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1 UVOD

Lazenstvi patfi k produktim cestovniho ruchu od davnych dob a i dnes je velice
aktualni. Klienti 1azn€¢ navstévuji nejen k 1écbé akutnich onemocnéni, ale také kvili
relaxaci a wellness jako samoplatci. Dle Paskové & Zelenky (2002, p. 158) je ,,souhrnnym
cilem lazenstvi prevence a lé¢eni lidskych chorob, relaxace a regenerace sil. Je spojeno
s vyuzivanim sily ptirodnich 1é€ivych zdrojt, krasy pfirodniho i kompozice kulturniho
prostiedi®.

Nedilnou soucasti lazenskych lé¢ebnych procest je také pohybova aktivita. At uz
jako soucast procedur, ¢i pouze jako dopln€k v dennim reZimu pacienta. ,,Podle
souCasnych odhadi mé zhruba 60-70 % svétové populace nedostatek pohybu...
Pohybova aktivita je pfitom piirozené nedilnou soucasti zdravého Zivotniho stylu®.
(Vitek, 2008, p. 120).

Tato problematika souvisi ptedev§im s civilizaénimi onemocnénimi a se sedavym
zpusobem zivota dne$ni populace. Dle Vitka (2008, p. 121) ,,snizuje pohybova aktivita
napf. riziko vzniku nemoci srdce, rakoviny tlustého stieva, prostaty, prsu a plic, zabramnuje
osteoporoze, snizuje vyskyt depresi a ma obrovsky vyznam v prevenci diabetu
a podobné*.

Toto téma jsem si vybrala, jelikoZ mé zajima, jak lazn¢ funguji, které sluzby nabizeji
klientim v silném konkurenénim prostiedi, zda jsou schopny reagovat na aktualni pfani
a stiznosti klientli a také zda se klienti opétovné vraceji. ,,Cilovy obraz a spokojenost
navstévniki  jsou dulezitymi  prediktory zaméru znovu  navstivit (Yoon,
Y., & Uysal, M. 2005, p. 45).

Tato prace se zabyva rozborem vysledkll dotaznikového Setfeni mezi klienty
Priessnitzovych lé¢ebnych lazni a. s. v roce 2016. Data pochazi z dotazniku vytvoreného
obchodnim oddélenim PLL a.s. a realizaci komer¢ni firmy ASK NOW, jez dodala tablety,
na kterych mohli klienti dotaznik vyplnit. Diky odborné praxi, kterou jsem v laznich
absolvovala v unoru 2016, jsem se zapojila k jeho tvorbé a sledovani vysledku v praxi.
Vysledky této prace mohou pomoci vedeni lazni k inovativnim zménam, jez na zakladé
klientskych nazort mohou byt vychodiskem pro zvyseni kvality sluzeb i pro tvorbu

novych produkti.



2 PREHLED TEORETICKYCH POZNATKU

2.1  Charakteristika sluzeb

Sluzby z v§eobecného hlediska maji na rozdil od hmotnych produkti specifické
vlastnosti, mezi néZ patii nehmotnost, neoddélitelnost od osoby poskytovatele, variabilita
a pomijivost (Jakubikova, 2012).

Poskytovatelé sluzeb by méli respektovat nékolik znakt jejich kvality, jez muze
zakaznik rozpoznat. Zakaznik na zdklad¢ téchto ukazatelli, komplexné hodnoti kvalitu
sluzeb v pribéhu ¢i po konci jejich poskytnuti. Vysledny dojem je tedy uceleny zazitek.

e Spolehlivost a schopnost poskytnout a dodrzet bez zavad to, co se
slibilo.
e Orientace na zidkaznika (jakou individualni mirou se na zikaznika
orientujeme).
e Zodpovédnost a ochota pomoci zakaznikiim a poskytovat jim vcas
sluzby a informace.
e Serioznost a zdvorilost na zakladé zkuSenosti pracovniku, jez vyvolaji
Vv klientech duvéru a jistotu.
e Komplexni dojem (upravenost a vzhled personalu, esteti¢nost
prostiedi, vybavenost zarizeni).
Spolehlivost a schopnost poskytnout a dodrzet bez zavad to, co se slibilo, svéd¢i
o loajalit¢ a urovni daného subjektu. Ze strany poskytovatele sluzeb je zcela zasadni plnit
slibené. Protoze zakaznik si velmi dobfe pamatuje a ndsledné se rozhoduje na zaklad¢
ptedchozi zkusenosti. ,,Marketing relies on the idea that organisations should have the
customer as the central focus for all their activities” (Horner a Swarbrooke, 2016, p. 6).
Vnimani individualniho zakaznika je v nékolika rovinach a na jejich zakladé si
nasledné vytvaii poznatky do budoucna. Jakou individudlni mirou se na zakaznika
orientujeme je znak vypovidajici o pfistupu daného subjektu k dil¢im zakaznikim.
,Consumer experiences are multidimensional and unique for each situation and
consumer” (Walls, Okumus, Wang, & Kwun 2011, p. 19). Vyse uvedena definice
znamena, ze je v zajmu poskytovatell sluzeb, aby pristupovali ke kazdému zakaznikovi

a situaci zvlast.



Zodpovédnost a ochota pomoci zdkaznikim a poskytovat jim vcas sluzby
a informace je komplexni soubor znakd, ktery vypovida o zaméstnancich a jejich pro
klientském pfistupu. Zamestnanci by méli byt vnitiné motivovani plnit pozadavky klientt
a pomahat jim pii feSeni kazdodennich ukona.

Dutlezita je rovnéz seridznost a zdvoftilost na zdklad¢ zkuSenosti pracovniki, jez
vyvolaji v klientech diivéru a jistotu. Personal v zatizeni poskytujicim sluzby by mél byt
vzdé¢lan v oboru, ¢i disponovat alespon zkuSenostmi z oboru. ZkuSenosti ve sluzbach lze
ziskat jiz pfi studiu hotelovych a obdobnych skol, jez zajistuji studentim praxe v rdmci
daného studijniho programu. Uspésné poskytnuta sluzba by méla byt zajiiténa vysoce
kvalifikovanym personalem (Ottenbacher a Harrington, 2010).

Bod zabyvajici se komplexnim dojmem, jakoZz je upravenost a vzezieni personalu,
estetiCnost prostfedi, vybavenost zafizeni, je zvlasté dilezity pfi prvnim kontaktu klienta
s prostfedim. Host hodnoti a vnima prostfedi komplexné, se vSemi okolnostmi.
,,Hospitality companies should find ways to differentiate themselves from their respective
competitors. One way this can be achieved is by focusing on the design and delivery of
service experiences in an effort to increase satisfaction and loyalty” (Walls et al., 2011,
p. 10).

Dle Gucika (2000) l1ze v podniku s efektivnim systémem fizeni kvality dosahnout
vysSich prodejti a prosperity subjektu. Takovyto subjekt poskytuje sluzby, jez uspokojuji
potieby a ocekavani zdkaznikl. Tyto sluzby musi odpovidat domacim a mezinarodnim
standardiim, byt cenové dostupné v porovnani s konkurenci a pro podnikatele ziskové.
Na strané nabidky daného subjektu je nezbytné zaméreni na nasledujici skupiny
kvality sluzeb:

e Technickd vybavenost odpovidajici Klasifika¢nim standardim
a kapacita zarizeni.

e Personal (jeho pocet, kvalifikace a odbornost, zkuSenosti, empatie,
motivace a efektivni komunikace se zikaznikem).

e Standardy pracovnich postupi pri poskytovani sluzeb (doba
poskytovani sluzby/ dodaci lhita, ¢ekaci doba, kontrola kvality,
hygiena, bezpe¢nost, pribéZna kontrola atp.).

e Marketingova komunikace, prizkum trhu, prehled o konkurenci,
sledovani novych trendd, inovace technologii a sluZeb, ofekavani

a potieby klienti.
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e Prislib sluzeb zakaznikovi, jako poskytovani a dostupnost informaci,

vyFizovani reklamaci a FeSeni disledku nedostatku sluZeb.

Technické vybavenost odpovidajici klasifikacnim standardim a kapacita zatizeni.
Vsechna zafizeni, v nichZ jsou provozovany sluzby, se musi fidit mistnimi zakony
a predpisy.

Do skupiny kvality sluzeb je zatazen i personal. Jeho pocet, kvalifikace
a odbornost, zkuSenosti, empatie, motivace a efektivni komunikace se zakaznikem.
,Creating synergies between different activities requires effective configuration and
the management of organisational resources, including human capital
and competencies” (Prakash, C., Altinay, L., Harrington, R. J., Okumus, F., & Chan, E.
S. W, 2013, p. 19). Dle Grahama (2008) muize komunikace se zakazniky a zlstani s nimi
v kontaktu napliiovat jejich oc¢ekdvani. Efektivni komunikace mize zvySit povédomi
0 respektovani zakaznika a dat mu najevo, ze nam na ném zalezi. Jako piiklad uvadi
Graham (2008) komunikaci pied piijezdem hosta, kdyz je pozdé a my ho oslovime, zda
je v8echno v pofadku a my tim eliminujeme jeho Stres a nervozitu z piijezdu v urcity cas.

Standardy pracovnich postupti pii poskytovani sluzeb jsou ve sluzbach
normalizovany dle mezindrodnich norem ISO, mistnich zdkonti a vyhladSek a dale pak
smérnic Evropské unie. Patii do nich doba poskytovani sluzby/ dodaci lhtita, ¢ekaci doba,
kontrola kvality, hygiena, bezpecnost, prubézna kontrola a podobné.

Marketingovd komunikace je soubor znakd jako prazkum trhu, piehled
o konkurenci, sledovani novych trendti, inovace technologii a sluzeb, ocekavani a potieby
klientd. Subjekt by mél marketingu rozumét do hloubky a osvojit si jednani se svymi
zakazniky. VétSina spole€nosti ale problematice nerozumi, a tak uplatiiuje metody
pokus-omyl, jak presvédéit zakazniky, aby si sluzbu ¢i zbozi kupovali, spise nez slozitym
pochopenim téchto sofistikovanych nakupnich procest (Horner a Swarbrooke, 2016).

Skupinu znakt kvality sluzeb uzavira dle Gucika (2000) ptislib sluzeb zakaznikovi,
jako poskytovani a dostupnost informaci, vyfizovani reklamaci a teSeni disledku
nedostatku sluzeb.

Informacni a komunikac¢ni technologie jsou v turistickém sektoru nezbytné a bez

nich se neobejdou nejen podnikatelské subjekty, ale ani sami turisté.
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Informace by m¢ly byt zdkaznikiim poskytovany na vysoké urovni a na druhou
stranu mohou 1 podnikatelské subjekty vyuZit informaci od hosti pro pfipadné zvySeni

duvéry, loajality a zapamatovani znacky (Horner a Swarbrooke, 2016).

2.2  Kyvalita sluzeb

Dle zakladnich norem systémt fizeni je mezinarodn¢ akceptovana definice kvality
(= jakosti) jako: ,,Stupen splnéni pozadavkl souborem inherentnich znak, tj. Soubor
trvalych znakt produktu” (http://www.eiso.cz/informacni-servis/eiso-slovnik/).

Vyraz ,,stupen®, jez je uveden v definici, ¢ini z jakosti méfitelnou kategorii, jejiz
stupeit mame moznost rozliSovat.

Potieby jsou obvykle dany seskupenim pozadavkii externich zdkazniki
(tzn. jejich potieb a oCekavani), dalsich zainteresovanych stran a také legislativy. Slovni
spojeni ,,inherentni charakteristika“ 1ze povazovat za produkt ¢i sluzbu, ktera je pro néj
typicka. Nenadal, J., & Plura, J. (2008, p. 13, 14) uvadi ptiklady jako ,,viin¢ pro parfém,
vykon pro jakykoliv motor a podobné”. Na zaklad¢ informaci uvedenych vyse je ziejmé,
ze pojem jakost piedstavuje komplexni vlastnost vyrobki, sluzeb, informaci, lidi
I systému, projevujici se urcitou mirou schopnosti plnit pozadavky, které jsou na né
kladeny. Zaroven je znakem, ktery umoziuje charakterizovat a rozliSovat podobné
produkty ¢i sluzby a ptitfazovat jim rozdilnou hodnotu.

Pro oznaceni minimalnich pozadavkl jednotlivych tfid ubytovacich zatizeni je
pouzivano oznaceni ,klasifikace”. Pojmy ,standard” a ,,standardizace” jsou chapany
jako pojmy obecné stanovujici pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.
,Kategorizace™ oznacuje proces, kdy dochazi k dé¢leni ubytovacich zafizeni do
jednotlivych kategorii (hotel, penzion apod.).

,Certifikace oznacuje proces udéleni Certifikatu a Klasifika¢niho znaku dle
Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel
garni, penzion, motel a botel” (http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6).

Kvalita fizeni je koordinované ¢innost pro vedeni a fizeni organizace se zietelem
na kvalitu.

Dle webovych stranek www.eis0.cz je manazer kvality nebo-li predstavitel vedeni,
zaméstnanec spolec¢nosti, ktery ma stanoveny prislusné kompetence a je odpovédny za

zavedeni systému tizeni kvality (QMS) a jeho udrzovani.

12


http://www.eiso.cz/informacni-servis/eiso-slovnik/
http://www.eiso.cz/

Musi rovnéz podporovat povédomi 0 pozadavcich zikaznika ve spoleCnosti.
Je odpovédny za predkladani zprav vedeni dané¢ho subjektu o stavu systému fizeni
a moznostech jeho dalsiho zlepSovani (http://www.eiso.cz/informacni-servis).

,»As service quality is becoming a major part of business practice, it is important to
be able to measure and research its effectiveness”(Wong Ooi Mei, Dean, a White, 1999,
p. 136.). Kvalitu sluzeb nelze jednoznaéné definovat, mezi spole¢né znaky kvality sluzeb
patii subjektivni charakter a je ddna zejména preferencemi, ocekdvanim a vnimanim dané
cilové skupiny. Palatkova (2006, p. 65) ji definuje: ,,to, co si klient pieje plus to, co mize
destinace klientovi nabidnout v ramci diferencovani a profilace svého produktu ve
srovnani s konkurenty”. Dle Beranka (2013, p. 251) je ,.kvalita velmi dtlezitou oblasti
fizeni v hotelovém primyslu” coz lze zobecnit i se sluzbami v cestovnim ruchu.
Lze ji definovat jako soubor uzitnych znakt (vlastnosti), které jim davaji schopnost
uspokojovat potfeby a napliiovat ocekavani Gcastnikti cestovniho ruchu. Tyto znaky |ze
merit kvantitativné neboli méfiteln¢ a kvalitativné ¢ili porovnatelné. Kvalitu sluzeb
je mozné posuzovat dle nabidky i poptavky. Ke znakiim poptavky fadime seriéznost,
spolehlivost, loajalitu, dojem, zodpovédnost a orientaci na zakaznika. Z hlediska nabidky
jsou to znaky jako zaméstnanci, technicka vybavenost, pracovni procesy, marketingova

komunikace nebo poskytovani informaci zakaznikim (Studnicka, 2011).

Kvalita turistické destinace je definovana Svétovou organizaci cestovniho ruchu
jako vysledek procesu, ktery zahrnuje uspokojeni v§ech potieb, pozadavkl a ocekavani
spottebitelli v oblasti cestovniho ruchu za pfijatelnou cenu v souladu se vzijemné
pfijatymi smluvnimi podminkami a implicitnimi faktory, jako je bezpe¢nost a ochrana,
hygiena, pfistupnost, komunikace, infrastruktury a vetejnych zatfizeni a sluzeb. Zahrnuje
také aspekty etiky, transparentnosti a tcty k lidskému, pfirodnimu a kulturnimu prostredi

(http://destination.unwto.org/content/conceptual -framework-0).

Kvalita, jakozto jeden z klicovych faktorti konkurenceschopnosti cestovniho ruchu,
je také profesionalnim nastrojem pro organiza¢ni a provozni ucely pro dodavatele

cestovniho ruchu (http://destination.unwto.org/content/conceptual -framework-0).

S kvalitou sluzeb tzce souvisi jejich standardizace. Ta je charakterizovana jako
proces, ktery 1ze obecné definovat, jako konstantni nastaveni urcitych parametri zbozi ¢i
sluzeb. Zbozi a sluzby jsou hodnoceny zvlad$t a normalizovdny s cilem pfispet
k manazerskému fizeni. Diky normam Ize minimalizovat a ptedvidat chyby, coz pomaha

snizovat rozdily mezi zaméstnanci (Jones et al., 1994).
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Standardizace skyta prostiedky pro udrzeni miry kvality a musi byt bez
nedostatkt. K vyhodam, jez jsou spojeny se standardizaci, patii usnadnéni uzavirani
smluv, sledovani pohybu cen za poskytované sluzby, zvySeni davéry, zvySeni ochrany
spottebiteltl a jejich spokojenosti. Na druhou stranu mtize byt novy produkt, at’ uz sluzba,
¢i zbozi, predstaven sriznymi inovacemi. Zakaznici mohou vyjadiit své potieby
a pomoct tim tak obchodnikiim piesné splnit specifické pozadavky zakazniki (Wind and
Rangaswamy, 2001). Lze konstatovat, Ze existuji spole¢nosti, které maji plné
standardizované sluzby, ale i spole¢nosti zaméfené na zcela individualizované sluzby, na
pfizptsobeni a plnou personalizaci pro daného jednotlivce (Kasiri, L. A., Cheng, K. T.
G., Sambasivan, M., & Sidin, S. M. 2017).

Priessnitzovy 1écebné lazn¢ a. s. jsou certifikovany normou 1SO 9001:2015. Tato
norma byla vytvafena s cilem reagovat na zmeénu prostifedi a reflektovat zkuSenosti
z dlouholeté aplikace stavajici verze. Mezindrodni organizace 1SO pozaduje inovace
norem kazdych 5 let, aby byla dodrzena kvalita a adekvatni reakce na management kvality
Vv podnikatelském a spolecenském prostredi.

Norma si dava za cile udrzeni trovné a hodnot pro firmy a jejich klienty. Pozaduje
vétsi kompatibilitu obecného managementu firmy a ostatnich systému fizeni kvality. Coz
zvy$i zapojeni top managementu do tvorby politiky a cildi a pomize
k odstranéni oficialnich procedur udrzovanych pouze z divodu certifikace. Na druhou
stranu pro splnéni téchto pozadavkt bude muset organizace provést urcité obmény
Vv oblasti kompetenci a obecného managementu.

Velmi vyznamnym krokem je zavedeni systému fizeni rizik, jez velmi souc¢asnym
a propracovanym zpisobem pomuze urcit priority organizace a vyloucit nepodstatné
historicky zavedené procesy a fungovani.

Norma vyzaduje Sirsi definovani pozadavkl zdkaznik( a zainteresovanych stran
a propojeni s marketingem firmy, tedy moznosti, jak je jesté 1épe uspokojovat. Né&jaké
pozadavky a normy ztratily jistou miru konkrétnosti v oblasti definovani pravomoci
a povinnosti, coz mize byt vnimano negativné a je napravovano az v prilohach normy

(http://www.is0.cz/is0-90012015).
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2.3 Hodnoceni spokojenosti zakaznikt

Dle Vastikové (2008) pouziva zakaznik pét zakladnich kritérii pfi hodnoceni

kvality sluzeb, jez 1ze shrnout do nésledujicich pojmt:

e Hmotné prvky (odév a vzhled zaméstnancti, technicky stav a vzezieni budov,
zatizeni, objektl, Giprava pisemnosti, komunika¢nich a informac¢nich material).
Déle také standartni zpracovani hmotného produktu, ktery je soucasti dodavky

sluzby, jako naptiklad porce jidla ve stravovacim zatizeni.

e Spolehlivost (ptfesnost vykonu dané sluzby, naplnéni uzitku spojeného

s poskytnutim sluzby).

e Schopnost reakce (snaha, vstficnost, adaptabilita, schopnost reagovat na potieby

zakaznika).
e Jistota (schopnosti, kvalifikace, slusnost, davéryhodnost, bezpecnost).

e Empatie, pochopeni vciténi se a pochopeni potieb a pozadavkil zakaznika,

snadny piistup ke sluzbé, dobra komunikace (Vastikova, 2008).

Beranek (2013) svysSe zminénymi body souhlasi a piidava faktory, jez ovliviuji

hodnoceni kvality sluzeb daného zédkaznika.

e Pohlavi a vék zdkaznika (mladsi hosté maji ve vétSin€ pripadd nizsi pozadavky

nez klienti stfedniho véku).

e Zdravotni stav (jako priklad je uveden host na voziku- nutnost bezbariérového

ptistupu).

e Majetkové poméry.

e Vzdélani (lidé s dosazenym vysSim vzdélanim maji vétSinou vyssi naroky i na
poskytované sluzby).

e Zivotni styl (milovnik p&3i turistiky bude mit nejspi niz§i naroky neZ turista,
ktery je zvykli travit dovolenou vleze u more ¢i bazénu).

e Misto trvalého bydlisté, historie a tradice (obecné maji klienti z tradi¢né
chudsich regiont nizsi pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb nez napriklad

lidé z Prahy a velkych mést).
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., Ihe word satisfaction is the most appropriate label for the range of attitudes and
feelings that customers hold about their experiences with an organisation” (Hill, Roche
a Allen, 2007, p. 3). Pojem spokojenost je autorem povazovana za komplexni soubor
pociti, postoju a stanovisek, které Klient zaujima po vyuziti sluzeb ¢i zakoupeni vyrobku
v daném subjektu.

Hill (2007) uvadi, ze existuje nékolik zpusobi, jak lze zjistit spokojenost
zakaznikl. Patfi mezi né prizkumy trhu, dotazniky spokojenosti ale i jednodussi
a levnéjsi zpisoby, jako naptiklad analyzovani stiznosti, popfipad¢ knihy hostl, zpétna

vazba od zaméstnancti, nebo monitoring zvysovani ¢i snizovani prodeju.

Dale 1ze sledovat vnitini vysledky ve firm¢, jako rychlost rozhodovani. Rovnéz
také procento zakaznikli, jez je obslouzeno v urCitém case, odpovidani na telefony
a emaily. Tyto oblasti mohou napovédét informace a nestoji to tolik jako pruzkumy.

Mystery shopping muize taktéz odhalit zajimavé informace o zkuSenostech zakaznika.

Mystery shopping je definovan dle Margaret Erstad (1998) jako nastroj pro
hodnoceni a zlepSovani sluzeb zakaznikim. Realizaci provadi tzv. Mystery shopper.
Tato metoda je charakterizovana jako sekvence souvisejicich krokt, jez uzce souvisi
stizenim lidskych zdroji a zapojenim zaméstnanct. Proces zalind vytyCenim cili
programu, pokracuje vyhodnocenim, odménovanim chovani a naslednym provadénim
zmén. Ulast zaméstnancll je povazovana za nejvyznamngjsi slozku celého vyzkumu.

V ném se hodnoti vSechny faze jeho vyvoje.

Vyzkum spociva v zapojeni faleSnych nakupujicich (Spiontl), jez se vydavaji
za zakazniky a zjist'uji, jaké jsou standardy spolecnosti a jaky ma dany subjekt postoj
k feSeni problému. Pfed samotnym vyzkumem musi znat Mystery shopper, jaké body
budou vyhodnocovany. Na zakladé vysledkil 1ze vyhodnotit informace, jez mohou
pomoci pii budoucim poskytovani sluzeb vice, nez samotné zjisténi jako vykon a chovani

jednotlivého zaméstnance (Erstad, 1998).

Marketingové pruzkumy rozdéluje Parasuraman, Grewal a Krishnan (2006)
na dvé skupiny a to interni (in-house marketing reserch) a externi (external marketing
reserch). Interni marketingovy pruzkum si provadi dany subjekt sam. Tuto studii ma na
starost urCité pracoviste ¢i jednotlivy zaméstnanec. Interni vyzkum provadi vétSinou malé

a stfedni podniky.
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Druhy kontaktuje firmu zvendi a ta mu nasledné prizkum vypracuje, poptipadé
si necha vyzkum vypracovat danym oddé€lenim firmy, jez je vtomto oboru
specializované. Nastroji pro méfeni kvality sluzeb je velké mnozstvi. Nize uvadim
nejvhodnéjsi metody pro ucely této prace. Méteni kvality sluzeb slouzi pro dany subjekt

jako zpétna vazba a je pouze na ném, jak na dané podnéty zareaguje.

2.4 Metoda SERVQUAL

Tato metoda méteni kvality sluzeb byla popsana roku 1985 v USA a postupné
revidovana a vyvijena.

Predstavili ji autofi A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry. Jejim zakladnim
principem je tzv. paradigma rozporu mezi piedstavami zakazniki a tim jaka sluzba je jim
poskytnuta. Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zalozen na tzv. GAP modelu,
tzn. modelu mezer (gaps). Metodika pracuje s mezerami mezi jednotlivymi prvky procesu
poskytovani sluzeb, které zdkaznik vnima. Na zakladé¢ kvalitativnich vyzkum nalezli pét
mezer.

Gap 1 (Mezera 1) — Rozdil mezi tim, co zdkaznik realné¢ ocekava a co si vedeni
spole¢nosti mysli, Ze o¢ekava. Pro zmensSeni této mezery je vhodné provadét prizkum
minéni zadkaznikli a zaznamendavat dilezitd data. Dale naslouchat persondlu, ktery
ptichazi do styku s klienty a zplostit hierarchickou strukturu spole¢nosti.

Gap 2 (Mezera 2) — Nastava pii nesouhlasu charakteristik sluzeb, které¢ vytvari firma
a o¢ekavanim zakaznikili. Tato mezera predstavuje bariéry, které stoji vedeni firmy v cesté
pii naplnovani sluzeb, jez zédkaznici ocekavaji a tim snizuji jeji kvalitu. Nejcastéji jsou
zpusobeny situaci na trhu, nizk¢é usili vedeni ¢i nedostatkem ekonomickych prosttedkti
Gap 3 (Mezera 3) — Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal, technologie
aprocesy) nedodrzi dané standardy zarucené klientlim at’ uz pted, béhem nebo po prode;ji.
Gap 4 (Mezera 4)— Nastava, kdyz subjekt nedodrzi sliby zreklamniho sdéleni.
To znamena Ze, spole¢nost prostiednictvim jinych medii proklamuje jinou troven sluzby,
neZ nakonec poskytuje. Zakaznik vSak ocekava vysokou kvalitu, jeZ byla reklamovéna,
a proto nebude nasledné spokojen.

Gap 5 (Mezera 5) — Je souc¢tem vSech predeslych mezer, velikost mezer 1-4 se scita ve
vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici ocekavaji a tim co subjekt nabizi. Tento faktor je

vvvvvv

¢i minimalné naplnit (http://www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html).
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(https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6 _The-extended-gap-model-of-

Pii aplikaci metody SERVQUAL je nutné vyhodnotit mezery, jez jsou pii¢inou

Tangibles (Hmotné zajisténi), tedy to, co zakaznik vidi a s ¢im ptichazi do styku, napf.
zafizeni kancelaie, vybaveni spole¢nosti, personal, komunika¢ni zatizeni apod.

Reliability (Spolehlivost) znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné a piesné



https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6_The-extended-gap-model-of-service-quality
https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6_The-extended-gap-model-of-service-quality

Responsiveness (Odpovédny piistup), jestli poskytovatel ochotné zajistuje a pomaha
s rychlou obsluhou.

Assurance (Jistota), firma ma zazemi a schopnosti zajistit davéru a spokojenost.
Empathy (Empatie), poskytovatel se snazi o individualni, vnimavy a ohleduplny piistup
k zadkaznikGm.

Mezi téchto pét ¢asti je rozdéleno dalsich 21 vlastnosti, které vystihuji jednotlivé
aspekty popsanych trovni ze dvou pohledi klienta, a to ocekavani a vnimani. Vysledny
systém tvori 42 otazek a tvrzeni, které pak zakaznik hodnoti v dotazniku na stupnici 1-9
bodi (od tuplného souhlasu az po plny nesouhlas). Cim vétsi je pak rozdil mezi
o¢ekavanou a vnimanou kvalitou pfedstavovanou priimérnou znamkou bodu, tim vyssi je
uroven poskytované sluzby. Respondenti dale hodnoti relativni dalezitost vSech 5
rozmérd a jejich poradi. Metoda SERVQUAL je vyhodna pro vSeobecné pouziti,
kuptikladu pro srovndni urovné sluzeb s jinymi firmami v daném oboru.

(http://www.servgual.estranky.cz/clanky/whatis.html).
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2.5 Metoda SERVPEFR

Cronin a Taylor (1992) byli nejvétsimi Kkritiky metody méfeni kvality sluzeb
SERVQUAL. Zpochybnili koncepéni zaklad SERVQUAL a konstatovali, ze je matouci
a nepiesna. Proto navrhli metodu SERVPERF, pti¢emz tato metoda vychazi z metody
SERVQUAL, ale zamétuje se pouze na jednu jeho Cast, a to vnimani sluzby. Autofi
povazuji za dostatecné vénovat se do hloubky pouze okruhu zakaznikova vnimani sluzby.

Za vyhody povazuji autofi snizeni mnozstvi vyhodnocovanych dat na polovinu
a navic je mozno 1épe vysvétlit odchylky a rozdily v celkové kvalité sluzby, protoze je
pouzivana pouze jedna Skala. Pro samotny vyzkum se pak pouziva stejnych pét dimenzi
jako u SERVQUAL, tedy: hmotné zajisténi, spolehlivost, vnimavost, jistota a empatie.
Respondenti vsak voli odpovédi pouze na jedné Skale, a to jaka byla jejich spokojenost
s vyslednou sluzbou.

Z celkového hlediska tedy zjiStujeme, ze Skala SERVPEREF je vice konvergentni
(sbihavéjsi) a diskrimina¢ni. Skdla SERVQUAL je naopak mnohem pestiejsi na data,
na zaklad¢ kterych je mozno vysvétlit rozdily v celkové sluzb¢ a prifadit jim tak skore
kvality. Zalezi vzdy na cilech samotného vyzkumu, oblasti sluzeb a na autorech, ktery

z nastroju pro své vyzkumy pouziji (Jain a Gupta, 2004).

2.6 Metoda HOLSAT

Tento vyzkumny nastroj byl poprvé pouzit autory Tribem a Snaithem (1998) ve
studii zabyvajici se spokojenosti hostii se sluzbami na dovolené na Kubé. Studie si dava
za cil vypracovat ukazatele kvality sluzeb ze spotiebitelské perspektivy. Tato metoda
se snazi vyjasnit zmatek mezi pojmy v literatufe. Patii mezi n¢é: vnimand kvalita,
oc¢ekavani, vyznam a hodnoceni vykonu na stran¢ jedné a spokojenost s kvalitou sluzeb

na strané druhé.

HOLSAT se zabyva dvéma zasadnimi otdzkami. V prvni fadé jsou to atributy, které
dana destinace zahrnuje, a jsou obsazeny V daném vyzkumu. Na druhém mist¢ je to vzor
spokojenosti, ktery je méfen pravé s ohledem na tyto atributy. Lze fici, ze je HOLSAT
aplikovan v dané destinaci a omezen pouze na dobu dovolené (identifikace zasadnich
bodu z dovolené) a také prvek spokojenosti (jaké maji klienti postoje k témto atributiim,

jez zapticinuji uspokojeni ¢i nespokojenost).
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Nazev pochazi z anglického nazvu holiday (dovolena) a satisfaction (spokojenost).
HOLSAT se konkrétné zabyva proménnou a vicerozmérnym charakterem spokojenosti
zakaznika a jeho ocekavanim v urcité destinaci. Ve vyzkumech neni pouzivan pevny
soubor hodnoticich atributt, které jsou obecné pro vSechny destinace, ale misto toho je
generovana sada  nejvhodngjSich  atributh  pro  konkrétni misto  urceni
(Truong a Foster, 2006). Pfi vyuzivani metody HOLSAT jsou pouzivany tfi hlavni
nastroje vyzkumu a to: dulezitost (importance) — vykon (performance), metoda
SERVQUAL a SERVPERF (Tribe a Snaith, 1998).

2.7 Metoda TECHNIKA KRITICKYCH UDALOSTI (CIT)

Dle Gremlera (2004) se tato technika objevila v literatuie vénujici se marketingu
v 80. letech 20. stoleti. Tuto metodu lze pouzivat dle flexibilnich pravidel a je z ni mozné
ziskat mnoho konkrétnich informaci. Data jsou shromazd’ovana v podob¢ vlastnich slov
respondenta, a proto je povazovana za bohaty zdroj informaci. Dotazovanym je
umoznéno se zamyslet a dle vlastni paméti vyhodnotit, které udalosti byly pro né zasadni
a vyznamné. Respondent neni do odpovédi tlacen, odpovéd nema zadny ramec ani
rozsah. Metodu je zvlasté vyhodné pouzivat, jestlize je tézké pojmenovat dané jevy a neni
zde potfeba zadnych hypotéz, protoze ty piimo vystupuji z odpovédi zucastnénych.

Kritické udalosti je mozno ptimo sdélit a vyvodit z nich disledky pro vedeni spolecnosti.

Existuji autofi, ktefi tvrdi ze ,,CTI method is culturally natural method” coz je
mozné povazovat za metodu vyhodnéjsi nez tradi¢ni prizkumy, protoze v ni primarné
neexistuje zkoumana véc. Dale je vyhodna ve sdileni vlastnich nazort zakaznika, protoze

MU nejsou otazky iniciovany a naznacovany (Ruyter, Perkins a Wetzels, 1995).

2.8 Dalsi vyznamné metody méreni spokojenosti zakazniki

Analyza vykonnosti (IPA - importance—performance analysis) je Siroce pouzivana

analyticka technika, ktera vydava predpisy pro fizeni spokojenosti zakaznik.

IPA je dvourozmérna miizka zaloZzena na vnimani kvality atributl a vykonu atribut
od zakaznikd. V zavislosti na vzajemném pasobeni téchto dvou dimenzi Ize odvodit
strategie pro fizeni spokojenosti (Matzler, Bailom, Hinterhuber, Renzl a Pichler,
2004, p. 271).

22



Hodnoceni spokojenosti zdkazniki 1ze mérit také narodnim indexem spokojenosti.
Tyto indexy spokojenosti byly zavedeny koncem osmdesatych let. Claes Fornell zalozil
Svédskou spokojenost zakaznikd na zakladé barometru (SCSB - Swedish Customer
Satisfaction Barometer) v roce 1989 jako prvni narodni CSI (Customer satisfaction index)
pro domaci ndkupni chovéni a spotiebu. Barometr aplikoval na 130 firem z 32
prumyslovych odvétvi (Fornell, 1992). V roce 1992 byl zaveden zakaznicky barometr
v Némecku, dale roku 1996 v Norsku, nasledné v Dansku, Rakousku, Francii,
Nizozemsku, Svycarsku a postupné se pridavali zemé& i mimo Evropu jako Japonsko,

USA, Novy Zéland, Jizni Korea, Malajsie, Hongkong a Rusko (Kabare a Francis, 2014).

Hodnocenim kvality se zabyva i pfedni marketingovy expert Philip Kotler (2007)
a charakterizuje dotaznik jako ,nejrozsifenéjsi nastroj”. Z vSeobecného hlediska ma
dotaznik ,,fadu otazek predkladanych respondentovi k odpovédi”. Znamena to, Ze je
velmi flexibilni, zptsob kladenych otazek je Cisté na zadavateli a ten by mél dotazniky

vypracovat co nejpeclivéji a pred realizaci jej taktéz nechat otestovat.

Dotazniky mohou byt tvofeny otazkami otevienymi ¢i uzavienymi. Oteviené
otazky nenuti respondenta vybirat z jakychkoliv moznosti, respondent odpovida dle
svého uvazeni, vlastnimi slovy. Tyto informace maji dobry informativni charakter,
mutiZeme se z nich dozvédét mnohem vice nez z otdzek uzavienych. Otevienymi otazkami
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zpracovani a vyhodnoceni vysledki.

Uzaviené otazky umoziuji respondentovi, aby si vybral jednu ¢i vice
Z nabizenych odpovédi. Zpracovani uzavienych otdzek je jednodus$i nez otazek
otevienych, na druhou stranu nam ale odpovédi neposkytuji informace, které bychom

sami nenabidli v odpovédich.

Kombinaci otazek otevienych i uzavienych jsme pouzili do dotazniku v této
diplomové praci, abychom o klientech zjistili vSeobecné informace, ale dali jsme
1 mozZnost otevienych odpovédi, ze kterych byly zjiStény konkrétni informace, se kterymi

bude subjekt PLL a. s. nasledné pracovat.

2.9 Lazenstvi jako produkt cestovniho ruchu

Pearce and Lee (in Woodside, A. G., & Martin, D., 2008) potvrzuji, ze motivace

K cestovani lidi je multidimenzionalni a nelze ji presné urcit na zakladé jednoho faktoru.
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Podle Paskové & Zelenky (2002) je lazensky cestovni ruch (anglicky spa tourism)
druh cestovniho ruchu, jez je charakteristicky pobytem v laznich, at’ uz za acelem 1écby,
regenerace, socialnich kontakti ¢i pozndni.

Modernim trendem jsou preventivné-zdravotni a rekondi¢ni pobyty v lazenskych
zatizenich. Vzhledem k mnohaleté¢ tradici, povésti Ceského lazenstvi a klientele
S nadprimémymi vydaji, jez jsou ochotni béhem pobytu utratit mnoho finan¢nich
prostiedktl, a tedy s vysokou navratnosti investic, se jednd o jednu z klicovych forem
cestovniho ruchu pro CR.

Spa therapies have been around since ancient times in many different forms that

reflect the cultural, social and political milieu in which there are embedded. These

practices are now now being rediscovered, integrated and branded to create a new
global industry that draws from a range of aligned industries. These include beauty,
massage, hospitality, tourism, architecture, property development, landscape
design, fashion, food and beverage, fitness and leisure, personal development as

well as complementary, conventional and traditional medicine (Bodeker, G.,

& Cohen, M., 2010, p. 4).

Lazn¢ se nejCastéji deli dle piirodnich zdrojii na termalni, klimatické a bahenni.
Lazné jsou charakterizovany jako komplex ubytovacich, stravovacich, rehabilita¢nich,
sportovnich a 1écebnych zatizeni. Pro dosazeni 1é¢ebného ucinku je vyuzivano ptirodnich
lécebnych zdrojl, jako jsou minerdlni a termdlni prameny, raSeliny, slatiny, bahna,
viidelni plyny, klimatické podminky, mofte, vysoké nadmotské vysky, jeskyni a Ié¢ebnych
procedur.

Vyuzivani lazenskych sluzeb bylo jiz v dobé starovékého Egypta, nasledné rovnéz
v obdobi antiky. Lazné svym vyznamem a atraktivitou piekracuji lazensky cestovni ruch
do sfér 1é¢ebného, kulturné poznavaciho i méstského cestovniho ruchu. V Ceské
republice ma lazenstvi vysoky potencidl na zakladé¢ dlouholeté tradice, kvality
poskytované péce, 1écebnych metod a provazanosti s kulturnim a spole¢enskym zivotem.

Profesnich organizaci, jez ptisobi v ¢eském lazenstvi, je nékolik. Mezi nejznamé;jsi
patii: Svaz 1é¢ebnych lazni, Sdruzeni lazeiiskych mist CR, SdruZeni 1é¢ebnych lazni,

Svaz mineralnich vod (Paskova & Zelenka 2002, 158).
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Légebné lazné dle Svazu 1é¢ebnych lazni v Ceské republice: Frantiskovy Lazné (1),
Hodonin (2), Jachymov (3), Janské Lazné (4), Priessnitzovy 1écebné lazné Jesenik (5),
Karlova Studanka (6), Karlovy Vary (7), Klimkovice (8), Konstantinovy Lazné (9),
Lazné Bélohrad (10), Lazné Bohdane¢ (11), Lazné Darkov (12), Lazné Kundratice (13),
Lazn¢ Kynzvart (14), Lazné Lednice (15), Lazné Libverda (16), Lazn¢ Tousen (17),
Luhacovice (18), Marianské Lazn¢ (19), Msené-lazn¢ (20), Ostrozska Nova Ves (21),
Podébrady (22), Slatinice (23), Teplice (24), Teplice nad Becvou (25), Ttebon (26),
Velké Losiny (27), Vraz (28), Velichovky (29), Bechyné (30), Schrothovy 1é¢ebné lazné

Lipova-lazn¢ (31). (http://www.lecebnelazne.cz/profiles).
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Obrazek & 3 Lécebné lazné dle Svazu lé¢ebnych lazni v Ceské republice

(https://www.google.cz/maps, vlastni zpracovani, 2017).

2.10 Charakteristika sluzeb v lazenstvi

Pohostinnost neboli hospitality (anglicky) se zabyva poskytovanim ubytovacich
a stravovacich sluzeb pro hosty. Zahrnuje také sluzby na recepci a volnocasové vyziti
cestujicich. Dale také zpusob, jakym se chovaji zaméstnanci tohoto prumyslu (s empatii,
laskavosti a piivétivosti) a celkovou péci 0 spokojenost cestujicich. Turisté nejsou jedini
zakaznici téchto sluzeb, Casto jsou vyuzivany také mistnimi obyvateli (O’Neill 1992,

p. 4).
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,»Spas primarily sell “experience.” It is important for a spa to deliver quality services
so that customers attain positive emotions, as this will encourage customers to seek the
same positive experience in the future” (Lo, Wu, a Tsai, 2015, p. 155).

Obor lazenstvi je z pohledu sluzeb priufezovym oborem, protoze se zde soustied’uji
témét vSechny podsystémy jako naptiklad zdravotnictvi, socialni sluzby, cestovni ruch,
hotelnictvi, gastronomie, doprava, kultura a dalsi neméné dilezité sluzby z ptibuznych
obort a oblasti, mezi néz lze zaradit sménarenskou ¢innost, kosmetiku, kadefnictvi a dalsi
provozy vcetné prodeje zbozi.

Kvalita a cilova aroven poskytovanych sluzeb zavisi na:

e Komplexnosti sluzby tzv. full service.

e Viysoké kvalit€¢ vSech slozek poskytovanych sluzeb (ubytovacich, stravovacich,
zdravotnich atd.).

e Infrastruktufe a dostupnosti daného zafizeni, okoli, regionu, kraje apod.

e Socidlnim klimatu a komfortu danych skupin (G€astnici procedur, spolubydlici na
pokojich, celkové sloZeni hostli v hotelu ¢i v celém lazefiském méstc).

e Findlni spokojenost klienta je izce spojena s c¢asem a nabidkou, jez je mu
poskytnuta.

e Lidskosti“ tedy jednani lidi, ktefi dané sluzby poskytuji ve vSech oborech
spojenych s danym mistem. Pozitivni pfistup ke klientim je nadmiru dilezity,
neni zde misto na aroganci, stres a naladovost.

e Osobni motivaci danych jedinct, jez zajistuji lazenské sluzby. Tyto komunity je
nutné podporovat, coz se odrazi pozitivné v kvalité a néasledné spokojenosti
klientd (Knop, 1999, 133, 134).

Smith (2014) uvadi, Ze lazenské a wellness sluzby mohou byt v budoucnu pftili§
standardizované a tim padem zmizi jejich unikatnost a originalita. Pravé proto by mély
konkrétni lazenské subjekty rozvijet jejich potencial, zachovat si jedinecnost procedur
a neustale se snaZzit o odliSeni od konkurence. Jako ptiklad uvadi sauny a masaze, které
mohou ztratit svoji rozliSnost. Proto by se m¢ly v portfoliu lazni objevovat paralelné,
rovnéZ nové a neobvyklé procedury a sluzby jako napiiklad ritualy a tradice.
Poskytovatelé lazenskych sluzeb by méli nabizet alternativni procedury a moznost 1éCby.

S poskytovanim lazeniskych sluzeb a jejich kvalitou tzce souvisi také ochrana
zivotniho prostiedi. Chovani poskytovatel sluzeb mize mit mnoho negativnich dopadd,

jako je naptiklad degradace biosféry, zni¢eni pobifeznich a horskych oblasti.
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Je dilezité mit plany udrzitelného rozvoje a strategie pro organizace v cestovnim
ruchu k minimalizaci negativnich dopadu jejich ¢innosti na ptirodni, kulturni a socialni
prostiedi (Prud’homme, B., & Raymond, L., 2013). S touto filosofii souhlasi rovnéz
Smith (2014), jez klade duraz na ochranu Zzivotniho prostiedi a vyuzivani pfirodnich
zdroji. V lazenstvi je nejCastéji kritizovano a odsuzovano pravé plytvani s vodou
a znecistovani pfirodnich zdroji. Soukromé c¢i statni subjekty by se mély snazit

o udrzitelnost téchto zdrojti a neustéale hledat zptsoby jak je chranit.

2.11 Historie Priessnitzovych lé¢ebnych lazni

Historie jesenickych lazni je neodmysliteln€ spjata s jejich zakladatelem, roddkem
z Jeseniku Vincenzem Priessnitzem. Ten jako mlady muZz, starajici se o rodinné
hospodafstvi, piisel na metody, jez pomoci studené vody a cvi¢eni mohou napravovat
zranéni vSeho druhu. Vincenc Priessnitz se narodil roku 1799 na Gréafenberku, tehdejsi
¢asti mésta Fryvaldov, dnesSniho mésta Jesenik na upati Sudet v rakouském Slezsku.

JiZ od mladého véku musel zastavat starost o hospodatstvi. KdyZ si potfeboval
odpocinout, chodil k horskym pramentim, vychutnaval si ¢erstvou tekouci vodu a nasaval
svézi vitr do plic. Pochopil, Ze pobyt v pfirodé ho ¢ini Stastnym a radostnym a zkousel
plsobeni studené tekouci vody sam na sobé&. Také pozorovanim hospodaiskych zvifat, pfi
nejriznéjsich prileZitostech drobnych poranéni, pouZival studenou tekouci vodu, ktera
urychlovala jejich zotaveni.

Priessnitz byl sam zavazn€ poranén naloZzenym povozem, jez ho piejel
se splasenym koném. Mistni 1€kar prohlasil, ze je v pfimém ohrozeni Zivota a pokud toto
poranéni prezije, bude do konce zivota mrzak. Byliny, které se m¢ly poranénému
a nesnesitelnéjsi. Tou dobou si vzpomnél na ucinky horské vody na zvifata a zacal si na
poranény hrudnik pfikladat studené obklady. Zacal se velmi rychle uzdravovat a stale
pokracoval v obkladech. Po n¢kolika tydnech se zcela uzdravil a zacal pomahat mistnim
lidem v 1é¢bé vykloubeni, vymknuti a riznych pohmozdéni.

Zprava o vodnim doktorovi se Sifila rychle a za mladym Priessnitzem zacalo
dochézet velké mnozstvi pacientll. Priessnitz nechal na Grafenberku postavit kamenny
dim a i pres snahu nékolika Iékaiti z okoli se mu podaftilo pokra¢ovat v 1&¢b¢ lidi z ¢im
dal sirsiho okoli. Za ,,vodnim doktorem* zacali v t¢ dob¢ jezdit na 1éCeni 1 bohati §lechtici

Z cizich zemi.
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Béhem nékolika let dostal 1écebny ustav na Grafenberku oficialni souhlas z Vidné,
ze muze provadét 1écbu pacientl. Lazenstvi vzkvétalo, lepsila se situace mistnich, ktefi
meéli z pacientll uzitek, rozsifovali se ubytovaci kapacity a Priessnitzovi se dostavalo
velké pocty od vyléCenych pacienti. Vdécni pacienti nechavali v okoli lazni stavét
pomniky, jako diikaz diku za jejich uzdraveni. Téméf vSechny ndrody starého kontinentu
jako napft. Francie, Anglie, Polsko, maji v aredlu 1azni své pomniky dodnes, ten mad’arsky
se lvem se stal dokonce symbolem lazni. (Selinger, 1852)

V roce 1851 Priessnitz umira a 1azné po ném prebira Dr. Josef Schindler, ten nadéle
podporuje stavbu n¢kolika lécebnych domd, restaurace, kuzelny a lazeniskou promenadou
s vychazkovou aleji. Stavebni ¢innost vyvrcholila roku 1910 stavbou 1é¢ebného domu
nesouci Priessnitzovo jméno s kapacitou 80 ltzek.

Béhem obou svétovych valek se pfiliv pacientii z fad cizincl zastavil. Pozdéji je
vyuzivali obdané a vojaci Rise jako misto k rekreaci.

Po skonceni druhé svétové valky byl Grafenberg i mésto Fryvaldov (Jesenik) vydan
bez boje Rudé armadé¢ a diky tomu nedoslo ke Skodam na majetku. V 60. letech 20. stoleti
zacali lazné slouzit ke svému plvodnimu ucelu a pro lazné¢ zacala nova éra ve
spolecenskych pomérech.

Od roku 1953 ptechazeji lazenské domy pod spravu Revolu¢niho odborového hnuti
(ROH) a roku 1956 dochazi ke slouceni celych lazni pod spravu Ministerstva
zdravotnictvi a distribuci poukazii na léceni poskytuji prostiednictvim odbori. Roku 1959
je v laznich pofadan celosvétovy psychiatricky kongres, na kterém se poprvé v historii ve
velké mife pouzivaji sluchatka a piekladatelské zafizeni.

Tento stav ptetrvaval az do roku 1992, kdy jsou lazn¢€ ptfevedeny na akciovou
spolec¢nost (Kubik, 2016).

Uspotadani organizacni struktury je vyobrazeno v obrazku ¢. 4.
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2.12 Organizaéni struktura Priessnitzovych lé¢ebnych lazni a. s.
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Obrazek ¢. 4 Organizacni struktura Priessnitzovych lé¢ebnych lazni a. s.

(http://www.priessnitz.cz/storage/module-349/vyrocni-zprava-pll-a-s-za-rok-2016-
1494996582.pdf)
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2.13 Ubytovaci sluzby poskytované v PLL a.s.

,»Iraits most important for success in the hotels and another accommodations
industry are good communication skills, the ability to get along with people in stressful
situations a neat clean appearance and a pleasant manner” (United States, 2008).

V aredlu lazni je n€kolik lazenskych domd, které slouzi nejen k proceduram, ale
I K ubytovani hostll. Lze mezi nimi najit ¢tyf, tii i dvou hvézdickové pokoje a apartmany.
Pokoje jsou dvou luzkové, téilizkové ¢i s moznosti pristylky. Pokoje se déli dle kategorii
na Economy room, standart room, superior room, standart suite, superior suite, standart
studio, superior studio, standart apartment a superior apartment.

Ceny za ubytovani jsou kromé& kategorie zavislé také na sezonnosti a druhu
cerpaného pobytu. PLL a. s. d€li sezonu na mimosezonu, hlavni sezonu a top sezonu.
Druh cerpaného pobytu se d€li na 1é¢ebny a hotelovy.

Hlavni lazensky hotel Sanatorium Priessnitz nabizi ¢tythvézdi¢kovou ubytovaci
kapacitu 251 lizek v kategorii apartmanti, dvoulizkovych a jednolizkovych pokoja.
Dale tfi jidelny, denni bar, zdzemi pro procedury, beauty a wellness sluzby, bazén, zazemi
pro lékare, pro lazensky spolecensky a kulturni Zivot.

Architektonicky vyraz Sanatoria Priessnitz je nejen dominantou lazni, ale
i Sirokého okoli., ¢lenéni interiéru, stavebni detaily a osobnost architekta nadto z budovy

Ttihvézdickovy lazensky dim Jan Ripper nabizi hostim piekrasny vyhled na
hiebeny Hrubého Jeseniku s dominantou nejvys$s$i moravské hory Pradédu. Jeseniky mél
v oblibé i zet’ Vincenze Priessnitze, po némz je lazensky dim pojmenovan. Jan Ripper je
mezi navstévniky velmi oblibeny. Tento lazeiisky diim nabizi vybér mezi apartmany,
dvoulizkovymi a jednolizkovymi pokoji s pfisluSenstvim. V budové je k dispozici
jidelna, recepce s provozem 7:00 az 19:00 hodin a celkova kapacita je 87 lazek.

Lazensky diim Bezru¢ ma také tfi hvézdicky a ziskal svou soucasnou podobu na
pocatku nového tisicileti. Postaven byl v roce 1895 ve stylu italského raného baroka.
Hosté sanatorium znali pod vznosnym jménem Kaiserhof, po roce 1918 jako Sudetenhof
a od roku 1947 jako Sanatorium Petra Bezruce. Dnes ma moderni lazensky dim kapacitu
89 luzek v kategorii dvoultizkovych a jednoltizkovych pokojt.

Vétsina pokojit ma terasu s vyhledy na hlavni hieben Hrubého Jeseniku. V budové

se nachazi inhalatorium, ordinace, oSetfovna, jidelna a recepce s nepfetrzitym provozem.

30



Stavba z poloviny 19. stoleti nesouci puvodni nazev Anensky dvur, dne$ni
Wolker, nikdy nepatiila Priessnitzové rodiné. Na Grifenberku Vv 19. stoleti
vznikaly lazeniské domy i jinych majiteld. Pozdgji byl pojmenovan po talentovaném
prostéjovském basnikovi Jifimu Wolkerovi. Lazensky dim Wolker ma téi hvézdicky
a dnes nabizi vyjimecné zdzemi pro détské pacienty, jejich rodiCe a je velice oblibeny.
Dvojlizkové pokoje maji kapacitu 68 liZzek. Hosté maji k dispozici oSetfovnu s 1ékatskou
sluzbou, inhalatorium, détskou hernu a jidelnu.

Mir je tii hvézdickovy lazensky dim s celkovou kapacitou 62 ltzek, a to prevazné
ve dvoultizkovych pokojich. V letech 2012-2013 prosla budova naro¢nou rekonstrukci
S naroky na nejnoveéjsi pozadavky kvality pro dnesni détské pacienty a jejich rodice.

Nové byly vybudovany bezbariérové pokoje, jidelna v objektu a koridor
propojujici budovu Mir s budovou Jubilejni vily. VéEtSina pokoji je orientovana na hlavni
hieben Hrubého Jeseniku a je s balkonem.

Jubilejni vila, byla vystavéna na konci 19. stoleti, kdy Grafenberg zazival velky
stavebni boom. Roku 2013 se po nakladné rekonstrukci stala se sousednim domem Mir
centrem rodinné lazeniské turistiky. Vila se nachdzi v tésném sousedstvi Ripperovy
promenady, sanatoria Priessnitz a nabizi tiché a klidné prostiedi.

Pred pracelim vily se nachazi bylinkové inhalatorium, stara barokni zahrada, jenz
je plnd bylin, jako jsou mata, levandule ¢i medunika. Ve vile je dvandct apartmant
s kapacitou 57 mist a dva pokoje jsou bezbariérové upraveny pro klienty s télesnym
postizenim. Jednotlivé pokoje jsou standardné vybaveny kuchyiikou s lednickou,
mikrovinou troubou a varnou konvici. V objektu je jidelna a bezbariérovy koridor do
lazeniského domu Mir.

Historicka lazeniska Vila na Kolonad¢ se nachazi v blizkosti lazetniské promenady.
Prostorné apartmany nabizeji vyhledy na polské roviny, Zlatohorskou vrchovinu a do
udoli ticky B¢lé. Toto tif hvézdiCkové nadstandardni ubytovani je vhodné ptrevazné pro
rodiny s détmi. Pokoje jsou vybaveny sprchou, ptipadné vanou, WC, TV-SAT, telefonem,
minibarem a kuchynisky koutem.

Ze strany smérem k promenade¢ je soucasti budovy nove zrekonstruovana kavarna
WIENER KAFFEEHAUS, ktera je Centrem odborné piipravy v gastronomickych
a potravinaiskych oborech jesenickych odbornych skol. V této budove neprobihaji Zzadné

lazenské a lécebné procedury.
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Na Jiznim svahu v blizkosti sportovniho arealu se nachazi Lékatska vila,
jez slouzi k ubytovani hostti o celkové kapacité 12 luzek. Tato vila je rovnéz dependance,
coz znamena, Ze v budové neprobiha lazensky provoz. Pokoje jsou standardné vybaveny
se socialnim zafizenim a nékteré disponuji kuchynkou a balkénem.

Ve dvou hvézdickovém lazenském domé Marycka jsou Kk dispozici dvou
az trilizkové pokoje, koupelna a WC jsou umistény na poschodi. Stravovaci zafizeni
se nachazi v blizkém domé Wolker. Na lazeniské procedury museji hosté dochazet
do okolnich balneo zatizeni.

Stavba Bily kiiz byla puvodné pojmenovana Mecklenbursky dim po $tédrém
donatorovi a velkovévodovi Friedrichu Franz Il. von Mecklenburg-Schwerinovi.

Pozdéji budovu nechala piestavit rakouska spole¢nost Bily kiiz. Dnes je Bily Kiiz
vybaven dvou az tfiliizkovymi pokoji. Socidlni zafizeni je na chodb& a na lazenskeé
procedury museji hosté dochazet do okolnich balneo provozi. V budové je k dispozici
herna a stravovani je zajisténo v blizké jidelné lazenského domu Bezrué

(http://www.priessnitz.cz/cz/lazenske-domy/).

2.14 Gastronomické sluzby v PLL a. s.

Denni bar se nachazi v ptizemi Sanatoria Priessnitz, je otevien od rannich az do
vecernich hodin. Obsluha zde piipravuje teplé i studené ndpoje, Cerstvé limonady, mosty,
drobné¢ svacinky 1 zdkusky. Neékolikrat do roka se zde poradaji zivé koncerty
a vystoupeni. Na navstévniky tady dychd nejen lazeniskd atmosféra, ale i zdafile
rekonstruovany secesni interiér.

Lazenskd Restaurace 1837 je umisténa v pfizemi hlavni budovy Sanatoria
Priessnitz v blizkosti Denniho baru. Restaurace nabizi zajimavé sezonni menu, sazi
na regionalni potraviny a piivodni receptury jak z regionu, tak i z jizni Moravy a dalsich
&asti Ceské republiky. K dobrému jidlu nabizi také vybrané druhy vin. Interiér restaurace
je taktéz stylizovan do secese.

Wiener Kaffeehaus je noveé zrekonstruovana budova kavarny a skoliciho stfediska,
lezici na promenadé. Historie této kavarny se datuje na pocatek 20. stoleti v okouzlujicim
obdobi belle epoque, kdy Evropu ovladla secese. V té dobé jiz kavarnu zdobilo hrazdéné
patro a stity, jez svédci o lazenském zivoté z dob minulych. Po 2. svétové valce vSak
chatrala, byla neudrzovanou a podafilo se ji zrekonstruovat az nyni, za pomoci finan¢nich
zdroji z Evropské Unie. V budové byl obnoven provoz v roce 2015, o hosty se staraji

studenti jesenickych gastronomickych skol pod vedenim zkuSenych pedagogt a Skoliteli.
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Sidli zde Centrum odborné piipravy v gastronomickych a potravinaiskych oborech.
Kuchyné je situovana tak, ze navs§tévnici mohou vidét pfipravy pokrmui a piesveédcit
se o jejich kvalit¢ v dennim menu ¢i dalSich pokrmech. K posezeni jsou vyhrazeny
prostory uvnitt kavarny, v zimni zahrad¢ ¢i terase s vyhledem na Zlaty Chlum, Kiizovy
Vrch a celou Zlatohorskou vrchovinu.,

Zimni zahrada je situovand v Sanatoriu Priessnitz. Jsou zde potradany tane¢ni
vecery dvakrat tydné po cely rok. Prostory jsou Casto vyuzivany na kongresy, vystavy,
seminafte, besedy a k dalsi prilezitostem. Hosté se o terminech tane¢nich veceri mohou
dozvédet na nasténkach v hlavni budové a v kancelati volného ¢asu v Schindlerové domé.

Kavarna Sofie, pojmenovana po zené zakladatele lazni Vincenze Priessnitze,
je situovana vedle Schindlerova domu za zastavkou MHD. V kavarn¢ je bohaty vybér
z tradi¢nich zakuskt, teplych a studenych napoji, zmrzliny a mléénych koktejlu.
Za specialitu kavarny lze povazovat teply lazensky oplatek v nékolika nabizenych
prichutich.

Denn¢ mimo nedéle je mozno navstivit Hradni vinarnu, jez se nachazi v suterénu
nejstarsi lazeniské budovy Hrad. Ve vinarné je mozné pobyt s prateli pti poslechu hudby
a tanci do rannich hodin (http://www.priessnitz.cz/cz/gastronomie/).

2.15 Cerpani lazeiiské péce

Cerpani lazeniské péce se v Priessnitzovych lé¢éebnych laznich déli do nékolika
kategorii. Komplexni péce je v plném rozsahu hrazena pojistovnou véetné¢ ubytovani za
standartnich podminek. Ptispévkova péce je kategorie, ve které je pouze 1écba hrazena
pojistovnou a ubytovani si klient hradi sam z vlastnich zdroji. Rekondicni péce je
hrazena zaméstnavatelem na zdkladé skupinovych dohod. Samoplatce si hradi 1écbu,
ubytovani a ostatni sluzby z vlastnich zdroju.

When tourist chooses to spend money, time and effort to engage in activities of

interests, they do so to produce an enjoyable moment of time, whatever their

primary aims, motivation, interest, involvement, experiences and skills. This makes
the hedonic side of tourist presence and participation in enjoying playing and
partaking relevant to the production of psychological well-being is essential. The
tourism industy not only needs to focus on quality standards, but also needs to
recognize and address the hedonic reasons for travelling in order to be able to
facilitate and help tourists to fully enjoy and complete these motivations

(Prebensen, N. K., Chen, J. S., & Uysal, M., 2014, p. 1).
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2.16 Procedury

Procedury vychazeji z nejstar§ich metod pouzivanych Vincenzem Priessnitzem

a jeho nasledovateli. Lze je dé€lit do nékolika kategorii, jako naptiklad rozdé€leni
dle tcinku:

e Bolesti hlavy

e Bolest zad, kloubt a sval

e Celulitida

e (Cévni potize

e Diagnosticko-terapeutické metody

e Dychaci potize

e Imunita, obranyschopnost, detox organismu

e Kosmetika

e Koufeni

e Nadvaha a obezita

e Pohybové aktivity

o Unava, stres — relaxace (http://www.priessnitz.cz/cz/procedury/k1719-koupele/)

2.17 Zdravotni indikace

V laznich ptsobi kvalifikovany tym odbornikii z oblasti psychiatrie, psychologie
a fyzikdlni mediciny, komplexni rehabilitaci, resocializaci a moderni farmakoterapii.

Lécba miize zahrnovat riizné relaxacni techniky, pohybovou terapii vetné cviceni
v terénu a Grafenberg walking (obdoba Nordic walking) na trasach v okoli s riiznou mirou
zatéze. Dale muzikoterapii a Sirokou skalu vodolécebnych procedur.

Priessnitzovy procedury vychazeji z historického kontextu, jako naptiklad
venkovni studené sprchy, chlize v tekouci pramenité vodé¢ a ponofovani koncetin
do chladné vody. Tradi¢ni jesenickou procedurou je elektro spanek a arteterapie-prace
s keramickou hlinou a jinymi materialy. V arte terapeutické diln€ a u pacientil s depresivni
poruchou a jejimi ekvivalenty je aplikovana svétlolécba.
(http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/k1488-nadpis/15-lazenska-pece-pro-
dospele.html).

V laznich se 1é¢i nemoci onkologické, z poruch vymény latkové a zlaz s vnitini

sekreci, netuberkul6zni nemoci dychaciho ustroji, dusevni poruchy a nemoci kozni.
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Détskym pacientim ve véku od 2 do 6 let jsou vyhrazeny lazenské domy Wolker,
Mir, Bily Ktiz a Marycka. Pobyty jsou absolvovany v doprovodu zdkonnych zastupcii.

Déti jsou jimi doprovazeny na procedury a nékteré absolvuji spolecné. Po ndvratu
doma mohou rodice praktikovat cviceni a procedury s détmi.

Skolni déti ve véku 0d 6 do 15 let se 1é¢i ve specializované détské 1é¢ebné Karolina.
Déti jsou pod trvalym dohledem I¢katrského a pedagogického personalu. Dorostova
skupina do 18 let je 1é¢ena v prazdninovych mésicich v lazeiiském domé Marycka,
v dalSim obdobi dle zdravotniho stavu téchto pacientd i v jinych 1é¢ebnych domech
se stalou lékatfskou sluzbou. Zdravotni indikace jsou stejné u déti i dospélych.
(http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/k1488-nadpis/17-lazenska-pece-pro-deti-

a-dorost.html).

2.18 Volny ¢as v PLL a.s.

Volny ¢as je mozné v laznich travit kulturou, sportovnimi a dalSimi aktivitami.
Pravidelné se zde potfadaji koncerty, tanecni vecery, prednasky, recitaly a dalsi. Je mozno
navstivit muzea v okoli, prochazet se po turistickych trasach, navstivit Studni¢ni vrch,
venkovni Balneopark, jez byl vroce 2017 prohlaSen parkem desetileti, Jizni svah,
Ripperovu promenadu, Park Vincenze Priessnitze, Ptirodni inhalatorium a podobné.

Ke sportovnim aktivitdim slouzi Fitpark Priessnitz, Lazenském fitness centrum,
DiscGolfPark Priessnitz, Park her, Aredl volného ¢asu, Multifunkéni herna, Lazensky
bazén, Tenisové kurty, Lazenské kluzisté, Lazensky vlek, Pajcovna horskych kol
a kolobézek a dalsich sportovnich potieb.

Béhem celého roku lazné poradaji né€kolik kulturnich a sportovnich akci,
K nejznaméjsim lze zaradit Lazensky ples, Zahajeni lazenské sezony, Letni biatlon,
Discgolfovy turnaj, Zavod Miru, tenisovy turnaj Priessnitz Cup, Konference Vincenze
Priessnitze, gastronomicka souté€z o Priessnitziiv Dortik Slet carodéjnic, Mikulas na ledé

a dalsi (http://www.priessnitz.cz/cz/volny-cas/).
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3 CILPRACE

Cilem prace je zjistit spokojenost klientd s poskytovanymi sluzbami

V Priessnitzovych lé¢ebnych laznich a. s.

Vyzkumné otazky:
Hlavni vyzkumnou otazkou je - Jakd je celkova spokojenost s poskytovanymi

sluzbami v Priessnitzovych 1écebnych 1aznich a. s.?

Vedlejsi vyzkumna otdzka 1 — Jak hodnoti klienti PLL a. s. poskytované hotelové
sluzby?

Indikatory: Rezervace, uvitini a ochota personalu na recepci, spokojenost
s pokojem, Cistota pokoje a koupelny, pozornost a vstiicnost pokojskych, atmosféra

a Cistota spole¢nych prostor.

Vedlejsi vyzkumna otazka 2 - Jak hodnoti klienti PLL a. s. poskytované sluzby

V gastronomickém provozu?

Indikatory: Sluzby a persondl v Dennim baru, Restauraci 1837, Wiener Kaffeehaus,

Zimni zahrad¢, kavarn€ Sofie. Nabidka a kvalita snidani, obédt, veceri, dietni stravy.

Vedlejsi vyzkumna otazka 3 - Jak hodnoti klienti PLL a. s. poskytované 1é¢ebné

a wellness sluzby?

Indikatory: 1ékatské vysetieni/odborné konzultace, nabidka procedur, na¢asovani
procedur, kvalita a délka poskytnutych procedur, atmosféra a Cistota 1écebnych a wellness
Zatfizeni, vstficnost a ochota personalu casovani procedur, vstficnost a odbornost
Iékarského personalu (l1ékari, fyzioterapeuti, maséfi).

Vedlejsi vyzkumna otazka 4 - Jak hodnoti klienti PLL a. s. kulturni program

a volnocasové moznosti?

Indikatory: Volnocasové aktivity, kulturni program a akce, program pro déti,
pravodcovské sluzby a vylety, sportovni aktivity, nabidka a pestrost sportovist’, venkovni
zatizeni (balneopark, fitpark, discgolfové hiisté, turistické stezky...), vnitini zafizeni

(saunovy svét, bazén, fitness centrum...).
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Vedlejsi vyzkumna otazka 5 - Co klienty PLL a. s. nejvice oslovilo?

Indikatory: Okolni piiroda, procedury a lazeiiska péce, ubytovani, gastronomie,

volnocasové vyziti-kultura, sport, déti.

Dil¢i cile

e Provedeni dotaznikového Setfeni v Priessnitzovych 1écebnych laznich a. s.

e Zpracovani navrhu pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb v PLL a.s.
Ukoly prace

e Popis lazenskych sluzeb.

o Kuvalita sluzeb dle certifikatu kvality ISO.

e Seznameni s historii l4zni.

e Popsani zdravotnich indikaci 1é¢enych v Priessnitzovych lécebnych laznich a.s.
e Spoluprace na sestaveni dotazniku.

e Realizace dotaznikového Setieni.

e Vyhodnoceni vysledk.
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4 METODIKA

V nasledujicich kapitolach popisi postup prace, jak se vyzkum realizoval, jak se
provadél sbér dat a sjakym vyzkumnym souborem se pracovalo. Vyzkum spocival
v nékolika dil¢ich krocich. Dotaznik vznikal v Priessnitzovych lé¢ebnych laznich na
obchodnim oddéleni ve spolupraci s nekolika dal§imi odd€lenimi a mnou, tehdejsi
praktikantkou na pracovni stazi. Vznikly dotaznik jsme zadali k realizaci komer¢ni firmé
Ask now, kterd dodala tablety se softwarem a tist€énou formu dotazniki dle naSich
pozadavki.

Pét dil¢ich tematickych okruhi je rozdéleno do kategorii: vSeobecné otazky,
hotelové sluzby, gastronomické sluzby, 1é¢ebné a wellness sluzby a kultura a volny cas.
Hodnoceni je skalované opacnym zptisobem nez Skolni znamky. Viz nize.

Velmi spokojen(d) 5 bodi

Spokojen(a) 4 body

Ani spokojen(4), ani nespokojen(d) 3 body

Nespokojen(a) 2 body

Velmi nespokojen(a) 1 bod

4.1 Vyzkumny soubor

Vroce 2016 bylo fadné vyplnéno a vyhodnoceno celkem 2680 dotazniki.
Vzorek je za Casové obdobi od 16. 2. 2016 do 31. 12. 2016. Respondenti jsou klienti
Priessnitzovych 1é¢ebnych lazni a.s. Klienti meli moznost vyplnit dotaznik online ptimo
na tabletech na recepcich hlavni budovy sanatoria Priessnitz a domu Mir. Dotazniky byly
Vv tisténé verzi na pokojich, ve vSech lazenskych ubytovacich zafizenich, vyplnéné
sesbirany personalem a vlozeny do systému. Prizkumu se v daném casovém obdobi
zucastnilo celkem 2680 respondenti a dotaznik byl pouze v Ceské jazykové mutaci.
Vyzkumny soubor tvofi klienti, jez Cerpaji 1€€bu komplexni, pfispévkovou, rekondi¢ni
a samoplatce. Mnozstvi klientt, ktefi dotaznik vyplnili, tvoii asi 15 % z celkového
roc¢niho poctu 18837 navstévnikda.

Dotaznik je ptfehledné rozdélen do 5 hlavnich tematickych celkd, pii ¢emZ nékteré

otazky maji 1 dalsi podotazky tipu a, b, c.
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Kazda kategorie otdzek obsahuje zavéreCnou otevienou otazku, kde mohli
respondenti napsat svoje ptipominky ¢i poznatky, které pomohou zlepsit kvalitu danych
sluzeb. Na zdklad¢ otevienych odpovédi jsou zpracovany, mimo vysledky ze softwaru
Ask now, doporuceni pro lazné. Vyhodnoceny jsou nejcastéji se opakujici odpovédi
a pozadavky od klientt, které jsem shrnula do doporuceni, jez mohou pomoci ldznim
k zlepSeni kvality danych sluzeb. Dotaznik spokojenosti je rozdélen do kategorii
vseobecné informace, hotelové sluzby, gastronomie, 1écebné a wellness sluzby, kultura

a volny cas.

4.2 Charakteristika uzité metody

Respondenti jsou nahodni klienti 1azni, ktefi byli ochotni dotaznik vyplnit. Klienti
lazni méli moznost vyplnit dotaznik elektronicky na tabletech umisténych na recepcich
dvou hlavnich budov lazni, nebo vyplnit papirovou formu na svém pokoji. Elektronicky
vyplnéné dotazniky byly automaticky zpracovavany softwarem firmy Ask now
a papirové prevedli zaméstnanci recepce v prubéhu pracovni smeény taktéz do
elektronické podoby. Dotazniky jsou zpracovany v souladu s vyzkumnou etikou.

Sbér dat probihal elektronickou formou pomoci tabletu na recepci hlavni budovy
sanatoria Priessnitz a budovy Mir. Respondenti méli ddle moZnost vyplnit dotaznik
Vv papirové form¢ na pokoji. Data byla poté zpracovana softwarem komer¢ni firmy Ask
now, ktera okamzité vyhodnocovala dané odpovédi. Oteviené otazky, ve kterych mohli
respondenti sdilet svlij ndzor, byly ihned po zpracovani odesilany feditelim vsech
lazeniskych oddéleni i hlavnim akcionaifim. Dotaznik mohli klienti vyplnit anonymné
i neanonymné s Uuvedenim svého jména a adresy pro navysSeni kreditu na vérnostni karté

Priessnitz klub a zatazenim do soutéze o vikendovy pobyt pro 2 osoby.

4.3 Statistické zpracovani dat

Pro statistické zpracovani dat jsem vyuzila softwaru Ask now a program Microsoft
Excel. Cerpani ze softwaru Ask now bylo upfednostnéno vzhledem k pichlednosti
a orientaci ve vysledcich daného dotazniku. U jednotlivych otdzek je mozno vygenerovat
statistiky, grafy a prehledy. V Excelovém souboru jsem zpracovala odpovédi respondentii
na oteviené otdzky pomoci klicového slova.

Na zaklade¢ klicovych slov jsem vyhodnotila deset nejcastéji se opakujicich odpoveédi
a na jeho zaklad¢ vytvorila doporuceni zlepSeni kvality pro PLL a.s. V jednotlivych
kategoriich.
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5 VYSLEDKY A DISKUZE

5.1 Grafické znazornéni vysledki

Tato kapitola zahrnuje jednotlivé otazky z tematickych okruhti faktografickych
otazek. Na nékteré¢ otdzky maji pouze jednu moznou odpovéd’, jiné vice a k n€kterym jde

do odpovédi jiné napsat i vlastni odpoveéd'.

5.2 Tematicky okruh €. 1: VSeobecné otazky

1. Ano 46.64 % 1250
2. Ne 53.36 % 1430

LY Ano: 46.64%

Ne: 53.36%

Ano 1,250 Ne 1,430

Obrazek ¢. 5 Jste v Priessnitzovych 1é¢ebnych laznich poprvé?

Z obrazku ¢. 5 je patrné ze, nejvetsi cast respondenti (53,36 %) uvedla,
ze v Priessnitzovych 1é¢ebnych laznich neni poprvé. To znamend, Ze se klienti do 1azni
opakovan¢ vraceji na zaklad¢ predchozi zkusenosti ¢i doporuceni Iékafe. Mensi polovina

respondentil (46,64 %) je v laznich poprvé.
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1. Komplexni (pIné hrazena pojistovnou) 47.57 % 1275
2. Prispévkovou (léceni hrazeno pojistovnou) 5.07 % 136
3. Rekondi¢ni (hrazena zaméstnavatelem) 16.72 % 448
4. Samoplatce (pobyt si hradim sam/a) 30.63 % 821

Samoplatce (pobyt si hradim

a 1 30.63%
SaTye) 53% Komplexni (pIné hrazena

b pojidtovnou): 47.57%
‘ | ‘

Rekondi¢ni (hrazena
zaméstnavatelem): 16.72%

PFispévkovou (Iégeni hrazeno
pojistovnou): 5.07%

Komplexni (pIné hrazena pojistovnou) 1,275 Prispévkovou (Ié¢eni hrazeno pojistovnou) 136

Rekondiéni (hrazena zaméstnavatelem) 448 ® Samoplatce (pobyt si hradim sam/a) 821

Obrazek ¢. 6 Jakou u nas Cerpate lazeniskou péci?

Motivace klienti k navstéveé lazni je uzce spojena s uhradou nakladi
za poskytovanou péci. V obrazku €. 6 vySe muzeme vidét, ze téméf polovina vSech klient
(47,57 %) vyuziva komplexni lazeniskou péci. To znamena, ze 1275 respondenti mélo
plné hrazeny pobyt i 1écbu pojistovnou. Tito klienti jsou pro 1azné klicovi a je dilezité,
aby obchodni vztahy mezi lIékafi, pojisStovnami a vedenim lazni byly na profesionalni
urovni, péCe byla kvalitni a spliiovala moderni naroky a standardy.

Druhou nejvice zastoupenou skupinou respondentt je téméi jedna tietina klienta,
jez jsou samoplatci (30,63 %). Tito klienti si ndklady na lazefiskou péci i pobyt hradi
z vlastnich zdroji a je jich celkem 821. Na zaklad¢ téchto vysledkti mize vedeni lazni
cilit marketingové aktivity smérem ke komerénim klientim, jez tvofi vyznamnou ast
navstévnik.

Jako tteti v poradi se zastoupenim 16,72 % jsou pobyty rekondi¢ni, to znamena,
Ze je pobyt hrazen zaméstnavatelem u 448 klientil.

Nejméné zastoupenou skupinou s poctem 136 klientd (5,07 %) je piispévkovy

druh pobytu, pti¢emz léCeni je hrazeno pojistovnou a pobyt hrazen klientem.
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Na doporuceni Iékare (pobyt pres pojistovnu)
Doporuceni od pratel

Predchozi vlastni zkusenost (prostredi, procedury)
Zaujala mne reklama nebo ¢lanek v casopise/novinach
Zaujala mne reklama v radiu

Zaujala mne reklama v TV

Zaujala mne reklama na internetu

Prostrednictvim portalu www.lazneCR.cz

B O O By S B N EES

Jiné (prosim,uvedte)

40.34 %
32.46 %
28.40 %
5.86 %
4.51 %
4.85 %
6.68 %
7.76 %
12.95 %

1081
870
761
157
121
130
179
208
347

Obrazek ¢. 7 Jak jste se dozvédél (a) o nasich laznich?

V této otdzce meli klienti moznost oznacit vice odpovédi a také oteviené

odpovédet na posledni otdzku. Dle obrazku ¢. 7 je ziejmé, Ze nejveétsi cast hosti

se dozvédela o laznich od svého 1ékate (40,34 %), dale nasleduje na doporuceni pratel

(32,46 %) a jako tieti nejobsahlejsi skupina s 28,40 % uvedla na zakladé¢ predchozi vlastni

zkuSenosti. Reklamy ve sdé€lovacich prostiedcich, at’ uz elektronickych, tisténych, radiu

¢1 TV uvedlo 4 — 8 % klientd.

Moznost jiné zvolilo 12,95 % klient. Nékteré odpovédi nedavaji smysl, a proto

Z nich nelze jednoznacné urcit pocCet procent, vytvorit tabulku ani graf. Z odpovédi, jez

jsou citelné a daji se ve vysledcich pouzit, klienti nejcastéji opakuji odpovédi jako

doporuceni od zaméstnavatele, doprovod rodinného pftislusnika, jez podstupuje v laznich

1é¢bu, dale pak zemépisna poloha a prostiedi 1azni, nebo obdrzeli pobyt jako darek.
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1. Predchozi zkuSenost 39.93 % 1070
2. Priroda a hory 57.39 % 1538
3. Horské klima/nejcistsi ovzdusi v CR 47.61 % 1276
4. Nabidka pobytd 12.09 % 324
5. Nabidka procedur a wellness 25.93 % 695
6. Doprovodny program a akce v laznich 11.38 % 305
7. Cena 8.28 % 222
8. Jiné (prosim uvedte) 8.96 % 240

Obrazek €. 8 Co Vas motivovalo pro pobyt v nasich laznich?

V otazce motivace pobytu v laznich (obrazek ¢. 8) mohli respondenti oznacit
libovolné mnozstvi odpoveédi zaroven. Vice nez polovina klientt (57,39 %) uvedla,
ze nejvetsim motivaénim faktorem pro pobyt v Priessnitzovych 1é¢ebnych laznich a.s.
byla pritomnost ptirodniho prostfedi a hor. Horské klima a fakt, ze je v laznich jedno
z nejéistdich ovzdusi v Ceské republice zhodnotilo jako motiv pro sviij pobyt 47,61 %
dotazanych.

V zavésu za prirodnimi faktory najdeme motivaci na zakladé predchozi
zkuSenosti. Znamend to, ze 1070 lidi, coz tvofi necelych 40 % dotdzanych, se na dané
misto vraci. Tito klienti jsou vyznamnym zdrojem piijmu a se skutecnosti, ze se vraceji
na stejné misto lze dale pracovat (vérnostni programy, propagace.).

Ctvrté v poradi nasleduje s 25,93 % nabidka procedur a wellness a paté nabidka
pobytt s 12,09 %. Ostatni motivacni faktory jsou doprovodny program a akce v laznich
s 11,38 % a na poslednich mistech jiné a cena. V otevienych odpovédich jiné se nejcastéji
objevuje faktor doprovod rodinného ptislusnika ¢i jeho navstéva, zdravotni stav klienta
a doporuceni lékare, Cistota prosttedi a moznost odpo€inku a také navstéva specifickych

udalosti.

5.3 Tematicky okruh ¢. 2: Hotelové sluzby

Kategorie hotelové sluzby je hodnocena respondentem na Skale 5 bodi. Opacné
hodnoceni nez Skolni znamky. Velmi spokojen(a) znamena plny pocet (5 bodt), naopak

velmi nespokojen(a) nejméné bodu (1 bod).
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1 Rezervace 4.36
2 Uvitani a ochota personalu na recepci 4.42
3 Spokojenost s pokojem 4.38
4 Cistota pokoje a koupelny 4.65
5 Pozornost a vstricnost pokojskych 4.70
6 Atmosféra a Cistota spolecnych prostor 4.61

Obrazek €. 9 Jak hodnotite nase hotelové sluzby?

Obecné dosahuji hotelové sluzby kvalitnich vysledkd, coz muzeme vidét
Vv tabulce vyse (obrazek €. 9). Veskeré sluzby dosahuji primérné vice nez Ctyt bodu, coz

je vétSinova spokojenost. Jednotlivé sluzby a jejich graf (obrazek ¢. 10) zhodnotime nize.

HOTELOVE SLUZBY

Rezervace |

Spokojenost s pokojem |

Cistota pokoje a koupelny |

Uvitani a ochota personalu na recepci | |:|

Pozornost a vstficnost pokojskych |

Atmosféra a Cistota spoleénych prostor | I:I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Velmi spokojen O Spokojen Ani nespokojen ani spokojen Nespokojen O Velmi nespokojen

Obrazek ¢. 10 Hotelové sluzby

Rezervace je proces, kdy klient rezervuje ubytovani v lazenském ubytovacim
zafizeni. MlZe byt provedena elektronicky pfes internet ¢i telefonicky. Nejlepsim
moznym hodnocenim ¢ili velmi spokojeno bylo 1605 klientd, coz je 67,18 %.
Druha nejvétsi skupina (16,16 %) byla spokojena a celkové je to 386 klientli. Ostatni

pocty klientl nedosahuji ani 10 %, coz miizeme povazovat za nepodstatné.
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Uvitani a ochota personalu na recepci patii pro klienta ke klicovym momentim.
Prvni dojem je velice dtlezity a je tieba, aby na recepcich pracovali lidé, ktefi jsou
pratelsti, ochotni a otevieni k hostlim, schopni odpovédét na jejich otdzky a poradit jim,
kdyz potiebuji, S usmévem na rtech. Na grafu vidime, Ze je stale co zlepSovat, protoze
velmi spokojeno bylo 1675 dotazanych, coz je 68,42 %. Spokojeno bylo 447 lidi
(18,26 %). Zbytek tvoti tii kategorie ani spokojen, ani nespokojen s 5,47 %, nespokojen
s 2,94 % a varovnych velmi nespokojen s 4,90 %.

V téchto ptipadech, kdy je klient velmi nespokojen a ohodnoti praci na recepci
nejhorsi zndmkou, pfijde managementu recepce email s konkrétnim dotaznikem. To je
nastroj, diky kterému muiZe nadfizeny okamzité jednat a vyfesit krizovou situaci.

Spokojenost s pokojem muize byt velmi individualni hledisko. Zatimco néktery
klient nefest, jestli ma balkon ¢i okna na urcitou svétovou stranu, pro dalSiho to miize byt
zcela zasadni. V ubytovacim zafizeni jako jsou lazné v Jeseniku, neni mozné na
sto procent uspokojit pozadavky vsech klientli, protoze rozmisténi a prislusny pokoj
podléha nékolika dalsim kritériim.

Graf vySe napovida, Ze nejvyssi hodnoceni velmi spokojeny(a), jez se tyka Cistoty
pokoje a koupelny uvedlo 1176 klienti, coz ptedstavuje 78,93 % dotazanych respondentt.
Druhou nejvyssi hodnotu spokojen (a), uvedlo 13,29 %, coz predstavuje spolecné
S nejvysSim hodnocenim pies 90 %. V této oblasti jsou sluzby poskytovany na velice
vysoké a profesiondlni urovni a nespokojenost klientt je spise individudlni.

Nejvetsi cast hosti (83,38 %) ohodnotila pozornost a vstiicnost pokojskych
nejvyssi moznou znamkou. DalSich 9,66 % dotazanych vyhodnotilo tuto otazku druhym
nejvyssim poctem bodi a byla spokojena. Ani spokojend ani nespokojend byla pouze
necela 3 procenta hostll, coz piedstavuje 43 dotazanych. Nejhorsi mozna hodnoceni
nespokojen (1,38 %) a velmi nespokojen (2,26 %) tvoii zanedbatelnou ¢ast navstévnik,
ale 1 presto se na jejich nazor musi brat zietel. Jednotlivé diivody nespokojenosti klientl
je tieba tesit co nejdiive a predejit tim moznému prohlubovani problému.

Tii ¢tvrtiny hostt (75,02 %) byly velmi spokojeny v kategorii atmosféra a Cistota
spole¢nych prostor. 17,28 % klientti uvedla, Ze je s danymi sluzbami spokojena.

Ostatni klienti se zatradili do kategorie ani spokojena ani nespokojena s 3,75 %,
nespokojenych bylo 1,39 % a velmi nespokojenych 2,57 %.

I kdyz se hodnoty nespokojenych zakaznika zdaji byt velmi nizké, je tfeba na tyto

impulzy reagovat a zjistit, pro¢ klienti takto hodnotili.
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Otevicena otazka v okruhu €. 2 Hotelové sluzby: Prosim, sdélte nam Vase
piipominky a piani pro kategorii HOTELOVE SLUZBY, které nam jejich kvalitu
mohou zlepsit.

Individualni odpovédi v kategorii hotelové sluzby byly velice rozmanité.

Jako nejvétsi a nejcastéji se opakujici problém uvadeli klienti internetové ptipojent
pro hosty v hotelovych zatizenich po celou délku pobytu. V dnesni dob¢, kdy je pripojeni
K siti naprostym standardem, je v lazeniskych domech piipojeni zdarma pouze na 30 minut
denné, coz je pro fadu respondentti naprosto nedostacujici. Mnoho dotazanych uvedlo,
ze by tato sluzba méla byt zcela bez omezeni.

Dalsi z nejcastéji jmenovanych problémt je parkovani. Do lazeniského arealu
je omezen vjezd, parkovani u ubytovacich zafizeni je placené a vjezd zdarma plati pouze
na 15 minut a lidé v tak kratkém Case nestihaji vylozit zavazadla a check-in na recepci.

Respondenti dale uvadéji Spatnou informovanost na pokojich, prali by si informaéni
knihu se zékladnimi informacemi o sluzbach, volnocasovych aktivitach v arealu ¢i okoli.
S timto uzce souvisi pozadavek na vice prednasek a kulturniho vyziti.

Neékolik hostii bylo také nespokojeno se zatizenim v pokojich. Tenké stény, pies které
jde slySet hluk z vedlejSich pokojli, vrzajici podlahy, nedostatek odkladaciho mista,
nefunk¢ni televize ¢i lednice, chybéjici zasuvky v koupelnach. Uvedena byla také
nevhodnost rekonstrukce pokoji béhem provozu. Nékteré z téchto pozadavku Ize tesit
operativné, jiné by vyzadovaly narocnéjsi feSeni jak Casové, tak i finan¢né. Problém
ve vetsine pripadu je, Ze klienti neuvadéli Cisla pokojt, a v tomto pripadé, se ani neda

vznikla zavada fesit.

5.4 Tematicky okruh ¢. 3: Gastronomické sluzby

Kategorie gastronomické sluzby je hodnocena klientem na Skale 5 bodu.
Hodnoceny jsou gastronomické provozy, jez jsou soucasti lazeniského komplexu.
Patii mezi né€ Denni bar, Restaurace 1837, Wiener Kaffeehaus, Zimni zahrada, Kavarna
Sofie. Hodnoceni je opa¢né nez $kolni znamky. Velmi spokojen(d) znamena plny pocet

(5 bodti), naopak velmi nespokojen(d) nejméné bodu (1 bod).
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SPOKOJENOST SE SLUZBAMI A PERSONALEM V
GASTRONOMICKYCH PROVOZECH

KAVARNA SOFIE | |:|

ZIMNi ZAHRADA | | |

WIENER KAFFEEHAUS | I:I

RESTAURANT 1837 | | |

DENNI BAR | I:I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O Velmi spokojen [ Spokojen Ani nespokojen ani spokojen Nespokojen O Velmi nespokojen

Obrazek ¢. 11 Spokojenost se sluzbami a personalem v gastronomickych provozech

Gastronomické provozy jsou soucasti lazenského komplexu a respondenti
je hodnoti velice kladné. Nejvétsi mnozstvi respondentti uvedlo, ze je velmi spokojeno
se sluzbami v danych zafizenich. Tyto hodnoty se pohybuji kolem 60 %, na tuto hranici
tésné nedosahla Kavarna Sofie a Wiener Kaffeechaus. Tento fakt je ziejmé zptuisoben
nékolika faktory. Respondenti do otevienych odpovédi uvadéji, ze pfi plné obsazenosti
kavarny Sofie persondl nestihal obsluhovat, choval se chaoticky a je zde podstav.

V piipadé¢ Wiener Kaffeehaus uvadéji respondenti vysoké ceny neodpovidajici
kvalité pokrmi. V tomto stravovacim zafizeni mtizeme pozorovat nejvice nespokojenych
hostl s poctem 106 lidi, coz je témét 7 % vSech dotdzanych.

Nejlepsich vysledki dosdhl Denni bar s 1244 velmi spokojenymi klienty,
coz dosahuje témét 70 % dotazanych. V otevienych odpovédich maji hosté vyhrady
pouze k malé nabidce cukratskych vyrobki.

Tésné¢ za nim se umistila Zimni zahrada s témét 85 % velice spokojenych

a spokojenych klienti.
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Zaporn¢ se do otevienych odpovédi vyjadril klient, jenz si pfi navstévé Zimni
zahrady nem¢l kam sednout, z ditvodu sniZzené kapacity, pfi¢emz n¢€kolik volnych zidli
a stoll bylo piikryto a nepouzivano.

S Restauraci 1837 bylo velmi spokojeno 65,28 % klientti a spokojeno 18,84 %
klientd. Celkem je tvofi 1393 respondenti. V otevienych odpovédich je nejcastéji
kritizovana teplota pokrmtl, Casto se opakujici jidla, nemoZznost studenych veceti a malo

vegetarianskych jidel.

SPOKOJENOSTV GASTRONOMICKYCH PROVOZECH

Spravnost vyuctovani

Rychlost persondlu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OANO ONE

Obrazek €. 12 Spokojenost se spravnosti vyuctovani a rychlosti obsluhy

Spokojenych se spravnosti vyuctovani bylo dle obrazku ¢. 12 piesné 93,32 %, coz
je celkem 2501 respondentii.

Pouhych 179 klienti uvedlo, Ze nikoliv. Tito hosté nejcastéji uvadéli nespravnost
castky na jejich uctence, naictovani vyssi ceny, Spatny piehled o konzumaci hosta
a chyby v objednavkach. Jako dilezité se jevi také nemoznost pfipsani utracené ¢astky
v nékterych zafizenich na ucet klienta.

Obsluhujici  personal byl nejcastéji  kritizovan za pomalost  servisu
a neprofesionalni vystupovani. Rychlost obsluhujici personalu hodnoti kladné 91,68 %,

¢ili 2457 dotazanych. Nespokojeno bylo 223 klientti, coz je 8,32 % zastoupeni.
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KVALITA A PESTROST JIDLA

Nabidka a kvalita dietni stravy

Nabidka a kvalita vecefi

Nabidka a kvalita obédu

L] &

Nabidka a kvalita snidani |:
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Obrazek ¢. 13 Spokojenost s kvalitou a pestrosti jidla

V obrazku ¢. 13 mizeme vidét porovnani nabidky a kvality danych chodt i dietni
stravy.

Stravovaci sluzby v laznich jsou specifické tim, ze klienti maji objednany jen urcité
chody jidla denn¢ a ty jsou poskytovany na riznych mistech. Za hlavni stravovaci zatizeni
lze povazovat Restaurant 1837 v hlavni budové Sanatoria Priessnitz, kde jsou pacientim
podavany snidang, obédy a vecete.

Respondenti méli moznost hodnotit i nabidku a kvalitu dietni stravy, jez je uzce
spojena s lazenskou pécéi a zdravym zivotnim stylem. Velmi spokojeno bylo ptiblizné
65 % dotazanych, a spokojeno 20 %.

Ani nespokojeno ani spokojeno bylo tésné pod 9 % dotdzanych, zbylych
nespokojenych klientti kolem 2 % a asi 4 % velmi nespokojenych. Jako nejvétsi chybu
Vv této kategorii respondenti uvadeli nedostatek celozrnného peciva a Cerstvé zeleniny.

Velkou spokojenost s veceii uvedlo 61 % dotazanych a spokojenych bylo pies 20 %.
Témeét 10 % hostt bylo s vecetemi ani nespokojeno, ani spokojeno. Zbylych asi 9 % tvoii
dohromady nespokojeni a velmi nespokojeni klienti. Jako divod nejcastéji uvadéli
nemoznost studenych vecefi, nedostatek bezmasych slanych jidel, malo ryb v jidelnicku,

malo pestré pokrmy a chybéjici polévka ve vecefovém menu.
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Obédy ohodnotilo kladné s vysledkem pies polovinu velice spokojenych host,
spokojenych byla ¢tvrtina dotazanych. Zbyla c¢tvrtina je souhrnem z hosti ani
nespokojenych ani spokojenych s témét 12 %, nespokojenych 3 % a velmi nespokojenych
asi 5 %. Nespokojeni byli klienti zejména kvuli nedostacujici nabidce détskych jidel,
ptili§ kofenénému a osolenému jidlu, coz se naopak vylucuje s nékterymi respondenty,
kteti uvadéji jidlo fddni, nedokofenéné a mdlé. N&kteti hosté si rovnéZz stéZzuji na to,
ze servirované jidlo jim persondl pfinesl studené a dale bylo uvedeno pfili§ casté
opakovani pokrmu pfi dlouhodobéjsich pobytech.

Snidanovy bufet obstal v hodnoceni respondentt nejlépe, pfi¢emz 65 % byla velmi
spokojend a 18 % spokojend. Lidé si vazi hlavné Siroké nabidky snidafiovych pokrmd.
Klientt, ktefi nebyli ani nespokojeni ani spokojeni, je Skoro 9 %. Zbylych asi 8 % si témet
shodné déli nespokojeni a velmi nespokojeni klienti. Kritizovany jsou zejména chybéjici
voda na stole, nemoznost ttizeni odpadu, nedostatecné dopliiovani jidel, prilis kratky cas
na snidani, chyb¢jici moznost celozrnného peciva, prili§s sladky caj, kava zdarma,
chyb¢jici horkd voda pro pfipadnou moznost udélani jiného caje, vice zeleniny

a nedostatek masla ¢i zervé.

Otevi‘ena otazka v okruhu €. 3 Gastronomické sluzby: Prosim, sdélte nam Vase
pripominky a prani pro kategorii GASTRONOMIE, které nam pomohou zlepSit
kvalitu naSich sluzeb.

Mezi pfipominky uvadéné respondenty v této otazce, které nebyly jmenovany vyse,
patii chybéjici seznamy alergenii, pozdni uvedeni specidlni nabidky pokrmi
(Svatomartinskd husa), nedostatek vegetaridnskych jidel a moznost zakoupeni jinych
napoju béhem podavani pokrmi.

Déle pak zdravéjsi strava pro diabetiky, postradani olivového oleje k salatiim,
nedobré brambory, jidelni¢ek vice dni pfedem a dress code personalu. Hosté si Casto
v$imaji nedodrzovani dress code, kdy ma témet kazdy zaméstnanec jinou barvu ¢i druh
obleceni, nékdy dokonce uvadeji nevhodnost noseného obleceni. Nékolik piipominek
bylo pochvalnych, hosté dékuji za vyborna jidla, ochotu a pozornost personalu, nékteri

by ani nic nevytkli ani neménili.
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5.5 Tematicky okruh &. 4: Sluzby v lazefiském provozu

Sluzby v lazenském provozu jsou rovné€z hodnoceny na skale 5 boda. Celkem
je hodnoceno 7 kategorii, které rozdélujeme na Iékaiské vySetteni/odborné konzultace,
nabidku procedur, nacasovani procedur, kvalitu a délku poskytnutych procedur,
atmosféru a cCistotu lécebnych a wellness zafizeni, vstficnost a ochotu personalu
na oddéleni ¢asovani procedur a rovnéz vstiicnost a odbornost 1ékait, fyzioterapeuti
a masért. Provozy jsou hodnoceny v tematickych okruzich. Hodnoceni je opa¢né€ nez
Skolni znamky. Velmi spokojen(d) znamena plny pocet (5 bodi), naopak velmi

nespokojen(a) nejméné boda (1 bod).

SLUZBY V LAZENSKEM PROVOZU

Lékarské vysetfeni/odborné konzultace |

Nabidka procedur |

Nacasovani procedur |

Kvalita a délka poskytnutych procedur |

Atmosféra a Cistota lé¢ebnych a wellness zafizeni |

O =2 = O & O

Vstficnost a ochota personalu ¢asovani procedur |

Vstricnost a odbornost Iékard, fyzioterapeutt a | D
masérud
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Obrazek ¢. 14 Jak byste ohodnotil/a sluzby v lazefiském provozu?

Kategorie sluzby v lazenském provozu je rozdélena do 7 dilcich otazek, coz je patrné
dle obrazku ¢. 14. Nejlépe hodnocené kategorie se staly dvé otazky a to atmosféra a Cistota
lé€ebnych a wellness zafizeni a otdzka vstficnost a odbornost lékait, fyzioterapeutl
a maséru. Klienti byli velmi spokojeni a spokojeni téméf v 95 % piipadech.

Hosté uvadéji vétsinovou spokojenost s atmosférou a Cistotou zafizeni, presto byly
v n¢kolika pripadech uvedeny pfipominky.

Nejcasté&ji je opakovana Cistota ve vysSce nad dva metry, uvadén je prach v rozich.
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Néekteti klienti byli nespokojeni s Cistotou sprch a van pii procedurach. Odborny
personal je dlouhodobé motivovan k praci s klientem a lazné se dlouhodobé snazi
budovat pratelskou az doméackou atmosféru. Klienti si pochvaluji zejména profesionalni
pristup odborného personalu k détem.

Lékatrské vySetieni a odborné konzultace jsou taktéz na vysoké urovni.
Velmi spokojeno bylo pies 70 % klientd, coz je 1557 klientli. Naopak velmi nespokojeno
bylo asi 5 % klientt, jez nejéastéji uvadeli davody jako diraz na individualni poradenstvi
pro vybér procedur, vétsi empatii a vyhovéni pozadavki klienta.

Nabidka procedur se 70 % velmi spokojenych respondenttl, je ¢asto komentovana
v otevienych odpovédich. Respondentim chybi vétsi vybér procedur, v sauné chybi
ochlazovaci mistnost a moznost vstupu ven, bazén je ¢asto preplnény a nekteti by oddélili
lajny v bazéné pro déti a zbytek navstévnikl. Lidé by také ocenili vice ,,pohybovych
aktivit”, jako tanec a del$i venkovni cviceni.

Nacasovani procedur Ize povazovat za nejvétsi slabinu dané kategorie.
Pouze 1347 (57,25 %) respondentii uvedlo, Ze je velmi spokojena s touto kategorii.
Spokojenost vyjadiilo 22,91 %. Tento vysledek lze pfisoudit narocnosti a specificnosti
tohoto pracovisté. Vyhovet vsem klientim dle jejich pozadavkl je skoro nemozné,
protoze do Casovani vstupuje nékolik faktort. Mezi nejvyznamnéjsi specifika patii
kapacita procedury, vykonavatelé procedur jako lékafi, fyzioterapeuti, sestry a dalsi
odborny personal, dale pak riznorodost lécenych indikaci, doporucené piredepsani
procedur 1ékafi, denni rezim a tak podobné. K nejéastéji uvadénym duvodim
nespokojenosti uvadéji klienti malo ¢asu mezi danymi procedurami a s nimi spojena
naro¢nost presunti mezi jednotlivymi budovami.
walking (nordic walking) tésné po jidle. Nékolik klientd by ocenilo vice puvodnich
procedur doporu¢ovanych Vincenzem Priessnitzem.

Vstiicnost a ochota persondlu je hodnocena kladné téméf 90 % dotazanych. Lidé
ocenuji snahu k uspokojeni klienta ze strany zaméstnanct na casovani procedur. Nekteri

klienti, jez uvedli, Ze jsou samoplatci, by ocenili vybér procedur dle vlastniho uvazeni.
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Oteviena otazka v tematickém okruhu €. 4: Prosim, sdélte nam Vase pripominky
a pirani pro kategorii LECEBNE A WELLNESS sluzby, které nam pomohou zlepSit
kvalitu naSich sluzeb.

V této otazce klienti vyjadiuji kladné i zaporné zkuSenosti a pripominky. Nekolik
Klientd uvedlo, ze by nic nezménilo a jsou naprosto spokojeni, jini pochvaluji maséry,
sestry, fyzioterapeuty i I¢kate. Lidé chvali informovanost a planek, kde se naléza které
pracovisté, dékuji za naplanovani procedur spole¢né pro oba partnery a ocenuji vstéicnost
a laskavost personalu.

V zépornych pfipominkdch se nejcastéji objevuje pojem bazén. Jak pomysiné
zvySeni kvality vody, tak i1 hrani¢ni kapacita a studend voda. Neéktefi klienti
by upfednostnili delsi procedury v bazénu, jini vytykaji pfiliS chlorovanou vodu.
S bazénem tuzce souvisi moznost vyzdimani plavek u ptevlékaren, kterda momentalné
chybi. Klienti doporucuji zakoupeni Zdimacky.

Cas mezi jednotlivymi procedurami povazuji dotazovani za piili§ kratky, nestihaji
se presouvat a nékdy si stézuji na fyzicky naro¢né procedury v ¢ase snidani ¢i obédu,
nebo tésné€ po nich, coz neni vhodné pro lidsky organizmus.

Procedury jsou pro nékteré klienty kratké, 1ékati by méli dodrzovat piesné Casy
procedur dle ceniku, nejcastéji se tato vytka objevuje ve spojeni s masazemi a bazénem.
Zmeéna ¢asu danych procedur by méla byt umoznéna vicekrat za pobyt, ne pouze jednou,
ale alespon tiikrat, jak se domnivaji néktefi dotazani. V lazeniském prikazu by mélo byt
napsano, co si na danou proceduru ptinést. Klienti by méli radi vétsi vybér wellness
sluzeb, vice informacnich ceduli, napt. na budové Hrad, kde se klienti $patné orientovali.
Dale je uvadéna moznost zapijceni osusek u bazénu a zupand v pokojich zejména pro
ubytované klienty ve 4*hotelu Priessnitz. Objevuji se také vytky ke stejnym proceduram
a jejich rozdilnym kvalitam. Lehce je kritizovana také komunikace personalu s klientem

a nizkd informovanost na zacatku procedur.

5.6 Tematicky okruh ¢. 5 Kultura a volny ¢as

V nésledujici otazce shrnujeme spokojenost klientti s kulturnimi a volno¢asovymi
zafizenimi a aktivitami. Hosté méli moznost v 8 otazkach zhodnotit svoji spokojenost

a nespokojenost.

53



Prvni otazka byla zaméfena na venkovni volnoCasova zafizeni jako balneopark,
fitpark, turistické stezky v okoli lazni, tenisové kurty, détska hiiste, kluzisté a discgolfové
hiisté. Pres tii Ctvrtiny dotazanych (1775) je velmi spokojeno S témito zafizenimi
a spokojenych je 13,83 %. Jiz Vincenz Priessnitz kladl diraz na doplnkové aktivity
ke svoji vodolécbé, a pravée proto se snazi lazné€ klast diiraz na uspokojeni potieb klientt,
neustale zlepSovat okoli 1azni a budovat co nejvice moznych zatizeni a aktivit.

Nespokojenych a velmi nespokojenych klientt je dohromady asi 6 % a uvadéji
nejcastéji chybé&jici venkovni aktivity mimo hlavni letni sezonu, vice organizovanych
vylet autobusem po okoli pro ty, jez nemaji k dispozici vlastni vozidlo, dale chybéjici
basketbalovy kos ¢i celé multifunk¢ni hi'isté a také otevireni piijcovny kol a brusli i mimo
hlavni sezonu.

V druhé otazce méli hosté hodnotit vnitini vybaveni a aktivity, mezi néz patfi
saunovy svét, bazén, fitness centrum, détské herny a tak podobné. Velmi spokojenych
a spokojenych je dohromady asi 85 %, coz je uspokojujici, ale nékteré drobnosti by se
daly zlepsit, jak uvadé&ji zbyli dotazani, ktefi byli ani spokojeni ani nespokojeni s 6,13 %
(128 dotazanych) dale nespokojeni 2,73 % a velmi nespokojeni 4,93 %. Z dotaznikového
Setfeni vyplynulo, ze nespokojenym hostim v laznich chybi zejména aktivity v dobé
nepiizné pocasi. Mezi tyto aktivity by zafadili vice tane¢nich hodin, jogy, chi-kung,
prednasek, dilni¢ek pro déti a dalSich kreativnich aktivit, koncertdi, promitani filmu,
knizni besedy, soutéZe a kvizy. Nékolik hostli uvadi take stolni tenis, bowling ¢i solarium.

S druhou otdzkou uzce souvisi tfeti, kdy se hostim zdd nabidka volnocasovych
aktivit nepfilis Sirokd. Témér 20 % dotazanych uvedlo nespokojenost. Velmi spokojenych
a spokojenych bylo kolem 80 %.

Jesté hiife je na tom kulturni program a akce, ktery dosahuje nejhorsich vysledk
z celé kategorie, kdy velmi spokojeno je 52,99 %, coz je 1064 klientl, spokojenych
je 27,49 %, coz je celkem 552 dotazanych. Neutralné, s odpoveédi ani spokojen ani
nespokojen, hodnotilo 11,65 % coz je 234 hosti. Negativné s odpoveédi nespokojen
a velmi nespokojen uvadi shodné 79 dotazanych (3,93 %). Nejcastéji uvadéné diuvody

nespokojenosti jsou vypsané vyse.
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Na program pro déti je v laznich dlouhodobé kladen duraz z divodu velkého
mnozstvi détskych pacienti. Rodice si pochvaluji zejména lego muzeum, bazén
a brouzdalisté. 60,33 % dotazanych je velmi spokojeno, spokojenych je 19,91 %.
Nespokojeni by ocenili opravy détskych hfist’ a jejich rozsifeni. Piidali aktivity pro starsi
déti, chybi jim vice sportovné zaméfenych aktivit ¢i bobova draha, také by radi
interaktivni vodni aktivity jako mlynek ¢i jez, dale vadi ¢asté kryti aktivit s procedurami.

Kategorie pruvodcovské sluzby a vylety je na dobré arovni s 957 (58,09 %) velmi
spokojenych klientt, dale 389 (23,56 %) spokojenych klientt.

Ani nespokojeno ani spokojeno je necelych 10 % hostti. Zbylych asi 9 % je témér
shodn¢ nespokojeno a velmi nespokojeno, coz miize byt zdivodnéno praveé tdajnym
nedostatkem vyletd po okoli, Spatné informovanosti hosti a financni naroc¢nosti
volnocasovych aktivit.

Nekteti hosté by tyto vylety upfednostnili o vikendech. Nejvice atraktivni vylety
jsou Dlouhé Strané, Pradéd, Jansky Vrch, Polsko, Zlaty Chlum a okoli.

S nabidkou sportovnich aktivit jsou hosté velmi spokojeni s62,07 %, coz je
celkem 1085 dotazanych. 383 navstévnikt, 21,91 %, uvedlo spokojenost s nabidkou
sportovnich aktivit. Ani spokojeno ani nespokojeno bylo 143 klientti (8,18 %). Ostatnim
hostiim vadilo nedostate¢né mnozstvi sportovnich aktivit, pfevazné pak tanecni, relaxaéni
a protahovaci. Dotazovani také uvedli, nemoznost kondi¢niho plavéni, z ddvodu malého
bazénu. Nekteti by ocenili lepsi informovanost o probihajicich aktivitach.

Nabidka a pestrost sportovist’ je hodnocena velmi podobné¢ jako pfedchozi otazka,
spokojeno a velmi spokojeno je kolem 80 % dotazanych, zbytek asi 9 % je ani
nespokojeno ani spokojeno a 3 % jsou nespokojena a asi 5 % je velmi nespokojenych.
Nespokojeni jsou zejména z divodu nepfilis udrzovanych hiist’ v arealu lazni, ocenili by
lepsi znaceni pé&Sich stezek a pramend, dale chybi hrazdy a propracovanéjsi venkovni

posilovna pro dospélé.
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KULTURNI A VOLNOCASOVA ZARIZENI A AKTIVITY

Vnitfni (saunovy svét, bazén, fitness centrum..) |
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Obrazek ¢. 15 Kulturni a volnocasova zarizeni a aktivity

Oteviena otazka k tematickému okruhu €. 5 Prosim, sdélte nam VaSe pripominky
a prani pro kategorii KULTURA A VOLNY CAS, které nam pomohou zlepgit
kvalitu naSich sluzeb.

Klienti Priessnitzovych 1é¢ebnych lazni a.s. méli moznost vyjadrit v této otazce svij
nazor a oteviené ho napsat. Mnoho z nich je velice spokojeno s kulturou a volnym ¢asem
Vv laznich, ncktefi by nic neménili a dékuji za neustalé zlepSovani nabidky akei a aktivit.
Mezi vytykané nedostatky, jez nebyly uvedeny vyse v ramci sportovniho vyziti, patii
chybéjici lanovy park, moznost piijéovani kol a kolobézek po cely rok, pristup do kolarny
na kli¢ od pokoje, cyklo trasy i pro malé déti, upravené bézecké trat€ v zimni sezoné, vice
htist’ pro déti dle vékovych kategorii a lepsi znaceni pramentl a turistickych tras. Rodice
by ocenili také moznost hlidani déti v dobé procedur pro dospélé. Kolotoce a aktivity
tohoto typu shledava né€kolik dotazanych jako zcela nevhodné a nehodici se do okolniho
prostiedi. Pfi nepfizni pocasi by navstévnici ocenili také aktivity détské zrucnosti a vice

neplacenych hernich prostor.
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Z oblasti kulturniho wvyziti klienti postradaji karetni vecery, zajmové krouzky
v malych skupindch, vylepSeni knihovny a moZnosti zaptjceni denniho tisku ve vSech
stravovacich zafizenich v aredlu, nékterym vadi placené tanecni veCery a nemoznost
ptistupu na PC. Objevuji se i stiznosti na chybéjici mikrofon na prednaskach a také jejich

mala Cetnost.

CO VAS V LAZNICH NEJVICE OSLOVILO?

Obrazek ¢. 16 Co Vas v naSich laznich nejvice oslovilo?

V otazce, co nejvice oslovilo hosty v laznich (obrazek ¢. 16), mohli respondenti
oznacit vice odpovédi. Okolni ptiroda oslovila 90,37 % dotazanych, coz je celkem 2422
respondentd. Priessnitzovy 1ééebné lazné se pravidelné umistuji do tfetiho mista
na zebiicku nejéistsiho vzduchu v Ceské republice. Spoleéné s okolnimi lesy a bohatou
historii utvari idedlni kombinaci pro pacienty S dychacimi, psychickymi potizemi
a astmatem.

Procedury a lazeniska péce byla uvedena v 62,55 % ptipadl. Je ziejmé, ze pacienti
si vybiraji toto misto zamérné€ prave z diivodu nabidky procedur a lazeniské péce. Prvni
vodolécebny tstav na svété zaklada moderni procedury na tradi¢nich postupech a ptirodni
1€¢bé, coz oceniuje 1679 dotdzanych. Vodolécba se stala zdkladnim pilifem pii 1ébé
nemoci koznich, mistni klima pozitivné piisobi na nemoci §titné Zlazy a dychacich cest.

Mezi zdravotni indikace patii taktéz Iécba diabetu.
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Pacienti si pochvaluji kvalitni procedury provazané s historickymi postupy, obdivuji
krasu ptrirodniho prostfedi a moznost venkovnich prochazek, klimatoterapie a mistni
balneopark.

Jako tfeti v poradi nasleduje ubytovani, coz uvedlo 41, 68 % klientd (1117).
Atmosféra lazni, historickd vystavba, uklid, Cistota a pozorné pani uklizecky byly
uvedeny v otevienych otazkach, a lidé jsou s nimi spokojeni. Né&ktefi star§i pacienti
by uvitali ubytovani v pfizemi ¢i prvnim patie a jini si mysli, Ze pokoje s koberci jsou
nevhodné pro alergiky a astmatiky.

Gastronomie jako soubor né€kolika proménnych povazuje 827 (30,86 %)
dotazanych za atraktivni a vyznamné. Lidé chvali obsluhujici personal v budové Jifiho
Wolkera, v hlavni budové Priessnitz, Hotel Ripper i v dal$ich zafizenich. Dale byl uveden
poZadavek na mensi vybér jidla, ale za to ve vyssi kvalité.

Kultura, jako volnocasova aktivita, oslovila 23,10 % dotazanych. Opakovani
navstévnici lazni ocenuji zvysSujici se uroven kulturnich akei a programu. Wzdvihuji
zejména organizaci Zahajeni lazenské sezony a koncertd. V kapli by klienti radi
navstévovali pravidelné konané mse v ndboZensky vyznamné dny a hlavné dostali
informace, ze se mse konaji.

Volnocasové vyziti ve sportu uvedlo 12,69 % oslovenych. Uvad¢ji spokojenost
s terénni chizi. Dale chvali pohyb na cerstvém vzduchu, houbafeni, prochazky ticha,
saunu, balneopark, discgolf park, hodiny jogy a cviéeni zdrava zada. Klienti by uvitali
pujceni kol na delsi ¢as a rozdéleni provozu v bazénu pro détské a dosp€lé pacienty.

V ptipad¢ volnoCasového vyziti pro déti deékuji rodice za klimatoterapii,

profesionalni a vstficné privodce na prochdzkach.
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NE: 4.66%

Nevim: 12.46%

o

ANO: 82.87%

ANO 2,221 Nevim 334 NE 125

Obrazek ¢. 17 NavSstivite 1azné znovu nebo doporucite nase lazné€ svym znamym?

Z obrazku ¢. 16 je patné, Ze 82, 87 % respondenti by doporucdila Priessnitzovy
1é¢ebné lazné svym znamym. To je velice dobry vysledek a ukazatel kvalitnich sluzeb pro
2221 respondent.

Odpovéd nevim uvedlo 334 dotdzanych, coz je v grafu vyznaceno zlutou barvou
512,46 %.

125 klient uvedlo, ze by ldzné¢ svym zndmym nedoporucila, avSak jsme v této
otazce neuvedli moznost jiné, takze nezjistime piesny divod. V porovnani s celkem
je vSak 4,66 % dotazanych zanedbatelné cislo.

Z vysledku jednotlivych kategorii je patné, Ze nejvice jsou klienti spokojeni
S hotelovymi sluzbami, tésné po nich nasleduji sluzby lékarské, gastronomie a nejhtre
hodnocenou kategorii je kultura a volny ¢as.

V kategorii hotelovych sluzeb klienti hodnoti nejlépe pozornost a vstficnost
pokojskych, Cistotu pokoje, koupelny, atmosféru a Cistotu spolecnych prostor. Z vysledka
je patrné, ze zaméstnanci tohoto odd¢leni odvadéji kvalitni praci a ke klientiim se chovaji
s pokorou a respektem. Nékteti klienti uvadéji, ze jim bylo vyhovéno, pokud pozéadali
o pozd&jsi uklid, doplnéni hygienickych potfeb a podobné. Na druhou stranu maji
hotelové sluzby nejvice komentaiti vztahujicich se k dostupnosti a placenému internetu.
V dnesni dobé by melo byt poskytovani internetu zdarma a po celou dobu pobytu.
Fakt, Ze za internet museji platit navic, je zdkazniky vnimano jako nejvétsi problém.
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Okruh Iékatské a wellness sluzby je klienty hodnocen velmi pozitivné. Klienti si ceni
zejména odbornosti a vstficnosti 1ékatfského personalu. Za nim nésleduje atmosféra
a Cistota lécebnych zatizeni a prostor. Z vysledkt vyplyva, ze odbornost personalu je na
vysoké urovni, zaméstnanci se snazi klientim poskytovat kvalitni péci, neustale
se zdokonalovat a praktikovat pro klientsky pfistup. Casto zmifiované negativni aspekty
jsou Casova narocnost procedur, nekteti klienti nemaji rddi zkracovani procedur
¢i procedury tésné po jidle. Dale se v negativnim smyslu objevuji stiznosti na pracovniky
Vv kancelati planovani procedur. Tito pracovnici jsou pod neustalym tlakem a je slozité
vyhovét vSéem pozadavkim klientl. Je tedy zcela patrné, ze i prestoze pracovnici délaji,
co mohou, tak v takto vysokém poctu pacientd a dalSich okolnosti, bude vzdy né&jaky
klient nespokojen.

Kategorie gastronomie je povaZovdna za nerovnomérnou v tom smyslu, Ze rizné
smény zaméstnancl poskytuji rozdilnou kvalitu sluzeb. Tento problém je mozno vidét
I vruznych lazenskych stravovacich zafizenich. Nékdy byva jidlo piili$ slané, jindy
neochucené. Rovnéz se stava, ze obsluhujici personal nema jednotné obleceni.
Tyto problémy lze fesit individuadlné a nejsou piili§ limitovany finan¢nimi prostredky.
Z jin¢ho uhlu pohledu chybi vétsi vybér Cerstvého ovoce a zeleniny, SirSi nabidka
vegetarianskych jidel, celozrnného peciva, moznost pripsani utraty na hotelovy pokoj
¢i zcela trividlni moznost podavani kohoutkové vody, kdvy a caje ke vSem jidlim
v prubéhu dne. N¢kterd z téchto feSeni vyzaduji systémovy piistup, jsou financné

Nejhtife hodnocenou kategorii byla klienty vyhodnocena kultura a volny Ccas.
Klienti jsou vice spokojeni s venkovnim vyzitim, pfi¢emz vnitini zna¢né zaostava.

Venkovnich parki a hiist’ je v arealu dostatek, Balneopark ziskal v roce 2017 ocenéni
Park desetileti, nechybi v ném vodni prvky inspirovany zakladatelem vodolécby
Vincenzem Priessnitzem. Lidé si ceni discgolfového hfisté, zimniho kluzisté, tenisovych
kurti, bylinkové zahradky, turistickych stezek a cest k lazenskym pramentim s apelem na
jejich udrzbu. Co v arealu chybi je mobilni WC v arealu Balneoparku, multifunk¢ni hiisté
s modernimi prvky pro vSechny vékové kategorie, basketbalovy kos, hazenkarska branka

a moznost venkovniho ochlazovani pfi saunovani ¢i venkovni bazén.

60



Z volnocasovych aktivit hosté postradaji vice vyletl po okoli, protoze ¢asto nevlastni
osobni vozidlo. Vice organizovanych pfednasek, besed, ¢teni, promitani filmi a rovnéz
kreativnich dilen pro déti i dospélé. Casto si stézuji také na nedostatek aktivit zdarma,
chybéjici détské koutky ¢i moznost otevieni piijcoven sportovniho vybaveni po cely rok.
Limity prace

Za limity prace lze povazovat rozd€leni klientd dle Cerpani lazenské péce.
Je mozZné, Ze vysledky jsou mirn¢ zkresleny, protoZze nevime, jak se konkrétné
vyjadiovaly dané skupiny klientd, jez maji 1é€eni plné¢ hrazeny pojistovanou,
zameéstnavatelem, Castecné pojistovnou nebo si plné hradi 1écbu samy. Proto by bylo
vhodné vyhodnotit dané vysledky zvlast a zaméfit se na nedostatky. Vyhodnocovani
a porovnani danych kategorii zvlast by bylo mozné pouzit do samostatné prace.

Za dalsi limity lze povaZovat jazykovou bariéru dotazniku. Dotaznik je uveden
pouze Vv Ceské jazykové mutaci a do budoucna by bylo vhodné a zajimavé vysledky
sledovat i od zahrani¢nich klientti. Minimalné tedy anglickou verzi, protoze angli¢tina je
povazovana za nejpouzivanéjsi svétovy jazyk. Dale polskou a némeckou verzi, protoze
se Jesenik nachazi v pohranic¢i a historicky je s t€émito narody velice Gzce spjat. Urcité
zkresleni miize zapticinit i fakt, Ze dotazovani nemuseli odpovédét na vSechny odpovédi,
nebo mohli uvést vice odpoveédi. K dalsimu limitu Ize zaradit fakt, ze s détskymi pacienty
jezdi do lazni Castéji Zeny a jejich odpovédi se mohou lisit od muzi. Do dotazniku bych
tedy pfidala otdzku pohlavi, moznost Zena-muz. Zakladni otazky by bylo mozné rozsifit
o vekovou kategorii, na zaklad¢ které by bylo mozné zjistit preference danych skupin
navstévniku.

Jako jiny limit se jevi fakt, ze ne kazdy navstévnik umi zachazet s tabletem.
Pro tento piipad byly dodadvany dotazniky do pokojti v papirové podobé¢, ale ne vSichni
klienti maji v narocném lazenském programu cas jej vyplnit. Mezi limity 1ze uvést i fakt
casové obdobi, protoZe jsem vyhodnocovala dotazniky od pocatku jeho uvedeni v tnoru

do konce roku 2016.
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6 DOPORUCENI A ZAVERY

,Marketing reserch is a set of techniques and principles for systematically cellecting,
recording, analyzing and interpreting data to aid marketing decision markers.”

(Parasuraman, Grewal & Krishnan, 2006, p. 9)

Realizace vyzkumu v Priessnitzovych léCebnych laznich a. s. poskytuje
managementu lazni cenné informace, ze kterych lze Cerpat a inspirovat se pro budouci
projekty, realizace i celkoveé chod celého subjektu v ¢im dal siln€jSim konkuren¢nim

prostredi.

Klienti méli moznost napsat svymi slovy oteviené odpovédi a z nich jsou vybrany
ty nejCastéji se opakujici do naslednych doporuceni. Nékterd feSeni neobnaseji piilis
finan¢nich prostiedkt, v nékterych ptipadech si ale lidé stézuji na véci, které je velmi

nakladné realizovat a je potieba jim vénovat mnohem S$irsi ¢asové obdobi.

Realizovand doporuceni je moZzno rozdé€lit na tfi casové obdobi a to kratkodobé,
sttednédobé a dlouhodobé. Je na misté dodat, Ze kratkodoba feseni si vyZaduji pouze maly
casovy fond i1 financni prostfedky. Jako piiklad kratkodobych feSeni uvadim lepsi
informovanost recep¢nich, upravu poskytované nabidky Vv gastronomickych provozech,
informacni seznam, co si maji klienti vzit sebou do lazni, zrychleni reakci na stiZnosti

a prani a podobné.

Mezi stiednédobé a financné narocnéjsi doporuceni lze zaradit nakup cisticl bot,
zdimacky k bazénu, zfizeni pradelny a susarny, zatazeni moznosti tfidéni odpadu, vyrobu
informacnich desek ¢i lazeniské mobilni aplikace, zatfazeni dalSich procedur a aktivit,
moznost pfipsani Utraty na ucet pokoje, zfizeni internetu zdarma a bez omezeni
a dalsi.

vewr

pokojt, budov, hiist, arealu a podobné. Tyto investice nejsou zavislé jen na finan¢nich
prostiedcich lazni a casovém obdobi, ale na tyto projekty je mozno Cerpat zdroje
z Evropské unie, krajti, mésta ¢1 dalSich fondi, a to zabere naro¢nou piipravu a naslednou
realizaci. Jsem presvédCena, Ze vedeni lazni se snazi postupné rekonstruovat budovy,
zlepSovat sluzby kazdym dnem, naslouchat pfanim a stiznostem klientd, jako reakci na

silné konkuren¢ni prostiedi a zvySujici se pozadavky na poskytovani kvalitnich sluzeb.
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V nasledujicim odstavci je vypsano nekolik bodi, které by bylo vhodné zlepsit, na

zakladé€ vysledki z realizovaného vyzkumu.

6.1 Doporuceni pro oblast: Hotelové sluzby
e Neomezovat WIFI, mit ji zdarma na pokojich i v celém arealu lazni

e Mit k dispozici desky s informacemi na pokojich (¢i mobilni aplikaci ke

stejnému ucelu)
e  Zajistit moznost hlidani déti kazdy den
e Zlepsit informovanost recepcnich
e Dohlizet na zakaz kouteni v aredlu
e Zrychlit reakce na nahlasené zavady na pokojich
e ZvySovat povédomi klientd o klubové karté a jejich vyhodach
¢ Renovovat pokoje
e Zridit pradelnu v kazdé lazenské budove
e Instalovat cisti¢e bot u kazdého vchodu do budovy
e Ziidit ischovnu zavazadel
e Davat do pokojui ¢i mit k dispozici pro klienty sacky na $pinavé pradlo

e Mit moznost pfipsani Utraty v lazenskych gastronomickych sluzbach na

hotelovy ucet

6.2 Doporuceni pro oblast: Gastronomické sluzby
e Zlepsit kvalitu podavanych pokrmu
e Zatadit do nabidky vice Cerstvé zeleniny, ovoce a salati
e K jidlim podavat zdarma cernou kavu, ¢aj i vodu
e Castgji podavat ryby
e Rozsifit nabidku bezmasych (vegetarianskych) a bezlepkovych jidel

e Zatadit do nabidky studené veceie
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e Servirovat neslazeny ¢aj (kazdy si ho mize osladit sam)
e Vyradit staré a opryskané nadobi

e Zlepsit kvalitu obédovych balickli tumérné cené

e Moznost tiidit odpad v restauraci i v arealu lazni

e Sjednotit pracovni odévy obsluhujiciho personalu

e Posilit personal kavarny Sofie

e Zlepsit koordinaci obsluhujiciho personalu na vsech pracovistich

6.3 Doporuceni pro oblast: Lazeiiské a wellness sluzby
e Dbat na dodrzovani délky procedur
e Procedury neordinovat bezprosttedné po jidle
e Zatadit vice procedur pro déti
e Hostiim posilat vzorovy seznam, co si sebou vzit na jednotlivé procedury
e Zfidit moznost dokupovani procedur
e Rozsitit malou kapacitu bazénu
e Zajistit vice asu na presuny mezi procedurami
e Snizit pracovni tlak na pracovniky v kancelati casovani procedur

e Zfidit moznost zapujCeni prostéradel a rucnikli ve vSech lazenskych

provozech
e Zatadit nové procedury dle plivodnich Priessnitzovych

e Ztidit mobilni WC v arealu venkovniho balneoparku (Predejde se znecisténi

okolnich lest)
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6.4 Doporuceni pro oblast: Kultura a volny ¢as

e Zlepsit informovanost hostl (recepce, kancelai volného c¢asu, mobilni

aplikace, informacni desky na pokoji)

e Roz3ifit vnitini programy pro déti i dospélé - dilny, kresleni, besedy,
predndsky, Cteni, promitani filmt, zpév v doprovodu hudebnich nastroja,

tance atp.
e UdrZovat znaceni stezek v lazenském arealu a okoli
e Opravit hfisté za budovou Priessnitz

e Ztidit multifunk¢ni hiisté pro vSechny vékové kategorie (basketbalovy kos,

branky, sit’ na volejbal atd.)
e Zaradit vice vylet pro déti i dosp€lé po cely rok
e Rozsitit détské herny a koutky do kazdé lazenské budovy
e Realizovat vylepSovani venkovnich atrakci

e Vybudovat vodni atrakce pro déti, venkovni bazén, bobovou drahu, lanovy

park aj.
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7 VYSLEDKY A DISKUZE

Na shrnujici hodnoceni spokojenosti klientd v Priessnitzovych 1écebnych
laznich a. s. se 1ze podivat z n€kolika Ghla. Klienti hodnoti poskytované sluzby velmi
pozitivné, neobjevila se kategorie, ktera by méla v priméru méné nez Cétyfi body
Z maximaln€¢ moznych péti boda. Jako velmi pozitivni 1ze hodnotit fakt, Ze pres 80 %
dotazanych by se do lazni vratilo a taktéz skuteCnost, ze ptes 50 % dotdzanych neni
V laznich poprvé. Hlavnimi motivatory pro navstévu lazni jsou piiroda a hory, horské
klima a Cisté ovzdusi a taktéz predchozi zkusSenost. Témér polovina dotazanych Cerpa
komplexni lazenskou péci, okolo tietiny dotazanych jsou to samoplatci, asi 17 % vyuziva
pécirekondicéni a zbytek prispévkovou. Klienti se o 1aznich dozvédeli nejcastéji od svého
I€kare, znamych ¢i Cerpali ze své vlastni pfedchozi zkuSenosti. Nejvice klientt uvedlo,
ze divodem pro navstévu lazni je okolni ptiroda, poskytované procedury a lazenska péce,

ubytovaci sluzby a taktéz gastronomie.

Nejlépe hodnocenou kategorii jsou hotelové sluzby. Hotelové sluzby ziskaly
pramérné 4,52 bodu z celkovych 5 moznych. Nejvice spokojeni jsou klienti s pozornosti
a vstiicnosti pokojskych a Cistotou. Nejméné spokojeni jsou v této kategorii s provadénim

rezervaci a uvitani personalu na recepci.

Velmi tésné za hotelovymi sluzbami se umistily lazenské a wellness sluzby. Tato
kategorie ma pramérny vysledek 4,51 bodid z moznych 5. Nejvétsi spokojenost mezi
klienty prevlada v kategorii vstficnost a odbornost persondlu spole¢né s atmosférou
a cCistotou lécebnych prostor. Naopak nejhorsi vysledky v dané kategorii najdeme

u nacasovani procedur a lazeniského vySetfeni.

Tteti v pofadi nasleduje kategorie gastronomie. Shodné pies 90% dotdzanych
uvadi spokojenost se spravnosti vyucétovani a rychlosti obsluhujiciho personalu. Kategorii
gastronomie je dale mozné rozdélit na dvé dil¢i hodnotici skupiny a to mista pro
stravovani a celkova spokojenost s dennimi chody a dietnim rezimem. Prvni kategorie
mista stravovani zahrnuje vSechna lazeniska zafizeni, kterd 1ze hodnotit zvlast. V této
kategorii se nejlépe umistil Denni bar s hodnocenim 4,41 bodi a Zimni zahrada s 4,35
body. Nejhtie naopak Wiener kaffeehaus se 4,2 body. Celkova spokojenost mezi hosty
je nejlépe hodnocena v kategorii snidané s celkovym poctem 4,36 bodl a nasleduje
nabidka a kvalita dietni stravy s poctem 4,35 bodl z5 moznych. Nejhife se v této

kategorii umistila nabidka a kvalita obédd.
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Posledni v pofadi je umisténa kategorie kultura a volny ¢as. Tuto kategorii l1ze
rovnéZ rozdélit na diléi hodnoceni. Prvni otazka je rozdéleni na zafizeni vnitini
a venkovni. Venkovni zafizeni je hodnoceno 1épe nez vnitini. Jestlize vyhodnotime
druhou kategorii kulturni program a volnofasové moznosti, dojdeme K vysledkim,
ze nejlépe hodnoceny jsou sportovni aktivity Sprimérem 4,34 bodi a nabidka
volnocasovych aktivit s 4,33 bodi. Naopak nejhtife hodnoti klienti kulturni program

s 4,22 body a pravodcovské sluzby a vylety s 4,26 body.
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8 SOUHRN

Diplomova prace poskytuje informace o analyze spokojenosti hostid s kvalitou
poskytovanych sluzeb v Priessnitzovych 1écebnych laznich a. s. Na zaklad¢ této analyzy

jsou predstavena doporuceni k zlepSovani kvality nabizenych sluzeb.

Teoreticka ¢ast této prace shrnuje charakteristiku sluzeb, znaky kvality, teorii kvality
sluzeb, hodnoceni spokojenosti zdkaznika a jejich faktory. Popisuje moznosti vyzkumi
pouzivanych pii hodnoceni kvality sluzeb, jakymi jsou napt. metoda SERVQUAL,
SERVPEFR, HOLSTAT, CIT a dalsi. Detailngji analyzuje obor lazenstvi jako produkt
cestovniho ruchu a charakterizuje sluzby v lazenistvi. Popisuje kvalifikaci cilovych urovni
sluzeb, informuje o historii Priessnitzovych 1é¢ebnych lazni a. s., dale pak o Cerpani
lazenské péce a zdravotnich indikacich 1écenych v PLL a. s. Konkrétné ¢leni a popisuje
kategorie sluzeb hotelovych, gastronomickych, lécebnych, wellness, kulturnich

a volnocasovych.

V dalsi casti prace je stanoven cil prace, vyzkumné otazky, indikatory, dil¢i cile
a ukoly. Je popsana rovnéz metodika, vyzkumny soubor, charakteristika uzité metody

a statistické zpracovani dat.
Prakticka, posledni c¢ast prace, popisuje a graficky znazorfiuje vysledky
z provedeného vyzkumu. Na konci této Casti jsou uvedena doporuceni a zavéry pro

kategorie hotelové, gastronomické, 1écebné, wellness, kulturni a volnocasové sluzby.

Tato kapitola obsahuje i porovnani hodnocenych kategorii.
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9 SUMMARY

This thesis provides an analysis of guest satisfaction regarding the quality of services
provided in Priessnitz Medical Spa, specially describing the categories of hotel,
gastronomy, therapy, wellness, culture and leisure time services.

The theoretical part of this work summarises service characteristics, signs of quality,
a theory of service quality, hospitality, customer satisfaction assessment and their factors.
In addition, it describes the possibilities of research used in service quality assessments,
such as SERVQUAL, SERVPEFR, HOLSTAT, CIT and others. The thesis also analyses
the spa industry as a product of tourism and characterises services in spa tourism.
The qualification of the target levels of the services are also presented, along with
a history of Priessnitz Spa and the drawing of spa care and medical indications treated in
PLL a. s.

The thesis goes on to lay out the aim of the work, which includes research questions,
indicators, subgoals, tasks, methodology, research file, characteristics of applied methods
and statistical data processing.

The final part of the thesis, presents the results of the research, followed

recommendations for the management of the Priessnitz Spa.

69



10 REFERENCNI SEZNAM

Beranek, J. (2013). Moderni Fizeni hotelového provozu. 5., zcela preprac. vyd. Praha:

MAG Consulting, 2013, 335 s. ISBN 978-80-86724-45-4.

Bodeker, G., & Cohen, M. (Eds.). (2010). Understanding the Global Spa Industry.
Routledge.

Co je to servqual? Retrieved 13. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html

De Ruyter, K., Perkins, D. S., & Wetzels, M. (1995). Consumer-defined service
expectations and post purchase dissatisfaction in moderately-priced restaurants:
A cross-national study. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction, and
Complaining Behavior, 8(1), 177-187.

Erstad, M. (1998). Mystery shopping programmes and human resource
management. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 10(1), 34-38.

Extended model of service quality. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:
https://www.researchgate.net/figure/235286421 fig2_Figure-3-Extended-model-of-

service-quality

Gastronomie. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.priessnitz.cz/cz/gastronomie/

Graham, H. (2008). Marketing strategy and competitive positioning. Pearson Education

India.

Gremler, D. D. (2004). The critical incident technique in service research. Journal of

service research, 7(1), 65-89.
Gucik, M. (2000). Zaklady cestovného ruchu. Univerzita Mateja Bela.
Hill, N., Roche, G., & Allen, R. (2007). Customer satisfaction: The customer experience

through the customer's eyes. The Leadership Factor.

70


http://www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html
https://www.researchgate.net/figure/235286421_fig2_Figure-3-Extended-model-of-service-quality
https://www.researchgate.net/figure/235286421_fig2_Figure-3-Extended-model-of-service-quality
http://www.priessnitz.cz/cz/gastronomie/

Horner, S., & Swarbrooke, J. (2016). Consumer behaviour in tourism. Routledge.

ISO 9001:2015. Retrieved 13. 3. 2017 from World Wide Web:
http://www.is0.cz/is0-90012015

Jain, S. K., & Gupta, G. (2004). Measuring service quality: SERVQUAL vs.
SERVPERF scales. Vikalpa, 29(2), 25-38.

Jakubikova, D. (2012). Marketing v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing a. s.

Jones, C., Nickson, D., & Taylor, G. (1994). “Ways” of the world: managing culture in

international hotel chains.

Kabare, N., & Francis, K. (2014). AREVIEWOF CUSTOMER SATISFACTION
MODELS AND A PROPOSED BUSINESS GENETIC CODE. European Scientific
Journal, ESJ, 10(28).

Kasiri, L. A., Cheng, K. T. G., Sambasivan, M., & Sidin, S. M. (2017). Integration of
standardization and customization: Impact on service quality, customer satisfaction,

and loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services, 35, 91-97.

Katalog lazni. Retrieved 15. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.lecebnelazne.cz/profiles.
Knop, K. (1999). Lazernstvi: ekonomika a management. Praha: Grada Publishing a. s.

Kotler, P., Wong, V., Saunders, J., & Armstrong, G. (2007). Moderni marketing. Grada
Publishing a. s.

Lazenska péce pro déti a dorost. Retrieved 15. 3. 2017 from World Wide Web:
http://www.priessnitz.cz/cz/lecha-a-indikace/17-lazenska-pece-pro-deti-a-dorost-od-
6-1-2015.html

Lazenska péce pro dospélé. Retrieved 15. 3. 2017 from World Wide Web:
http://www.priessnitz.cz/cz/lecha-a-indikace/k1488-nadpis/15-lazenska-pece-pro-

dospele.html

71


http://www.iso.cz/iso-90012015
http://www.lecebnelazne.cz/profiles
http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/17-lazenska-pece-pro-deti-a-dorost-od-6-1-2015.html
http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/17-lazenska-pece-pro-deti-a-dorost-od-6-1-2015.html
http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/k1488-nadpis/15-lazenska-pece-pro-dospele.html
http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/k1488-nadpis/15-lazenska-pece-pro-dospele.html

Lazenské domy Retrieved 18. 2. 2017 from World Wide Web:

http://www.priessnitz.cz/cz/lazenske-domy/

Lo, A., Wu, C., & Tsai, H. (2015). The impact of service quality on positive
consumption emotions in resort and hotel spa experiences. Journal of Hospitality
Marketing & Management, 24(2), 155-179.

Matzler, K., Bailom, F., Hinterhuber, H. H., Renzl, B., & Pichler, J. (2004).
The asymmetric relationship between attribute-level performance and overall
customer satisfaction: a reconsideration of the importance—performance

analysis. Industrial marketing management, 33(4), 271-277.

Nenadal, J., & Plura, J. (2008). Moderni management jakosti. Vydani, 1, 42. Praha:

Management Press.
O’Neill, M. (1992). Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure.

Ottenbacher, M. C., & Harrington, R. J. (2010). Strategies for achieving success for
innovative versus incremental new services. Journal of Services Marketing, 24(1),
3-15.

Palatkova, M. (2006). Marketingova strategie destinace cestovniho ruchu: jak ziskat

vice prijmii z cestovniho ruchu. GRADA Publishing a. s.

Parasuraman, A., Grewal, D., & Krishnan, R. (2006). Marketing research. Cengage

Learning.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service

quality and its implications for future research. the Journal of Marketing, 41-50.

Paskova, M., & Zelenka, J. (2002). Cestovni ruch — vykladovy slovnik. Praha, MMR
CR.

Prakash, C., Altinay, L., Harrington, R. J., Okumus, F., & Chan, E. S. W. (2013). Co-
production versus co-creation: a process based continuum in the hotel service

context. International Journal of Hospitality Management, 32, 11-20.

72


http://www.priessnitz.cz/cz/lazenske-domy/

Prebensen, N. K., Chen, J. S., & Uysal, M. (Eds.). (2014). Creating experience value in

tourism. Cabi.

Procedury dle u¢inku. Retrieved 3. 2. 2017 from World Wide Web:

http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/5-zdravotni-indikace.html.

Prud’homme, B., & Raymond, L. (2013). Sustainable development practices in the
hospitality industry: An empirical study of their impact on customer satisfaction and

intentions. International Journal of Hospitality Management, 34, 116-126.

Ptehled zakladnich norem systému fizeni. Retrieved 3. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.eiso.cz/informacni-servis/eiso-slovnik/

Service performance.com http. Retrieved 13. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.serviceperformance.com/gap-5-roswell/

Smith, M., & Puczko, L. (2014). Health, tourism and hospitality: Spas, wellness and

medical travel. Routledge.
Studnicka, P. (2011). Zaklady turismu. Praha: Vysoka skola hotelova v Praze, 8, 90.

Organizac¢ni struktura PLL a. s. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:
http://www.priessnitz.cz/storage/module-349/vyrocni-zprava-pll-a-s-za-rok-2016-
1494996582 .pdf

Kvalita turistické destinace. Retrieved 3. 6. 2017 from World Wide Web:

http://destination.unwto.org/content/conceptual-framework-0

The extended gap model of service quality. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide
Web: https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6_The-extended-gap-
model-of-service-quality

Tribe, J., & Snaith, T. (1998). From SERVQUAL to HOLSAT: holiday satisfaction in

Varadero, Cuba. Tourism management, 19(1), 25-34.

Truong, T. H., & Foster, D. (2006). Using HOLSAT to evaluate tourist satisfaction at
destinations: The case of Australian holidaymakers in Vietnam. Tourism
management, 27(5), 842-855.

73


http://www.priessnitz.cz/cz/lecba-a-indikace/5-zdravotni-indikace.html
http://www.eiso.cz/informacni-servis/eiso-slovnik/
http://www.priessnitz.cz/storage/module-349/vyrocni-zprava-pll-a-s-za-rok-2016-1494996582.pdf
http://www.priessnitz.cz/storage/module-349/vyrocni-zprava-pll-a-s-za-rok-2016-1494996582.pdf
http://destination.unwto.org/content/conceptual-framework-0
https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6_The-extended-gap-model-of-service-quality
https://www.researchgate.net/figure/258216870_fig6_The-extended-gap-model-of-service-quality

United States. (2008). Career guide to industries. Washington, D. C: U. S. Dept. of

Labor, Bureau of Labor Statistics.

U nas se nudit nebudete! Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.priessnitz.cz/cz/volny-cas/
Vastikova, M. (2008). Marketing sluzeb-efektivné a moderné. Grada Publishing a. s.
Vitek, L. (2008). Jak ovlivnit nadvdhu a obezitu. Praha: Grada Publishing a. s.

Vymezeni zakladnich pojmu. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6

Vyroéni zprava PLL a. s. Retrieved 14. 6. 2017 from World Wide Web:

http://www.priessnitz.cz/cz/informace-pll/12-vyrocni-zprava.html

Walls, A. R., Okumus, F., Wang, Y. R., & Kwun, D. J. W. (2011). An epistemological
view of consumer experiences. International Journal of Hospitality
Management, 30(1), 10-21.

Wind, J., & Rangaswamy, A. (2001). Customerization: The next revolution in mass

customization. Journal of interactive marketing, 15(1), 13-32.

Wong Ooi Mei, A., Dean, A. M., & White, C. J. (1999). Analysing service quality in the
hospitality industry. Managing Service Quality: An International Journal, 9(2), 136-
143.

Woodside, A. G., & Martin, D. (Eds.). (2008). Tourism management: analysis,

behaviour and strategy. Cabi.

Yoon, Y., & Uysal, M. (2005). An examination of the effects of motivation and
satisfaction on destination loyalty: a structural model. Tourism management, 26(1),
45-56.

74


http://www.priessnitz.cz/cz/volny-cas/
http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6
http://www.priessnitz.cz/cz/informace-pll/12-vyrocni-zprava.html

11 PRILOHY

11.1 Dotaznik

DOTAZNIK

VaZenihosté,

1&5i nas, Ze jste se rozhodli své dny volna a odpocinku stravit pravé
v Priessnitzovych lécebnych laznich. Véfime, Ze jste se u nas citili prijemné a
nacerpali jste ve zdejSim jedineéném horském prostiedi potfebnou energii.
Abychom Vam | v pfiStim roce mohli nabidnout kvalitni a profesionaini
sluzby, je pro nas velice dileZity Vas nazor. Podéite se prosim s nami o Vase
zkusenosti a zazitky z pobytu.

Jako podékovani za Vas nazor od nas ziskate 333 kapek do vérmostniho
systému Priessnitz CLUB. Také Vas zaradime do slosovani o vikendovy
pobyt pro 2 osoby, kleré kazdoroéné probiha pii Zahajeni lazenské sezony.

Vedeni akciové spoleCnosti Priessnitzovy léCebné lazné
Otazky: Vasi odpoved zakfizkujte, pfipadné chodnofte die Sstuphove Skaly.

ANO NE

ZASKRTNETE

Jak jste se doxvédéli o nasich lianich? ZASKRINETE
Zagala mne rekiama v radiu
|_Prostiednictvim portiiu www.lazneCR.cz
Jiné:

LAt
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Co Vas motivovalo pro pobyt v nadich laznich?

ZASKRINETE

Predchodt o

Priroda a hory

Horské Kimanejistsi ovadusi v CR

Nabidka pobyti

Nabidka procedur a wellness

Doprovodny program a akce v l&znich

Cena

Jiné;

Jak hodnotite nase holelové sluzby?

@OOO®

Rezarvace

Uvitdni a ochota persondiu na recepci

Spokojenost s pokojem

Cistota pokoje a koupelny

Pozomost a vstficnost pokojskych

Atmosféra a Sstola spoleénych prostor

Prosim, sdéite ndm Vade plipominky a pfani pro kategorll HOTELOVE SLUZBY,
Zlepsit:

které nam jejich kvalitu mohou

Jak jste byli spokojeni se sluzbami a personalem
v gastronomickych provozech:

POEA®

v Dennim baru?

v Restauraci 183772

ve Wiener Kaffeehaus?

v Zimni Zahradé?

v kavamé SOFIE?

Jak jste byli spokojeni s kvalitou a pestrosti jidla:

s nabidkou a kvalitou snidani?

s nabidkou a kvalitou ob&d(?

s nabiédkou a kvalitou vedall?

s nabidkou a kvalitou dietni stravy?

[ Byl jste spokojeni 5 rychlosti obsluhujicino personalu?
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w”-wramm |

Prosim, sdéite nam Vage pfipominky a prani pro kategorii GASTRONOMIE,

které nam pomohou zlepsit kvalitu nasich sluZeb:

Jak hodnotite nade |éfebné a wellness sluZby?

POCE®

Lékafské vySetfenifodbomé konzultace

Nabidka procedur

Natasovini procedur

Kvalita a délka poskytnutych procadur

Atmosféra a Gstota lécebnych a wellness zafizeni

Vstiicnost a ochota persondlu Easovani procadur

Vstficnost a odbomost iékalského persondiu (kahl, fyzicterapout, maséi)|

Prosim, sdélte nam Vase pfipominky a prani pro kategorii LECEBNE

A WELLNESS SLUZBY, které ndm pomohou zlepsit kvalitu nasich

sluZeb:

Jak hodnotite kulturni program a volnocasové moznosti?

PO0ee®

Nabidka kultumiho programu a akci

Program pro déti

Privodcovské skidby a vitety

| Sporiovni akiivity

Nabidka a pestrost sportovist

Jak hodnotite kulturni a volnotasova zafizeni:

Vienkowni (balneopark, fitpark, turistické stezky v okoli Izni,
mmmmmwmy

(mmm.mmmn.mmp
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Co Véas v nadich l&znich nejvice oslovilo? ZASKRTNETE

| Procedury a lizefiska péce
[ Ubytovani
|_Gastronomie :

- VolnoEasové vyZiti — kultura
Volnotasové vyZiti — sport
Volnotasove vyZiti — déti
Jiné:

Prosim, sdélte nim Vase pfipominky a pfani pro kategorii KULTURA A VOLNY
CAS, kieré nam pomohou ziepSit kvalitu nasich sluZeb:

Navitivite nase ldzné znovu nebo doporudite
nade lizné svym znamym?

Dékujeme, Ze diky VaSemu ndzoru miZeme zdokonalovat nage sluzby!

V pfipadé, Ze mate zajem o navySeni kreditu Vasi vémostni karty Priessnitz
CLUB, piipadné chcete-li byt zafazeni do slosovani o lazefisky pobyt,
napiSte nam zde, prosim, Vase kontaktni udaje:

Jméno a pHjmeni:
Adresa bydlisté:
E-mallova adresa: Telefon:
Datum: Podpis:

Podepsanim toholo dotazniku, kKient udiuje soublas k tomu, aby v souladu s ustanovenim § 5, odst. 28
sl zakona E.101/2000 Sb., o ochwand osobnich Gdaji, v platndm zndni, Priesenitzovy I6Sebné iEznd
8.8, shroma2dovaly a zpracovavaly asobni Odaje kenta, a to k Okontm — nezbytngm pro veden evidence

o ubytovangch, pro Informalni péii o klenta a pro statistické zpracovani aschnich ddajl s dale udéhge v
Ms&?odst? zak € 48072004 Sb, o mformaénich shuZbédch, v platném anéni, souhlas k tormu, aby
mﬁmmvyw&mbus zasilaly akhsdini obchodni sdéleni, které miZe kdykoliv zdarma
odmitnout prostfednictvimn e-masiu

1050
LL-Cmtrotont
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Obrazek €. 18 Mapa lazeiiského arealu
(https://mapy.cz/turisticka?x=17.1877166&y=50.2410804&z=17)
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Obrazek ¢. 19 Terminal Ask now s elektronickou verzi dotazniku

(http://www.asknow.cz/fotogalerie/)
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