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UvoD

Ceské lazenstvi ma vyznamnou pozici s ohledem na léebnou kvalitu a
téZ s ohledem na indikaéni rozsah, v kontextu stfedoevropskéeho lazernského
prostoru. Se stale se zvysSujicim zajmem vefejnosti vyuzivat lazné jako misto
relaxace, odpoCinku a dovolené, nabyva vyznamu otazka kvalitniho
managementu a téz i samoziejmé marketingu lazenskych sluzeb, nebot’ Ceské
lazné se snazi byt méné a méné zavislé na uhradach zdravotnich pojistoven a
stale vice spiSe zavislé na klientech pfijizdéjicich na kratSi relaxacni Ci

rekondi¢ni pobyty.

S rozvojem wellnessové turistiky, vyuzivaji klienti a navstévnici
poptavky po produktech, sluzbach, pro jejichz poskytovani maji ty nejvhodnéjsi
predpoklady a prostfedky. Kvalitni management a zaroven i marketing se tak
stava nastrojem pro napliiovani cild lazefiskych léCeben s ohledem na
ziskavani nového segmentu klientd, tji; mladSi a stfedni generace Ceské

populace. [11]

Tradicni Ceské lazné se opiraji o bohatou historii a jejich renomé daleko
prekraCuje hranice naSi vlasti. Béhem poslednich let prosSly nejvyraznéjsi
proménou ze vSech segmentl zdravotnictvi. Prodélaly uspésSnou privatizaci,
masivné investovaly do infrastruktury, dafi se jim vyvazené kombinovat nabidku
|é€ebnych a relaxacnich pobytu, stejné jako i udrzovat medicinskou odbornost a
sledovat posledni trendy v oblasti medical wellness. Jejich nespornou Ié¢ebnou
kompetenci stvrzuji suverénné nejvySsSi pocet certifikaci kvality Evropského
svazu lazni ze vSech Clenskych zemi EU i obrovsky zajem zahraniCnich
navstévnikd pozvolna nasledovany i ristem poptavky zahrani¢nich zdravotnich

pojistoven.



Hlavnim ddvodem navstévy lazni jsou pfedevSim péce o zdravi, |éCba i
prevence, a to i pfes fakt, Ze vétSina praktickych Iékafi nema o lazeriské péci
mnoho informaci, Zivot spole€nosti se zrychluje a dnesni generace jen obtizné
hleda Cas na tradiCni 21 denni lazenskou léCbu. Diky tomu se do lazni Castéji
jezdi i za odpocCinkem, turistikou, kulinafskymi zazitky nebo kongresy a

firemnimi aktivitami.

Téma moji bakalarské prace jsem si zvolila s ohledem na to, Ze v tomto
oboru pracuji a pohybuji se jiz nékolik let a téz je velice aktualni v nynéjsi dobé.
Téma je zaméfené na analyzu historie a soucCasnosti  poskytovanych
lazeriskych  sluzeb v Ceské republice se zaméfenim na vyvoj trendd

v hotelovém managementu i lazenstvi.



2 LITERARNI PREHLED
2.1 Lazenstvi

Pod pojmem lazenstvi je vSeobecné chapana péfe poskytovana
v laznich, ktera je zaméfena na IéCeni a obnovu fyzickych a psychickych sil lidi,
a to za vyuZiti IéCivych pfirodnich zdroju (vody, peloidy, plyny nebo klimatické
podminky). Podminky poskytovani této péce jsou legislativné zakotveny
v lazeriském zakoné&. Uginek lazeriské péde je Uzce spojen se zmé&nou prostredi

a mista. [11]

Statut legislativné vychazi ze zakona ¢&. 164/2001 Sb., o pfirodnich
léCivych zdrojich, zdrojich pfirodnich mineralnich vod, pfirodnich IéCebnych

laznich a lazenskych mistech a o zméné nékterych souvisejicich zakonu. [27]

Soustavou podnétl fyzickych a psychickych dochazi ke zméné reaktivity
a regulace organismu na kvalitativné vysSSi uroven. Pro lazenské pobyty je
obvykla délka minimalné tfi az &tyf tydni. Dlouhou dobu bylo lazerstvi v CR
chapano zejména jako soucast zdravotniho a socialniho systému, tedy tak, jak

jej definuje lazensky zakon.

V poslednich letech je v8ak lazenstvi vnimano stale vice jako soucast
cestovniho ruchu. Tento trend je mozné sledovat celoevropsky, kdy se i
stavajici lazenska zafizeni orientovana dosud na |léCebné pobyty orientuji stale

vice na wellness a samoplateckou klientelu. [11]

LécCebné lazenstvi je oborem mediciny, vyuzivajicim pfirodnich |éCivych
zdroju a lécebnych rezim( k odstranéni pfic¢in nemoci a eliminaci patogennich
reflexd, které si lidsky organismus v pribéhu nemoci vypéstoval, a k nastaveni

autoregula¢nich mechanismd, jimiz disponoval, nez onemocnél. [14]



Zakladni pojmy

Nauka o lazenstvi — balneologie — je SirSi pojem, ktery zahrnuje nejen
vlastni 1éCeni, ale zasahuje téz do jinych védnich obor(, které se zabyvaji
vysvétlovanim uCinkh lazefiského |éCeni a zdokonaleni zplUsobl jeho
provadéni. Pod pojem balneologie se také zahrnuje frenologie, tj. nauka o

pramenech, jejich vzniku, sloZeni a zachazeni s nimi.

Mg wiv s

pfirodnich léCivych zdroju a pfirodnich léCebnych lazni, klimatu, prostfedi a

vSech pfirodnich IéCivych prostiedkl na Clovéka.

Balneologie
Balneologie je zahrnuta do nadfazeného lékafského oboru fyziatrie,
ktery vyuziva kléceni fyzikalni prostfedky. Patfi sem dale vodolécba

(hydroterapie), elektrolécba, masaze, |éCebny télocvik apod. [2]

Pfirodni léCivy zdroj

Pfirodnim lé€ivym zdrojem jsou pfirozené se vyskytujici mineralni
voda, plyn nebo peloid, které maji vlastnost vhodnou pro léCebné vyuZiti.
Peloidem se rozumi slatina, raselina nebo bahno. K ucelim lazeriské péce je
mozné vyuZzivat pouze ty zdroje mineralni vody, plynu nebo peloidu, o nichZ je

vydano osvédceni, Ze jsou pfirodnim léCivym zdrojem.

Pfirodni Iééebné lazné

Lazeniskou péci poskytuji prirodni lééebné lazné, jimiz rozumime
souhrn zafizeni, ktera pro ucely léCeni vyuZivaji pfedevsim pfirodni léCive
zdroje, popf. pfiznivé klimatické podminky nebo tyto oba IéCebné Cinitele
soucCasné.

PFirodnimi 1éCebnymi laznémi se dle lazeriského zédkona rozumi soubor

zdravotnickych a jinych souvisejicich zafizeni slouzicich k poskytovani
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lazeniské péce,ktery je souCasné stanoven za pfirodni IéCebné lazné podle
lazeniského zakona. Pfirodni |éCebné 1azné jsou vyhlaSovany na uzemi
s takovym stavem Zivotniho prostfedi, ktery odpovida poZadavkim lazenské
pece.

V daném uzemi nebo v jeho blizkosti se musi nachazet pfirodni 1éCivy
zdroj nebo toto uzemi musi mit klimatické podminky pfiznivé k IéCeni. Pfesna
definice pozadavku na Zivotni prostfedi a vybaveni pfirodnich IéCebnych lazni
je uvedena v druhé &asti vyhlasky Ministerstva zdravotnictvi CR &. 423 / 2001.
[11]

2.1.1 Lazenské misto a statut lazenského mista

Lazenskym mistem se rozumi uzemi nebo ¢ast obce nebo vice obci, na
némz se nachazeji pfirodni IéCebné lazné stanovené lazenskym zakonem.
Statut lazeriského mista upravuje rezim ochrany lazenského mista. Lazeriské
misto a statut lazefiského mista stanovi nafizenim viada CR. Obce, na jejichz
uzemi bylo ustanoveno lazenské misto, maji povinnost dodrZovat opatfeni
stanovena statutem lazenského mista a za timto ucelem zfizuji lazernskou

komisi.

V soucasnosti jsou lazeriské statuty jednotlivych lazeniskych mist
zastaralé. Sdruzeni lazeriskych mist CR momentalné dokonéuje variantu
vzorového lazeriského statutu a v otdazce statutu intenzivné jedna

s Ministerstvem zdravotnictvi CR. [12]
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2.1.2 Wellness

Vyznam slova wellness pfedstavuje pfedevsim zdravi a dobrou fyzickou
i duSevni kondici. Wellness tak |ze definovat jako turisticky orientované aktivity
lidi vedouci k pocitu uspokojeni a pohody. Tento pocit je vytvafen souborem
riznych pfijemnych impulsu. Mezi né patfi pohyb (sport), pfijemna hudba,
regenerace, uklidnéni, relaxace, v pfimérené mire i jidlo a piti atd. Wellness
(relaxacni, rekondicni, preventivni) pobyty poskytuji lazenska i nelazenska

zarizeni.

Wellness pobyty maiji klientovi navodit subjektivni pocit pohody, pfispét k
jeho zdravé vyzivé, podpofit rozvoj jeho télesné kondice, pfispét k celkové
télesné a psychické relaxaci organismu. Wellness (at uZz vlaznich i
samostatnych wellness zafizenich) se vyznacuje kratsi dobou pobytu
navstévnika. Cilem wellness je i prace na télesné krase, rozvoji dusevni pohody
hosta a jeho citlivosti na Zivotni prostfedi — to vS8e v co nejpfijemnéjSich a
nejpfirozenéjSich podminkach, které navozuji pocit bezstarostnosti a ulevy od
stresi kazdodenniho zivota. Oblasti wellness se zabyvaji jednak jednotliva
lazeniska zafizeni v lazenskych mistech a jednak i samostatna wellness

zafizeni, ktera jsou Casto situovana i mimo mista s lazenskym statutem.

2.1.3 Wellness zarizeni

Jedna se o zafizeni s vlastni ubytovaci a stravovaci kapacitou, ktera
disponuji vybavenim pro poskytovani wellness, v nékterych pripadech i
lazeriskych  sluzeb. Wellness zafizeni jsou provozovana samostatné

v lazenskych mistech nebo mohou byt pfimo soucasti lazeriského komplexu.

12



Wellness zafizeni se vSak mohou nachazet i mimo lazeriska mista, a to
v lokalitach, které jsou pro wellness pobyty vhodné. Wellness pobyt zahrnuje
kromé kvalitniho ubytovani i nabidku doprovodnych relaxa¢nich procedur
(koupele, masaze, zabaly, floating, sauna, bazén, para atd.). Néktera wellness

zafizeni nabizeji i |éCebné pobyty v€etné Iékafskych sluzeb.

Pro wellness pobyt je velice dulezita i rozsahla a zajimava nabidka okoli
pro aktivni odpocinek, kulturni a spoleCenské vyziti. Wellness zafizenimi jsou
napf. wellness hotely, rehabilitacni a relaxacni centra, wellness centra, wellness

centra pro seniory apod.

Wellness hotel

Wellness hotely nabizeji kromé kvalitni drovné hotelovych a
gastronomickych sluZzeb také pestrou nabidku wellnessovych a relaxacnich
moznosti, a to i v pfipadech, kdy se nenachazeji pfimo v nékterém
z lazenskych mist. V nékterych Castech Evropy (napf. v Rakousku) jsou jiz
definovany standardy pro odliSeni wellness hoteld od ostatnich obdobnych
ubytovacich zafizeni (jedna se napfiklad o pozadavky na podty pracovnikl
z lékarskych obort, o poméru wellness sluzeb k ostatnim sluzbam, pozadavky
na provadéni reinvestic apod. Oznaceni wellness hotel se zatina pomérné

gasto pouzivati v CR.

2.1.4 Vzajemné vazby lazenstvi a wellness

Soucasné lazenstvi a wellness jsou pevné provazany. Stavajici lazenska
zafizeni jsou stale CastéjSim cilem navstév i ze strany samoplatcu, tedy klientu
hledajicich wellness. Wellness zafizeni spolupracuji s témi lazenskymi v oblasti
nabidky lazenskych pobyti nebo nabizeji alternativu k preventivnim lazeriskym

(wellness) pobytim.
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SoucCasné lazenstvi je tak stale vice chapano predevSim jako soucast
komplexni nabidky pro zdravotni turistiku, zejména wellness. LéCebna funkce
stavajicich lazni zustava samoziejmé zachovana a Ize pfedpokladat, Ze lazné
budou urcitou skupinou jejich navstévnikl i nadale chapany pfedevsim jako
misto urCené pro léCeni nebo doléCeni. V souvislosti s nutnosti oslovit také
samoplateckou klientelu se cestou poskytovani preventivnich a relaxacnich,

tedy wellness pobytu, vydavaji i vSechna Ceska lazenska zafizeni. [11]

Wellness & Spa

Wellness & spa zafizeni jsou pro stale vétsi pocet klientll mistem, kam si
chodi odpocinout od ruchu kazdodenniho svéta. V dnesni civilizaci pfedstavuji
tato centra jakési ostrivky absolutniho klidu, kde na navstévniky neutodi
vSudypfitomné reklamy, nerusi je zvonéni telefonl a neobtézuji je dalSi
technické vymoZenosti. Nékde jdou dokonce tak daleko, Ze se procedury
odehravaji za naprostého ticha, tedy i bez relaxacni hudby tradi¢né pouzivané
béhem masazi. Obecné lIze fici, Ze roste poptavka po vSech procedurach a
terapiich, které slibuji ticho, zpomaleni a klid. Na druhou stranu nelze
rliznych oslav — lidé si Casto pronajimaji celé centrum, aby zde v kruhu pratel a

pfibuznych oslavili narozeniny, promoci, rozloucili se se svobodou atp. [18]

2.2 Trendy v lazenstvi

V evropském lazerstvi se v poslednich 15 - 20 letech prosazuji nové
trendy a tendence. Jde predev§im o tendence ke zkracovani pramérné délky
pobytu, o substituci Ié€ebnych pobytl jinymi typy ozdravnych pobytl, rostouci
poptavku po wellness pobytech a programech, ale také orientaci na dalSi

formy cestovniho ruchu rozvijené v lazeriskych mistech.
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Lidé dnes navstévuji 1azné nejen ze zdravotnich ddvodu, ale také za
ucelem prevence, odpocinku, nacerpani sil, poznani daného mista. V laznich se
Casto konaji kongresové a incentivni akce.

To vSe by se mélo objevovat v nabidce lazni, nejlépe ve formé tzv. balicku

sluzeb, které vedle 1éCebnych sluZzeb nabizeji celou fadu sluzeb doplrikovych.

Zakladni vyvojovy smeér, ktery se v Ceském lazerstvi doposud naplino
neprojevil, tedy vedle rozvoje tradi¢éniho lazenstvi spociva v rozvoji
mimolééebnych — ozdravnych a rekreacnich pobytu.

Souc€asna popularita tzv. zeleného cestovniho ruchu a ozdravnych (wellness)
pobytl povede ke stale vétsi oblibé téchto rekondi¢nich lazernskych pobytu.

Tyto pobyty jsou koncipovany ne jako léCebné, ale jako preventivni a relaxacni.
Orientace na nové vzniklou strukturu zakaznik( a jeji vzrastajici podil na
lazeniské klientele je jiz u lazeriskych zafizeni patrna, stejné tak jako snaha
vytvaret pro tuto skupinu zakaznikl odpovidajici zazemi, rozSifovat paletu a
zvySovat kvalitu nabizenych sluzeb a tyto sluzby efektivhé prezentovat a

propagovat.

Zakladni zménou spojenou s ekonomickou transformaci a privatizaci
lazenskych zafizeni, kterou je tfeba zdUraznit, je skuteCnost, ze na odvétvi
lazenstvi nelze jiz vsouCasnosti pohlizet jako na sféru vefejného
sektoru/vefejnych sluzeb, kdy hlavni okruh ,klientd“ je rekrutovan z pacientl

zdravotnimi pojiStovnami komplexni, plné hrazené lazeriské péce.

V dasledku zmifovaného prechodu do sféry privatnich sluzeb dochazi
také k zméné struktury klientely — narust podilu pacientl, ktefi diky pobytu
hrazenému zcela na vlastni naklady ocekavaji také zvySovani urovné
poskytovanych sluzeb, at’ jiz zakladnich (bezprostfedné spojenych s realizaci
léCebného pobytu — ubytovani, stravovani, Ié€ebné procedury), pokladanych jiz
automaticky za samoziejmost a urCity standard, tak zejména doplrikovych

(moznosti traveni volného ¢asu — kultura, sport apod.). [13]
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2.3 Sluzby jako fenomén dnesni doby

Terciarni sféra, tedy odvétvi sluzeb, nabyva v souCasné dobé na velkém
vyznamu. Na rozdil od primarni sféry a sekundarni sféry vyroby zaznamenava
sféra sluzeb dynamicky rozvoj podnikatelské Cinnosti, na ktery se vaze téz pfiliv
finan€nich prostfedkld a narust poctu pracovnich mist. Nadto se snazi téz firmy
z primarniho a sekundarniho sektoru svou nabidku obohatit o sluzby zakaznikd,
a tim ziskat konkurencni vyhodu oproti ostatnim firmam. Toto prolinani sluzeb
do vSech sektorl vede nasledné k vytvareni celosvétového spolecenského

trendu tzv. spole€nosti sluzeb. [4]

2.3.1 Definice sluzeb

Jednoznacnou definici pro tak heterogenni skupinu cinnosti nelze jen tak
jednoduse nalézt, proto je zde predkladano nékolik pfikladu definic. Nékteré
z nich se vztahuji k oblasti ryzich sluzeb jako hlavni ¢innosti v podnikani,

nékteré definuji oblast sluzeb zakaznikim, ktera je uzce provazana s vyrobou.

» Poskytovani nehmotnych statki k uspokojovani potfeb za uplatu. (rozdil

mezi vyrobkem a sluzbou);

> Cinnosti, vyhody nebo uspokojeni nabizené na prodej nebo poskytované

v souvislosti s prodejem zbozi;

» Zhlediska vyrobniho podniku jsou sluzby doplhkem nabidky jeho

vyrobku a vytvareji jeho konkurenéni vyhodu &i jedine€nost nabidky.

2.3.2 Charakteristika sluzeb

Rozdilnost mezi nabidku vyrobkl a sluzeb lze charakterizovat téz na

nasledujicich faktorech:
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> Nehmotnost;

» Nedélitelnost;

» Neoddélitelnost od poskytovatele;

» Pomijivost.

Z nehmotnosti sluzeb vyplyva téz jejich pomijivost, nebot po poskytnuti

sluzby dochazi k uspokojeni zakaznika, které vSak po urcité dobé odezniva a

zakaznik sluzbu pozaduje opétovné. Pokud je sluzba poskytnuta kvalitné,

zakazni se vraci, naopak nekvalitné poskytnuta sluzba zakaznika odradi od

dalSich pokusu kontaktovat daného poskytovatele. [9]

Schéma 1 — Setkani se sluzbou jako samoposilovaci
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opakované
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hodnota

Zakaznik
Hodnota
sluzby
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zakaznika=
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proces)/(cena
a dal8i vydaje
pfi ziskavani
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Zdroj:

HESKETT, J.L. — SASSER, W.E. — HART, Ch. W.L. /Sluzby — cesta k uspéchu.
Victora Publishing, Praha 1994. 273 s., ISBN 80-85605-36-8
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Sluzby cestovniho ruchu

Sluzby CR nejsou nabizeny jednotlivé, proto je nezbytné posuzovat
kvalitu celého souboru sluzeb v ramci produktu CR nebo turistické destinace.
Uroven spokojenosti turistd neni zaloZzena na kvalité jednotlivych sluzeb, ale
vychazi z jejich celkového dojmu, ktery je tvofen pohostinnosti mistnich
obyvatel, ochotou zaméstnancu, Cistotou Zivotniho prostfedi, bezpeénosti atd.
Predpokladem pro dodrzeni kvality destinace je jednotny pfistup vSech aktéra

rozvoje CR, kterého Ize docilit riznymi formami spoluprace. [15]

2.4 Hotelovy marketing a management sluzeb

, Hotel je jako divadlo. Generalni manazer vystoupi na jevisté kazdé
rano, hned jak pfijede do hotelu, a zUstava na ném dokud neodejde vecer
domu. VSichni zaméstnanci hotelu, ale predevSim ti, ktefi jsou v pfimém
kontaktu s hostem jsou herci — musi, tak jako v divadle, byt kreativni a
profesionalni a byt pysni na to, co vytvareji. Generalni feditel musi skryt své
skutecné city, kdyz vystoupi na jevisté, aby zahral sv(j part. Jak divadlo, tak i
hotel maji kouzelnou atmosféru, jen si musite uvédomit i nutnost vydélavat
penize. Je to jako s hranim — kdyz to jednou Clovék vyzkou$i, nemuze odejit.

Hotel — to je laska na cely Zivot.“ [Citace: KIRALOVA, A: Marketing hotelovych sluzeb,
1989. 148 s.,ISBN 80-86119-44-0]

Ukolem hotelu je spojovat lidi a podilet se tak na Fe$eni problémt tohoto
svéta. V hotelu se Casto odehravaji dllezité i historické udalosti — svétoveé,
zasadni, Ci dulezité jen z lokalniho hlediska, ale mnohé z nich jsou vyfeSeny

prave zde.

Hotel je komplexni multidimensionalni organizace, chod které je potfeba
fidit a ktera skyta nekonecné Sance lidem, ktefi ho fidi. [5]
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2.4.1 Marketing sluzeb hotelu

Poznani potfeb a pozadavkl zakazniku a jejich nasledné uspokojeni je

cesta k uspéchu na dnesnich vyspélych trzich cestovniho ruchu.

Vzdalenost mezi hostem a produktem je tak velka, Ze obvykle je
nevyhnutelné vyuZzit jednoho, nékdy i vice zprostfedkovatell. To vyvolava
potfebu dudkladného poznani zakaznika — hosta. Takovy pfistup k hostim

nazyvame marketingovym. [5]

Definice marketingu

Marketing je socialni proces, pfi kterém jednotlivci a skupiny ziskavaji to,
co si pfeji a co potfebuji, prostfednictvim tvorby, nabidky a smény hodnotnych

produktl a sluzeb s ostatnimi. [3]

Marketing znamena zjistit, co host chce nebo po ¢em touzi a prodat mu
to se ziskem. Znamena nabizet spravny produkt na spravném misté, ve

spravném Case, spravnym zpusobem a za hostem akceptovanou cenu.

Marketing sluzeb hotelu je komplexni program, ktery odpovida na otazky:
» Co chceme na trhu nabizet?
» Kam se chceme dostat?

» Co nechceme délat?

Marketing zahrnuje komunikaci s hostem, prodej produktu individualnim
hostim, organizovanym skupinam, obchodnim cestujicim, rekreantim i

ostatnim, prodej jidel, napoji a doplfiikovych sluzeb, jsou to vztahy s hosty,
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dodavateli a odbérateli, s konkurenci, vnéjSim okolim hotelu, je to vyzkum,

planovani, realizace a kontrola

Marketing sluzeb hotelu nemuizZe zajiStovat jeden cClovék. Vyzaduje
tymovou praci marketingového oddéleni a marketingového managementu.
Soucasti marketingového fizeni by mél proto, kromé& marketingového

manazera, byt i napfiklad:
» Generalni manazer;
» Manazer public relations;

» Manazer prodeje.

Otazky, na které je potifebné v souvislosti s aplikaci marketingu a

zavedenosti hotelu na trhu odpovédét, jsou nasledujici:

» Kdo jsou nasi hosté, kdo mohou byt nasi potencialni hosté, kde jsou,

jaké jsou jejich potfeby a pozadavky?

» Jaké bude mit hotel zaméstnance? Bude je prubézné skolit? Jak se o né

postara? Jaky program pro zaméstnance nabidne, aby je motivoval?

» Jak bude hotel komunikovat s hosty, aby byli motivovani produkt koupit?
Jaka média vyuzit? Na koho se zaméfit? Co vybrany segment cte?
Nema smysl propagovat produkt v Casopise jen proto, Ze je renomovany.

Zjistéte, jestli ho ¢te vybrany segment trhu.

Podstatou marketingu sluZzeb hotelu je orientace na uspokojovani potieb a
pozadavk(l hostd za Uéelem dosazeni pfimé&feného zisk. Uspé&ch hotelu na trhu
pak zavisi nejen na jeho schopnosti definovat vlastni nabidku, identifikovat
potencialni hosty a prilezitosti a ohroZeni na trhu, ale také na schopnosti hotelu

aktivizovat potencialni hosty k vyuziti sluzeb. Naro¢nost potencialnich hostd,
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existence konkurence s komplementarni nabidkou na jedné strané a moznosti
hotelu na strané druhé, vyvolavaji potfebu koordinovaného postupu hotelu na
trhu cestovniho ruchu. Takovym postupem je marketingova koncepce hotelu
(viz nize schéma 2).Trh cestovniho ruchu je dynamicky, podléha mnohym
zménam, ze kterych nejvyznamnéjSimi jsou sezénnost a moédnost. V souvislosti
se zménami na trhu lze doporucit, aby management hotelu vypracoval

marketingovou strategii jako vicevariantni. .[5]
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Schéma 2 — Marketing hotelovych sluzeb

Marketingova koncepce

I
Uréeni poslani hotelu

Urcéeni marketingového cile

Marketingova analyza

Analyza silnych Analyza vnéjsiho Analyza hostt
a prostredi
slabych stranek

Uréeni specifickych prednosti

Urcéeni moznosti a ohrozeni trhu

I
Segmentace trhu

I
Vybér marketingové strategie

D OND< IS~ 0O N

Aktivizace marketingového mixu

Produkt Distribucni Cena Komunikace Lidé
cesty

Realiza¢ni plan

Kontrola

Zdroj:  KIRALOVA, A.: Marketing cieloveho siesta cestovného ruchu. Habilitadna
praca. EF NMB Banska Bystrica. 1992, str. 15
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Marketingovy plan obsahuje Sest kroku: situaéni analyzu, cile, strategii,

taktickeé kroky, rozpocet a kontrolu.

1. Situaéni analyza. V této Casti podnik zkouma makrosily (ekonomické,
politicko-legislativni, spoleCensko-kulturni, technologické) a herce
(podnik, konkurenty, distributory a dodavatele) ve svém prostiedi. Podnik

déla analyzu SWOT (silnych a slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb).

2. Cile. Situacni analyza ur¢i nejlepsi prilezitosti, které podnik sefadi, a
stanovi cile a Casovy harmonogram jejich dosazeni. Stanovi také
specifické cile s ohledem na jednotlivé zajmové skupiny, povést podniku,

technologie a dalSi oblasti.

3. Strategie. O naplnéni jakéhokoli cile je mozné usilovat riznymi zpusoby.

Ukolem strategie je vybrat nejefektivnéjsi cestu, jak cile dosahnout.

4. Taktické kroky. Strategie musi byt rozpracovana do nejmensSich
podrobnosti, a to s ohledem na 4 P (vyrobek — product, cena - price,

misto — place, propagace — promotion). Tzv.: Marketingovy mix.

5. Rozpocet. Planované akce a aktivity podniku vyzaduji naklady, jez

dohromady tvofi rozpocCet, ktery podnik potfebuje k naplnéni svych cilu.

6. Kontrola. Podnik si musi stanovit terminy a méfitka pro hodnoceni
postupu pfi naplhovani svych cill. Kdyz jejich pInéni pokulhava, musi
podnik znovu posoudit své cile, strategie nebo aktivity, aby situaci

napravil. [1]
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2.4.2 Hotelovy management

Pojem management — fizeni — je ¢asto synonymem pro ruzné, nékdy
znacné nesourodé cinnosti. Timto pojmem muzeme oznacovat skupinu lidi
vykonavajici fidici funkce v hotelu, nebo se tento pojem ztotoznuje
s jednotlivymi  funkcemi. Pak hovofime organizatnim managementu,
personalnim managementu, finanénim managementu. V tomto pojeti bude

chapan hotelovy management i v nasledujicim textu.

Management hotelu je tedy proces planovani, rozhodovani,
organizovani, komunikovani, motivovani, kontroly a uZziti vSech zdroju hotelu ke

stanoveni a dosazeni cild hotelu. [7]

Zakladni strategii hotelového managementu je vytvorfeni a udrzeni
konkurenéni vyhody. V sektoru sluzeb je tento ukol mnohem tézsi vzhledem
k tomu, Ze sluzby nelze bez problému chranit patenty, a proto je mozné je

kopirovat a napodobovat.

Za dalSi faktor ztézujici udrzovani konkurenéni vyhody lze vzhledem
k naroCnosti tohoto odvétvi na spiSe lidsky kapital povazovat relativni finanéni,

nenaroc¢nost nékterych druhu sluzeb.

Hotelové podnikani neni naroCné pouze na lidsky kapital, kterym
rozumime veskery personal v€etné vedeni hotelu, ale je na rozdil od jinych

druht sluzeb i velmi naroné na vybaveni. [8]
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Schéma 3 -Schématické znazornéni hotelového managementu jako

procesu

PLANOVANI ORGANIZOVANI KOMUNIKOVANI

i i i

CILE
HOTELU

ZDROJE

ROZHODOVANI MOTIVOVANI KONTROLA

Zdroj: INDROVA, J:Hotelovy management, 1996. 138s., ISBN 80-7079-750-9

Organizace hotelového provozu je dulezitym pFedpokladem jeho
uspésného fungovani. Od organizace ofekavame, ze na zakladé znalosti cilu a
strategie hotelu usporada ucelné pracovni procesy, lidské i vécné zdroje tak,

aby umoznovaly dlouhodobou prosperitu hotelu.

OrganizaCni struktura pomaha zajistit vymezeni pravomoci a
odpovédnosti pracovnikl. Slozitost organizace hotelu vychazi z objemu a
naplné planovaného provozu, zavisi na velikosti a tfidé hotelu. U malych hotel(

dochazi k vétsi kumulaci funkci.
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Schéma 4 — Organiza¢ni schéma fizeni hotelu

—| Ekonomicky usek

] Technicky usek
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> Usek
Reditel | | —| hotelovych

Stravovaci Usek pokoju

Sekretariat

Pravnik

Personalni utvar

Kontrolni oddéleni

Zdroj: INDROVA, J:Hotelovy management, 1996. 138s., ISBN 80-7079-750-9

Rizeni lidi, jejich motivace, odméfovani a hodnoceni patfi mezi
totiz znacné mnozZstvi zivé prace (osobni naklady tvofi znaény podil na
celkovych provoznich nakladech hotelu) a vzhlede ke zvySujicim se narokim

na kvalitu sluzeb, tato oblast nabyva stale vét§iho vyznamu. [7]
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3 Cil prace a metodika zpracovani

Cilem této prace je zaméfeni na urcité jedny lazné, které jsem si vybrala
s ohledem na své bydlisté a informace, které mi mohou poskytnout a v kostce

obeznamit, jak si tyto lazné stoji za posledni pétileté obdobi 2006 — 2010.

Bakalarska prace bude zpracovana ve spole¢nosti Lazné Aurora Tiebon,
S. r.0.. Lazné Aurora zaujimaji stabilni postaveni mezi ostatnimi lazeriskymi
zafizenimi a za jejich hlavni pfednost lze povazovat predevSim pfijemné

prostfedi, vysokou odbornou uroven poskytovanych sluzeb a atraktivni polohu.

Uvodni &ast prace obsahuje literarni prehled k danému tématu — Vyvoj
lazenstvi a jeho hotelového managementu, kde vysledkem bylo vysvétlit co
lazenstvi jako takové obsahuje a téz i vysvétlit, jak uzce souvisi lazné se svym
hotelovym managementem, ktery vlastné je prvotni informaci pro své klienty,
prvni vztyCné misto, které uvozuje prvotni dojem na stavajiciho i potencialniho
klienta. Informace byly Cerpany z dostupné odborné literatury nasich i
zahraniCnich autord zabyvajicich se lazefistvim ve spojeni s hotelovymi

sluzbami.

Prakticka ¢ast prace je zaméfena na spoleCnost Lazné Aurora Tiebon,
s. r. 0., kde v kratkosti autorka popisuje fungovani celé organizace V ramci
praktické Casti prace budou hodnoceny sluzby, jejich Sife a hloubka,vnimani
nabidky a to formou na zakladé metodikou vyzkumu, ktera je zpracovana
z dotaznikové Setfeni hostu a zaroven z internich materiald poskytnutych od
Lazni Aurora za obdobi v rozmezi péti let — 2006 — 2010. Kde je zahrnuta
charakteristika klientely — skladba respondentl, navstévnost samoplatct versus
komplexnim pacientlim, jaka je prioritni cilova skupina pro lazné a jak moc je

pro né dulezita, primérna doba pobytu, nejprodavanéjsi pobyt a v neposledni

27



fadé vyhodnocen l|éCebnych, ubytovacich, stravovacich sluzeb, které jsou

dopodrobna rozebrany v praktické casti v€etné doporuceni.

Na otazky v dotaznikovém Setfeni odpovida 177 dotazanych respondentd za
rok. Mezi respondenty jsou i Klienti ubytovani mimo hlavni budovu (hotel
Regent, pensiony a soukroma ubytovani). Tyty dotazniky jsou zavedeny
v laznich Aurora od roku 2004 a jejich kazdoro¢ni vyhodnocovani vede Lazné

Aurora k neustalému zlepSovani dosavadnich sluzeb.

V syntetické Casti — diskuse a navrhy je vytyCeni urcitych bodu, které by
vedly jesté vice ke zlepSeni konkurenceschopnosti téchto lazni, zlepSeni jejich
sluzeb do budoucna vzhledem k aktualni situaci na domacich i zahrani¢nich
trzich. Nakladové je v praci autorky rozpocitan jeden z navrhovanych bodu

tykajici se vétsi medializace lazni, a to formou veletrha.
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4 Prakticka cast

4.1 Ceské lazné

Ceské lazné jsou doposud vnimany jako do zna&né miry specifické
destinace cestovniho ruchu, pfiemz jsou i v souCasné dobé stale zaméreny
primarné na poskytovani |éCebné preventivni péce klientim s chronickymi
onemocnénimi, v rehabilitaci po zavaznych akutnich onemocnénich, po

operacich a urazech apod.

Dle informaci Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur
v poslednich letech navstévnost Ceskych lazni klesa. B€hem prvnich tfi mésicu
r. 2009 pfijelo do €eskych lazni o 10 procent hostd méné nez vloni. Divodem
v8ak neni celosvétova hospodarska krize, ale predevsim to, Zze nabizené sluzby
neodpovidaji dnesni rekreacni poptavce. To je také davod, pro¢ desetitisice

Ceskych turistd sméfuji za pobyty do zahranici (nejcastéji na Slovensko).

Z minulosti v CR stale jesté pretrvava trend, Ze se lazeriska zafizeni
chybné orientuji pfedevSim na léCebné lazenstvi, a to i navzdory faktu, ze
opravdu nemocnych, ktefi 1azné potrebuji, je asi pouze 5 % z celé Ceské

populace.

Této skuteCnosti odpovida také struktura lazenské klientely, kdy stale
velmi vyznamny segment navstévnikd tvofi pacienti na naklady zdravotniho
pojisténi (pIné a castecné hrazena péce).
| pFfes rostouci podil samoplatcovské Kklientely je pfitom SirSi potencial
lazeriskych mist jako vysoce atraktivnich turistickych destinaci s bohatou
nabidkou kulturné-spoleCenského vyziti, moznosti sportu a aktivni dovolené,

historickymi €i naopak pfirodnimi atraktivitami, anebo v neposledni fadé
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moznosti kongresového a incentivniho cestovniho ruchu, vyuzivan stale velmi

omezenou meérou.

Snahou propagacnich kampani, je pfitom zvySeni povédomi potencialni
klientely o lazefiskych mistech Ceské republiky jakoZto komplexnich
destinacich cestovniho ruchu, nabizejicich vedle samotnych specifickych
lazenskych pobytu i pestrou Skalu moznosti realizace ,klasickych® pobytl
s mnozstvim nejriznéjSich volnoCasovych aktivit (provazanost nabidky lazni a

dalSich turistickych atraktivit daného mésta a jeho okoli).

Kouzlo ¢eskych lazni vzdy spocivalo ve skloubeni unikatni 1éCby, krasné
pfirody, zajimavé architektury a bohatého spoleCenského Zivota. Podlehla mu
fada osobnosti, poCinaje zakladatelem Karlovych Vari Karlem IV. Pfes asi

nejvétSiho znalce ¢eskych lazni J.W.Goetheho.

Obrovska rozmanitost Ceskych lazni je dana hlavné neuvéfitelné pestrou
skladbou lé&ivych prament a dal$ich darG z hlubin zemé&. Ceské lazné se ale
mezi sebou odlisSuji i jinak. Jsou tu lazné s historii dlouhou vice nez 700 let i

lazné staré sotva par let.

Klid naleznete v klimatickych laznich, které tvofi nékolik objektld uprostied
panenské pfirody, a do viru spoleCenského zivota se mulzete vrhnout
v lazenskych méstech s kolonadami, koncertnimi saly, pétihvézdickovymi hotely

a kasiny.

Stale vice lidi spojuje s laznémi svou dovolenou. Pro€ ne?! Ne kazdy si
muZze dovolit jet na dovolenou i do lazni béhem jediného roku.
Pro dovolenou v domacich laznich mluvi i klimatické podminky. Kazdy si

nejlépe odpocine a zregeneruje se v klimatu, v némz zije. [13]
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Mapa 1 — Znazornéni rozlozeni lazefiskych mist — v ramci CR
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Zdroj: Podklady pro hodnoceni kvality projektu. Ochutnejte ¢eské lazné, vypracoval

Cassia Development & Consulting s.r.o., 06,07/2009 ve spolupréci se SLM CR

4.1.1 Ceské lazenstvi

Ceské lazefistvi je vmnoha pripadech jiz schopno nabidnout
potencialnim zakaznikim zfad tuzemské i zahrani¢ni klientely Siroké
spektrumzakladnich i doplrikovych aktivit spojenych s Ié€ebnym pobytem —
mnoho lazenskych center proslo v poslednich letech rozsahlou rekonstrukci,
modernizaci Ci pristavbou novych struktur rozSifujicich jejich stavajici

vybavenost.

Vzhledem ke skute€nosti, Ze se ve spousté pfipadu jednalo o zafizeni,
vybudovana za komunistického rezimu a v sou€asnosti tudiz notné zastarala a
nevyhovujici modernim trendim v lazenstvi a wellness turistice, byla obnova
téchto struktur s ohledem na jejich dalSi fungovani a konkurenceschopnost

prakticky nutnosti.

31



Vi wiriwvs

je nedostateCna propagace lazenstvi, neexistence ucelengjSich materialt Sifeji
informujicich o nabidce jednotlivych stfedisek a lazefiskych regionu.

Dil¢i informace o Ceském lazenstvi potom poskytuje internetova prezentace
agentury CzechTourism a turistické portaly CZeCOT a Kudy z nudy.
V pripadé portalu CzechTourism sekce vénovana lazefistvi poskytuje struény
prehled marketingovych aktivit agentury smérfujicich k propagaci lazenstvi, dale
jsou zde zvefejiiovany lazenské statistiky, propagacni materialy o lazenstvi
vCR (v soudéasnosti na strankach zvefejnén Katalog lazni & wellness,
poskytujici struéné informace o jednotlivych lazeriskych mistech CR, ve &tyfech
jazykovych mutacich a Maly pruvodce Ceskymi laznémi v némecké verzi) a
odkazy na pfislusné asociace a lazenska zafizeni. V pfipadé portalid CZeCOT a
Kudy z nudy je lazenstvi opét jednou z dilCich sekci prezentace turistické
nabidky CR, pfi¢emz dana sekce slouzi budto prakticky pouze pro vyhledani
odkazll na konkrétni lazenska zafizeni (CZeCOT), anebo jsou informace
zprostfedkovany formou redakcnich €lankd o jednotlivych laznich €i nabizenych
aktivitach, bez ucelenéjsSiho popisu pfislusného lazenského regionu a jednotné

struktury popist za vSechny regiony (Kudyznudy.cz). [10]

Tradice Ceského lazenstvi je neoddélitelnou soucasti Evropského
kulturniho dédictvi a diky vysoké kvalité pfirodnich léCivych zdroju si ziskala
mimoradny véhlas i vaznost v evropském povédomi. PouZiti nejmodernéjSich
léCebnych a rehabilitaénich metod kombinované s tradicnim vyuzitim pfirodni
mineralni vody, peloidt, légivych plynt a klimatu &ini z Ceské republiky
evropskou velmoc na poli lazefstvi a wellness. Poloha v srdci Evropy dava

C¢eskym laznim vybornou dopravni dostupnost. [19]

4.1.2 Davody navstévnosti ceského lazenstvi

Z hlediska motivace navstévnikl pro vybér turistickych destinaci

muzeme konstatovat, ze nejvyznamnéjSim divodem pro navstévu konkrétni
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destinace je poznavaci turistika, ktera je v detailnéjSim pohledu rozhodujici
mérou zastoupena zejména prohlidkami pamatek, poznavacimi a pésSimi
vylety a vychazkami do prirody. Uvedené skuteCnosti odpovida také vysoka
frekvence téchto volnoCasovych aktivit v ramci pobytl navstévnikd v regionech
CR.

V tomto ohledu jsou také vramci zpracovanych prizkumu uvedené
volnoCasové aktivity — tzn. orientace na ,poznavani a ,objevovani“ pfirodnich,
kulturnich a historickych stranek Zivota zemé/lokality” — identifikovany jako
aktivity se strategickym vyznamem pro rozvoj cestovniho ruchu v CR.
Doporuéeni v oblasti dal§iho smé&fovani marketingové propagace CR
a v obecnéjSim pohledu také jednotlivych turistickych regiont se tedy primarné
orientuje pravé zejména na komunikaci vU€i turistim orientovanym na

pamatky a historii a pfirodni bohatstvi.

Z pruzkumu informacnich zdroja vyuzivanych pro ziskavani informaci
o dané turistické destinaci vyplyva, Zze po referencich pfibuznych a znamych
jsou stale Casto vyuzivanym zdrojem propagacni materialy (tiSténé publikace)
a internet, ktery nabyva na vyznamu. NejCastéji vyhledavanym druhem
informaci jsou informace o mistnich atraktivitach a zajimavostech, coz také
koresponduje s preferencemi navstévnika pFi vybéru konkrétni turistické

destinace.
Na zakladé samostatného ramcového hodnoceni informacnich zdroji o

lazeriskych mistech v CR muzeme v zasadé konstatovat, Ze v soudasné dobé

v ramci CR neexistuje jednotna propagace lazefiskych mist. [10]
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4.1.3 Lazenstvi jako komplexni turisticka destinace a jeji

propagace

V pfipadé lazeniského cestovniho ruchu mizeme obecné konstatovat, Ze
ve stavajici nabidce tuzemskych lazenskych destinaci neni v dostateCné mire
akcentovana ,, bézna “ turisticka nabidka (pfiroda, kultura, pamatky, kultumé-
spoleCenskeé Ci sportovni vyziti vdaném lazernském mésté a okoli atd.), ktera by
vytvarela uceleny , portrét “ konkrétniho lazeriského mista coby komplexni
turistické destinace (jasné sdéleni pfipadnym navstévnikim, Ze dané misto
nejsou ,, pouze “lazné, ale mnohem vice atraktivnich mist a moznosti realizace
pobytu). Sou€asna propagace téchto destinaci je tedy vesmés cilena Cisté na
prezentaci lazenstvi jako pomysiného hlavniho lakadla, ¢imz ale v mnoha

pfipadech miji nékteré vyznamné segmenty potencialni klientely.

Toto je také hlavni a velice vyznamny rozdil mezi zahraniénimi a
tuzemskymi lazenskymi a wellness destinacemi, kdy propagace atraktivit
konkrétni turistické destinace je v pfipadé vyspélych statli, vyznamnou mérou
profitujicich z odvétvi cestovniho ruchu, pojata nepomérné komplexnéji a

feSena na mnohem vyS$Si urovni. [13]

4.1.4 Organizace zabyvajici se lazenstvim jako takovém

SLM CR - Sdruzeni lazeriskych mist CR, historie, cile,program

Sdruzeni lazeriskych mist CR je dobrovolnou zajmovou nestranickou a nevladni
organizaci lazefiskych mést a obci v CR (dale jen lazefiska mista), na jejichz
uzemi se nachazeji lazenska zafizeni a maji schvaleny statut lazni.

Clenové sdruZeni povazuji lazefistvi za vyznamnou &innost ve své obci &i

mésté, kterd ma vyznam pro rozvoj nejen svého mista a regionu, ale i CR.
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Poslanim sdruzeni je aktivné pfispivat k vytvafeni podminek a nastroju
pro regeneraci a rozvoj lazenstvi a lazenskych mist, zejména ke zlepSovani
stavu a rozvoji lazenské a méstské infrastruktury, obnovy lazenskych pamatek

a k rozvoji Ceského lazenstvi a Ceskych lazernskych mést a obci.

Pro dosazeni vytyCenych cilu usiluje sdruzeni o spolupraci mezi statem,
obcemi a obcCany, lazenskymi organizacemi a sdruzenim, ale i spolupraci na

mezinarodni Urovni.

Zajisté ne druhofadym cilem sdruZeni je prezentovat a spolupracovat pfi
prezentaci Ceskych lazeniskych mist jako unikatnich cild pro navstévniky

hledajici nejen lazernskou péci, ale i velice zajimave turisticke cile.

Sdruzeni lazefiskych mist CR dlouhodob& vnima vy$e zmifiované
nedostatky plynouci z nedostateéné a predevSim neefektivni a nekomplexni
propagace lazerniskych regiond, jakozto jednu z hlavnich bariér rozvoje téchto

destinaci v oblasti cestovniho ruchu. [16]

SLL CR - Svaz lééebnych lazni CR, historie, cile, program

Svaz lé&ebnych lazni Ceské republiky byl zFizen jako zajmové sdruZeni
léCebnych lazni a jinych pravnickych osob podnikajicich ve sféfe lazenstvi v
SirSim slova smyslu bez rozdilu typu vilastnictvi na zakladé zakladatelské
smlouvy zakladajicich ¢lend. Dle platnych predpisu je zajmovym sdruzenim ve

smyslu § 20 f ob¢&. zakoniku.

V lazenstvi existuji dvé hlavni zajmové organizace: Sdruzeni lazenskych
mist — Clenové jsou zastupci radnic lazefiskych mést a Svaz |é€ebnych lazni
Ceské republiky. Svaz lééebnych lazni Ceské republiky byl zaloZen jako
zajmové sdruzeni |éCebnych lazni v roce 1995, v roce 2001 se jeho soucasti
stalo i Sdruzeni odbornych lazeriskych zafizeni. Svaz nyni sdruzuje 44 ¢lend, z

toho 42 |éCebnych lazni, které tvofi s vice nez 20 000 Iuzek 80 % luzkové
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kapacity lé¢ebného lazenstvi v CR. Podle aktualnich statistik UZIS je v

sougasné dobé v CR v provozu 85 lazefiskych zdravotnickych zaFizeni.

Z celkového poctu lazni je tudiz zfejmé, ze v lazenstvi jesté plsobi cca
40 subjektd, u kterych nejsou definovana zadna pravidla lé€by, ubytovani a
stravovani. V této souvislosti je nutné jesté uveést, Ze se v tomto pripadé jedna

témeér vyluéné o subjekty pusobici v Karlovarském kraji.

Svaz lééebnych lazni Ceské republiky je ¢lenem Evropského svazu
lazni a platnym partnerem i oponentem Ministerstva zdravotnictvi CR. Poslanim
svazu je kultivovat prostfedi a vytvaret podminky pro dalSi 1éCebné lazenstvi v

Ceské republice a hajit spoleéné i individualni zajmy &lend. [17]

4.2 Spole€énost Lazné Aurora Trebon s.r.o.

Lazennsky komplex Aurora se nachazi na zapadnim okraji jihoCeského
mésta Treboné v klidném prostfedi rozsahlého parku na bfehu rybnika Svét.
Specializuje se na léCeni poruch pohybového aparatu, revmatickych chorob,

pourazovych a pooperacnich stavl a celkovou rekondici téla i mysli.[20]
4.2.1 Historie vzniku lazni Aurora Trebon s.r.o.

Jiz od stfedovéku byly v nové vznikajicich méstech zakladany nejen
Spitaly, ale veétSi hustota obyvatel stisnénych v husté zastavbé seviené

hradbami si vynutila také zfizovani vefejnych ocCistnych lazni.

Tyto lazebny se stavaly velmi oblibenym mistem nejen pro ocistu téla,
ale postupné byly i spoleCenskym stfediskem. NejstarSi zminka o tfeboriské
lazebné (v Rozmberské ulici) pochazi z roku 1666. Po zruSeni lazebny ziskal v
r. 1861 spravce schwarzenberského velkostatku Vaclav Horak povoleni od

knizete Schwarzenberga zfidit o€istné lazné s tekouci vodou na Zlaté stoce.
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V letech 1881-1883 vystavél ucitel Vaclav Hucek v sousedstvi téchto
ocCistnych lazni svij IéEebny ustav s aplikaci raseliny (dnesni Bertiny Lazné). Od
té doby se datuji déjiny novodobé treboriské lazenské tradice - spojeni s
prirodnim IéCivym zdrojem, ktery se v tomto regionu hojné nachazi - raselinou.
Ta se vyuziva pro IéCeni poruch pohybového aparatu, revmatickych chorob,

pourazovych a pooperacnich stavl a celkovou rekondici téla i mysli.

Jiz prvni desetileti po skonCeni druhé svétové valky prokazalo
Zivotaschopnost a opravnénost existence raSelinnych lazni pro léCeni
revmatickych nemoci v Tfeboni. Mala kapacita lazeniskych ustavd pro léceni
revmatickych onemocnéni v povaleéném Ceskoslovensku vedla k rozhodnuti
rozSifit kapacitu lazni pravé v Treboni vystavbou nového lazeriského sanatoria.
Rozhodujicim faktorem byly nevyCerpatelné zdroje sirnozelezité rasSeliny a
soucasné krasna krajina. Samotna vystavba trvala téméf dvacet let. V r. 1960
ziskala Trebon statut lazeriského meésta a v r. 1975 bylo otevieno noveé

lazeriské sanatorium Aurora.

Lééebné uc€inky pobytu v Iaznich jsou také podpofeny kvalitou okolniho
prirodniho prostfedi. Pfiznivé klima, aktivni pohyb, kulisa méstské pamatkove
rezervace, zamku a pobyt v pfirodé chranéné krajinné oblasti pomaha navodit
harmonii téla a ducha. Trebonské lazné nyni nabizeji pobyt a IéEbu ve dvou
lazeriskych domech - v Bertinych laznich a v Laznich Aurora. Oba lazenské

domy jsou v majetku mésta.[21]

4.2.2 Lééebné metody

Hlavni Iééebnou metodou jsou slatinné koupele a zabaly a dale pak
bylinné, uhlicité &i perlickové koupele, vifivé lazné hornich a dolnich koncetin,
skotské stfiky, elektroléCebné a svétloléCebné procedury, pohybové terapie,
masaze, parafinové  zabaly, kryoterapie, akupunktura, inhalace,

oxygenoterapie, plynové injekce, floating.
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Pro maximalni ucinek lIé€by se doporucuji klasické lécebné pobyty v
délce 3-4 tydnu. V nabidce jsou ale i kratkodobé relaxa&ni programy (vikendové
nebo tydenni) a také jednotlivé volné prodejné procedury, které dokazi

zregenerovat télo i béhem kratkodobého pobytu. [20]

4.2.3 Charakteristika ¢innosti lazni Aurora

Lazné Aurora Tfebon, s. r. 0. byly zapsany 2.7.1998 do Obchodniho
rejstfiku. Pravni forma podnikani je spole¢nost s ru¢enim omezenym. Lazné
Aurora zaujimaji stabilni postaveni mezi jednotlivymi lazefiskymi zafizenimi,
jsou élenem Sdruzeni lazefiskych mist CR a téZ jsou &lenem Svazu Ié&ebnych
lazni CR. Hlavni pfednosti Ize povaZzovat ptedevsim krasné a klidné prostiedi,
velice dobra a odborna uroven poskytovanych sluzeb a samoziejmé atraktivni
polohu v Tfeboni, ktera je jednou z nejpfitazlivéjSich mist s bohatou historickou

a kulturni hodnotou.
Prehled pfedmétu podnikani lazni Aurora Tiebon, s. r. o.:

o Predmét podnikani.

- poskytovani ustavni a ambulantni |azeriské péce;

- poskytovani ambulantni péCe v oborech FBLR,ORL, Urologie,
Chirurgie;

- provozovani zafizeni slouzicich k regeneraci a rekondici;

- masérské, rekondiéni a regeneracni sluzby;

- prani, Zehleni , spravovani pradla;

- poradatelstvi audiovizualnich produkci;

- pujCovani sportovnich potfeb,primyslového zbozi a spotfebniho
zbozi;
brani véci do uschovy;

- hostinska €innost;

- ubytovaci sluzby;
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- koupé zbozZi za ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej , kromé
pfipadl vyzadujicich zvlastni opravnéni;

- sménarenska Cinnost;

- silni€ni motorova doprava osobni;

- provozovani odstavnych ploch pro motorova vozidla;

- provozovani solarii;

- telekomunikacni sluzby;

- vyroba tepla;

- vyroba elektfiny.

4.2.4 Poslani a pusobnost firmy

Lazné Aurora poskytuji léCebnou lazeriskou péci, hotelové sluzby a
doprovodné sluzby pro volny ¢as. V Laznich Aurora je |é€en pohybovy aparat (-
artréza, -revmaticka onemocnéni,- bolestivy vertebrogenni syndrom,- funkéni
poruchy svall, Slach atd,- stavy po urazech pohybového dustroji a po
ortopedickych operacich,- osteoporéza) s vyuZitim pfirodniho IéCivého zdroje

— slatiny.

K |écbé je vyuzivano zakladnich slatinnych procedur (koupeli a zabald),
masazi, vodoléCebnych procedur, laserové techniky, elektroterapie,

fysioterapie, parafinovych zaball, plynovych injekci, akupunktury atd. [22]

Ubytovaci kapacita v jednolizkovych a dvoullzkovych pokojich nebo
apartmanech je 450 lGzek ve 287 pokojich. DalSich 250 Iuzek je k dispozici v

dependancich, které jsou v dosahu pé&si chuze od lazni.

Soucasti lazenského komplexu jsou i kongresové prostory, restaurace,
bary, obchody, plavecky bazén se slanou vodou, aqua centrum s vodnimi
atrakcemi (tobogan, divoka feka, whirlpooly, hydromasazni lavice, chrli¢e, vodni
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hfib), fitness, télocvina, sauna, solarium, squash, bowling, kadefnictvi,

kosmetika, manikura, pedikura a internetova mistnost. [20]

Zakladnim predmétem c€innosti firmy je kvalitni, medicinska lazeriska péce

doplnéna velmi dobrymi hotelovymi sluzbami.

4.2.5 Organizaéni struktura firmy

Zakladni organizacni struktura firmy je znazornéna v pfiloze €. 1.

Za &innost jednotlivych utvarti odpovidaji vedouci Gtvard.*

Vedeni spolecnosti tvori:
Reditel, prokurista, vedouci obchodniho Useku, vedouci zdravotnického Useku,

vedouci provozniho useku, vedouci technického useku. [22]

4.3 Metodika vyzkumu

V této praktické casti této bakalafské prace se zaméfim na metodiku
vyzkumu. K prizkumu je zvolena ustni forma dotazovani. Dotazniky jsou
rozdéleny do nékolika ¢asti podle jednotlivych poskytovanych sluzeb:

» LécCebnych — které jsou soucasti dotaznikového Setreni;
» Ubytovacich - které jsou souc€asti dotaznikoveho Setfent;

» Stravovacich - které jsou soucasti dotaznikového Setfeni

Jejich Sifi a hloubku,dale zjisténi spokojenosti klientd téchto sluzeb a to z let
minulych az do soucasnosti v rozmezi péti let ( r. 2006 az r. 2010) v konkrétni

lazenské spolecnosti, v laznich Aurora Tfebon, s. r. o.

' Poznamka: utvar Je obecny nazev pro organizacni celek bez ohledu na rozsah a predmét
¢innosti, a muZe znamenat: usek, odbor, oddéleni, referat, stfedisko, provoz, dilna, pracovisté
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Samostatné je zpracovana Cast, ktera se vénuje osobnim udajim
respondenta a spotfebnimu chovani. Otazky jsou koncipovany od méné
Je zde pouzita metoda kvétniho vybéru tak, aby vzorek respondentu odpovidal

realnému slozeni klientely ve 3 zakladnich kritériich:

» pohlavi;

» Vek;

» struktura dle uhrady pobytu (komplexni pacienti spole¢né
S pfispévkovymi pacienty - pojiStovna, samoplatci + zahraniéni

klientela).

Z vyplnénych dotaznikl  odpovida zhruba 177 dotazanych za rok. Mezi
respondenty jsou i klienti ubytovani mimo hlavni budovu (hotel Regent nebo

ostatni pensiony). Tyty dotazniky jsou zavedeny v laznich Aurora od roku 2004.

4.3.1 Charakteristika klientely — Skladba respondentu
Ze 177 vybranych respondentu je z grafu mozné vycist podil muzu a zen.

Podil muzd je mensi nez podil zen. Coz je prvni ukazatel, ktery potvrzuje, zZe v

navstévnosti 1azni Aurora Tfebon prevazuji Zeny.
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Graf €.1 — Skladba respondentu
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4.3.2 Vékova skladba

Co se tyCe selekce dle véku, tak z grafu mizeme vycist, ze vétSina
dotazanych respondentl se vyskytuje ve skupiné nad 50 let, tudiz laznim dava
prednost starsi klientela pred mladsi klientelou pod 50 let. Starsi klientela se
vyskytuje vice u pojisténcl nez li u samoplatct. Na kratSi samoplatecké pobyty

do lazni Aurora jezdi samoziejmeé respondenti zhruba od 35 let.
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Graf .2 — Vékova skladba

Vekova skladba

2006 2007 2008 2009 2010

Zdroj: Interni material: F — V — Vyhodnoceni dotaznik( spokojenosti klientt za rok- 06, 07, 08,
09, 10., Lazné Aurora s.r.o., Trebori

4.3.3 Cilova klientela

Hlavni skupinu tvori:

1/ klientela samoplatecka, nakupujici zejména relaxacni, rekondi¢ni a
wellness pobyty a to vcetné klientely korporatni nakupujici pobyty pro
zaméstnance. Vzhledem Kk pfedpokladanému nejistému vyvoji na trhu
|éCebnych pobytu hrazenych ze zdravotniho pojisténi se jedna o preferovanou
klientelu, ktera je velice dullezita v udrzeni postoji lazni kompletované do

budouci strategii.

2/ klientela pojistovenska (komplexni lazenska lé¢ba a pfispévkova
lazeriska 1éCba), kterd v souCasné dobé pfinasi vySSi marze predevsSim diky
dlouhodobosti pobytu a SirSimu spektru a objemu nakupovanych sluzeb,

zejm.léCebnych. Jedna se vSak o klientelu s krajné nejistou perspektivou.
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Dalsi klientela je pro firmu jen doplfikova:
Hotelova klientela, kongresova, konferencni a klientela na zvlastni typy pobytu

(napf: silvestrovské pobyty, velikonocni pobyty atd.)

Graf €. 3 — Samoplatci versus komplexni pacienti

Samoplatci versur pojisténci 2006-2010

2006 2007 2008 2009 2010

¥ pojisténci ™ samoplatci

Zdroj: Interni material: Marketingovy plan - 2006, 2007, 2008, 2009, 2010., Lazné Aurora s.r.o.,
Trebori

Z nasledujiciho grafu muazeme vycCist prabézny vyvoj poctu fyzicky
léCenych klientd dle jednotlivych segmentl dochazi diky stanovené obchodni
strategii k navyseni poctu samoplatcl zhruba o néjaké procento za rok. Nejvétsi
narust samoplatcl byl vroce 2008 a téz vtomto roce je i nejvySSi pocet
odléCenych klientll, coz se samoziejmé odrazilo i na hospodarském vysledku
vSech téchto roku.DalSi dva roky, 2009 a 2010 se dotyka trochu celosvétova
hospodarska krize,stagnuji ceny lé¢ebnych pobytl, ubytovani, stravovani
a jinych sluzeb, které muze respondent Cerpat. Lidé nemaji potfebu vynakladat

své penize na zbytkové sluzby cestovniho ruchu.
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Graf €. 4 — Pocet odlééenych klientli za rok 2006 - 2010

pocet odlécenych pacientu/rok
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¥ pocet odlécenych pacienti/rok

Zdroj: Interni material: Marketingovy plan - 2006, 2007, 2008, 2009, 2010., Lazné Aurora s.r.o.,
Trebon

4.3.4 Primérna doba pobytu

Pramérna doba pobytu dle typu zvolené IéCby klientl za rok 2006 — 2010
se témér nezménila. Zménil se razantné narust poétu samoplatci versus
komplexnim pacientim. Proto uvadim pouze jedno Cislo za pétileté obdobi a

dochazim k nasledujicim hodnotam:

» klienti zdravotni pojiStovny 23,63 dne;
» samoplatci 15,12 dne.
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Graf ¢. 5 — primérna doba pobytu 2006 — 2010

prumérna doba pobyt 2006 - 2010

® 2006-2010

pojisténci samoplatci

Zdroj: Interni material: Marketingovy plan - 2006, 2007, 2008, 2009, 2010., Lazné Aurora s.r.o.,
Trebori

Na prvni pohled je patrné, Ze nejvice €asu travi v laznich Aurora pacienti

komplexni IéEby, naopak nejkratsi pobyt jsme zaznamenali u samoplatcu.

Je ovSem nutné podotknout, Zze presto je tato doba, kterou travi
samoplatci v laznich Aurora, je o 5 dnu delSi, nez je prGmérna doba pobytu,

kterou dosahuji samoplatci v laznich v Ceské republice celkem. [25]

Kazdy rok si lazné Aurora kladou za cil, odlécit co nejvice samoplatcu a
samoziejmé je tim minéno i zahrani¢nich pacientd. | kdyz je samoplatce na
kratSi dobu pobytu nez komplexni pacient, vzdy to pro lazné znamena veétsi zisk
u samoplatce nez u komplexniho pacienta. Velice dulezity aspekt pro lazeristvi
jako takové, nebot nastupem samoplatce mizeme okamzité disponovat jeho
penézi, které zaplatil za svuj pobyt. Nacez u komplexniho pacienta, ktery se

vyuctovava az po poskytnuti pobytu, mohou nastat urcité komplikace, které
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vedou k nezaplaceni uhrady od zdravotni pojistovny. V naroCnosti poskytovani
prace, ale nic to neméni na tom, Ze je opravdu pro lazné velice dulezity a

dokaze velice ovlivnit budouci chod lazni.

4.3.5 Relaxace, wellnes za obdobi 2006-2010

Z pohledu rizik v oblasti vné&jsi konkurence byl jiz v roce 2003 vytvofen a
zaveden produkt tzv. wellness pobytli. Lazné Aurora prodavaji tydenni pobyty
pod nazvem Relax, Lazensky koktejl, Wellness, Siesta, Romance.
Nejprodavanéjsim pobytem za obdobi 2006 — 2010 je relaxaCni program Relax,

ktery je 7-denni a 4-denni pobyt Harmonie:

Relax zahrnuje:
6x ubytovani s polopenzi, 2x slatinna koupel, 2x perlickova koupel s bylinkami,
2x bazénovy komplex nebo sauna (1 hodina), 2x klasicka masaz CasteCna, 1x

podvodni masaz, 1x vifivka horni / doIni koncetiny, lazenska taxa.

Harmonie zahrnuje:
3x ubytovani s polopenzi, 3x bazénovy komplex nebo sauna (1 hodina), 1x
slatinna koupel, 1x klasicka masaz Castecna, 1x perlickova koupel s bylinkami,

1x mechanicka masaz, lazefiska taxa. [26]
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Graf €. 6 — nejprodavanéjsi pobyty 2006 — 2010

Nejprodavaneéjsi pobyty 2006 - 2010

2006 2007 2008 2009 2010

¥ Relax ™ Harmonie

Zdroj: Interni material: Marketingovy plan - 2006, 2007, 2008, 2009, 2010., Lazné Aurora s.r.0.,
Trebon
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5 Vyhodnoceni poskytovanych sluzeb dle

dotazniku — dotaznikové setreni

5.1 Lééebné sluzby

Béhem vyzkumu byly sledovany 4 hlavni ukazatele. Pro jejich hodnoceni

byla pouzita nasledujici Skalovaci tabulka.

Sledované ukazatele:

» Sluzby oSetfujiciho |ékare;

» Sluzby personalu pfi poskytovani procedur;

» Rozmisténi pracovist;

> Casové rozvrzeni procedur.

Tabulka ¢. 1- Hodnotici Skala |éCebnych sluzeb je nasledujici:

Zcela spokojen | SpiSe spokojen | Spise Zcela Nevim
nespokojen nespokojen
1 2 3 4 5

Zdroj: Interni material:Vyzkum spokojenosti a spotfebniho chovani klientt v laznich Aurora
2006 - 2010, zpracovala VSH Praha pro lazné Aurora Trebori

Dle hodnoceni respondentt jsme mohli aritmetickym primérem vypodcitat

prumérné znamky pro jednotlivé ukazatele:
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Tabulka €. 2 — Sledované ukazatele a jejich hodnoceni znamkou

Sledovany ukazatel Priimérna znamka

Sluzby oSetfujiciho Iékare 1,15

Sluzby personalu pfi  poskytovani | 1,15

procedur
Rozmisténi pracovist 1,24
Casové rozvrzeni procedur 1,62

Zdroj: Interni material:Vyzkum spokojenosti a spotfebniho chovéni klientt v laznich Aurora
2006 - 2010, zpracovala VSH Praha pro 14zné Aurora Trebor’

Nejlépe hodnoti respondenti sluzby osSetrujicich Iékari a personalu na

procedurach, nejvice vytek maji k Casovému rozvrzeni procedur.

5.1.1 Oteviené otazky:

V oblasti otevienych otazek respondenti odpovidali na nasledujici dotazy:
» Se kterou procedurou jste nejméné spokojeni a proc?
» Co Vam nevyhovuje nebo co postradate v [éCebné péci?

» Jaké jsou vaSe napady na vylep$eni?

»Se kterou procedurou jste nejméné spokojeni a pro¢?*

Na tuto otazku se vyjadfilo pouze 20,9% vSech respondentd. Nejvice byl
nespokojeni pacienti ve véku do 50let

Nejméné jsou respondenti spokojeni s:

» Fitness — prilis velka zatéz, fyzicky velmi narocné;

» Slatina — pacienti pocituji srde¢ni nevolnost a nizky tlak, procedura
nékterym pacientim nevyhovuje zdravotné&, nespokojenost se slabou
pecCi personalu, Spatny vzduch;

» Bazén — malé rozméry, Spinavy, mélky, studeny, koupe se v ném pfilis
lidi najednou, je ve $patném technickém stavu a stejné tak Satny, kde

chybi respondentim napf. zrcadlo ;
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Spoleény télocvik —objevuje se nazor, Ze ne vSichni pacienti by méli
cviCit vSe, doporucuji se koncentrovat na cviky, které potrebuji (pacienti
si mysli, Ze mohou podobné cvicit doma a je zbytecné kvuli tomu jezdit
do lazni, ostatni maji napf. osobni divody — cvi€i neradi);

Parafin;

Elektrolééba - oznaCovana jako kratka procedura bez U&inkd ;

Masaz — spokojenost pacientl zavisela na personalnim obsazeni

.Co Vam nevyhovuje nebo co postradate v Iécebné péci?*

Na tuto otazku se vyjadfilo opét pouze 21,3% vSech respondentd. Nejvice byli

nespokojeni pacienti ve véku do 50let

Nejvice klienti postradali, nejvice jim vadilo:

>

Kombinace procedur — vétSina pacientl je nespokojena s navaznosti
procedur na dobu stravovani, ¢asto zminovali nevhodnost procedur
okolo obéda, vadi jim také dvé mokré procedury po sobé a dlouhé
pauzy mezi procedurami (zejména pokud bydli mimo objekt), stézuji si
i na malo odpocinku mezi procedurami ;

Nedostatek procedur - pacienti by uvitali vice procedur, postradaji
napf. podvodni i mechanickou masaz, uvitali by vice masazi celkové
Nedostatecné vybaveni a prostory pro vozickare — u bazénu neni
postacujici vybaveni pro voziCkafe a uzky prostor pro vozickare na
procedurach, pfistup do télocvicny je také tésny;

Malo soukromi pfi procedurach — hlavné u slatinovych zabalu je
Spatna organizace a respondenti vytykaji zbyteCnhou uspéchanost
(pacient jesté neni obleCen a jiz pfichazi dalsi);

Nedostate¢né vybaveni a stav bazénu — v bazénu je Spinava voda
(lazné by meély zajistit kontrolu hygieny pacientd pfed vstupem do
bazénu), nékterym nevyhovuje neodpovidajici rychlost cvi€eni v bazénu;
Nedostatek  sluzeb - chybi sluzby fyzioterapie, psychologa a
psychoterapie;

Finanéni nedostatek - pojiStovna hradi malo procedur;
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» Ubytovani mimo areal — starSim pacientim vadi dochazeni na

procedury, dochazeni z hotelu Regent, dlouhé pauzy mezi procedurami.
Doporuceni
Doporuceni ze strany odpovidajicich respondentl i ze strany autorky si lze
shrnout do nasledujicich bodu.
» solarium — zavést solarium jako jednu z pfijemnych procedur;

vice perlickovych lazni;

>
» personalni zlepSeni — vice ochoty, chybi usmévavé sestry;
» skupinové télocviky - rozlisit podle véku;

>

malé procedurni vany.
5.2 Ubytovaci sluzby

Oblast ubytovacich sluzeb dokazalo zhodnotit vice jak €tyfi pétiny
respondentu (88,53%).

Dotazovani respondenti byly ze dvou tretin ubytovani pfimo v arealu

Vv,

Tabulka ¢. 3 — Budovy Lazni Aurora a pocet ubytovanych

Aurora budova A 55
Aurora budova B 41
Aurora budova F 23
Hotel Regent 30
Pension 15
Soukromé ubytovani 13

Zdroj: Interni material:Vyzkum spokojenosti a spotfebniho chovani klientt v laznich Aurora
2006 -2010, zpracovala VSH Praha pro l4zné Aurora Trebori
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Graf €.7- Poéet ubytovanych v jednotlivych objektech
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13%

Zdroj: Interni material:F-V-Vyhodnoceni dotazniki spokojenosti klientd — 06,07,08,09,10.,Lazné
Aurora Tfebof s.r.o., Tfebof

Nejvétsi procento ubytovanych konkrétné pfipada na objekty A a B, které
dohromady pojimaiji vice jak polovinu dotazovanych lazeriskych hostu.
U samoplatcl se podil téchto objektl zvySuje (je v nich ubytovano 76% klientd

dané kategorie).

To je samoziejmé pozitivni jev, je tak totiz vice pravdépodobné, Ze host
bude vyuZivat i ostatnich sluzby, které lazensky areal nabizi. V hotelu a
penzionu jsou ubytovani pfedevsim lidé v ramci komplexni Ci pfispévkoveé 1éCby.
Prvni misto mezi ubytovacimi zafizenimi umisténymi mimo areal lazni zaujima

hotel Regent.

Déle jsme se proto pfedevsim zaméfili na hodnoceni ubytovacich sluzeb

v Aurofe a hotelu Regent.[23]
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5.2.1 Oteviené otazky:

V oblasti otevienych otazek respondenti odpovidali na nasledujici dotazy:

» Jak jste spokojen s kvalitou ubytovani a to v hlavni budové AB,F,
v hotelu Regent, pensionech a soukromych ubytovanich?

» Jaka je vybavenost pokojl v téchto objektech a jak jsou uklizené?

» Jaké jsou vase napady na vylep$eni?

Jak jste spokojen s kvalitou ubytovani a to v hlavni budové A, B, F,
v hotelu Regent, pensionech a soukromych depandancich?“

» Jelikoz objekt A jako jediny objekt nabizi ubytovani s koupelnami

vykladanymi mramorem, vykazuje i hodnoceni tohoto objektu, nejlepsi

hodnoceni;

V ramci lazni Aurora je tedy nejlépe hodnocen objekt A. Zde jsou hosté
s kvalitou ubytovani vétSinou ,zcela spokojeni“. Pouze jeden z ubytovanych

v tomto objektu uvedl, Ze je s kvalitou ubytovani ,zcela nespokojen®.

» Objekt B je hodnocen co do kvality hufe nez objekt A, oviem zdaleka
nejvice jsou hosté nespokojeni s kvalitou ubytovani v objektu F. Podil

,Zzcela nespokojenych” zde dosahuje témér deseti procent.

Jako dokresleni srovnani zminuje autorka i hodnoceni v hotelu Regent,
pensionech a soukromych depandancich. Kvalita ubytovani v hotelu Regent je
ve vétsSiné pripadd hodnocena slovy ,spiSe spokojen®. Jediné, co by se v tomto
sméru mohlo laznim vytknout je dochazkova vzdalenost urlitych pensionl a

soukromych depandanci.
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,» Jaka je vybavenost pokoju v téchto objektech a jak jsou uklizené?*
Co se tyCe vysledkl dle vybavenosti pokoju, i v této oblasti dochazi autorka
k podobnym vysledkim jako v pfedchozi ¢asti.
» Nejlépe je hodnocen objekt A, s vybavenim pokoju v objektu B jsou lidé
ve vétsiné pripadl rovnéz ,zcela spokojeni®. V ramci lazeriského arealu

dosahuje objekt F nejvySsi prumérné znamky, tzn. nejhorsi hodnoceni.

» Hodnoceni v hotelu Regent a ostatnich pensionti a depandanci.
Vychazi jako nejhufe hodnocena zafizeni z hlediska vybavenosti pokoju,

primérna znamka se blizi hodnoté ,spiSe spokojen®.

» Hodnoceni uklidu pokoju v Laznich Aurora je hodnocen velmi pozitivné.
Pouze jeden ubytovany v hlavni budové byl s uklidem spiSe nespokojen®.
Uklid v hotelu Regent, pensionech a depandancich maji respondenti vice
vyhrad. Vice jak desetina zde ubytovanych je s uklidem ,spiSe

nespokojena“ nebo ,zcela nespokojena“ (11,62 %).

Doporucéeni
Doporuceni ze strany odpovidajicich respondentt i ze strany autorky si dovolujii
shrnout do nasledujicich bodu.

» Prehodnotit systém pfiplatk(l za nadstandard;
Cinnost ubytovaci kancelafe — lep$i priichodnost pfi pfijmu, ismév;
Vybavenost objektu F;

Prislusenstvi na pokojich — varna konvice;

YV V V V

Barevné sladéni a dekoraci nejen pokoju, ale i chodeb, oziveni,

barevnost, obrazy;

A\

Moznost posezeni na balkonech, kvétiny;

» Veékové sladéni spolubydlicich.
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Na zakladé odpovédi respondentu téz autorka doporu€uje omezit st€hovani
béhem pobytu, nebo alespori zlepSit jeho organizaci Pomahat s balenim a

pfesunem zavazadel v zavislosti na véku a zdravi klienta.
Do budoucna autorka doporuCuje moznost rozSifeni ubytovaci kapacity

lazenského arealu, nebot dochazeni na procedury a ubytovani mimo tento

areal mnozi vnimaji velmi negativné.
5.3 Stravovaci sluzby

Z celkového poctu 177 respondentt se v arealu Aurory stravovalo 161
osob (1 94%).

Graf . 8 — Pocet stravujicich se klientt

Aurora
94%

Zdroj: Interni material:F-V-Vyhodnoceni dotazniki spokojenosti klientd — 06,07,08,09,10.,Lazné
Aurora Tfebon s.r.o., Tfebon
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5.3.1 Oteviené otazky

Oblasti stravovacich sluzeb byly v dotazniku vénovany otazky:
Spokojenost s kvalitou jidla;

Spokojenost s mnozstvim jidla;

Spokojenost s vybérem;

Spokojenost s dobou vydeje;

Spokojenost s chovanim personalu;

YV V.V V V V

Domnivate se, ze mnozstvi a kvalita jidla odpovida dennimu cen.
limitu?
» Co Vam

stravovani? (feSena samostatné).

nejvice nevyhovuje nebo co postradate v dennim

>

Tabulka ¢. 4 - Hodnotici Skala stravovacich sluzeb je nasledujici:

Zcela spokojen

SpiSe spokojen

Spise
nespokojen

Zcela

nespokojen

Nevim

1

2

3

4

5

Zdroj: Interni material:F—V-Vyhodnoceni dotazniki spokojenosti klienti — 06,07,08,09,10.,Lazné
Aurora Trebori s.r.o., Trebon

Tabulka ¢. 5 — Celkova dosazena primérna hodnoceni jednotlivych otazek

nejCastéjsi
Hodnocena oblast pram. hodnota odpovédi | hodnoceni
Kvalita pokrm 1,46 1
Mnozstvi jidla 1,19 1
Vybér 1,26 1
Doba vydeje 1,18 1
Chovani personalu 1,19 1
Cenovy limit 1,26 1

Zdroj: Interni material:F-V-Vyhodnoceni dotaznikt spokojenosti klienti —06,07,08,09,10.,Lazné
Aurora Treborn s.r.o., Trebon
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Tabulka é. 6 — Hodnoceni stravovacich sluzeb

Hodnocena oblast/udélenacetnost hodnoceni

znamka 1 2 3 4 5 celkem
Kvalita pokrmd 125 38 10 3 1 177
MnozZstvi jidla 145 19 13 0 0 177
Vybér 145 25 7 1 1 177
Doba vydeje 150 21 6 0 0 177
Chovani personalu 168 7 1 1 0 177
Cenovy limit 153 24 0 0 0 177

Zdroj: Interni material:F-V-Vyhodnoceni dotaznikt spokojenosti klientd — 06,07,08,09,10.,Lazné
Aurora Tfeboni s.r.o0., Tfebof

Celkové hodnoceni stravovacich sluzeb se pohybuje na urovni zcela spokojen —
spiSe spokojen. Ze zjisténych hodnot vyplyva, Ze nejlépe hodnocenou oblasti je
doba vydeje, nejméné byli respondenti spokojeni s kvalitou pokrmu. Nejcetnéjsi

hodnocenim bylo hodnoceni zcela spokojen. [23]

Mezi slabé stranky stravovacich sluzeb patfi:
» jednotvarnost pokrm;
» mala pestrost jidel pfedevSim u snidani a studenych vecefi;
» mala rozmanitost ryb a podavani mastnych jidel;
» nedostateCné mnozstvi Cerstvého ovoce, zeleniny a zeleninovych

salatl,mlécnych vyrobku, celozrnného peciva, cerealii a porce masa,;

A\

omezeny vybér napoja, kde chybi pfedevs§im dzusy a neslazené napoje;

» omezeny prostor u jidelniho stolu.

Doporuceni
Doporuceni ze strany odpovidajicich respondentl i ze strany autorky si dovoluijii
shrnout do nasledujicich bodu.

» inovovat sortiment pokrmu;

» odpoutat se od stereotypl a vyuzit rozmanitosti mezinarodni kuchyné;
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» navrhujeme respektovat trendy zdraveé vyZivy, coz spo€iva pfedevSim v
odbourani mastnych jidel a v rozSifeni nabidky ovoce, zeleniny,
mlécnych vyrobkd, ale i Cerného peciva a napoju;

» pridavky jidel, které by predevsim ocenili muzi;

» Co se tyCe odpovédi v ramci oteviené otazky €. 16 shoduji se pfipominky
samoplatci s ostatnimi skupinami pacientd a nebyly zjiStény Zadné

specialni pozadavky vyluéné charakteristické pro tuto skupinu klientu.
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6 Diskuse a navrhy

Hlavnim cilem Lazni Aurora je poskytovat sluzby vysoké
kvality, které dosahuje velice dobfe vySkolenym a ochotnym personalem,
cenovou strategii a vhodné zvolenou marketingovou koncepci. Snazi se
vytvaret zadouci image organizace a udrzet si nejen zakazniky stavajici, ale i

ziskat zakazniky noveé.

V souCasné dobé lazenstvi jako takové bude feSit nelehkou situaci, o
které se jiz nékolik let mluvi a to ve snaze odprostit se od celkového hrazeni
komplexni péCe ze strany pojiStoven, které jsou v navaznosti na ministerstvo
zdravotnictvi.

V praktické ¢asti se autor snazi alespor ¢aste¢né zobrazit, zda by Lazné
Aurora obstaly v takovéto nelehké situaci, pokud by byly zavislé pouze na
samoplatecké klientele a na pfispévkovych pacientech. V grafu €.3 je mozné
srovnani za posledni pétileté obdobi, zde muzeme vycist jak samoplatecka
klientela od roku 2008 stagnuje a pomalu se ubira spiSe smérem doll nez-li
nahoru. Samotné lazné si budou muset uvédomit, jak nejlépe si udrzet klienty

nejen ty stavajici, ale snazit se ziskat i potencialni.
Autorka bakalarské prace proto doporucuje, aby Lazné Aurora:

» se snazily vzdy o dobfe vyskoleny a ochotny personal

» sjednocené rozhodovani managementu, které velice ovliviiuje chovani
svych lidskych zdroju;

» vice se medialné prezentovaly — veletrhy, vystavy, publikace, inzertni
kampané, kampané v radiich a to formou soutézi o jednotlivé pobyty,
slevami za v€asny nakup aj;

» se snazily vzdy o perfektné upravené nejen vnitini ale i vnéjsi zazemi
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» Vetsi spolupraci s méstem nebot majitelem lazni je mésto a ne zadny cizi
podnikatelsky subjekt;

» snahu pfinést do lazni vice penéz ke zrealizovani novych trendl a to
formou Caste€ného financovani ze strany Evropské unie, ktera je timto
smérem velice naklonéna a co se tyCe pro dalSi pétileté obdobi, tak
naklonéna stale bude;

» uvédomily, jakou cestou se v budoucnosti ubirat, pokud opravdu
ministerstvo zdravotnictvi bude naléhat na neuplné zruSeni komplexni
lazenskeé péce, ale na jeji snizeni na minimum,;

» spolupracovat vice s neziskovou organizaci , Sdruzeni lazefiskych mist
CR, ktera sdruzuje 37 lazefiskych mist v&etné& lazni Aurora a snazi se
lobovat a udrzet to Ceské lazenstvi tak jak je, protoZe pokud by se ucinil
opravdu takovyto krok, ktery by vedl ke zruSeni komplexni lazenské
péce, tak ty dopady by na celou Ceskou republiku byly obrovské oproti

rychlému uSetfeni financi v sou€asné dobé.

Toto tvrzeni je podlozeno dlouholetou praxi autorky na pozici tajemnika
Sdruzeni lazerfiskych mist Ceské republiky. Toto sdruzeni ma veliky zajem na
tom, aby statut lazenskych mist zistal zachovan a lazné se neubiraly jiz jen
jako wellness — vtomto sméru jsme unikatni v celé Evropé. Tuto snahu
podporujeme vyjednavanim s poslanci pro vybor cestovniho ruchu a

v neposledni fadé i s panem ministrem zdravotnictvi.

Samotné Lazné Aurora pracuji na neustalém zlepSovani systému nebot
vzdy se najde néco, co je mozné vylepsSit a s urcitosti si uvédomuji, Ze
v konkuren¢nim prostfedi maji uspéch jen ti nejlepsi a snazi se témi nejlepSimi
byt. To dokazuji i jejich certifikaci — Certifikace 1ISO 9001:2009, dale podklady

pro planovani investic — priloha ¢€.3.
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Kalkulace navrhu lepsi propagace lazni na veletrzich a vystavach
> Veletrh FOR SENIOR, Ceska republika, Praha

Tabulka é. 7 — Veletrh FOR SENIOR — 4 denni

Obsah nakladovych polozek Cena celkem v K¢

Krytd vystavni plocha m* — délka x | 25500

hloubka (5 x 3)

Registracni poplatek 2000
Pojisténi vystavovatele 850
Privod do 2 kW — 1 zasuvka 3000
Pfipojeni k bezdratove siti 700
Logo v planku expozice 500
Naklady na 2 zaméstnance /den 8500

(doprava z hotelu na vystavisté, diety,
ubytovani v hotelu v jednolGzkovém
pokoji)

Celkova cena veletrhu 41050

Zdroj: Zavazna prihlaska k tcasti — ramcova smlouva Obchodni spole¢nosti ABF, a.s., Praha 1,
r.2010

V pfipadé domacich veletrht na uzemi Ceské republiky poditaji Lazné
Aurora zhruba naklady na jeden veletrh 50 000 K¢. Na tuto ¢astku dostavaji
lazné& Aurora urgity podil od organizace Sdruzeni lazeriskych mist CR, ktera je
soucasti expozice na tomto stanku. Zpétnym mechanismem je dokazano,ze
tato C¢astka na veletrh neni vynalozena zbyte¢né. Kazdy klient, ktery navstivi
stanek Lazni Aurora a ma zajem o pobyt v téchto laznich, vyplni bud' pfihlasku
pfimo na misté a nebo dostane katalog s sebou, kde je uvedena pfihlaska a na
ni razitko z veletrhu FOR SENIOR s 10% slevou na kazdy pobyt.

62



» Veletrh TC LIPSKO, Némecko, Lipsko

Tabulka ¢. 8 — Veletrh TC LIPSKO — 5ti denni

Obsah nakladovych polozek Cena celkem v EUR

Kryta vystavni plocha m* - délka x| 720

hloubka (3 x 3)

Registracni poplatek 110
Pojisténi vystavovatele 85
Pfivod do 2 kW — 1 zasuvka 220
Pripojeni k bezdratové siti zdarma
Logo v planku expozice zdarma
Naklady na 1 zaméstnance 600

(doprava z hotelu na vystavisté, diety,
ubytovani v hotelu v jednolizkovém

pokoji, doprava z CR do Lipska a zpét)

Celkova cena veletrhu 1735

Zdroj: Zavazna prihlaska k ucasti — ramcovéa smlouva AL — systém, Borovany, r. 2009

V pfipadé zahrani¢nich veletrh( se Lazné Aurora zaméfuji na ty, jejichz
pfevazna zahranicni klientela navstévuje lazné. Zejména se to tyka némecke
klientely. Naklady na jeden zahranicni veletrh je zhruba v rozpoc¢tu 60 000 K¢&
pfi jednom zaméstnanci. Na téchto zahrani¢nich veletrzich jsou pofadany denni
schuzky s majiteli cestovnich kancelafi a uzavirany kontrakty na budouci rok.
Obvykla provize zahrani¢nich cestovnich kancelafi se pohybuje okolo 10 az
15%. Téz je zde zaveden zpétny mechanismus na stejném principu, ktery je
uveden pod tabulkou €. 7 — veletrh FOR SENIOR.

Ve sméru zahrani¢nich veletrhd Ilaznim pomaha organizace Sdruzeni
lazeriskych mist, nebot Lazn& Aurora jsou jedinymi ze vSech lazni v Ceské
republice, které jsou v této organizaci zastoupeny. Ostatni ¢lenové jsou mésta,
méstyse a obce. Organizace Sdruzeni lazefiskych mist CR propaguje tyto 1azné
pomérné c¢asto, nebot se snazi ziskat dotace =z unijnich fondl na tuto

reprezentaci svych ¢lena.
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ZAVER

Ceské lazné jsou doposud vnimany jako specifické destinace cestovniho
ruchu,které jsou i v sou€asné dobé stale zaméreny prfedevsim na poskytovani
|éCebné preventivni pé€e klientdm s chronickymi onemocnénimi, v rehabilitaci

po zavaznych akutnich onemocnénich, po operacich a urazech apod.

Tento trend u Ceskych lazni stale pretrvava i presto, Zze ubyva klientd,
kterym pobyt vlaznich hradi zdravotni pojiStovny a naopak roste podil
samoplatecké klientely. | pfes rostouci podil samoplateckeé klintely je pfitom Sirsi
potencial lazefiskych mist jako vysoce atraktivnich turistickych destinaci
s bohatou nabidkou kulturné-spoleCenského vyZiti, moznosti sportu a aktivni
dovolené, historickymi Ci naopak pfirodnimi atraktivitami, anebo v neposledni
fadé moznosti kongresoveého a incentivniho cestovniho ruchu, vyuzivan stale

velmi omezenou mérou.

Snazit se vyuzivat realizaci projektll zamérenych na propagacni kampané
s cilem zvy3eni zajmu zejména obyvatel Ceské republiky o lazerfiské pobyty,
zvySeni podilu samoplatecké klientely a rustu konkurenceschopnosti lazni
(snizeni zavislosti na pfijmech z pobytl hrazenych zdravotnimi pojistovnami,
rozSifeni segmentu navstévnikl lazni — nejen ucastnici [é€ebnych pobytd, ale
ve vetSi mife také napf. uCastnici kulturné-poznavaci turistiky, rodiny s détmi
v ramci , klasické pobytové dovolené apod.). Propagacni kampané by tak mély
vyznamnou meérou pfispét k podpofe domaciho cestovniho ruchu a
komplexnéjSimu vyuzivani potencialu lazni nejen pro pobyty [éEebného
charakteru, ale i pro "b&Znou dovolenou a volno&asové pobyty obyvatel CR &i

zahrani¢nich navstévniku.
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SUMMARY

Czech spa is still perceived as a specific destination of a tourist trade which is
nowadays still focused mainly on the providing of medical preventive care to
clients with chronic diseases, clients in physiotherapy after serious acute

diseases, after surgeries, injuries etc.

This tendency at Czech spa is still going on although there is a decreasing
number of clients whose stay in spa is paid by health insurance companies and
on the other hand, there is an increasing number of clients who pay the stay in
spa by themselves. Although there is an increasing number of clients paying the
stay by themselves, the potential of spa as highly attractive touristic destinations
with wide offer of culture events, opportunities to do sports and possibilities to
try active holiday, place with historical and natural sights, or last but not least
posibility of congress and incentive tour trade, is still used not in a way it could

be used.

It would be needed to try to use a realization of projects focused on the
promotion of campaign with the aim to increase the number of inhabitants of the
Czech Republic interested in the stay in spa, try to increase the number of
people paying the stay in spa by themselves and to be able to increase the
competetiveness of spa (try to decrease its dependance on the incomings from
the stays paid by health insurance companies, try to wide segment of spa
visitors — not just the patiens, but also the attendants of culture tour trade,
families with children, clasic holiday etc.) campaigns should help to support
local tourist trade and should help the spa to be used more complex not just for
the medical stays, but also for ,common® holiday and stays both of Czech

inhabitants and foreign visitors.)
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DOTAZNIK

Mili hosté,
velice si vazime, Ze jste navstivili tFeboriské Ldzné Aurora.

: ’ X S % ; s i
P#dli bychom si, abyste se p¥i pobytu u nds citili pfijemné a nace’rpalt zfe zdranv[, energii a spous
prijemnych zdZitkii. Nasi snahou je co nejvice vyjit vstiic Vasim pFdnim a pozadavkiim, proto bychom Vds
rddi oslovili timto dotaznikem.

Cilem tohoto dotazniku je zjistit postoj hostl k vyuZivéani ldznf a motivy jejich navstévy.
Své odpovédi oznadte kifzkem. Uvitdme i Vase vlastni pripominky a ndvrhy.
Piejeme Vdm p¥ijemny pobyt a véfime, Ze k ndm opét zavitdte.

Dékujeme "
vedeni Méstskych Ldzni Aurora Trebor
1) Zena a Muz m}
2) Do jaké vékové skupiny patFite?
O do 25 let a 46 - 55 let
o 26 - 35 let a 56 - 65 let
O 36 - 45 let [m] 65 a vice
3) Jste v ldznich na léCeni v ramci:
O komplexni 1é¢by
[m] piispévkové 1é¢by
O samoplatecky pobyt
O rekondi¢ni pobyt hrazeny zaméstnavatelem
a doprovod
4) Jak Casto navitévujete lizné v Ceské republice?
[m] jsem v laznich poprvé
[m] byl(a) jsem v laznich 2 — 4x

O pravidelné (5 - 10x)
O pravidelné (vice nez 10x)

5) Jaka je planovana délka Vaseho pobytu?




6) Pro¢ jste k 16¢bé zvolili tFeboriské Lazné Aurora s.r.0.? (moZno vice odpovédi)

m} vybral jste si je sdm/sama

na zdklad€ vlastni zkuSenosti
na doporuceni zndmych
néhodné

na doporuceni lékare

na zdkladé pfidéleni

vzhledem k predeslému pobytu
kvili nabidce sluZeb

kviili cené

kviili umisténi a dopravniho spojeni

OoooooOooOooOooOooan

podle nabidky cestovni kanceldfe (uvedte, prosim, jeji nazev a sidlo):

jiné

7) Zajimalo by nas, jak hodnotite sluzby poskytované v Laznich Aurora. PouZijte 5 stupiiové hodnoceni.

Lécebné sluzby

zcela spokojen spokojen spokojen s pripominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 5
a)
b)
©)
a) sluzby Vaseho oSetiujictho lékafe
b) sluzby odborného personélu pii poskytovéni procedur
¢) Casové rozvrZeni lé¢ebnych procedur
Pripominky:.
Sluzby stravovani
zcela spokojen spokojen spokojen s pfipominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 5
a)
b)
)
d)

a) spokojenost s kvalitou jidla
b) mnoZstvim

¢) vybérem

d) chovanim persondlu




Domnivite se, Ze mnoZstvi a kvalita jidla odpovid4 dennimu cenovému limitu?
O ANO O NE
Pripominky:

Pfijimaci a ubytovaci sluzby

zcela spokojen spokojen spokojen s pfipominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 5

a)

b)

a) celkovy piistup k Vam jako klientovi na3eho lécebného zafizeni
b) feSeni VaSich pfipominek, ev. dil¢ich problémi a potfeb vzniklych v priibéhu Vaseho pobytu
Pfipominky:

Ve kterém objektu jste ubytovan(a)?
A B 3 Hotel Pension Soukromi
m] i m} O O a

V pripadé, Ze jste ubytovin(a) v objektu A/B, jak4 je kategorie vaseho pokoje?

zcela spokojen spokojen spokojen s pfipominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 5
a)
b)
<)

a) jste spokojeni s kvalitou ubytovan{

b) vybavenim pokoje

¢) tiklidem pokoje/ piistupem pokojské
Domnivdte se, Ze stanovend cena za litzko/pokoj odpovida kvalité poskytnutych sluZeb?

O  ano, odpovidd O  cena je prili§ vysokd O  ubytovéni je levné
8) JestliZe jste navstivil(a) restauraci, resp. kavirnu (v p¥izemi Aurory) mizete zhodnotit:

a) provozni — oteviraci dobu

O vyhovuje

O nevyhovuje pro&?
b) nabidku jidel

m} vyhovuje

[} nevyhovuje prog¢?

¢) nabidku ndpojit
] vyhovuje

u] nevyhovuje pro¢?




d) Stanovené ceny pokldddte za?

O nizké O vysoké O odpovidajici
e) Jak hodnotite chovdni persondlu?

O pifjemné, milé O chladné profesionalni O nepiijemné
f) Jak hodnotite interiér?

O pfijemny - tulny O zastaraly

O celny O nevyhovujici
9) Jste stalym klientem naSich ldzni?

O ANO

O NE

10) Pokud ano, miZete porovnat vasi spokojenost v Laznich Aurora v porovnani s predchozimi pobyty
v nasich lidznich?
O kvalita a rozsah sluZeb stéle stejné
O kvalita a rozsah sluZeb horsi

v éem:

O kvalita s rozsah sluZeb lepsi

v ¢em:

1) Lécil jste se jiz v jinych ldznich se zaméFenim na 1écbu pohybového dstroji?
O NE
O ANO
Pokud ano, prosime, uvedte v jakych l4znich, pfipadné kolikrét:

12) MiiZete porovnat vasi spokojenost v Liznich Aurora v porovnani s predchozimi pobyty v naSich laznich?
S predchozimi zkuSenostmi v jinych ldznich?

O vice spokojen(a)
O  stejné spokojen(a)
O méné spokojen(a)
proc?

13) Mohl(a) by jste si jako samopléitce pobyt v liznich dovolit?

O NE
O ANO
Pokud odpovédje ,,ano", tak kolikrdt by jste byli ochotni navstivit lazné?
O  vicekrét do roka
O jednou ro¢né
O jednou za 2 roky

O s viceletou pfestavkou

Poznimky, pripominky, vlastni ndvrhy:

Dékujeme, Ze jste si na vyplnéni dotazniku udélali cas. Vyplnény dotaznik odevzdejte, prosim, do schrdanky u informact
obchodniho iiseku.
Prejeme Vdm prijemny zbytek pobytu.
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7 Uéel
Dokument je podkladem pro management spole€nosti pro sestaveni anualnich
plant investic, cenotvorbu, anualni marketingové a financni plany.

8 Rozsah platnosti

Uvedena ustanoveni jsou zavazna pro management firmy a plati ve
stfednédobém horizontu, tj. pro planovani do roku 2010.

9 Definice pojmu a zkratek

Nejsou

10 Odpovédnost

Odpovédnost za fizeni planovani ma feditel, schvalovani pfislusi jednatelim.

11 Vize firmy

Chceme byt nejlepSimi ¢eskymi laznémi Uspésnymi i v evropském kontextu,
které 1éCi pohybovy aparat. Nasim cilem je poskytovat vynikajici IéCebné
lazenské sluzby a Spickoveé relaxaéni a rekondiéni sluzby doplnéné kvalitnimi
sluzbami hotelovymi. Své sluzby chceme poskytovat pfedevSim evropské
klientele.

12 Politika jakosti

1/ Nasim zakaznikdim usilujeme nabizet sluzby individualné diferencované
podle potieb jednotlivych klientd zahrnujici flexibilni balneosluzby, hotelovy
servis v arovni *** az **** hotell, vSe poskytované v moderni infrastrukture
ochotnym a kvalifikovanym personalem. Usilujeme o vytvorfeni natolik
komplexnich sluzeb, Zze 24 hodin z kazdého dne pobytu klienta v laznich
dokazeme naplnit hodnotnym programem.

2/ Zaméstnanclim za predpokladu vysokého pracovniho vykonu nabizime na
region nadprimérny vydélek, kontinualni vzdélavani v profesnich dovednostech
a hmatatelnou podporu pfi individualni snaze o zvyseni vlastni kvalifikace.
Mimo to jsme pfipraveni poskytovat veSkeré sportovni a IéCebné kapacity lazni
zaméstnanclm za mimofadné vyhodnych podminek. Nabizime moznost
zvySovat jazykovou vybavenost v8ech zaméstnancl. Chceme byt socialné
odpovédnym zaméstnavatelem.

3/ V§em obchodnim partnerim usilujieme poskytnout jistotu dlouhodobé
spoluprace na bazi vzajemné vyhodnosti a divéry. Vyznamnym odbératelim
(zdravotni pojistovny a cestovni kancelafe) nabizime exkluzivni partnerstvi,



dodavatelim pak jistotu spoluprace s kvalitnim partnerem peclivé plnicim své
zavazky.

4/ Pro vlastnika spole¢nosti, mésto Tfebor, chceme byt spole€nosti, ktera
usiluje a dosahuje neustalého rustu jak v hmotnych a financnich ukazatelich,
tak i v celkové kvalité péce o klienty i zaméstnance. Spole¢nosti, ktera celou
svou Cinnosti stale zlepSuje dobré povédomi a povést Treboné.

5/ Obyvatelum Treboné a okoli nabizime dostupné sportovni a relaxacni
zadzemi a moznost pfednostné Cerpat IéCebnou pédi lazni.

6/ NaSi predstavou je budovat neustale se modernizujici firmu, ktera umi
s kratkou odezvou reagovat na nové pozadavky trhu; firmu dosahujici v ¢ase
stale lepSich vysledku; firmu, ktera se bude stale zlepSovat a bude i takto
vnimana veskerym svym okolim.

13 Cilova klientela

S ohledem na vizi firmy tvofi cilovou klientelu dvé zakladni skupiny hostu:

1/ klientela samoplatecka, nakupujici zejména relaxac¢ni, rekondiéni a
wellness pobyty a to véetné klientely korporatni nakupujici pobyty pro
zaméstnance. Vzhledem k predpokladanému nejistému vyvoji na trhu
lééebnych pobytd hrazenych ze zdravotniho pojisténi se jedna o

preferovanou klientelu.

2/ klientela pojisStovenska (komplexni lazeriska |é€ba a pfispévkova lazernska
|é€ba), ktera v souCasné dobé pfinasi vySSi marze predevSim diky
dlouhodobosti pobytu a SirSimu spektru a objemu nakupovanych sluzeb,
zejm.léCebnych. Jedna se vSak o klientelu s krajné nejistou perspektivou.

PFfi zachovani podminek ceteris paribus (nezménéné vnéjSi podminky) je
stanoven cil dosazeni 50-60% podilu samoplatecké klientely.

Preferovana je klientela Ceska a obecné stfedoevropska.

14 Zasady cenové politiky

PFi zaznamenani skutenosti ubytku pojistovenskeé klientely a vzhledem k faktu,
Ze proti srovnatelné klientele je cenova uroven sluzeb firmy vysSi se konstatuje,
Ze ve stfednédobém horizontu nelze pfedpokladat vyznamné zvySovani cen.
S ohledem na vyvoj lazenstvi byly pro rok 2005 zavedeny mimosezonni ceny
(faktické snizeni pramérnych cen).

Opét za podminky ceteris paribus se predpokladd po dokonc&eni
wellnesscentra zvySeni cen o ca 5%, je mozné i dalSi postupné zvySovani cen
za pfedpokladu souasného zvySovani standardu sluzeb.



15 Sestaveni financénich plant

Annualni finan¢ni plany firmy jsou sestavovany dle pfislusné smérnice, obecné
se predpoklada uplatiovani nasledujicich parametr(:

1/ primérné osobni naklady porostou ro€né minimalné o vysi inflace

2/ naklady na nakup sluzeb, materialu a energii porostou roéné maximalné o

tempo ristu vynosu

3/ rust vynosu je predpokladan vyssi nez rust naklada
4/ dil¢i hospodarisky vysledek je planovan kazdorocné vyS$Si nez v roce

predchozim

VySe uvedené neplati, pokud v pribéhu roku dochazi k omezeni provozu a
odstavkam v disledku modernizaci, rekonstrukci a oprav. Pfislusné veli€iny
jsou pak patficnym zplsobem upravovany.

16 Planovani investic

Investice do majetku firmy jsou planovany z rozpo&tu mésta ,pfip.z prostredku
firmy. Pfedpokladané investice k budoucimu uskute€néni jsou pfiloZzeny nize:

"stavebni investice" - potieba aktualni

hlavni rozvod vody v arealu
otevfeni loZiska slatiny

stfechy

balkony

klimatizace jidelen a kuchyné
fasada pavilonu F v&etné oken
vytahy

modernizace vybaveni kavarny

2000 000 K&
7 000 000 K¢
4 000 000 K¢
4 000 000 K¢
1 000 000 K¢
4 000 000 K¢

500 000 K¢
2 000 000 K&

24 500 000 Ké

"stavebni investice" - vyhled

okna ubytovaci pavilony
okna ostatni

30 000 000 K&
10 000 000 K¢

nabytek na pokojich pavilonu "B" 6 000 000 K¢&
pozarni schodisté 1 500 000 K&
5.jidelna z atria 5 000 000 K&
1.¢ast golfového hristé 12 000 000 K¢
sportovisté 2 000 000 K¢&
fasady 10 000 000 K&

76 500 000 Ké




17 Moznost integrace €innosti spoleénych s BLT

S ohledem na jiz probihajici koordinaci nékterych aktivit mezi s.r.o. Lazné
Aurora a s.r.o. Bertiny lazné Trebon je ve stfednédobém horizontu uvazovano o
zalozeni nového ,spole¢ného” s.r.o. a o prevedeni nékterych aktivit do
.zastfeSujici“ spoleCnosti jako prvni krok k integraci obou stavajicich
lazeriskych s.r.o. (pfip:dné je mozné integrované Cinnosti zaradit k jedné ze
stavajicich obchodnich spoleénosti).

Pfipadné Cinnosti, které by mohla s.r.o. Slatinné lazné Tfebor vykonavat:

» Logistika — vyhoda spole¢nych nakupl se maze projevit silngjsi vyjednavaci
pozici pfinasejici moznost ziskani lepsich dodavatelskych cen, mlze snizit
celkové naklady na tuto ¢innost (pocty skladnich, objednavajicich atp.) a pfinést
uspory diky spojeni informaci o dodavatelich (ne vzdy musi mit jedno €i druhé
s.r.o. toho nejlepsiho dodavatele, jisté se v nékterych komoditach rizni)

» Marketing, obchodni €innost, prodeje lazefiskych sluzeb — zde se nabizi Siroké
rozpéti integrace: od obchodniho odd., které se bude snazit zajistit nezavislym
lazefiskym domum co nejbonitnéjsi klientelu (Castecné to tak jiz probiha) az po
spojena obchodni oddéleni v€etné pfijimacich kancelafi, sjednocenou cenovou
politiku a nakladanim s ubytovaci kapacitou LA i BLT spole¢né z jednoho
mista.

» Sprava IT, SW a HW — v soucasnosti je vykonavana stejnym spravcem a
provozujeme stejny lazenisky SW, nabizi se moznost provozu jediného serveru
a spravy z jednoho mista, coz by mélo znamenat nizZsi naklady na HW a
levnéjSi provoz lazenského SW.

> Cinnost spoleéné cestovni agentury: definitivni slougeni kulturnich oddéleni a
rozSifeni jejich Cinnosti by mohlo pfinést nové sluzby klientdm a nové pfijmy.

Budouci mozné spojeni obou lazefiskych spole€nosti do jediné, coz v pfipadé jediného
majitele jisté nepostrada logiku, by mohlo mimo vy3e uvedeného pfinést:
» Snizené naklady na administrativu: jedina uctarna, jeden auditor, jeden danovy
poradce, pravnik jen pro jeden subjekt
» SniZzené naklady na doprovodné &innosti: jedna udrzba, jedni technici, spole¢na
autodoprava, centralni sklady atd.

18 Kontrola a aktualizace

Kontrolu a aktualizaci této smérnice provadi 1x roné zpracovatel dokumentu.
Prvni kontrola bude provedena rok po vydani této smérnice.

Povinnosti kazdého zaméstnance firmy, ktery pfi své praci vyuziva tuto smérnici
je neustale sledovat jeji aktualnost a funk&nost a upozornit zpracovatele na jeji
nedostatky a potfebu zmén.
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