivych lazenskych zafizeni eventudlné s pracovnikem
zprostiedkovatelské cestovni agentury. Klient si sim hradi veskeré naklady na 1écbu,
stravovani, ubytovani a lazensky poplatek. Doba pobytu neni casové omezena*
(Seifertova, 2003, 17). Samoplatce je pak definovan jako: ,, osoba, ktera si v ramci
lazeniského pobytu hradi vSechny naklady (bez spolutiasti pojisStovny)“ (Paskova
& Zelenka 2002, 158).

Samoplatcim jsou z pravidla nabizeny sluzby lécebnych pobytl zaméfenych
na lazeniskou 1écbu 1 prevenci riznych onemocnéni. Lazensky lékatr taktéZ provede
vstupni prohlidku, na zaklad¢ niz sestavi individudlni lé¢ebny plan, obsahujici vhodné
procedury. Samoplatci nepotiebuji 1ékatské doporuceni a pobyt si ve vybraném
lazeniském misté zajist'uje sam. Doba pobytu pro samoplatce neni nijak limitovana.

Dal$im typem lazeniské péce samoplatcli jsou relaxaéni a wellness pobyty
slouzici k odpocCinku, naCerpani nové energie a regeneraci téla i ducha. Zakaznikiim
je poskytnuta Siroka Skala procedur v ndvaznosti na jejich pozadavky. Jednotlivé
procedury byvaji pfipraveny v baliccich sluzeb, které mulze zdkaznik cerpat bez

zdravotniho rizika. V nékterych procedurach byva zahrnuta taktéz 1ékai'ska prohlidka.
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2.3 LAZENSKE SLUZBY JAKO FORMA CESTOVNIHO RUCHU

V této kapitole si nejprve definujeme pojem cestovniho ruchu, ktery se tzce tyka
tématu diplomové prace. Existuje cela fada vykladd tohoto pojmu. UNWTO definuje
cestovni ruch jako “ ¢innost osob cestujicich do mist a pobyvajicich v mistech mimo
své obvyklé prostiedi po dobu kratsi nez jeden uceleny rok, za ucelem traveni volného
Casu a sluzebnich cest (osoba nesmi byt odménovana ze zdroji navstiveného mista).”

Lazenistvi je vnimano jako soucast turismu, nebot vyhovuje vyse uvedené
definici. Podle rozlozeni ucasti béhem roku lze povazovat lazenstvi za celoro¢ni druh
cestovniho ruchu. Orieska (in Attl, 2005) charakterizuje lazenstvi jako formu
cestovniho ruchu, kterd vyzaduje existenci zdravotnickych zafizeni vyuzivajicich
pfirodnich 1é¢ivych zdroji (1éCivych vod, viidelnich plyni, emanaci, peloidi
a klimatickych podminek), které pusobi na lidsky organismus svoji teplotou,
chemickym slozenim a mechanickym tlakem. Kromé 1é¢ivych zdroju je také potteba
vhodného prostiedi, 1écebného stravovani, vhodného estetického piirodniho prostiedi
(parkova Ttprava apod.) a spolecensko-kulturniho zivota lazeniského mista.
Jeho skute¢ny potencial reprezentuje rozsahly komplex sluzeb a aktivit, které svym
plusobenim pfispivaji nejen k uspokojovani potieb zdkaznikl lazeniského pobytu, ale
zaroven se podileji na regiondlnim 1 statnim rozvoji. Mezi strategické zdmeéry narodni
politiky kvality patii mimo jiné propagace sluzeb cestovniho ruchu a jejich kvality,
ovéfovani kvality subjektu v cestovnim ruchu (certifikace, oficidlni jednotna
klasifikace ubytovacich zatfizeni, inspekce) a Setrnd turistika. Jako nastroje k dosaZeni
téchto cili by mély slouzit nastroje propagace, vychova a vzdélani, kontrola, oficialni
jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni, znacka kvality, ovéfovani kvality a ndrodni
systém certifikace ekologicky Setrnych sluzeb cestovniho ruchu. Realizatory téchto
zaméru by mély byt: MMR, Czech Tourism, MZV, MSMT, MPO, MZP, podnikatelské
svazy a sdruzeni, COI, Zivnostenské ufady, samosprava, kraje, obce, spravci znagek.

Jakubikova (2012) uvadi, Ze zakladnimi podminkami pro rozvoj cestovniho
ruchu jsou mir a pfiznivé mezinarodni klima. Jeho rozvoj ovliviuji pfirodni,
ekologické, materidlné technické, demografické, ekonomické, odborn€ profesni,

administrativni a dalsi ¢initele.
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Obecné lze za hlavni pfi¢iny rozvoje cestovniho ruchu povazovat:

e potiebu obnovit spojeni s ptirodou s cilem reprodukovat pracovni silu;

e rust vzdélani jako realizace potieby poznani,

e obnovovani a navazovani styku s lidmi.

Poskytovani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu je velmi nesourodé, coZ umoziuje jejich
klasifikaci z n¢kolika hledisek, napf.:

1) Podle vyznamu ve spoti‘ebé ti¢astniki cestovniho ruchu:

e zékladni - zabezpecuji pfemisténi GcCastnikti cestovniho ruchu do rekrea¢niho
prostoru a zpét a sluzby spojené s pobytem v rekrea¢nim prostoru — dopravni,
ubytovaci a stravovaci;

e doplnkové — sluzby spojené s vyuzivanim atraktivit, vlastnosti.

2) Podle zpiisobu tihrady:

e sluzby placeng;

e sluzby neplacené.

Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzhy CR Ostatni sluzby
| | | |
Dodavatelské sluzby ZprostFedkovatelské Specializované sluzby Sluzby mistni infrastruktury

| sluzhy pro cestovni ruch v cilovém misté
Informatni . | |
Dopravni Infnrmau:pi Informacni Informatni
Ubytovaci Cestmmch agenmur pojistovaci obchodni
Stravovaci Cestovnich kancelafi sméndrenske komunalni
Sportovné-rekreatni pasovych orgini zdravotnické
Kultumé-spoletenské celnich organn policejni
Lazefiské zachranng
Kongresove postovm
Venkovského CR telekomumnikatni
Privodcovské
Animaini
Asistentnd

Obrazek €. 4 struktura sluzeb v cestovnim ruchu (Zdroj: Jakubikova, 2012)
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Podle Kotlera a Armstronga (in Vastikova, 2008) je sluzba definovana jako
jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana muze nabidnout druhé strané,
je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce sluzby mize, ale
nemusi byt spojena s hmotnym produktem. Pii definovani sluzby se riizni autofi jako
Nanadal (2004), Cram (2012) viz také Seifertova (2004) shoduji, ze ,,...sluzba je soubor
hmotnych a nehmotnych prvka obsahujici funkéni, socialni a psychologické uzitky nebo
vyhody*“. Podle Vastikové (2008) je sluzba slozity produkt, ktery miizeme definovat
jako ,soubor hmotnych a nehmotnych prvki, obsahujici funkéni, socidlni
a psychologické uzitky nebo vyhody. Produktem mize byt mySlenka, sluzba nebo
zbozi, nebo kombinace vSech tii vystupl.”“ Taktéz Orieska (2010) definuje sluzby
cestovniho ruchu jako c¢innosti nehmotného charakteru, jejichz vysledkem je bud
individudlni, nebo spoleCensky uzite¢ny efekt. Individualni efekt, ktery je obvykle
soucasti cile Ucasti na cestovnim ruchu, mize mit riznorody charakter podle zvolené
formy ucasti, naptiklad rekreacni, kulturni, zdravotni. Spolecensky efekt zpravidla
podmifniuje nebo umoziuje dosazeni individudlniho efektu (napt. sluzby souvisejici
s udrzovanim cistoty a hygieny vefejnych prostranstvi, zelen¢ atd.).

»Sluzby predstavuji mimoiadné Sirokou skupinu rozdilnych ekonomickych
¢innosti realizovanych rovnéz v odliSnych podminkach. Tyto aktivity zajiStuji

soukromé podnikatelské subjekty, stat i neziskové organizace™ (Kozel, 2006, 238).

Podle Vastikové (2008) patfi mezi nejbéznéjsi charakteristiky sluzeb:
1. nehmotnost;

2. necoddélitelnost;
3. heterogenita;
4. znicitelnost;
5

vlastnictvi.

Nehmotnost je nejcharakteristi¢téjsi vlastnosti sluzeb, ktera je pii¢inou jejich

vvvvvv

mistu a Casu, kde se setka jejich poskytovatel se zdkaznikem a sluzba pak miize byt
realizovana. V ptipadé koupé sluzby je jeji neodd¢litelnost od produkce a nutnost

pfitomnosti zdkaznika v prubéhu poskytovani sluzby pfi¢inou zvyseného vyznamu vlivu
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tohoto procesu na celkovou kvalitu sluzby. Casto i mala zména pribéhu poskytovani
sluzby mé vliv na to, jak zdkaznik vnima vysledny efekt.

Heterogenita neboli variabilita sluzeb souvisi se standardem kvality sluzby.
V procesu poskytovani sluzby jsou ptitomni lidé, zakaznici a poskytovatelé sluzby.
Proto je mozné, Ze se téze sluzba muze lisit u stejného poskytovatele. Vystupny proces
poskytovani sluzeb, tedy jejich vysledného efektu, zvySuje vyznam vytvareni postaveni
sluzby ve vztahu ke konkurenci a ma také vliv na zdiraznovani obchodniho jména
a znacky.

Znicitelnost sluzby souvisi s jeji nehmotnosti a ¢asem. Pfi Spatné poskytnuté sluzbé
muze zékaznik sluzbu reklamovat. Management pak musi reagovat stanovenim pravidel
pro vyfizovani stiznosti zdkazniki, planovanim poptavky a vyuziti kapacit, naptiklad
zavedenim smén v jideln€ pro stravovani lazeniskych pacienti.

Posledni charakteristikou je vlastnictvi sluzeb, kterd souvisi s jeji nehmotnosti
a znicitelnosti. Pti poskytovani sluzby neziskava sménou za své penize zakaznik zadné

vlastnictvi. Kupuje si pouze pravo na poskytnuti sluzby.

Podle Seifertové (2004) viz také Vastikova (2008) se obsah sluzeb dé€li na tii prvky:

1. materidlni — hmotné slozky sluzby, které sluzbu dopliiuji nebo umoziuji jeji
poskytnuti;

2. psychologické vyhody nabidky — jsou subjektivni a pro kazdého zakaznika jiné;

3. smyslové pozitky — rozeznavame je nasimi smysly (hudba, ticho, viing, barvy...).

Definice lazeniskych sluzeb

Lazenskée sluzby lze definovat jako: "komplex ¢innosti souvisejicich s lazefiskou
lécbou a pobytem v laznich. Pfedstavuji balicek zdkladnich a doplikovych sluzeb.
Zakladni sluzby maji po lécebné a pobytové strance na sebe vzajemné navazovat tak,
aby bylo dosaZeno pozitivniho vysledku lazeniské 1€¢by" (Orieska, 2010, 303).

Termin produkt byva obecné uzivan jak pro vyrobky, tak pro oznaceni sluzeb.
Existuje cela fada definic produkti sluzeb, které rizni autofi nazyvaji ruzné. Podle
Seifertové (2003) je produkt souhrn procesi, které piinaSeji zdkaznikim urcitou
hodnotu. Sluzba pak predstavuje soustavu hodnot uspokojujicich potteby zdkaznikd.

Obecné mizeme lazeniské sluzby rozdelit na zakladni (ubytovaci, stravovaci,

1écebné) a sluzby dopliikové jako napt. kulturné-spolecenské a dalsi. Lazensky produkt
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je pak modifikovan podle cilového segmentu klientely, které je urcen. Do jadra
lazenskych stiedisek a jejich bezprostiedniho zazemi spadaji i jiné formy cestovniho
ruchu, kam miizeme zaradit napiiklad zdravotni turistiku (wellnes a relax pobyty),
incentivni, kongresovou, konferen¢ni a festivalovou turistiku. Komplex sluzeb
napomaha klientim lazenskych mist k obnové jejich fyzickych a dusevnich sil.

Attl (2005) zatadil lazenstvi z hlediska sluzeb mezi:

o sluzby, které jsou hybridni (smiSené) S malym podilem doddvaného

zbozi. Mezi ,Cisté¢”“ sluzby lazenstvi patii napiiklad masaze,
psychoterapie nebo vodni stiiky;

e drtivou vétSinu sluzeb v lazenstvi poskytuji pifimo 1lidé a jen minimum

Z nich mohou vykonévat zatizeni pro poskytovéani sluzeb, kterd nejsou
zavisla na lidech (naptiklad napojové automaty);

o veskeré sluzby lazenstvi vyzaduji pfitomnost zédkaznika, jinak postradaji

smysl;

e sluzby lazenistvi uspokojuji vesmés osobni potieby;

e Zhlediska vlastnictvi a vlastnich cili Ize teoreticky organizace
lazeniskych sluzeb rozdélit do &ty skupin. Lazn€ mohou byt bud
V soukromém, nebo vetfejném vlastnictvi (stat, komundlni vlastnictvi)
amuze se jednat o ziskové, nebo neziskové organizace, pricemz jsou
mozné vSechny vz4jemné kombinace.*

Lazenstvi je komplexem vzdjemné provazanych sluzeb, které sice lze oddélit

jednu od druhé, které ale dohromady tvofi jeden celek.

2.3.1 Lazenské sluzby a jejich déleni
2.3.1.1 Zdravotni sluzby (lazensko-lécebné)

Tyto sluzby jsou podstatou lazenstvi a odliSuji jej jednozna¢né od ostatnich
forem cestovniho ruchu. Podle Oriesky (2010, 304), "zahrnuji lékarské prohlidky
a vySetteni, které urcuji pribéh lazenské 1écby, druh a mnozstvi lé¢ebnych procedur
S vyuzitim pfirodnich lécebnych zdroji. Kromé toho se uplatiuji fyziatrické tkony
(zejména vodolécba, elektrolécba, svétlolécba) a 1écebny télocvik. V soucasné dobé se
pouzivani téchto zdroji a poskytovani ukoni kombinuje s medikamentézni lécbou
a lécebnou vyzivou. Host se po pfichodu do ldzni podrobi vstupni 1ékaiské prohlidce,

béhem pobytu je pod 1ékaiskym dohledem, pted ukoncenim 1é¢by obvykle absolvuje
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vystupni 1ékatskou prohlidku. Na zéklad¢ vysledki vstupni l1ékatské prohlidky se urcuje
postup léceni - individualni 1éCebny plan. Lécebné procedury se poskytuji podle
1ékatrského predpisu v lazeiiském prikazu. Druh a mnoZzstvi 1é€ebnych procedur zavisi
na zdravotnim stavu navstévnika a indikaci ldzni."

2.3.1.2 Ubytovaci sluzby

Podle Oriesky (2010) lze ubytovaci sluzby povazovat za vyznamnou soucast
péce o hosty. Ubytovaci zafizeni, ktera je poskytuji, musi pak svym stavebnim feSenim,
dispozicnim a provoznim uspoiadanim zohlednovat skutecnost, ze hostim slouzi
k piechodnému pobytu po vice dni, ptipadné tydnt. Jukubikova (2012) uvadi, Ze hlavni
funkci ubytovacich sluzeb je umoznit ubytovani mimo misto obvyklého pobytu Ucastnika
cestovniho ruchu vcetné uspokojeni jeho dalSich potieb, které s pfenocovanim nebo
s prechodnym pobytem souviseji. Jejich charakteristikou je pfechodny a docasny charakter.

Podrobnéji se ubytovacim sluzbdm spojenym s lazeiistvim zminoval Attl (2005),
ktery wvystihl specifické rysy lazenského ubytovani, kam patfi rezimovy provoz, ktery
respektuje potiebu klidu pro lazeniské hosty.

Ubytovaci sluzby lze rozdélit do nékolika kategorii, kam miizeme zatadit
lazenské kliniky, lazenska sanatoria, hotely, penziony ¢i ubytovani v soukromi.
Na zakladé¢ indikace pacientil jsou vyuZzivany pfedevs§im lazenské lé€ebny s rezimovym
opatienim. Pro hosty (samoplatce) v ldzenskych mistech pak slouzi lazeniské hotely,
penziony a ubytovani v soukromi. Jak uvadi Knop (1999) cilovou snahou ubytovacich
sluzeb je vSeobecné dobry pocit a spokojenost s celym pobytem, ne pouze s jednotlivou
komponentou. Proto ubytovaci sluzby nabizeji celou §kéalu sluzeb, obohacenou o sluzby
oSetfovatelské péce.

Tyto sluzby v sob& musi zahrnovat:
e administrativni sluzby: pfijem pacienta, jeho umisténi, informace;
e hospodafsko-sanitarni sluzby: vybaveni pokoje, tklid a vyména pradla, zajisténi
provozu hotelovych a ostatnich ubytovacich kapacit;
e kulturni a spolecenské sluzby, recepce: sluzby informacni, spolecenské
a kulturni, telefonické spojeni, denni tisk, prodej suvenyrii, u cizineckych hotelt

sménarenska sluzba, popt. etdzovy servis, atd.* (Knop, 1999, 57).
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2.3.1.3 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou nedilnou souc¢ésti produktu cestovniho ruchu. Jak uvadi
Kiizek a Nefus (2011) vSechna spoleCenstvi si vypracovala normy upravujici vztahy
piipravy a konzumace, které¢ lze definovat jako souhrn pravidel a zvykového chovani,
podle nichZ jedinec nebo skupina vybira, pfipravuje a proziva své potraviny. Podle
Jakubikové (2012) tyto sluzby souviseji s uspokojovanim potieby vyzivy Cloveéka.
Charakter uspokojovani této potfeby zavisi na stupni spoleCenského vyvoje. Kiizek
a Neufus (2011) uvadi, Ze jidlo a piti predstavuji v d¢jinach lidského byti integrujici
fenomén, ktery je vérnym zrcadlem viech dob, narodt a zemi. Jak uvadi Certik (2001),
Knop (1999), Seifertova (2003), stravovaci sluzby se déli na rezimové stravovani
Vv lazeniskych domech, nereZimové stravovani restauracni a ostatni doplitkové stravovaci

provozy.

Typy stravovani lazeniskych hostt:

"Rezimové stravovani v lazeiiskych domech, které je vyuzivano ptedevSim
U pacientl s tzv. komplexni lazenskou péci. Zakladni celodenni stravovani zde
ma pevny fad od pevné stanovené diety pro kazdého pacienta az po vyhrazené
misto u stolu. Celodenni strava se sklada ze snidan¢, svaciny, obéda a vecete.
Nejcastéjsi formou podévani jidel je servirovand strava, dopliiovana také
0 bufetovy zplisob stravovani;

- nerezimovy restauraéni provoz, ktery je prakticky shodny s béZznym
restauraCnim provozem. Pro jeho provoz je typické piisné dodrzovani
hygienickych predpist, snaha o vysokou trovenl vybaveni a vytvoreni podminek
ke klidné konzumaci jidel a ndpoji;

- dopliikkovéa stravovaci zafizeni maji podobu cukraren, kioskd, mlé¢nych,
ovocnych a zeleninovych bart ap. Kromé¢ toho je pro lazné typicky prodej
tradi¢nich gastronomickych vyrobkd, jako jsou lazeniské oplatky, bylinné likéry

a dalsi potravinaiské lahtidkarské zbozi." (Certik, 2001, 196).
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Stravovaci sluzby by mély plnit nasledujici tikoly:

e administrativni: piedepsani diety, rozpis pacientovy stravy dle stanovené diety
a jeji dodrzovani,

e hospodarsko-sanitarni: vybaveni jidelen, Cistota a kvalita servirovacich predméti;

e konzumni — systém vydeje stravy: servirovani, donaska jidla na pokoj imobilnim
nebo nemocnym pacientim, doplikové nebo vyberové formy stravovani, salatové
bufety;

e cdukacni: poradenskd a vychovnd cinnost dietnich sester a Iékarti dietologt.*

(Knop, 1999, 57).

Hygienické pozadavky na stravovaci sluzby jsou obsazené ve vyhlasce ¢. 137/2004
Sb., o hygienickych pozadavcich na stravovaci sluzby a o zadsadach osobni a provozni
hygieny pfi ¢innostech epidemiologicky zavaznych.

Vedeni stravovacich sluzeb vyzaduje vysokou miru odbornych znalosti a dovednosti

nejen z oblasti gastronomie a hotelnictvi, ale i fizeni lidi.

2.3.1.4 Kulturni, spolecenské, sportovni a zabavni sluzby

Kvalita a rozsah kulturnich aktivit a kulturnich moznosti lazeniského mista jsou
jednim z rozhodujicich atributii 1azni.

Jak uvéadi Knop (1999), ,,.Lazensky pobyt byl odedavna synonymem pro klid,
pohodu, odpocinek, ale i pro komunikaci, sportovni, kulturni a spolecenské vyziti.
Mezi nabidku poskytovanych sluzeb patii discipliny v oblasti sportu, kultury a také
nezafazena Cast nabidky, kterd tvoii salony krasy, posilovny, wellness, relax centra,
muzikoterapii a dalsi netradi¢ni formy lé¢eni a odpocinku.” Attl (2005) fadi mezi
tradicni kulturni a spoleCenské akce: ,,divadelni, filmové ptedstaveni a koncerty,
promenadni koncerty, organizované besedy, pfednasky nebo vystavy vytvarného

umeni.
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2.3.2 Zajistovani kvality produktii sluZeb

Vyznam kvality sluzeb neustale roste, spole¢n¢ s rostoucimi naroky spotiebiteli
ve vSech sférach podnikdni. Podminuje stupent uspokojeni zakaznikl, zvySuje jejich
loajalitu a tim ovliviiuje i ziskovost organizaci, které sluzby poskytuji. Jak vsak uvadi
Williams & Buswell (2003) posouzeni kvality sluzeb zdkaznikem je subjektivni
na zéklad¢ jejich usudku, proto také hife méfitelné. Je ziejmé, Ze kvalitu nelze
dosdhnout pokazdé na stejné tirovni. To ovlivituji urcité faktory, které ovliviiuji uroven
sluzeb v celé oblasti cestovniho ruchu. Jak uvadi Kotikova (2011), vyznam zajistovani
kvality sluzeb v cestovnim ruchu neustale roste ve svété 1 u nas. Jedna
Z nejvyznamngéjSich organizaci zabyvajici se kvalitou cestovniho ruchu je mezindrodni
organizace UNWTO. V Ceské republice je kvalité sluzeb vénovand pozornost
v Koncepci statni politiky cestovniho ruchu CR na obdobi (2007-2013).

Berka (2010) rozdéluje tyto faktory na:

1) Makroprostfedi - politické a legislativni prostfedi, ekonomické faktory,
sociokulturni a demografické faktory, v ptipad¢ lazenskych sluzeb také
technické a technologické faktory a samoziejmé faktory na strané poptavky
(napt. typologie navstévnikl lazni jimi vyzadované procedury) a nabidky,
které se vzajemné ovliviuji.

2) Faktory na urovni podniku a jednotlivce — sem fadime predev§im postoj
organizace ke kvalit¢ a existence zavazku ke zvySovani ji poskytovanych
sluzeb a dale kvalitu personalniho zajisténi. Faktory na strané jednotlivce

zase vychazi z jeho osobnosti a jeho potieb a motivaci danou sluzbu cerpat.

Hlavni zdkonné pozadavky na zajisténi kvality sluzeb v oblasti lazenistvi jsou
obsazené v pravnich predpisech CR. Duiraz je kladen predevsim na bezpeénost, ochranu
vefejného zdravi a dodrzovani hygienickych zasad. V neposledni fadé jsou zakonem
stanoveny pozadavky na kvalifikaci odborného personalu (napi. fyzioterapeuti, maséii)
a je upraven i rozsah jejich ¢innosti. Relevantni pravni normy vztahujici se k lazenstvi

jsou ptilozeny v ptiloze €. 2.
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Definice kvality

Pro spravné pochopeni pojmu kvality si uvedeme nekteré z definic, kterych
existuje cela tada. Podle Kiizka (2011) lze obecné kvalitu charakterizovat jako
schopnost uspokojit potieby zakazniki — at’” uz jsou tyto potifeby nevyslovené,
vyslovené ¢i dokonce neuvédomélé. Potieby se vSak vyvijeji v Case a jsou ovliviiovany
fadou faktora (veék, postaveni, reklama apod.).

Kotikova (2011) uvadi definici kvality podle normy ISO 8402 jako ,,Celkovy
souhrn vlastnosti a znakli entity (rozumi se vyrobkil nebo sluzby), které ji davaji
schopnost uspokojovat pfedem definované nebo piredpokladané potieby*.

UNWTO definuje pojem kvality produktd v cestovnim ruchu jako ,,vysledek
procesu, ktery vede k uspokojeni vSech legitimnich potieb, pozadavki a ocekavani
zakaznika tykajici se produktu a sluzeb, a to za pfijatelnou cenu, v souladu se vzajemné
akceptovanymi smluvnimi podminkami a urcujicimi kvalitativnimi determinantami,
jakymi jsou bezpecnost, hygiena, dostupnost sluzeb cestovniho ruchu, transparentnost,
autenticita a harmonie turistickych aktivit s lidskym a pfirodnim prostfedim.*

Podle Gnotha a Bennetta, je kvalita oznaCovana jako: ,,...minimalni Groven
sluzby, kterou se organizace rozhodne nabizet s cilem uspokojeni potieb svych klient.
Zaroven je kvalita stupném konzistence, kterou mize organizace udrzet pii poskytovani
této predem uréené sluzby.“ Crosby in K#izek (2011) definuje kvalitu jako ,,shodu
s pozadavky*. Fengenbaum in KfiZek (2011) uvadi, ze: ,kvalita je to, co za ni povazuje
zakaznik®. Znamena to, ze kvalita sluzeb ¢i produktu se odviji od typu cilové skupiny
(podle jejiho ocekéavani, preferenci a subjektivniho vniméni). Udrzeni konzistentni

kvality v cestovnim ruchu zavisi pfedev§im na lidském faktoru.

Vnimani kvality mize zaviset na:

e selektivni uvaze, tedy pozorovani jen téch véci a faktl, které souvisi s b&Znymi
potiebami;

e selektivnim vybéru informaci nebo ucelovému pfizpisobeni dostupnych informaci
ve snaze zménit dosavadni hodnoceni;

e selektivnim zapamatovanim si jen téch faktl a informaci, které potvrzuji vSeobecné

minéni.
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Cilem jakékoliv organizace je vytvofit, ziskat a udrzet si zdkaznika. K tomu je
potfeba vytvorit a dodat sluzby, které 1idé chtéji, ocenuji, a to za podminek atraktivnich
pro zékazniky. Dulezité je, aby si taktéz udrzela naskok pted konkuren¢ni nabidkou. Jak
uvadi Vastikova (2008) zadna organizace nemutze svou ¢innost provadét instinktivné
¢i ndhodné. Proto je nezbytné objasnéni svych cild a strategii k dosazeni cilii a plant.

Poskytovani kvalitnich sluzeb zakaznikovi vSak s sebou nese urcité obtize, které
se odviji od jejich nehmotné povahy. Podle Crama (2012) se vnimani sluzeb jako
,vynikajici® utvari v mysli zakaznika, proto se jejich poskytovani Casto piizpusobuje
pfanim a potiebam klientd nebo OKolnostem a konkrétnim podminkam. Seifertova
(2003) uvadi, ze zdkaznik urcuje hodnotu sluzby podle uzitku, ktery mu pfinese.

Pro dosazeni vysokého hodnoceni a ocenéni poskytovanych sluzeb zdkaznikem je
dualezity ptedevsim lidsky faktor, ktery hraje neopomenutelnou roli v procesu dialogu
a interakce mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzeb. Dale sem ftadime kvalitu
procest, kam patii planovani, motivovani, kontrolovéani, organizovani a komunikace.
Jak uvadi Vastikova (2008), ulohou marketingu v kazdé organizaci je uspokojeni potieb
zdkaznika. Pozadavky, které si zdkaznici kladou na poskytované sluzby, se odviji
od univerzalnich potieb definovanych americkym psychologem A.H. Maslowem v roce

1943. Podle této pyramidy potieb odvozujeme rostouci naroky zakaznikt. Po splnéni

v

potteba seberealizace

potieba umani, Gety

potieba lasky pijeti, spolupatfitnosti

potfeba bezpedi a jistoty

zakladni télesné, fyriologické potieby (dychat, jist, pit, spat)

Obrazek ¢. 5 Hierarchie potieb podle A.H. Maslowa (obr. vlastni)
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Lazenstvi z pohledu marketingu
Podle Jakubikové (2012) se spoluprace persondlniho S marketinkovym

managementem projevuje ve tiech oblastech:

1. Ztotoznéni se s potfebami zékaznika: management musi poznat, jaké maji jednotlivé
segmenty zakaznikd potteby, zejména jaké kladou ndroky a jaké maji predstavy
0 chovéni zaméstnancii. Marketingovy management poskytuje personalnim ttvarim
zpétnou vazbu prosttednictvim pravidelnych prizkumii spokojenosti zdkaznikii.

2. Sledovani a hodnoceni.

3. Spoluprace vsech funk¢nich utvarti organizace: management organizace ma za ukol
vysvétlit vSem utvarim organizace jejich poslani, cile, objasnéni piipadnych

nepopularnich opatieni.

Organizace zabyvajici se produkci sluzeb také dbaji na zajiSténi oblasti
systematického fizeni materidlniho prostfedi. Jsou to prvni vjemy a dojmy, které
zakaznik ziska pti vstupu do prostoru, kde je dana sluzba poskytovana. Vzhled budovy,
zafizeni interiéru, promySlené vytvareni atmosféry navozuje v zdkaznikovi predstavu
0 povaze sluzby, jeji kvalité ¢i profesionalité provedeni. Styl, v némz je zafizen interiér
pracovisté stejné tak s atmosférou, jez v daném misté vladne, navozuje naladu a také
ovliviiuje chovéani zdkaznika. Prostfedi pfind$i organizaci konkuren¢ni vyhodu.
Vastikova (2008) definuje prostfedi jako ,,hmotné a nehmotné prvky v misté, kde je
sluzba provaddéna a ve kterém spolu jednaji organizace sluzeb a zakaznik. Proto
zahrnuje kazdé prisluSenstvi, jeZ ovliviiuje vykon a komunikaci dané sluzby.* Prosttedi

pusobi na vice smysli zaroven a implikuje estetické, socidlni a systémové kvality.
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2.3.3 Systém kvality sluzeb

Systémy fizeni kvality maji zajistit veSkeré cinnosti, které ovliviiuji kvalitu
a standardnost produktu (sluzby) a celého procesu. Vzniklé systémy hodnoceni kvality
garantuji klientim deklarovanou turoven splnénim pozadavkd danych piislusSnymi
normami. Systémy, které se zaméfuji na evaluaci kvality, na jeji standardizaci
a certifikaci maji mezinarodni ptisobnost.

V soucasné dob¢ existuji snahy o standardizaci v oblasti wellness. Kotikova
(2011) ve své praci piSe o dvou hlavnich mezinarodnich organizaci, které danou
certifikaci udéluji. Patfi mezi né organizace ISPA a ESPA. ,,Ceskou republiku zastupuje
v ESPA Svaz lé¢ebnych lazni Ceské republiky. Certifikat, ktery asociace udéluje, je
zameéten na sektor lazenistvi a hodnoti zejména kvalitu 1écebné péce.

(Kotikova, 2011, 40). Organizace ISPA pak realizuje certifikacni program urceny
vedoucim pracovnikiim a manazerim v oblasti lazenstvi a wellness — CSS (Certificated
Spa Supervisit program). Certifikaci zafizeni v sektoru lazenstvi a wellness neprovadi.

Dale jeden z hlavnich principti zaméfeni se na zékaznika je obsazen v normé
ISO . 9000 (in Nenadal, 2004, 3), ktera uvadi: ,,Organizace jsou zavislé na svych
zakaznicich, a proto maji rozumét souasnym a budoucim potiebdm zikaznikl, maji
plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich ocekavani.“ SO 9000 obsahuje

wewvr

se kvality a jejiho zabezpefovani.

Tato mezinarodni norma se tyka:

a) organizaci, které se snazi ziskat vyhody uplatiiovanim systému managementu kvality,
b) organizaci, které se snazi ziskat diivéru, ze jejich dodavatelé¢ pozadavky na produkty
splni,

¢) uzivatel produktu,

d) vSech, ktefi maji zijem na vzdjemném pochopeni terminologie pouZivané
v managementu kvality (napt. dodavatelé, zakaznici, kompetentni organy),

e) vSech osob, jak internich, tak externich vic¢i organizaci, které posuzuji systém
managementu kvality nebo provadéji jeho audit z hlediska shody s pozadavky ISO 9001

(napt. auditori, kompetentni organy, certifikacni organy),
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f) vSech osob, jak internich, tak externich vii¢i organizaci, které poskytuji poradenstvi
nebo skoleni/vycvik tykajici se systému managementu kvality, ktery je vhodny pro tuto
organizaci,

g) zpracovatelt souvisicich norem.

Pro efektivni naplnéni tohoto principu by méla organizace systematicky:

- Zkoumat pozadavky svych zakazniki;

- rychle a efektivné plnit tyto pozadavky;

- Zkoumat, do jaké miry dodané¢ produkty vyhovuji potiebam a ocekavanim
zékaznikd.

Jednim z nejjednodussich zpisobi, jak ziskat zpétnou vazbu, je predlozeni
dotazniku, v némz jsou zdkaznici zadani, aby naptiklad na stupnici postojii — od vysoké
spokojenosti az po velkou nespokojenost — oznacili své stanovisko. Podrobnéjsi
prizkum pak samoziejmé obsahuje hodnoceni jednotlivych &asti sluzby. Udaje
zdkazniku se ziskévaji a zpracovavaji tak, aby byla zajiSténa urcitd vytéZnost

relevantnich dat a ta samoziejmé ptislusSnym zptisobem vyhodnocena.

Parasuraman et al. (in Cram 2012, 20) rozdéluje posuzovani kvality sluzeb z hlediska

péti dimenzi:

e ,spolehlivost — schopnost poskytovat ptislibené sluzby spolehlivé a bezchybné;

e odezva — ochota pomoci zékaznikovi a pohotovost pii poskytovani sluzeb;

e jistota a diveéra — znalosti a ochota zaméstnanci, jejich schopnost vyvolat pocit
diivéry a spolehlivosti;

e Vciténi — Starost a individualizovand péce o zakaznika;

e hmotna aktiva — vzhled fyzického zatizeni a vybaveni, chovani personalu a obsah

tiSténych materiala.*
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Podle Seifertové (2003), je dulezité pii tvorbé lazenské sluzby, aby marketingovy
management vychazel z pozadavkl zékazniki, zjisténych vyzkumi a dale z moZznosti,
které dané lazenské misto poskytuje. Tam patii naptiklad ptirodni zajimavosti (jeskyné,
hory, vody...), kulturni a architektonické pamatky (hrady, zdmky, kostely, palace...),
sportovni atraktivity (moznosti pro pé&si turistiku, cykloturistiku atd.).

Bowden (2009) uvadi, ze navstévnici lazni vyhledavaji predevsim: zdravi, pocit dusevni
pohody, socializace, hyckani a luxus. (Vastikova, 2008, 24) obecné definuje marketing
jako ,,manazersky proces, zodpovidajici za identifikaci, piedvidani a uspokojovani
pozadavkl zdkaznikll pti dosahovéani zisku“. Baker in Vastikova (2008) uvadi, Ze
»~marketing je proces smény mezi jednotlivci anebo organizacemi, ktera je realizovana
s cilem vzdjemné vyhody a uspokojeni vSech zucastnénych stran®.
Na konci devadesatych let se v zavislosti na potiebé komunikace se zdkazniky zacal
rozvijet a realizovat tzv. “marketing vztahti“. Ten klade diraz nejen na trh spotiebitelt,
ale 1 na sit¢ vztahli s odbérateli, zaméstnanci a dal$imi zprostfedkovateli podnikt
poskytujicich lazeniské sluzby.

Z koncepce marketingu vztahli vychazi strategie fizeni vztahl se zakazniky
CRM (Customer Relationship Management). Vztah na bazi CRM zaéina poznanim
a vybérem trznich segmentl. Nésleduje vytvotreni balickli produktl, které jim budou
nabizeny, a vhodné propojeni strategie pro kazdou kategorii cilovych zakazniki.
Zakaznik se zajima o produkt jako komplexni proces, sluzbu, kterd mu pfinese hodnotu.
Zalezi mu tedy na uspokojeni potteb z cel€ho procesu prodeje sluzby.
Orientaci na zékaznika, kdy organizace zna své cilové zakazniky, umoziuje poskytnout
jim co nejvyssi hodnotu. Dojde k snizovani ndkladd, které je zakaznik nucen vynalozit

na ziskani produktu a k zvyseni hodnoty (vyhody) obsazené v produktu.

Strategie CRM umoznuje firmé:

1. Pochopit, kdo je jejim zdkaznikem.

2. Vy¢lenit nejlepsi zakazniky (s nimiZ by se mél udrzovat dlouhodoby vztah).

3. Vytvofit s témito zdkazniky nadcasovy vztah a posilit mnohonasobné vzajemné
pusobeni.

4. Ridit tento vztah ke vzajemné spokojenosti a vyhodg.

5. Usilovat o ziskani vétsiho mnozstvi zakaznika.
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Marketing vztaht se tedy snazi propojit jednotlivé elementy, jako kvalitu, sluzbu
zakaznikovi a ostatni marketingové aktivity pro vytvotreni synergického efektu. K jeho
dosazeni se klade velky diiraz na opakovany prodej sluzeb, udrzeni a vytvoreni si
loajalniho zakaznika, orientace na vlastnosti produktu, vysokou odpovédnost vici
zakaznikovi a pfedevsim intenzivni kontakt se zakaznikem. Jak uvadi Vastikova (2008),
v kazd¢é organizaci pusobi uvnitf faktory, které mohou klast v uspokojovani potieb
zékaznika urcité meze. Management musi proto reagovat stanovenim norem kvality
chovani zaméstnancti a jejich vychovou a motivaci, spolu s vybérem a planovanim
procest poskytovani sluzeb. Poté jsou efektivné uspokojeny potieby nejen pro
zdkaznika, ale 1 pro danou organizaci. Zodpovédnost za vytvafeni hodnoty pro
zdkaznika vSak nema vSak pouze marketingové oddéleni, ale taktéz lidé na ostatnich
pozicich. Pro koordinaci mezi riznymi funkcemi organizace je nutnd spoluprice

a integrace materialnich a lidskych zdroji.

Zakladnim kritériem uspés$né tvorby produktu v lazeistvi je:

e ,.Co nejlépe znat potieby a prani zdkaznikid (marketingovy prizkum),

e pravidelné provadét vyzkum spokojenosti a ménicich se potieb zakaznik,

e nabizeny produkt vytvaret variabilné¢ v n€kolika zakladnich Urovnich, podle délky
pobytu, zékladniho motivu ucasti (1écebny, pievazné 1éCebny, pirevazné rekreacni,
kondi¢ni apod.), uroven kvality spojovat s cenovou hladinou,

e co nejpresnéji provést segmentaci zakazniki (podle ve&ku, pohlavi, profese,
zdravotniho stavu)

e nevytvaret piili§ Sirokou $kalu produktt, které se obsahove prekryvaji,

e obsah baliku sluzeb v daném produktu by mél byt v souladu s potiebami zcela
konkrétniho segmentu, podle potteby by mél byt i1 flexibilné ménitelny*
(Seifertova, 2003, 53).
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2.3.4 Spokojenost zakaznika

Pro uspokojovani potieb zdkaznika se z marketingového hlediska pouziva tzv.
segmentace, jejiz vystupy nam davaji jasnou predstavu o kategorii hostii. Znalost
zakaznika je vychozi pfedpoklad pro nastaveni parametri sluzeb tak, aby se stfetavaly
s jejich ocekavanimi. Podle Ktizka a Neufuse (2011) se da ocekavani definovat jako:
,.komplex obdobnych pfedchozich zkuSenosti, relevantnich znalosti (poznatkil)
a aktudlnich informaci, ktery si kazdy jednotlivy zakaznik unikatnim zptsobem

vyhodnocuje v o¢ekavani dalsiho.*

Nejcastéji zdkaznika formuji nasledujici faktory:
e pohlavi a ve¢k;
e zdravotni stav;
e dosazené vzdélani;
e spoleCenské postaveni;
e Zivotni styl;
e region, ve kterém Zije (zdrojova destinace);
e historie a tradice v€etné potiebnych zvyklosti;

¢ intenzita vlivu faktort jako napf. reklama, vefejné minéni, ndzory odborniki atd.

»Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit ¢lovéka o naplnéni jeho potieb
a prani. Ta jsou podminéna jak zkuSenostmi a ocekavanim, tak osobnosti a prostiedim.*
(Kozel, 2006, 190). Podle Nenadala (2004) je spokojenost zakaznika definovana jako
souhrn pocitli vyvolanych rozdilem mezi jeho poZadavky a vnimanou realitou na trhu.
Jestlize si tedy kdokoliv zakoupi urcitou sluzbu, vytvoii si o tomto produktu urcitou
predstavu, kterd je ovlivnéna mnohymi faktory jako napt. pocitované vlastni potieby,
pozitivni 1 negativni zkuSenosti z minulosti a také reference a informace z okoli
(reklama). Méfeni spokojenosti by pak mélo byt postaveno na mife pozitivniho vnimani
sluzeb. Pozitivni zkuSenost podle Crama (2012) vyzaduje, aby se v pribéhu
poskytovani sluzeb pro zakaznika zvysila jeho emocionalni hodnota. Zakaznik kupuje
hodnotu, pokud mozno bez vedlejsich negativnich efektt a rizik a danou hodnotu sluzby

vnima podle uzitku, ktery mu pfinesla. Podle Williamse a Buswella (2003) je spokojeny
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zakaznich pro organizaci pfinosny nejen po strance ekonomické, ale také v tom, zZe

poskytnuté sluzby doporuci dal§im.

Ki#izek a Neufus (2011) doporucuji deset zasad spokojeného zakaznika, které

uspokoji o¢ekavani zakaznika. Tato obecna doporuéeni muZzeme vyuzit i ve sluzbach

lazenského prostredi.

1.

© © N o O

Poznat svého hosta — zaméstnanci i zékaznici jsou spokojenéjsi, znaji-li jeden
druhého. Zaméstnanec by m¢l zakaznika oslovit jménem, spolu se Vstficnym
pozdravem dodat hostu pocit, Zze byl poznén a Ze je jeho navstéva upfimné
vitana.

Vytvotit pozitivni prvni dojem — prvni zkusenost, kterou hosté ziskaji pti setkani
v daném zafizeni je nesmazatelnd. Je vryta do jejich paméti a obvykle mu neni
dan velky €asovy prostor.

Splnit o¢ekavani hosta — kazda spole¢nost ma své provozni manualy, politiku
a zasady, kterymi by zakaznik nemél byt zatéZzovan. Snahou by mélo byt
vytvofit ptijemné prostiedi, které splni potieby zdkaznika bez roz¢ilovani.
Redukovat pozadavky na zdkaznika — zékaznik ocekavéd, Ze od n& bude
pozadovano co nejmensi Usili pti nakupu sluzeb. Soucasna lidskéa spolecnost je
orientovana na pohodli. Hosté tedy pozitivné vnimaji opatfeni, které jim usnadni
jejich pobyt a zvétsi jejich pohodli.

Usnadnit zakaznikovi jeho rozhodnuti.

Sousttedit se na vnimani klienta.

Vyvarovat se naruseni ¢asovani harmonogramu, ¢i nabizenych sluzeb.

Vytvoftit vzpominky, které si zdkaznik bude chtit zopakovat.

Ocekavat, Ze si zdkaznik zapamatuje Spatnou zkuSenost — hosté si Spatnou
zkuSenost zapamatuji déle detailnéji nez zkuSenosti pozitivni. V priméru o nich

vypraveji sedmkrat Castéji.

10. Udrzet si zakaznika, snaha o jeho dalsi navstévu.
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2.4 LAZNE TEPLICE NAD BECVOU

Lazn¢ Teplice nad Bec¢vou jsou vyznamné lazné€, které se nachazeji na levém
bfehu feky Becvy v oblasti Stfedni Moravy V bezprostfedni blizkosti mésta Hranice.
Prvni zminky o pocatku lazenstvi v tomto misté¢ pochazi z obdobi 1520, které byly
objeveny Vv Registrech luénich roZmberskych panstvi helfenstejnského. O G¢inku
léCebnych vod napsal zemsky Iékat Markrabstvi moravského Tomas Jordan
z Klauseburka v knize O vodach hojitelnych neb teplicech moravskych v roce 1581. Jan
Amos Komensky, ktery nepochybné Hranicemi prochézel a kraj znal, oznacil l4zng
na své proslulé mapé¢ Moravy, vydané v Amsterodamu v roce 1627. Tato turisticka
destinace vynikd zejména ptirodnimi i historickymi zajimavostmi ve svém blizkém
okoli. Ve zdejSim kraji se nachazi pfirodni rezervace Hurka, odkud vedou naucné
stezky K hradu Svrcov. Dalsi hodnotou jsou vybudované cyklotrasy v okoli lazni
a kolem nedalekého Lipniku nad Becvou tzv. Jantarova stezka, ZbraSovské aragonitové
jeskyné a 71 metrit hlubokd propast v Hranicich. Mezi historicky atraktivni mista

olomouckého kraje patii naptiklad hrad Bouzov, Helf$tyn a Sternberg.

2.4.1 Lécba

Lécebné pobyty Lazni Teplice nad Be¢vou jsou zaméfeny predevSim na 1écbu
srde¢né-cévnich onemocnéni a onemocnéni pohybového aparatu. Lécba je urCena
osobam trpicim onemocnénim kardiovaskularniho aparatu jako je napf. ischemicka
choroba srde¢ni (stavy po infarktu srde¢niho svalu, hypertenze, ischemickd choroba
dolnich koncetin) nebo zdravym lidem s rizikovymi faktory jako je naptiklad
hypertenze bez orgdnovych zmén, metabolicky syndrom, hyperlipidemie ¢i nadvaha.

V laznich se nachézi ojedin&ly lé¢ebny tstav pro kardiorehabilitaci v celé Ceské
republice, jehoZz provoz byl zahajen v dubnu roku 2009. Pacienti OLU jsou pod
neustalym dohledem lékarského tymu a zdravotnického personalu.

Pacienti vyzadujici zvySeny dohled jsou po stabilizaci zdravotniho stavu pielozeni
na standardni pokoje. Na zdkladé vstupnich lékatskych vySetfeni a s piihlédnutim
k aktudlnimu zdravotnimu stavu pacienta piedepise lékat OLU piedpis vhodné 1éebné

procedury.

39



2.4.2 Lazeiiské procedury

Lazn¢ nabizeji bohatou Skélu procedur pro 1écbu srde¢né-cévnich onemocnéni
a onemocnéni pohybového aparatu. Zakladnim lécebnym prostiedkem jsou koupele
V unikatnim pfirodnim zdroji - mineralni vod¢ s vysokym obsahem oxidu uhli¢itého
a stalou teplotou 22,5°C. Dale lazn¢ nabizeji velké mnozstvi preventivnich procedur
a wellness balickli v podobé koupeli, masazi, specidlnich zaball, pobyt v solné jeskyni,
ale také pohybovych aktivit jako napt. nordic walking. Cilem prace neni vyjmenovat
veskeré nabizené sluzby, proto jsme uvedli pouze nékteré z nich. Dané procedury jsou

vSak obohaceny o ty, které zajisti uspokojovani potieb vSech segmentl zékaznik.

2.4.3 Lazenské domy, hotely a zarizeni

Lazné& poskytuji bohaté moznosti ubytovacich sluzeb. Mezi né patii sanatoria Becva***,
Janacek*** a Moravan***, které poskytuji komplex sluzeb jako: ubytovani, stravovani,
procedury a lékaiska vysetieni. Dale jsou k dispozici lazeniské domy Radost, Slovenka
a Praha.

Sanatorium Moravan

Sanatorium svym klientiim nabizi komplexni sluzby souvisejici s kardiorehabilitaci
a zaroven sluzby pro relaxaci a odpocinek. Disponuje 121 lizky v jednolizkovych,
dvoultizkovych pokojich a apartmanech v kategoriich Standard plus a Exclusive.
Sanatorium Becva

Toto sanatorium poskytuje zazemi se vSemi sluzbami. Poskytuji se zde i odborna
lécebnd vySetteni k pobytovému programu. Disponuje nejmoderné€jSimi pristroji
aposkytuje casnou kardiorehabilitaci v = Odborném lécebném ustavu pro
kardiorehabilitaci, prvnim a jediném zaiizeni svého druhu v CR. Klienti jsou ubytovani
v jednolizkovych pokojich studiového typu a dvoultizkovych pokojich s ptislusenstvim
1 s moznosti telemetrické monitorace.

Sanatorium Janacek

Sanatorium disponuje kapacitou 240 lizek. Nabizi zde velké mnozstvi procedur
z oblasti vodolécby, elektrolécby, rehabilitace, masaZzi, magnetoterapie. Dale se
Vv budové nachazi i t€locvi¢na, solarium, fitcentrum, rehabilitaéni bazén ¢i Polarium

Arktika. Dale zde nabizeji kavarenské sluzby.
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3 CiLE PRACE
3.1 CILE

Hlavnim cilem prace je analyzovat soucasny stav spokojenosti zakaznika

S poskytovanymi sluzbami v Laznich Teplice nad Becvou.

3.1.1 Dil¢i cile

Na zakladé studia odbornych zdrojii a literatury charakterizovat problematiku
tykajici se lazefistvi v CR.

Odd¢len¢ analyzovat spokojenost dvou segmentlti zdkaznikii Lazni Teplice nad
Bec¢vou. Prvni skupinou budou zékaznici komplexni lazeniské péce, druhou
skupinou budou samoplatci.

Realizovat dotaznikové Setfeni.

Zjisténa data vyhodnotit a zpracovat.

3.1.2 Vyzkumné otazky

Bude rozdil ve spokojenosti s jednotlivymi druhy sluzeb u zakazniki komplexni

lazeniské péce a samoplatct?
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4 METODIKA

K ziskani informaci potfebnych pro splnéni cili této prace jsme vyuzili
kvantitativni vyzkum, ktery je zaméten typologicky na urcitou cilovou skupinu. Ziskané
informace jsou ziskany pomoci dotaznikového Setfeni. Ziskana data vychazi ze
subjektivnich pociti kone¢ného spotiebitele, proto se zde muzeme setkat s limitami
a pracujeme s vétsi mirou nejistoty.
4.1 Metoda sbéru dat

Pro potfebu primarniho sbéru dat jsme vyuzili metodu naslouchdni hlasu
zakaznika v podobé nestandardizovaného dotaznikového Setfeni. Podle Nenadala
(2001), tato metoda pracuje se vzorkem soucasnych zakaznikd, jimz je predloZen
dotaznik konstruovany tak, aby umoznil po zpracovani udajii poznini souboru
pozadavkl zdkaznikli a znaku jejich spokojenosti s danym produktem (sluzbou).
Dotaznik je tedy nejpouzivané;jsi nastroj aplikace principu zpétné vazby.

Pti ptipravé tvorby dotazniku jsme vénovali adekvatni pozornost néasledujicim
krokim:
e definovanim otazek;
e volbou vhodného formatu dotazniku;

e popisem vstupnich informaci pro zakaznika;

e definitivnimu uspotadani dotazniku.

Otazky Setfeni byly sestaveny tak, aby umoznili co nejpfesnéjsi analyzu pociti
klientd. Dotaznik zahrnuje tfinact otdzek, jejichz formulace umoznila naslednou
kvantifikaci miry spokojenosti klientd. Obsahovy soubor otdzek byl strukturovan
nasledujicim zptisobem:

e otazkami tykajici se informaci o respondentovi,
e otazkami zaméfené na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivymi sluzbami,

e otazkami souhrnného charakteru.
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4.2 Prubéh vyzkumu

Ptipravnd faze tvorby dotazniku trvala pfiblizné tfi tydny. Nejprve byla
vytvofena prvotni verze dotazniku, kterd byla v pribéhu pfipravnych tydnt
konzultovana s marketingovym oddélenim lazni a podle potfeb byla upravena az
do finalni verze. V této fazi byl kladen diraz na jasnou a srozumitelnou formulaci
otazek pro moznost jasného vyhodnoceni odpovédi. Sbér dotaznikli byl realizovany
v obdobi od 5. ledna — 20. kvétna 2013. Prizkum dotaznikového Setieni byl zaméfen
na vzorek dvou segmentd zakazniki, kteti vyuzili sluzeb Lazni Teplice nad Be¢vou.
Distribuce dotaznikli probihala osobnim pfedanim vSem nové piichozim zakaznikim
V sanatoriu BeCva, Moravan a Janacek.

Struktura dotazniku je ptilozena v pfiloze €. 1.

4.3 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl tvofen zdkazniky Lazni Teplice nad Becvou. Dotazniky
byly rozdany vSem nové pfichozim zakaznikim vsSech segmentl. Posléze byly
selektovany pouze dvé skupiny zdkaznikli, podle zplsobu uwhrady ubytovacich
a lazeniskych sluzeb. Vyzkumu se zcastnilo 180 zdkazniki komplexni lazeiiské péce
a 264 samoplatcti. Data byla ziskana pomoci dotaznikového Setfeni. Z vysledkl jsou

patrné predpokladané rozdily ve spokojenosti mezi obéma segmenty.
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5 VYSLEDKY
5.1 Dotaznikové Setfeni zakazniki Lazni Teplice nad Becvou
Otazka ¢. 1 Opakovana navstévnost lazni

V této otdzce jsme zjiStovali navstévnost lazni oslovenych respondentt.
U skupiny samoplatct bylo 68 % nové¢ ptichozich, 18 % navstivilo lazn¢ 2x-3x a 14 %
zékaznikl navstévuji 1azné pravidelné a jsou loajalnimi zédkazniky.

Ve skupiné samoplatct bylo nové€ ptichozich 74 %. Dvakrat az tfikrat navstivilo
lazné 20 % oslovenych respondentii. Pravidelnymi zakazniky lazni v segmentu
komplexni 1éc¢by spada 6 % oslovenych zékaznikd.

Opakovanost pobytl je zajimava predevsim z marketingového hlediska. Z nize
uvedeného obrdzku je patrné, ze u obou skupin respondentt se vratilo do lazni 19 %
dozazovanych. U samoplatct pak 13 % zdkaznikd méa opakované pravidelné pobyty
a lazné navstivili vice jak 4x. To ukazuje velmi vyznamny podil a pozitivni ocenéni

sluzeb tohoto lazenského zafizeni.

Navstévnost samoplatct

M Poprvé M 2x-3x dxa vice

Obrazek ¢. 6 Navstévnost 1azni

Navstévnost zakaznikt KLP

M Poprvé m2x-3x = 4xavice

Obrazek ¢. 7 Navstévnost lazni
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Otazka €. 2 Kraj trvalého bydlisté zakazniki lazni

V otazce jsme zjistovali, z jakého kraje zakaznici lazni pochazi. Z vysledku
nam vyplyva, ze u obou skupin dotazovanych se nejcastéji vyskytovali respondenti
s trvalym bydlistém v Olomouckém, Moravskoslezském a Jihomoravském kraji.
Nejcastéji tedy tyto lazné navstévuji zakaznici s trvalym bydlistém v krajich
V bezprosttedni  blizkosti danych lazni. Shrneme-li tedy zjisténé informace,

nejcastéjSimi zékazniky 1azni jsou tedy lidé Zzijici v lokalitach nejblize laznim.

Kraj trvalého bydlisté samoplatct
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Obrazek ¢. 9 Trvalé bydliste
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Otazka ¢. 3 Délka pobytu v laznich
Se zménou vyhlasky Ministerstva zdravotnictvi CR &. 267/2012 Sb. doslo
ke zkraceni délky pobytu v laznich. Tato zména je patrna v primérné délce pobyti

jednotlivych segmentti zakaznik.

Délka pobytu zakazniki KLP a samoplatcii:

V dotaznikovém Setieni jsme ziskali ve vzorku zakazniki KLP celkem
152 odpovédi, kde byla uvedena délka pobytu 21 dni, 25 zakaznikli uvedlo délku
pobytu 28 dni a pouze tfi byly v délce 23 dnl. Primérnd hodnota stravenych dnti
Vv laznich u pacientd KLP ¢ini tedy 22 dnt. U samoplatct, ktefi vyuzivaji predevsim
zkracenych pobytl, ndm primérnad hodnota stravenych dnl v laznich vysla v priméru
6,35 dnu.

Skupina samoplatcti vyhledava predevsim kratsi relaxacni ¢i rekondicni pobyty
vikendového ¢i tydenniho charakteru. Nabidky téchto komercnich pobytt s riznym

tematickym zaméfenim se v laznich vyznamné rozsitily az od obdobi 2004/2005.
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Otazka ¢. 4 Doprovod béhem lazeiiského pobytu

V dané otazce jsme zjistovali, zda zakaznici 1azni maji béhem navstévy s sebou
doprovod. Z uvedenych graft jasn¢ vyplyvaji patrné rozdily u obou segment.

U samoplatct je patrné, ze vétSina zakaznikii ma s sebou doprovod. Vice jak
polovina respondentli jsou manzelskymi pary. Druhd nejvice zastoupena skupina
tvotena 30% odpovidala zaskrtnutim — jiné. Tato otdzka byla polooteviena a mohla byt
doplnéna slovné. Z vysledkti ndm vysla jako nejfrekventovanéjsi slova: pfitel/kyné,
a kamarad/ka. Pouze 11 % dotazovanych samoplatcii navstivili 14zné sami.

U skupiny zékaznikti KLP je struktura grafu diametralné odlisna. Témét 80 %
zakaznikG piijizdi do lazni sami. Druhou nejpocetnéjsi skupinou byli zdkaznici
s doprovodem manZzela ¢i manzelky. Mezi 5 % byl pak doprovod tvofen ptevazné

ptitelem ¢i ptitelkyni.

Doprovod do lazni (samoplatci)

B Sam/sama Manzel/manzelka ™ Jiné Neodpovédélo

1%

>

Obrazek ¢. 10 Doprovod

Doprovod do lazni (KLP)

B Sam/sama Manzel/manzelka ¥ Jiné Neodpovédélo

1%

15% ‘

Obrazek ¢. 11 Doprovod
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Otazka €. 5 Misto ubytovani
V nésledujicich grafech je patrné rozlozeni zakaznikli mezi jednotliva sanatoria

lazeniské domy lazni. Z obrazku jsou patrné rozdily mezi obéma skupinami.

Obrazek ¢. 12 Ubytovani (samoplatci)

Obrazek ¢. 13 Ubytovani (KLP)
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Otazka €. 6 Segmenty zakazniki

Otazka cislo Sest byla do dotazniku zafazena za Ucelem nasledného roziazeni
segmentii zkoumaného vzorku Setfeni. Z celkového poctu bylo vybrano 180 dotazniki
v ramci KLP, 264 v ramci samoplatcti. Segment, ktery spada do ptispévkové lazenské
péce, byl vytazen z diivodu komparace pouze dvou segmentli zdkaznikli. Tento segment
tvotil 16 % celkového poctu ziskanych dotazniki.
Otazka €. 7 Volba lazni

V otazce sedm jsme zjist'ovali, odkud se zakaznici o laznich dozvédéli a co bylo
jejich pohnutkou Kk volbé pravé téchto lazni. Z vysledki jsou patrné vyrazné rozdily
mezi obéma skupinami. Z marketingového hlediska se jevi, jako zajimavé vysledky
skupiny samoplatcti, kde je patrné, jakym zptsobem se zakaznici o laznich nejcastéji
dozvidaji. Nejvétsi pocet samoplatct, ziskalo pobyt jako darek. Druhym nejcastéjSim
zdrojem informaci byl internet a ptfedchozi vlastni zkuSenosti. U skupiny tvofené

zakazniky KLP logicky nejvice zastoupena volba lazni na zakladé doporuceni 1ékare.

Volba lazni samoplatct
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Obrazek ¢. 14 volba 1dzni

Volba lazni zakaznika KLP

Obrazek ¢. 15 volba lazni
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Otazka ¢. 8 Hodnoceni jednotlivych sluzeb

Respondenti subjektivné hodnotili kvalitu sluzeb v oblasti ubytovani, stravovani,
zdravotnich sluzeb, volného ¢asu a prostiedi. Pfi hodnoceni vyuzivali tii bodovou skalu,
kde: 1=spokojeny, 2=¢aste¢né spokojeny, 3=nespokojeny.

V uvedeném grafu zakaznici hodnoti ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby
a sluzby spojené s volnym ¢asem a prostredim.

Porovnanim obou grafti je patrny rozdil ve spokojenosti danych skupin
s jednotlivymi sluzbami. VétSina sluzeb je kriti¢téji hodnocena skupinou samoplatci.
Vyjimkou tvoii sluzby tykajici se urovné ubytovani a chutnosti stravy. To je vSak

zpusobeno vétsim moznostem vybéru ubytovacich zafizeni a vybérem jidel pro dany

segment.
Spokojenost samoplatci se sluzbami lazni
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Obrazek ¢. 16 Spokojenost s jednotlivymi sluzbami samoplatct
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V oblasti sluzeb volného Casu lze zaznamenat celkova vétsi nespokojenost
Vv oblasti volného Casu a prostiedi. Tyto vysledky jsou vSak ovlivnény obdobim sbéru

dat, kdy jsou dané sluzby omezeny.
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Obrazek ¢. 17 Spokojenost s jednotlivymi sluzbami zakazniki KLP

51



V nasledujicich dvou grafech Ize vycist spokojenost se zdravotnimi sluzbami
lazni. Zdravotni péce je kladn€ji hodnocena skupinou zakaznikid KLP. Spokojengjsi se
jevi 5,2 % zakazniklit KLP. Hodnoceni ¢asovani procedur je pomérné vyvazené, avSak
u skupiny samoplatci se vyskytuji téméf 3 % zdkaznikl, kteti jsou v této oblasti
nespokojeni. Tietim bodem v této otazce je samotny proces poskytovani jednotlivych
procedur procedur. Samoplatci jsou v této oblasti vice kriticti. Celkoveé spojeny se jevi
71,2 % samoplatci. Vice spokojenych, témet o 15,5 % je segment zakaznikd KLP.

Celkové nespokojenych byl vyskyt pouze u segmentu samoplatct tvorenych témet 4 %

z této skupiny.

Obrazek ¢. 18 Zdravotni sluzby

Obrazek ¢ 19 Zdravotni sluzby
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Otazka €. 9 ZlepSeni zdravotniho stavu

V otédzce tykajici se zlepSeni zdravotniho stavu béhem pobytu v laznich se jevi
taktéZ viditelné rozdily mezi obéma segmenty zakaznikl. Je zfejmé, Ze dané vysledky
jsou ovlivnéné délkou pobytu v ldznich, ale také vlastnim zdmérem, se kterym zakaznici
do 1azni prichézeji. Z nize uvedenych obrazki lze vSak vycist, Zze celkové velké zlepseni
zdravotniho stavu vnima vétsi procento segmentu KLP. Taktéz je tomu ve vnimani
mirného zlepSeni, kde se vétsi procento, vice jak polovina, vyskytuje u zdkaznik KLP.
Velkym rozdilem mezi obéma skupinami je vniméani Zadného zlepSeni zdravotniho
stavu béhem pobytu. U samoplatct tvoii tato skupina 34 % na rozdil u zakaznikii KLP

jsou to pouhd 2 % dotazovanych.

Zlepseni zdravotniho stavu samoplatci

Obrazek ¢. 20 Zdravotni stav

Zlepseni zdravotniho stavu zakaznikd KLP

Nepiinesl
#adné zlepseni
2%

Obrazek ¢. 21 Zdravotni stav

53



Otazka ¢. 10 Opakovana navstéva lazni

Otazka tohoto charakteru je vyznamna pro celkovou zpétnou vazbu hodnoceni
spokojenosti zakaznikti s pobytem v laznich. Obé& skupiny tvoii velké procento
zékaznik(, kteti by se do lazni vratili. Ve skupiné samoplatcti odpovédélo ano celkem
75 % respondentd. U zédkazniki KLP odpovédélo ano 92 % dotazovanych.

Lazné by podruhé nenavstivilo 23 % samoplétcti a pouhd 3 % zékazniki KLP.

Obrazek ¢. 22 Opakovana navstéva samoplatct

Obrazek ¢. 23 Opakovana navstéva zakaznikt KLP
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Otazka ¢. 11 Doporuéeni znimym

V této otdzce jsme zjisSt'ovali, zda by zakaznici doporucili nabizené sluzby lazni
svym znamym. Otazka byla polooteviena. Zdkaznici tedy méli moznost o slovni
doplnéni. Vysledky obou Setfenych skupin byly velice podobné. U zdkazniki KLP
by lazné doporucilo 96 % a pouze 4 % by lazné nedoporucovalo. U samoplatcti by lazné
dale doporucilo 95 % zakaznikli. Pouhd 2 % by lazné nedoporucilo a 3% na danou

otazku viibec neodpovédélo.

Otazka €. 12 Prostor pro podnéty zakazniki

Otazka dvanact byla oteviena. Dotazovani zde ziskali prostor pro jakékoliv
podnéty tykajici se sluzeb a nabizenych procedur. Mezi nejcastéjsi odpovédi bylo
kladné hodnoceni persondlu i1 procedur. Témét v 18 % vybranych dotaznikd se
vyskytovaly vytky k stravovacim sluzbam, pfedevsim k podavani chladnych jidel.
Mezi dal$i nejfrekventovanéjsi podnéty ze strany zakaznikli byla potieba bohatsiho
kulturniho programu del$iho vecerniho provozu kavarny a moznosti pohybovych

aktivit. Za nejméné frekventované byly podnéty tykajici se udrzby pokoji.

Otazka ¢. 13 Zastoupeni podle pohlavi a véku

Z hlediska pohlavi byl vyzkumny soubor samoplatci tvoren 60 % (n=158)
zenami a 40 % (n=106) muzi. V segmentu zakaznikii komplexni lazefiské péce bylo
procentudlni zastoupeni muzii a Zen opa¢né. Zeny byly ve vyzkumném souboru

zastoupeny 33 % (n=60), muzi tvofili 67 % (n=120) v daném vzorku.
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6 DISKUZE

Lazenstvi je jedna z modernich, dynamicky se rozvijejicich forem zdravotné
orientovaného cestovniho ruchu. V poslednich letech se vSak méni tradicni pojeti 1azni,
kam lid¢ jezdili pfedevSim po operacich ¢i s chronickym onemocnénim v dichodovém
veéku. Mlejnkova (2011) oznacila soucasnou dobu za tzv. ,,renesanci lazenstvi®.

Se zménou zivotniho stylu a zmén ve spotiebnim chovéani zakaznikli se vaze
nutnd zmeéna lazenskych zafizeni na pfizplisobeni se aktudlnim zménam, které tzce
souvisi s dynamickym vyvojem politickych, socidlnich a ekonomickych systémil
nejenom u nas. Tyto zmény podminuji vznik novych tendenci a potieb ve spole¢nosti
adavaji tak vznik novym aktivitim sméfujicim k posilovani zdravi populace.
Stale Cast&ji se setkavame s pojmy jako: ,,happyness, beauty, wellness, thalassoterapie,
komplementarni medicina, zdravotni turismus“ a dalsi, které se vazi k lazenstvi
a postupné se meéni jeho tradi¢ni podoba. Moderni vlivy a tendence, spojené taktéz
S legislativnimi zménami v lofiském roce, vedly k odklonu od klasického 1écebného
lazenistvi a pfinesly s sebou zmény spojené s kratkymi wellness pobyty.

Diky zménam spolecenskym, ale také zménam legislativnim a ekonomickym,
jak jsem né¢kolikrat zminila vySe, se postupné méni charakter a rozsah poskytovanych
sluzeb v laznich. Mlejnkova (2011) viz také Kotikova & Schwartshoffova (2013) udava,
Ze jednou z pfi€in téchto zmén v poslednich letech je napéti v rozpoctovych vztazich,
které se odrazi vtendenci snizovani vydaji na socidlni oblast tedy i na vydaje
ve zdravotnictvi. Podil vydaji na lazenstvi z rozpocétii zdravotnich pojistoven se snizil
Vv roce 2009 pod 2 % a celkové predstavuje pfiblizné 2 mld. K¢&. Jiz nékolikrat zminéna
legislativni reforma, kterd prob&hla v loniském roce, ma za nasledek nutné zmény
v budouci orientaci lazenskych zafizeni. Na tyto zmény jsou lazné nuceny reagovat
rozSitenim své nabidky produktli zamétenych na segment samoplatcii, kteti tvori velké
procento zastoupeni v ¢eskych laznich. Spotfebnim chovanim zékaznikli se v této
souvislosti zabyvala Mlejnkova (2011).

Podivame-li se na vSechny ¢asti vysledkt tematické analyzy, nezbyva nam nez
konstatovat, ze naroky klientli na lazenské sluzby jsou vyS$i nez u skupiny zakaznikt
komplexni lazeniské péce. Je vSak také ziejmé, ze vysledky naseho vyzkumu mohou byt
ovlivnény limitami, které mohou dané vysledky zkreslit ¢i nejsou zcela zfejmé. Jednim

Z hlavnich limitujicich faktort byla realizace vyzkumné ¢asti v zimnim obdobi, kdy
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byla v laznich zaznamenana niz$i navstévnost zakaznik. Sbér dat dotaznikového
Setfeni probihalo ve dvou fazich, a to v obdobi od 5. ledna- 15. bfezna. Za toto prvni
obdobi, kdy byla navstévnost lazni mensi nez v ostatnich mésicich v roce, se vybral
nereprezentativni pocCet dotazniki, s kterymi jsme mohli pracovat. Navratnost dotaznika
byla nizka, coz mé¢ vedlo k rozhodnuti odlozit termin obhajoby diplomové prace a dobu
sbéru dotaznikid prodlouzit do 20. kvétna. Za ob¢€ obdobi se nam podafilo ziskat celkem
180 dotazniki zdkaznikG vyuzivajicich komplexni lazenskou péci, 264 dotazniki
tzv. samoplatci a 85 dotaznikll pfispévkové lazeiiské péce (16 %), které vSak byly
pro potieby nasi prace vyfazeny. Domnivam se, Ze ziskany vzorek dotaznikd, které jsme
hodnotili, je dostacujici pro ziskani validnich vysledkd, avSak pro ptresnéjsi vysledky
bych doporucila del§i ¢asové obdobi sbéru dat a ptipadné osloveni vice organizaci
lazeniského zafizeni. To vSak nebylo cilem nasi préce.

Z vysledkl prace je patrné, Ze zminéné limity prace ovlivnily vysledky naseho
Setfeni. Prikladem je napiiklad zvolené obdobi sbéru dat, které ovlivnilo predevsim
otazku ¢. 8., ktera se tykala spokojenosti se sluzbami v oblasti volného ¢asu a prostiedi
lazni. Vysledky tykajici se kulturniho, sportovniho wvyziti spolu s upravou
bezprostifedniho prostiedi 1azni, vysly negativné€ u obou segmentl zédkaznikl. Pfikladem
je hodnoceni parkové upravy, kdy 30 % zakazniki KLP vibec neodpovédélo. Mezi
samoplatci pak neodpoveédélo 53 %. U vyleti pofadanymi laznémi neodpovédélo 34 %
zakazniki KLP a 71 % samoplatcti.

Jako zajimavé se nam z marketingového hlediska jevi vysledky tykajici se informaci
o zadkaznikovi. Za ptinosné se jevi informace tykajici se véku jednotlivych segmentd,
trvalého bydlisté zakaznika nebo otazka tykajici se doprovodu do lazni. Tyto informace
mohou pfispét k efektivnéjSimu osloveni novych potenciondlnich zakaznikd, cileni
jednotlivych procedur a dale k efektivni propagaci lazni v krajich.

Za pozitivni zpétnou vazbu celkové spokojenosti se jevi otazka €. 10, kde jsme
zjistovali, zda by zékaznici opét navstivili dané lazeniské zatfizeni. U obou skupin
dotazovanych vysla kladnd odpovéd’ ve vysokém procentu, a to 75 % u samoplatct
a 92 % u zékaznikt KLP. Z této otazky je taky patrny jiz nékolikrat zminovany jev, kdy
skupina samoplatcti vyzaduje od lazenskych zatizeni vyssi standard kvality sluzeb.

Domnivam se, ze 1azn¢€ by si mély zachovat svou tradi¢ni podobu, ktera byla
v minulych letech celosvétoveé uzndvand, a zaroven by mély vyuzit ptilezitosti, které

jsou zptisobené rostouci tendenci navstévnosti novych klientt.
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7 ZAVER

Zavérem muzeme konstatovat, ze hlavni cile prace tykajici se analyzy
spokojenosti zakaznikli s nabizenymi sluzbami v Laznich Teplice nad Becvou, byly
naplnény. Stejné tak tomu je se splnénim dil¢ich cilu, které byly zaméfeny na studium
odborné literatury, diky niz byla vytvofena charakteristika problematiky tykajici
aktualniho stavu lazenstvi u nas v CR. Jako dal§i splnény diléi cil povazujeme tvorbu
dotaznikového Setieni, diky némuz jsme mohli oddélené analyzovat spokojenost dvou
segmentl zdkaznikid a dané vysledky nasledné vyhodnotit a porovnat.

Z vysledkl Setfeni vyplyva, ze rozdily mezi spokojenosti segmentu zakaznikii
(samoplatcil) a segmentu zdkaznik (KLP) jsou patrné. Dokladem je fakt, ktery vyplyva
z vysledkti hodnoceni jednotlivych sluzeb, a to ptfedev§im sluzeb tykajicich se
zdravotnich a stravovacich sluzeb. Ze zjisténych vysledki 1ze konstatovat, ze skupina
tvofena samoplatci vyzaduje vysoce kvalitni sluzby a je v hodnoceni kriti¢t¢j$i nez
skupina zakaznikd, jejichZ pobyt je pln¢ hrazen zdravotnimi pojistovnami. Tim se také
potvrzuje nami zvolena vyzkumna otdzka.

Vysledky Setfeni byly po pfredchozi domluvé poskytnuty marketingovému
oddéleni lazni, kterym poslouzi jako zpétna vazba a inspirace pro dalsi rozvoj v oblasti
poskytovani sluzeb cilenych na jednotlivé segmenty zédkaznikl. Po piedlozeni vysledkl
a konzultaci s odbornym vedenim 14zni byla zpé&tna vazba formou dotaznikového Setieni
piijata a hodnocena kladné.

Prace by mohla byt inspiraci pro dalSi zpracovani diplomovych praci.
Z vysledkl prace vyplyva vétsi zdjem segmentu samoplatcti 0 vysoce kvalitni sluzby.
Tato cilova skupina tvoii pfedev§im Zeny nebo mladé pary. Zajimavé by mohla byt

dalsi prace zabyvajici se potfebami a postoji pravé tohoto segmentu.
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8 SOUHRN

Diplomova prace se zabyva analyzou soucasného stavu spokojenosti zadkaznikt
S nabizenymi sluzbami v Laznich Teplice nad Becvou. Pro zjisténi cile prace byl zvolen
kvantitativni vyzkum formou dotaznikového Setfeni, diky némuz jsme mohli ziskat data
jednotlivych segmenti zakazniki a nasledné s nimi pracovat.

V teoretické Casti prace jsme veénovali pozornost klicovym literarnim zdrojtim,
které byly vychozi pro teoreticky podklad pro tvorbu celé prace. Prvni ¢ast teoretickych
vychodisek jsme vénovali struénému nastinu historického pozadi lazenstvi u nas
a ve svété. Dalsi kapitolou byla charakteristika lazeiistvi a druhti poskytované péce
U nas. Klicova pak byla pro nasi praci komplexni lazeniska péce a samoplatecka péce.

Teoretickd ¢ast se dale zabyva problematikou tykajici se lazenistvim jako
vyznamné soucasti cestovniho ruchu. Zaobirame se zde problematikou kvality sluzeb,
spokojenosti zdkaznika a s tim spojenymi potfebami. Dale jsme zde vénovali pozornost
taktéz poskytovanim sluzeb z pohledu marketingového hlediska.

Druha cast prace predstavuje cile a metody préce, na kterou navazuji vysledky
vyzkumu spolu s diskuzi zabyvajici se hodnocenim ziskanych vysledkl. V zévéru prace
konstatuji, ze ze ziskanych vysledkl vyplyvaji rozdily ve spokojenosti zakazniki mezi
obéma zkoumanymi segmenty a zéroven nam vysledky ukazaly vysokou spokojenost
zakaznikl se sluzbami poskytovanych laznémi. V posledni casti prace jsou umistény

zavéry spolu s doporucenim pro tvorbu dalSi mozné prace v této oblasti.
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9 SUMMARY

The Master diploma thesis analyzes the current state of customer satisfaction
with the services offered in the Spa Teplice nad Becvou. For the goal findings was
elected quantitative research using a questionnaire survey, through which we are able to
obtain data of individual segments of customers and work with them afterwards.

In the theoretical part, we pay attention to the crucial literary sources that were
starting point for the theoretical basis for the creation of the work. The first part of the
theoretical background we gave concise outline of the historical background spa
industry in our country and the world. The next chapter was characteristic of spas and
types of care provided in our country. The key issue in the thesis was a complete spa
care and outpatient care.

The theoretical part also deals with issues relating to the spa industry as an
important part of tourism. We are dealing with the issue of service quality, customer
satisfaction and the associated needs. Furthermore, we are also paying attention to the
provision of services in terms of marketing standpoint.

The second part presents the aims and methods of work, connected to the
research results along with a discussion dealing with the evaluation of the results. In the
conclusion, | note that the results indicate differences in customer satisfaction between
the two researched segments, while our results showed a high customer satisfaction with
the services provided by the spa. In the last part are located conclusions and
recommendations for the creation of further possible work in this area.
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10 SEZNAM ZKRATEK:

CRM
coI

CR
ESPA
ISO
ISPA
KLP
MMR
MPO
MSMT
MZV
MZP
PLP
TQM
UNWTO
UzIs CR

Customer Relationship Management

Ceska obchodni inspekce

Ceska republika

European Spas Association

International Organization for Standardization
International Spa Association

Komplexni lazeniska péce

Ministerstvo pro mistni rozvoj

Ministerstvo primyslu a obchodu
Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy
Ministerstvo zahrani¢nich véci

Ministerstvo zivotniho prostiedi

Prispévkova lazenska péce

Total quality management

United Nations World Tourism Organization

Ustav zdravotnickych informaci a statistiky CR
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12 PRILOHY
Pfiloha ¢. 1 Dotaznik

Teplice
nad ‘g.ﬁ Svou
Dwotaznik v ramei diplomové price na téma:
Analyza spokejenosti klientd s nabizenymi sluzbami v Laznich Teplice nad Beévon a.s.
Fakulta télesné kultory Univerzity Palackeho v Olomouci
Vizeni klienti,

chttla bych Vas timto poZidat o vyplnéni kratkého dotarmiku, ktery bude soutisti me
diplomové price a diky némm? budn moci vyhodnotit Vadi spokojenocst s poskytovanymi
etk slshami.

Predem dékmji za vvplnéni a Vasi spoluprici!

Jana Mareckova
(studentka 5. rofniku rekreologie)

1) Lazné jste navitivil'a
a) Poprvé
by Ix-3x
c) 4xawvic

2) V jakém kraji mate trvalé bydlists?

3) Kolikadenni je Va3 pobyt v laznich?

4) Lazné jsem navitivila:
4) sam/sama
b) mandel'manZelka (partner/partnerka)
c) jiné
5) Ve kterém domé jste ubviovan/a?
Z) Befva
k) Janacek
¢} Moravan
di Slovenka
&) ostatni lizeficke donmy
&) Jaky tvp pobviu jste vimzlia?
a) komplexm lazenska pece
b) plispévkovi lizefiska pide
c) samoplatee — lefebné relaadni pobyt
d) Jimé:
Ty Vybeér téchto lizni jsem zvolil'a na zakladé:
3} Doporutend lekare
S
c) Piedchom viastni skuienost
d) Feklama mzerat v novinach/Szsopize
&) Webové stranky
f) Dostal/a jsem pobyt jako direk
g) Jiné:
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8) Jak byste hodnotila nasledujici shuzhy?
(1 - spokojeny, I — éasteéné spokojeny, 3 - nespokojent)

Ubtovaci sluzby 1 |2 [3
Shugby recepee
Urowved ubytovani
Ukhid a idrba pokoyu
Stravovaci sluzhy 1 |1 [3
Obsluha

Chumost stravy
Stravovact prostiedi
Shazby v kavameé
Ldravomi sluiby 1 |1 [3
Zdravoini pée
Casovani procedur
Poskvtovani procedur
Volny éas a prosiredi 1 [ |3
Nabidka kultornich akei
Vylety pofadane laznénu
Momost sportovmiho vyat
Uprava parku

% Piinesl Vim pobyt v laznich zlepSeni Vaseho zdravemiho stavu?
a) Velké zlepiend
b} Mime zlepieni
c) Nepfines]l mi Zadné zlepZeni
d) MNevim

10) Uvazujete o opakované navitévé téchto lazni?
a) Ano
b) Me

11) Doporuéil/a byste pobyt v téchto laznich znamym?
a) Ano—uvedte dived
b} MNe—wvedte divod

12) Prostor pro vase podnéty, Je néco, co postradate v nabidee sluzeb nebo byvste
néco piivital/a?

13) Jste: Jaky je Vas vék™:
o fena ode 33
o Muz 2 od 36 let do 50 let

ood 51 let do 63 Jet
o od 66 let 3 vice
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Ptiloha €. 2 Pravni predpisy
Platné pravni predpisy

¢. 164/2001 Sb. Zékon o pfirodnich l1é¢ivych zdrojich, zdrojich ptirodnich mineralnich
vod, pfirodnich IéCebnych ldznich a lazenskych mistech a o zméné¢ nékterych
souvisejicich zékoni (lazensky zakon).

¢. 370/2001 Sb. Vyhlaska o zkousce o odborné zputsobilosti k vykonu odborného
dohledu nad vyuzivanim a ochranou piirodnich 1é¢ivych zdroji a zdroji pfirodnich
mineralnich vod.

¢. 385/2001 Sb. Natizeni vlady, kterym se stanovi jednotkova vyse poplatku za ptirodni
mineralni vodu odebiranou ze zdroje pfirodni mineralni vody.

¢. 423/2001 Sb. Vyhlaska, kterou se stanovi zptsob a rozsah hodnoceni pfirodnich
lé¢ivych zdroji a zdroji piirodnich minerdlnich vod a dalsi podrobnosti jejich
vyuzivani, pozadavky na Zivotni prostfedi a vybaveni pfirodnich léebnych lazni a
nalezitosti odborného posudku o vyuzitelnosti piirodnich [éCivych zdroji a
klimatickych podminek k lé¢ebnym ucelim, piirodni minerdlni vody k vyrobé
pfirodnich minerdlnich vod a o stavu zivotniho prostfedi pfirodnich 1é¢ebnych 14zni
(vyhlaska o zdrojich a laznich).

¢. 427/2001 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osv&€dceni o piirodnich
1é¢ivych zdrojich a zdrojich pfirodnich minerdlnich vod a o zruSeni osvédceni
ptirodnich 1é€ivych zdroji a zdroji ptirodnich mineralnich vod.

¢. 513/2002 Sb. Vyhlaska, kterou se stanovi ochrannd pasma zdroje pfirodni mineralni
vody v Bynové a vymezuji se konkrétni ochranna opatfeni (vyhlaska o ochrannych
pasmech zdroje pfirodni mineralni vody v Bynové).

¢. 533/2002 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osv&€dceni o ptirodnich
1é¢ivych zdrojich a zdrojich pfirodnich minerdlnich vod a o zruSeni osvédceni
ptirodniho 1é¢ivého zdroje.

¢. 419/2003 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osv&€dceni o pfirodnich
lé¢ivych zdrojich a zdrojich pfirodnich minerdlnich vod a o zruSeni osvédceni
pfirodnich lé¢ivych zdrojl a zdrojh ptirodnich mineralnich vod.

¢. 615/2004 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osvédceni o piirodnich
lé¢ivych zdrojich a zdrojich pfirodnich minerdlnich vod a o zruSeni osvédceni
pfirodnich lé¢ivych zdrojl a zdrojh ptirodnich mineralnich vod.

¢. 208/2005 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné pfirodniho 1é¢ivého
zdroje mineralni vody jimané vrtem HV-40 v Marianskych Laznich.

¢. 320/2005 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem zdroje ptirodni mineralni vody
v Oc¢ihové a vymezeni konkrétnich ochrannych opatfeni (vyhldska o ochrannych
pasmech zdroje ptirodni mineralni vody v O¢ihov¢).
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¢. 467/2005 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné zdroje ptirodni
mineralni vody jimané vrtem HV-7 v Novych Hradech — Byiov.

¢. 479/2005 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osvédceni o pfirodnich
1éCivych zdrojich a zdrojich pfirodnich mineradlnich vod a o zruSeni osvédceni
ptirodnich 1é¢ivych zdroji a zdroji pfirodnich minerdlnich vod.

¢. 539/2006 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem piirodniho 1éCivého zdroje
mineralni vody jimané vrtem Le-7 V katastralnim uzemi Charvatska Nova Ves obce
Bfeclav a 0 vymezeni konkrétnich ochrannych opatieni.

¢. 387/2007 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné piirodniho 1é¢ivého
zdroje mineralni vody jimané vrtem Le-5 Vv katastralnim uzemi Charvatska Nova Ves.

¢. 41/2008 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné¢ ptirodniho 1é¢ivého
zdroje minerdlni vody jimané vrtem BJ 22 - JUBILEJNI v katastralnim tzemi
Podébrady.

¢. 116/2009 Sb. Sdéleni Ministerstva zdravotnictvi o vydani osv&€dceni o ptirodnich
1é¢ivych zdrojich a zdrojich pfirodnich mineralnich vod.

v

¢. 145/2009 Sb. Vyhlaska o stanoveni piirodnich 1é¢ebnych lazni Lednice v
katastralnim izemi Lednice na Moravé.

¢. 308/2010 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem zdrojl pfirodnich mineralnich
vod a pfirodnich 1é¢ivych zdroji v Kyselce a vymezeni konkrétnich ochrannych
opatieni.

¢. 12/2011 Sb. VyhlaSka o stanoveni ochrannych péasem ptirodnich 1é€ivych zdrojh
mineralni vody v Karviné a vymezeni konkrétnich ochrannych opatteni.

¢. 174/2011 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem ptirodnich 1é¢ivych zdroji
mineralni vody v Louce u Maridnskych Ldzni, Mnichové u Marianskych Lazni a
Pramenech a ochrannych pasem zdrojii pfirodnich minerdlnich vod v Nové Vsi u
Sokolova, Louce u Marianskych Lazni, Mnichové u Maridnskych Lazni a Pramenech a
o vymezeni konkrétnich ochrannych opatieni (vyhlaSka o ochrannych pasmech zdroji
Nova Ves - Louka - Mnichov).

¢. 223/2011 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem I. stupné pfirodnich lé€ivych
zdrojii mineralni vody jimané vrty BJ 321 (pramen sv. Josef) a BJ 331 (pramen
Jaroslava) v katastrdlnim uzemi LuhaCovice a vymezeni konkrétnich ochrannych
opatrenti.

¢. 319/2011 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem ptirodniho 1é¢ivého zdroje
minerdlni vody v Buchlovicich a vymezeni konkrétnich ochrannych opatieni.

¢. 13/2012 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochrannych pasem ptirodniho 1é¢ivého zdroje
loziska peloidu Labisté lazeniského mista Lazn€ TouSeit a vymezeni konkrétnich
ochrannych opatieni.
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¢. 411/2012 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné ptirodniho 1é¢ivého
zdroje mineralni vody jimaného vrtem BV 341 (pramen VIOLA) v katastralnim Gzemi
Luhacovice.

¢. 5/2013 Sb. Vyhlaska o stanoveni ochranného pasma I. stupné¢ ptirodniho 1éCivého
zdroje mineralni vody jimané vrtem R IV (HV 301) v katastralnim uzemi Hranice.

€. 267/2012 Sb. Vyhlaska o stanoveni Indika¢niho seznamu pro lazeniskou lécebné
rehabilitacni péci o dospélé, déti a dorost.
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