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ABSTRACT

Clients” satisfaction with spa services

Currently, in the competitive environment, it is necessary to look at the
possibility to focus on the spa treatment not only on its medical component part, but as
well as on psychological and social component parts. Clients visiting spa facilities
should leave the spa, after a completion of their treatment, as far as possible satisfied
with all spa services provided; both curative ones and a catering, accommodation,
leisure and with an overall approach of the staff to the client at all. Because of the fact,
that I have been working in the Spa Aurora in the town of Ttebon already for four years
in the field of medical services, | decided to process the bachelor thesis on the topic
“Clients” satisfaction with spa services” and to find out, how much the clients are
satisfied with services provided just in the designated spa. Data were investigated
through a questionnaire survey at clients of Spa Aurora in Ttebon during the month of
November, 2009. Company questionnaires were used for the research. They were
handed in total of 280 of them, of which 140 to clients, whose stay was covered by
some of the health insurance companies of the Czech Republic (a complex or subsidized
spa treatment) and 140 to clients, who paid the stay themselves from their own financial
resources. Questionnaires were handed in to clients personally by spa employees and
after their completion by respondents they were collected again by the spa employees. |
thought, in hypotheses that men will be more satisfied with the spa services than women
and that clients whose stay was covered by some of the health insurance companies will
be more satisfied with the spa services than the clients paying the stay from their own
financial resources. After carrying out the research by the questionnaire survey, the
declared hypotheses were refuted, because there were no gender differences and no
differences among insured and private patients in the satisfaction with the spa services.
This fact indicates that the services provided in Spa Aurora reach a satisfactory level
and a majority of clients departs satisfied with the treatment. The result of the bachelor
thesis can be used by Spa Aurora employees to improve the provided services and their

approach to the client.
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UvoD

Nase zem¢ je mimofadné bohatd na minerdlni prameny a léCebné lazné.
Vyuzivani ptirodnich 1é¢ivych zdroji, koupeli, lazni, piti vod a lazenské 1é¢eni ma
celosvétové nékolik stoleti dlouhou tradici a Ceské a moravské lazné patii k
nejvyspélejSim na svété. Lazné¢ Aurora v Ttreboni dnes patii mezi jedny z
nejtradiéngjsich a nejvyhleddvangjsich lazni v Ceské republice, jak domaci tak
zahrani¢ni klientelou. Jsou umisténi do klidného prosttedi rozsahlého parku na birehu
rybnika Svét. Jsou specializovany na léeni poruch pohybového aparatu, revmatickych
chorob, poturazovych a pooperacnich stavli a celkovou rekondici téla 1 mysli. K 1écbe se

pouziva zemita slatina z mistnich loZisek.

Hlavnim motivem pro zvoleni tématu mé bakalaiské prace Spokojenost klienth
S lazeniskymi sluzbami byl, ze jsem v uvedeném lazenském zatrizeni zaméstnan témér
ctvrtym rokem v oblasti poskytovani lé¢ebnych sluzeb, zajimalo mne a chtél jsem zjistit
jakou mérou jsou klienti spokojeni s poskytovanymi sluzbami v laznich, které maji ve
Z vlastnich zdroji, nebo klientela, které pobyty financuje nékterd ze zdravotnich
pojistoven pusobici v Ceské republice, at’ formou komplexni nebo piispévkové
lazenské péce, a jaky je divod nadvstévy prave tieboniskych Lazni Aurora. Zkoumané
obdobi spokojenosti jsem zvolil mésic listopad 2009. Pro zpracovani bakalaiské prace
jsem vyuzil firemni dotazniky, které b&hem lécebného pobytu obdrzi kazdy klient.
Vysledky bakalatské prace mohou byt vyuziti zaméstnanci Lazni Aurora pro zlepSeni

poskytovani sluzeb a pro zlepseni ptistupu ke klientovi.



1. SOUCASNY STAV
1.1 Vymezeni zakladnich pojmi
Lazenstvi

Pod pojmem lazeiistvi je vSeobecné chapana péce poskytovana v laznich, kterd
je zamé&fena na léCeni a obnovu fyzickych a psychickych sil lidi, a to za vyuziti 1éCivych
pfirodnich zdroji (vody, peloidy, plyny nebo klimatické podminky). Podminky
poskytovani této péce jsou legislativné zakotveny v lazetiském zakoné. Uginek lazetiské
péCe je Uzce spojen se zménou prostiedi a mista. Soustavou podnétti fyzickych a
psychickych dochazi ke zméné reaktivity a regulace organismu na kvalitativné vyssi
tiroved. Pro lazeniské pobyty je obvykla délka minimalné t¥i az &tyF tydni (v CR se za
minimalni délku pobytu se zdravotnim u¢inkem povazuje 21 dni, napt. ve Francii jen 18

dni) (Koncepce rozvoje lazenstvi a wellness v Jihoceském kraji, 2006).
Lazenska péce

Lazenskou pé¢i se rozumi soubor zdravotnickych ¢innosti a postupti, vcetné
lé¢ebné rehabilitace a vychovy ke zdravému zpisobu zivota, vedoucich k prevenci
onemocnéni, navraceni a upevnéni zdravi nebo stabilizaci nemoci s cilem maximalniho
zmirnéni jejich dusledkt, prodlouzeni a zlepseni kvality zivota. Je poskytovana
v prirodnich 1é¢ebnych laznich formou lizkové nebo ambulantni péCe. Pro lazenskou
péci je charakteristické vyuzivani ptirodnich 1é¢ivych zdroji a pfiznivych klimatickych

podminek vhodnych pro léceni (zékon ¢. 164/2001 Sb.).
Prirodni lécebné lazné

Ptirodni lécebné lazné¢ jsou souborem zdravotnickych zatizeni a jinych
souvisejicich zatizeni slouzicich k poskytovani lazeniské péce na uzemi s vhodnym
stavem zivotniho prostfedi, pokud se na tomto uzemi nebo v jeho blizkosti nachdzi

ptirodni lé¢ivy zdroj (Jandova, 2009).

Prirodni lécivy zdroj



Ptirodnimi 1é¢ivymi zdroji jsou piirozené se vyskytujici minerdlni vody, plyny,
peloidy a klimatické podminky, které maji vlastnost vhodnou pro lécebné vyuziti, a o
této skuteCnosti bylo Ministerstvem zdravotnictvi na zdkladé odbornych posudki

vydano osvédceni (Jandova, 2009).

Lazenske misto a statut lazenskéeho mista

Lazenskym mistem se rozumi izemi nebo ¢ast obce nebo vice obci, na kterém se
nachazeji pfirodni lécebné lazn€ stanovené lazenskym zakonem. Statut lazenského
mista upravuje rezim ochrany lazefiského mista. Lazenské misto a statut lazeniského
mista stanovuje nafizenim vlada CR. Obce, na jejichZ Gizemi bylo ustanoveno lazefiské
misto, maji povinnost dodrzovat opatfeni stanovena statutem lazenského mista a za
timto UCelem ziizuji lazeniskou komisi (Koncepce rozvoje lazenistvi a wellness

Vv JihoCeském kraji, 2006).
Balneologie

Balneologie je nauka o léCeni ptfirodnimi, na urCité misto vazanymi, lécivymi
zdroji, jejich u€incich na lidsky organismus a lazenskych 1écebnych metodach (Jandova,
2009).

Balneoterapie

Balneoterapie je 1é¢ba ptirodnimi IéCivymi zdroji (PLZ), tj. pfirodnimi
minerdlnimi vodami, plyny, peloidy a klimatem, je souhrnem konkrétnich lé¢ebnych
postuplt uzivanych v misté ptislusného ptirodniho Ié¢ivého zdroje pod Iékarskym

vedenim za Gc¢elem uzdravy ¢i optima restituce funkei organismu (Jandova, 2009).
Indikacni seznam

Indika¢ni seznam pro lazenskou péci pro dospé€lé, déti a dorost obsahuje okruh
nemoci ovlivnitelnych lazeniskou péci, délku lazenské péce, indikacni predpoklady a
indika¢ni zaméfeni piirodnich 1é¢ebnych lazni. Podle stavajici legislativy miize MZ CR

stanovit indika¢ni seznam vyhlaskou (Jandova, 2009).



1.2 Vznik a historicky vyvoj lazenstvi
1.2.1 Historicky vyvoj

Vyuzivani prirodnich 1é¢ivych zdroji, koupele, 14zné, piti vod a lazenské 1éceni
hraly v lékatstvi odeddvna vyznamnou roli jako jeden z nejstarSich zpusobu terapie,
uzivané od nepaméti az do soucasnosti. V okoli zdroji, hlavné¢ okolo vyvéra
mineralnich a termalnich vod ke koupelim a k piti, vznikala postupné lazenska mista.
Také loziska raSeliny, slatiny a bahna byla zdrojem pro ohfivané koupele a zébaly,

oblibené ptedevs§im u revmatikd (17).

Pestré d&jiny lazni a lazenstvi patii svym obsahem nejen do SirSich dé&jin
I€katstvi, ale 1 do kulturnich d€jin a nemadlo 1 do dé&jin pfirodnich véd a techniky. Lazné
a lazenstvi se nenachazeji po celém svété rovnomérné. Tiebaze se vyuZitelné piirodni
zdroje odedavna vyskytovaly v mnoha oblastech, zlistalo lazenstvi pfevazné evropskou
zalezitosti. Jen mensim dilem se vyvijelo také v Asii, predevsim v Cing, Japonsku a
Indii. Nejstar$i tradice lazenstvi, pokud vypustime orientalni vzory, jsou v Evropé
v Italii (znamé fimské 1azng), dale v Némecku, ve Francii, Spanélsku a pak také
v nasich zemich. V anglosaskych zemich a v Americe nebylo lazenstvi v minulé dobé
mnoho rozsifeno a postoj k nému byl stale zdrzenlivy, takze v souCasné dob¢ se tam

vyuziva vétSinou jen termalnich zdroji k 1é¢ebné rehabilitaci (17).
1.2.2 Historicky vyvoj lazeiistvi na naSem uzemi

Tradice lazefistvi u nas jsou podstatné mladsi, nez je tomu V jizni Evropé a
zemich stfedomotské oblasti s antickymi prvky. Ale i pfesto si ziskalo nase lazenstvi
vV minulosti véhlas i vaznost v evropském povédomi a konecné€ 1 své misto v d¢jinach

lékatstvi a balneologie (17).

Prvni zminka o lazeiistvi na naSem Uzemi lze datovat ze zdznamu kronikafe
Viclava Hijka z Libocan rokem 762, kdy byly objeveny horké prameny v soucasnych
laznich Teplice v Cechach. V roce 1493- 1541 némecky lékai Parascelus fadi Teplice

mezi 10 nejznamé&jSich 1dzni v Evropg. Jesté¢ k vétsi proslulosti pfivedl Teplice
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V poloviné 16. stoleti prazsky pravnik a hetman Volf z Viesovic, ktery postavil u

pramene budovu s bazény (7).

V obdobi stfedovéku byly termalni kiry ponékud drastické. Koupele totiz trvaly
az sta hodin, coz mélo za nasledek maceraci kiize s mokvanim, sekreci a Casto i se
sekundarni infekci. Neobycejné rychlé rozsifeni syfilitidy po objeveni Ameriky vedlo k
velkému zdiskreditovani lazefiskych mist s témito koupelemi 1 s lazebniky
poskytujicimi tyto procedury. Na vyznamnosti i navStévnosti nebyla ta lazenskd mista,
kde se objevovaly minerdlni vody sice chladné, ale mineralizované a s oxidem
uhli¢itym - kyselky vhodné pro pitnou terapii. Mineralni farmakoterapie zastoupila od
16. stoleti n€kdejsi 1é¢bu vyhradné zevni balneaci, tedy koupelemi. Ani zde se lazné
neubrénily poSetilych extrémii a vime jen, Ze napiiklad v Karlovych Varech se v 80.
letech 16. stoleti pilo denn¢ 20, dokonce az 40 litrit vody denné€. Diuretické a projimaveé
u¢inky byly mimofadné (24). Karlovy Vary jsou druhymi nejstarSimi laznémi
v Cechéch, které jsou znamy od 14. stoleti. V obdobi 16. stoleti se z lazefiskych mist

postupné stavaji centra politického a spoleCenského zivota (7).

K zasadnimu rozvoji lazni u nas dochézi predevsim v 18. stoleti, kdy veskera
empiricka pozorovani pozitivniho vlivu pfirodnich Ié¢ivych zdroji na ¢lovéka dostavaji,
1 vzhledem k vyvoji védy a mediciny, léCebny a odborny charakter a 1éCebné lazenstvi

se v Ceské republice stava nezastupitelnou soudasti 1ékatstvi (30).

Vétsina lazeniskych mist ma svou specifickou podobu, jez jim byla vtisknuta v
19. stoleti. Na konci 18. a béhem 19. stoleti byla u nds zaloZena cela fada lazenskych
meést a mnohd, kterd do té doby jiz existovaly, byla rozsifena a rekonstruovana. Doba
velkorysého budovani lazni pak vrcholila na prelomu 19. a 20. stoleti. V dé&jinach
balneologie a v oborech I€katstvi s ni spojenych, dosahli nasi védci nemalych tspécha.
Predev§im zépadocCeské lazné se staly vyhleddvanym lé€ebnym a rekreacnim mistem

pro sirokou $kalu hostti z celé Evropy (24).

20. stoleti bylo obdobim, kdy v souvislosti s vyvojem nejen mediciny, ale i celé

spolecnosti, se zacalo uzivat i jinych moZnosti lazeiiské 1écby, nez byl zplsob pitny a
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koupelovy. Zavedla se i 1écba fyzikalni, vodolécba, masaze, bahenni obklady i
napiiklad télocvik a stravovaci rezim. Rozvoj téchto systémul lazenské péce vedl

K vyrazné lepsi péci o klienta (7).

Udalosti 20. stoleti s prvni a druhou svétovou valkou a velkymi politickymi
piesuny mocenskych sil byly pro lazenstvi obecné neblahé. Objev antibiotik, rychly
rozvoj] farmakologie a novych chirurgickych metod a zakrok® navodil situaci, kdy
piirozené lécebné prostiedky ztracely celosvétové na vyznamu. U nds byl velkym
meznikem ve vyvoji lazefistvi rok 1951, kdy oznamil v Ceskoslovensku na konferenci
ve Velkych Losindch tehdej$i ministr Plojhar vlddni rozhodnuti o znarodnéni vSech
lazni v Ceskoslovensku, které trvalo téméf 40 let do roku 1991 (12). Zlom nastal aZ po
listopadu 1989, kdy dosSlo k razantni privatizaci v lazenstvi. Jednalo se pfedevSim o
lazn¢ vramci systému zdravotni péfe statu, dale pak o systém hotelovych a

stravovacich sluzeb v laznich, cestovni ruch se svym dopadem na lazné a regiony (7).
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1.3 Lazenstvi jako soucast vefejného zdravotnictvi

Lazenstvi v Ceské republice prodélalo v uplynulych letech boutlivy vyvoj. Miize
za to predevsim privatizace. Spole¢nym usilim odborné lazenské vetejnosti, odborového
svazu a podpofe tehdejSiho ministra zdravotnictvi Bojara se podafilo privatizovat
lazeniské organizace jako celky pfevdzné na akciové spoleCnosti. Lazenistvi vstupovalo
do privatizace s 19tisici lizky. S nimi uspokojovalo pozadavky nejen zdravotnictvi, ale
i rekreace. Lazn¢ jsou dnes ve vétsi ¢i mensi mife zavislé na vefejné zakazce. Nejsou
vSak pfitéZi pro verené zdravotnictvi a jeho ekonomiku, tj. pro systém vefejného
zdravotniho pojisténi. Lazenska péfe muze pomoci v prevenci, terapii a rehabilitaci
fady onemocnéni. Nyné¢jsi systém zdravotnictvi neuplatituje pfi rozhodovani o druhu
poskytované zdravotni péce hlediska kvality a ekonomické efektivity. K tomu chybi i

vztah dil¢ich socialnich systému, tj. zdravotniho pojisténi, nemocenského pojisténi (29).

1.3.1 Pozice ldzeristvi v soucasném systému zdravotni péée CR

Za ucelem poskytovani zdravotni péce uzaviraji zdravotni pojistovny smlouvy
se zdravotnickymi zafizenimi na ty druhy péce, které je dané zafizeni opravnéno
poskytovat. VySe thrad za poskytovanou zdravotni péci je vysledkem fizeni mezi
zastupci svazii zdravotnich pojistoven a piislusnych skupinovych zajmovych sdruzeni
zdravotnickych zatizeni. Zavedenim systému zdravotniho pojisténi v roce 1993 piesla
hrada hrazené lazeniské péce z Ceské spravy socidlniho pojisténi na zdravotni
pojistovny. Pfesto, Ze vydaje na lazefiskou pé¢i v CR v poslednich letech mirng vzrostly
(hlavné vlivem narustu poctu lazenskych zatizeni, ¢astecné vlivem poctu oSetfenych
pacientii a diky celkovému vyvoji v oblasti zdravotnictvi — rostouci naroky na
technologie, rGst mezd apod.), netvoii lazenskd péce rozhodujici slozku vydaji
vetejného zdravotnictvi (16). Vydaje na lazenskou 1écbu piedstavuji asi 2% celkovych
vydaji na zdravotnictvi v Ceské republice (23). Piesto se viak ¢asto objevuji spekulace

o utlumu ¢i pIném zruSeni hrazené 1azeiiské péce (16).
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1.3.2 Typy lazeiiské péce:

Z pohledu zdravotnich pojistoven a jejich klientt existuji tii zakladni typy
lazenskych pobytu:
Komplexni lazenska péce:

Tento typ lazefiské péce je uréen pro viechny oblany Ceské republiky (véetnd
seniortl), pojisténé u nékteré ze zdravotnich pojistoven v CR (19).

Navrh na 1é¢bu vystavuje obvodni oSetfujici Iékaf a po dohodé s pojisténcem
uvadi dle diagnozy 1 poZzadované lazenské zatizeni. Tento navrh se pfedava k ovéfeni a
potvrzeni reviznimu lékafi zdravotni pojistovny, u které je obCan pojistén. Pokud je
navrh na komplexni lazeniskou 1é¢bu reviznim lékarem schvalen, je pojistovnou odeslan
do pfislusného lazeniského zatizeni. Lazné vyzvou pisemné pojiSténce k nastupu na
lazenskou 1é¢bu. Termin 1€¢by se urcuje podle stupné naléhavosti (zpravidla to byva do
3 mésict od data vystaveni) a je zavazny. Mlze byt mé€nén jen z vaznych divodu, které
je nutno laznim sdélit s dostatecnym piedstihem. Jizdné do lazenského zatizeni neni
neproplaceno. Klient na mist¢ hradi lazensky poplatek (19).

Komplexni lazenska péfe navazuje na péci ustavni nebo specializovanou
ambulantni zdravotni péc¢i. Je orientovana na doléCeni, zabranéni vzniku invalidity a
nesobéstacnosti ¢i na minimalizaci rozsahu invalidity. Tyka se rovnéZ nemoci z
povolani a jinych druhii poskozeni zdravi pfi vykonu zaméstnani. U ucastniki
nemocenského pojisténi je poskytovana v dobé jejich docasné pracovni neschopnosti.
Délka pobytu v laznich je 14, 21 nebo 28 dni dle zdravotni indikace (22).

Komplexni lazeniskou péci (KLP) vyuzilo v roce 2008 celkem 101 196 klientt (0
3 731 0sob méné nez v roce 2007, tj. 3,5 % meziroéni pokles). V roce 2008 tvofili
dospéli klienti 90,4 % vsech pacientli v rdmci KLP. Celkem u 60,7 % klientd KLP
hradila naklady spojené s pobytem a lé¢bou VSeobecna zdravotni pojistovna (VZP) a o

zbyvajici ¢ast klientli se pod¢lily ostatni pojistovny (22).
Prispévkova lazenska péce:

Tento typ lazenské 1é¢by je uréen pro viechny obdany Ceské republiky (véetnd

seniort), pojisténé u nékteré ze zdravotnich pojistoven v CR (19).
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Névrh na 1é¢bu vystavuje obvodni oSetiujici I€kat a po dohod¢ s pojisténcem
uvadi dle diagndzy i1 pozadované lazenské zatizeni. Tato péce se poskytuje u nemoci
uvedenych v indikacnim seznamu, kde nejsou splnény podminky pro poskytnuti
komplexni lazeniské pée. Muze byt poskytnuta na nejvys 1 krat za 2 roky, nerozhodne-
li revizni 1ékat pojisStovny jinak. Zdravotni pojistovna financuje naklady na vySetfeni a
léceni pojisténce, ostatni ndklady hradi pojiSténec, neptispiva-li pojistovna v rdmci
poskytovani nadstandardni péce 1 na tyto ostatni naklady. Klient Cerpa lazenskou péci
vV ramci své dovolené (7).

Ptispévkova lazenska péce (PLP) byla v roce 2008 poskytnuta celkem 15 162
klientim (v roce 2007 to bylo celkem 15 714 osob, tj. 3,5 % meziro¢ni pokles), z toho
99,9 % byly dospélé osoby. VSeobecna zdravotni pojistovna hradila 1écebné vylohy
59,3 % klientim PLP a zbyvajicim klientim tyto vylohy hradily ostatni pojistovny (22).

Samoplatecka lazenska péce:

V tomto ptipad¢ neni nutny navrh na lazeniskou péci a klient mtize byt 1éCen bez
jakéhokoliv doporuceni. Klient si hradi veskeré ndklady sdm. Lécebny pobyt v laznich
si zajisti pisemnou objednavkou zaslanou obchodnimi oddéleni (ubytovaci kancelari),
V niz uvede své pozadavky na termin, délku pobytu, standard ubytovani a stravovani.
Tuto objednavku lazenskd lécebna pisemné potvrdi a zaroven klient obdrzi blizsi

informace k pobytu v laznich (7).
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Tabulka €. 1: Pocet pacientii v laznich

Potet pacientii vliznich 04| 2005 | W06 | 000 | 2008 | plees,
dospeli
Ma naklady zdra . pojigtén :
KLP 112 670 105 324 94 429 92 B0% 91 458 M
PLP 19147 18 243 18472 15 TR 15144 7
Aré na waztni nakady:
tuzemc 45 42 55 853 kR BEE 91 89k 112 947 0
cidnci 117003 119 929 134 5148 133 761 153704 1M
Celkem dosp éli 24102 299 359 407 31339 73134 14
déti a dorost
Ma naklady zdra v, pojidténi:
KLF 1492 1431 12 440 1232 9708 (]
PLP 16 14 Th ] 13 i
Ané na Wasthi nakady:
tuzemu 19 ] kb aF 54 04
cidnci 193 L] 25 M m 16
Celkern déti a dorog 14156 14939 12 371 12 506 10 036 h7
| celkem pacienti
Ma naklady zdra . pojigtén :
kLFP 127 593 119 (95 106 G649 104 927 107 196 L]
PLF 19163 18 267 18 BA0 15714 15 16 7
Ainé na astni nakady:
tuzemc 45 3M 4 k2 BR AR 91 953 11304 40
cidnci 117 196 120 474 134803 133 962 154 015 1Kl
Celkern podet pacient] 09 248 34293 EFTNITE] J46 A5k 303 414 124
Celkerm doprovod placemy
oAttt poi Lo 459 |  456|  42:3) 423 4002 i

Zdroj: Ustav zdravotnickych informaci a statistiky CR (32)

16



Graf &. 1: Vyvoj poctu lazeniskych pacientii (celkem dospély, déti a dorost)

Viwoj poctu lazefiskych pacienti {celkem dospéli, déti a dorost)
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Zdroj: Ustav zdravotnickych informaci a statistiky CR (32)

Je velmi roz$itena predstava, ze do Ceskych lazni jezdi na vlastni naklady
piedevsim cizinci, v posledni dob¢ se zda byt tato predstava spiSe prezitkem. Zatimco v
roce 2004 predstavovali klienti z Ceské republiky, kte¥i si pobyt platili sami, jen 14,6 %
vSech lazenskych hostl a 27,8 % samoplatecké klientely, v roce 2008 dosahli podle
predbéznych odhadi podilu 30 % na vSech piyjatych klientech. Z klienti, kteti si pobyt
financuji sami, pak tvofili necelou polovinu (45 %). Rostouci podil tuzemskych klientti
v minulych letech souvisel s rostouci zivotni trovni u nds a také s dlouhodobym
posilovanim ceské mény, kterd brzdila rast poctu zahrani¢nich klientd. Na druhou
stranu je tieba podotknout, Zze poptavka zahrani¢nich hosti po Ceském lazenstvi je
pomérné¢ malo cenové elastickd, takze ani posilovani koruny v minulych letech

nezapticinilo v tomto segmentu vyrazngjsi pokles (21).
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1.3.3 Druhy lazenskych pobytii

Lazenské léceni se uskuteciiuje jako ustavni (sanatorni) pobyt nebo jako pobyt
ambulantni. Béhem tustavniho pobytu ma klient zabezpecen cely komplex lazeniskych
sluzeb (vySetfeni, 1é¢eni, ubytovani, stravovani, kulturné- spolecenské a doplikové
sluzby). Ambulantni pobyt je omezen hlavné na poskytnuti sluzeb souvisejicich
s vySetfenim a léCenim klienta, ktery ma zpravidla 1 moZnost dietniho stravovani
Vv zafizeni lazni. Ambulantni klienti vSak nejsou ubytovani v zatizenich lazni, ale

Vv zafizenich jinych provozovatel (7).

1.3.4 Vyznam lazeristvi

Lazenska pée ma dlouhou tradici zvlasté ve stfedni Evropé a jeji vliv na
rehabilitaci a prevenci byl velmi dlouho pfijimdn jako hlavni Iékafsky proud az do
nedavnych let.(8).

Lazenstvi u nas se také vaze k dlouhodobé tradici. Piirodni 1éCivé zdroje,
nachazejici se v laznich, piredstavuji jedineCny a nezastupitelny zdroj ptirodniho
bohatstvi s diillezitym lécebnym faktorem. Vyznam lazenstvi je pfedevSim zdravotné-
lécebny, jeho ekonomicky vyznam je vSak také velmi vyrazny. Lazenstvi se kromé
ekonomicky neméfitelnych piinost pro vefejné zdravi podili na tvorbé hrubého
domaciho produktu, na piijmech stitu a rovnéz piijmech lazenskych meést a obci.

Podstatné ovliviiuje investi¢ni ¢innost a zaméstnanost a piispiva k rozvoji regiont (7).
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1.4. Lazenské sluzby

Lazeniské sluzby se rozdéluji na sluzby zdravotni, ubytovaci, stravovaci,

kulturni, spolecenské, sportovni a zdbavni (14).

Zdravotni sluzby

Mezi zdravotni sluzby ftadime diagnostiku (vySetfovaci vykony) a terapii
(terapeutické postupy v lazenistvi). Diagnostika je pouzivana ke zjisténi aktuédlniho
zdravotniho stavu klienta. Zahrnuje komplex béznych Iékaiskych vySetieni v ordinaci,
doplnény diagnostickymi vykony pottebnych pro lazenskou péci. Klient beéhem lécby
absolvuje kontrolni prohlidky. Vystupni prohlidka shrnuje vysledky a tspéch léceni.
Terapie zahrnuje lazenské lécebné postupy (balneoterapii) s vyuzitim ptirodnich

lé¢ivych zdroja (14).

Sluzby v oblasti ubytovani

Sluzby v oblasti ubytovani jsou poskytovany v ramci ustavni péce. Pro klienty
podle indikaci jsou vyuzivany lazenské 1é¢ebny (lazeniské domy, ubytovny, penziony)
s rezimovymi opatfenimi. Klienti l1azni vyuzivaji ptedevs§im lazenské hotely, penziony a
ubytovani v soukromi. Ubytovani by mélo klientim poskytnout spokojenost a pohodli
(14).

Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou nedilnou soucasti lazeniskych sluzeb, nebot” mohou
kladné nebo zaporné ovlivnit celkovy zazitek z ldzenského pobytu. V poslednich letech
doslo ve stravovani k velkému rozvoji, v lazeniskych mistech byla vybudovéana fada
restauraci, kavaren, cukraren a barli. Mnohde tyto provozy doprovéazeji i hudebni

produkce s nabidkou tance (14).

Kulturni, spolecenské, sportovni a zabavni sluzby
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Kulturni, spolecenské, sportovni a zabavni sluzby patii k celkovym pobytovym
zazitkam, které klient pasivné piijima (divadelni pfedstaveni) nebo je klient sdm aktivné
provadi (jizda na konich, turistika). Tyto sluzby by méli pfinést klientovi pohodu,

relaxaci, komunikaci, sportovni a kulturni vyziti (14).
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1.5 Lazenstvi a legislativa

Poskytovani lazetiské péde v Ceské republice je upraveno V nasledujicich
platnych legislativnich ptedpisech (16).

Zakon ¢. 164/2001 Sb., o pfirodnich lé¢ivych zdrojich, zdrojich pfirodnich
mineralnich vod, pfirodnich lé¢ebnych laznich a lazeniskych mistech a o zméné
nékterych souvisejicich zakont (lazensky zédkon), ve znéni zak. ¢. 76/2002 Sb. a zak. ¢.
320/2002 Sb. Zékon upravuje podminky pro vyhledavani, ochranu, vyuzivani a dalsi
rozvoj ptirodnich 1é¢ivych zdroji, zdroji pfirodnich mineralnich vod uréenych zejména
k dietetickym ti¢elim, ptirodnich 1é¢ebnych lazni a lazeniskych mist (16).

Zakon €. 48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim pojiSténi, ktery upravuje postupy
v oblasti doporuceni a hrazeni lazeniské péce pro dospélé, déti a dorost (16).

Vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi CR &. 423/2001 Sb., kterou je upraven
zpusob a rozsah hodnoceni ptirodnich 1é€ivych zdroji a zdroji pfirodnich minerdlnich
vod a dalsi podrobnosti jejich vyuzivéani, pozadavky na zivotni prostfedi a vybaveni
piirodnich 1é¢ebnych 1azni a nalezitosti odborného posudku o vyuzitelnosti ptirodnich
lécivych zdroju a klimatickych podminek k 1éebnym tcelim, ptirodni minerdlni vody
k vyrobé piirodnich minerdlnich vod a o stavu zivotniho prostiedi pfirodnich lécebnych
lazni (vyhlaska o zdrojich a laznich) (16).

Vyhlagka Ministerstva zdravotnictvi CR ¢. 58/1997 Sb., kterou je upraven
indika¢ni seznam pro lazeniskou péc¢i o dospé€lé, déti a dorost (16).

Vyhlaska. Ministerstva zdravotnictvi CR & 370/2001 Sb., o zkousce o odborné
zpusobilosti k vykonu odborného dohledu nad vyuzivanim a ochranou ptirodnich
1é¢ivych zdroju a zdroju ptirodnich mineralnich vod (16).

Naftizeni vlady ¢. 385/2001 Sb., kterym je upravena jednotkova vySe poplatku za

ptirodni mineralni vodu odebiranou ze zdroje ptirodni mineralni vody (16).

Platnd legislativa se dale zabyva dil¢imi oblastmi vztahujicimi se k pravni
upravé lazenstvi, a to predev§im v nésledujicich odvétvich:
e prohlaSovani dalSich zdroji (pfirozen¢ se vyskytujicich minerdlnich vod,

piirozené se
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vyskytujici raSeliny) za ptirodni lé¢ivé zdroje,

vydavani osvédceni o pfirodnich léc¢ivych zdrojich a zdrojich ptirodnich
mineralnich vod, problematika stanoveni ochrannych pasem ptirodnich 1é¢ivych
zdroju, apod. (16).
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1.6 Lazeiiska mista v Ceské republice

V Ceské republice je v soucasné dobé 35 lazenskych mist a 63 samostatnych
lazenskych zatizeni. Primérny pocet lazenskych zafizeni na jedno lazenské misto je 1,8,
celkové mnozstvi Iizek je 20 000. V lazenstvi je zaméstnano celkem 10 500 osob,
z toho 330 Iékait. V nekterych laznich nartsta podil zahrani¢ni klientely. Nejvice jsou

to ob¢ané Némecka, za kterymi jsou obCané Ruska, Izraele, USA a Rakouska (5).

1.6.1 Ceské lazeristvi podle nékolika zdkladnich kritérii:

Lazenska mista dle vyuzivaného prirodniho lécivého zdroje:

e peloid - Bechyn¢, Bélohrad, Bohdane¢, FrantiSkovy Lazné, Kundratice,
Velichovky, Tousen, Ttebon, Msené, Vraz u Pisku

e klimatické podminky - Jesenik, Lipova, Vraz u Pisku

e mineralni voda — ostatni lazefisk4 zafizeni v CR
Lazenskych mista dle celkového poctu luzek:

e nad 1000 lazek - Karlovy Vary, FrantiSkovy Lazn¢, Marianské Lazné¢,
Jachymov, Luhadovice, Teplice v Cechach

e 500 — 1000 lizek - Bechyn¢, Bohdane¢, Darkov, Janské Lazné, Jesenik,
Libverta, Pod¢ébrady, Teplice n. Be¢vou, Ttebon

e pod 500 - ostatni lazenska mista - Bludov, Bélohrad, Dubi, Hodonin, Karlova
Studéanka, Klimkovice, Kostelec, Konstantinovy Lazné, Kynzvart, Kundratice,
Lipova, MSené, Ostrozska N. Ves, Slatinice, TouSeti, Velichovky, V. Losiny,
Vraz u Pisku

Lazenska zarizeni dle typu jejich viastnictvi:

e statni vlastnictvi — Statni lé¢ebné ldzn€ (SLL) Janské Lazné, SLL Karlova
Studénka, Détskd lazenska lécebna (DLL) Kynzvart, Lazenska 1éCebna (LL)
Manes Karlovy Vary, LL Touseni, SLL Bludov, Lazenské sanatorium (LS)
Thermal Karlovy Vary

o lazenska zafizeni Ministerstva obrany CR a Ministerstva vnitra CR —
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Karlovy Vary, Marianské Lazn¢, FrantiSkovy Laznég, Luhacovice, Teplice, Jesenik

obecni vlastnictvi - Tfebon, Hodonin

soukromé vlastnictvi — ostatni lazenska zatizeni (16)

Tabulka & 2: Lazeiiska mista v CR

¢. Lazeniské misto Mésto/obec Byvaly okres
1 Bechyné Bechyné Tabor

2 Béloves Nachod Néachod

3 Bilina Bilina Teplice

4 Bludov Sumperk Sumperk

5 Karvina 3- Darkov Karvina Karvina

6 Dubi u Teplic Teplice Teplice

7 FrantiSkovi Lazné Frantiskovi Lazné Cheb

8 Hodonin Hodonin Hodonin

9 Jachymov Jachymov Karlovy Vary
10 Janské Lazné Janské Lazné Trutnov
11 Jesenik- Lazné Jesenik Jesenik

12 Karlova Studanka Karlova Studanka Bruntal

13 Karlovy Vary Karlovy Vary Karlovy Vary
14 Klimkovice Klimkovice Novy Ji¢in
15 Konstantinovy Lazné Konstantinovy Lazné Tachov

16 Kostelec u Zlina Zlin Zlin

17 Lazné Bélohrad Lazné Bélohrad Ji¢in

18 Lazn¢ Bohdane¢ Lazné Bohdaned Pardubice
19 Lazn¢ Kundratice Osecna Liberec

20 Lazné Kynzvart Lazné Kynzvart Cheb

21 Lazné Libverta Lazné Libverta Liberec

22 Lazné Tousen Lazné& TouSen Praha- vychod
23 Lipova Lazné Lipova Lazné Jesenik

24 Luhacovice Luhacovice Pozlovice Zlin




25 Marianské Lazné Marianské Lazné Cheb

26 Msené Lazné Msené Lazné Litométice

27 Podébrady Podébrady Nymburk

28 Slatinice Slatinice Olomouc

29 Teplice nad Be¢vou Teplice nad Bec¢vou Prerov

30 Teplice Teplice Teplice

31 Ttebon Ttebon Jindfichiv Hradec
32 Velichovky Velichovky Nachod

33 Velké Losiny Velké Losiny Sumperk

34 Vréaz u Pisku Vréaz u Pisku Pisek

35 Ostrozska Nova Ves Ostrozska Nova Ves Uherské Hradisté

Zdroj: Koncepce rozvoje lazenstvi a wellness v Jiho¢eském kraji, 2006 (16)
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1.7 Lazenstvi v JihoCeském kraji

Lazenistvi v jiznich Cechach je od davnych dob spjato s piirodnim 1é&ivym

zdrojem, ktery se v tomto regionu hojn¢ nachazi — slatinou. Pouziva se k 1é¢eni poruch

pohybového aparatu, revmatickych chorob, pourazovych a pooperacnich stavi a

neurologickych onemocnéni. NevycCerpatelné zasoby slatiny z raSelinist’ vedly uz v

prvni poloving 18. stoleti ke vzniku prvni lazenské budovy v Bechyni (25 km

jihozépadné od Tébora). V 80. letech 19. stoleti zacala tradice lazenistvi v Tieboni, od

20. let 20. stoleti je lazenstvi provozovano v zamku ve Vrazi (10 km severné od

okresniho mésta Pisku). Lécebné ucinky pobytu v jihoCeskych laznich jsou podpoieny

kvalitnim ptfirodnim prostfedi. Ptiznivé klima, aktivni pohyb a pobyt v piirodé

Jihoceského kraje pomaha navodit vedle harmonie téla i harmonii ducha (18).

Tabulka €. 3: Prirodni 1é¢ivé zdroje, indikace a 1écebné metody jihoceskych lazni

Lazenské zarizeni

Piirodni lé¢ivy zdroj

Indikace

Lécebné metody

Lazné Aurora s.r.o.

peloid (,,Spalena
Borkovna®,
,» Vimperky*,
»Bransky les®,
Hubert™)

nemoci pohybového
ustroji, nervové

nemoci

vodolécba, masaze,
fyzikalni terapie,
rehabilitacni a jiné

metody

Bertiny lazné s.r.o.

peloid (,,Spalena
Borkovna®,
,» Vimperky*,
»Bransky les®,
Hubert™)

nemoci pohybového
ustroji, nervoveé

nemoci

slatinné koupele,
zabaly,
masaze, laserové
techniky,
elektrolécby,
parafinové zabaly,

plynové injekce apod

Lazné Bechyné s.r.o.

peloid (,,Komarovské

blato®)

nemoci pohybového

ustroji, kozni nemoci

vodolécba, zabaly,
masaze, elektrolécba,
kryoterapie,
parafinové

zabaly, plyn apod.
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Sanatorium prirodni 1é¢ivy zdroj - onemocnéni slatinné zabaly,

REHA Vraz peloid nervového systému, | vodolécba, kyslikova
(,,Jezero®) nemoci pohybového terapie, plynové
ustroji injekce,

lymfodrenaze apod

Zdroj: Koncepce rozvoje lazenstvi a wellness v Jihoceském kraji, 2006 (16)

1.7.1 Historie lazeristvi v Tireboni

Lazenstvi v Tfeboni je jiz od minulosti spojovano s pfirodnim lé¢ivym zdrojem,
ktery se zde nachazi — raSelinou, slatinou. Ta je vyuzivana pro léCeni poruch
pohybového ustroji (31).

Lécebné ucinky tieboniské slatiny a vodnich lazni byly znamy jiz od konce
sttedov€ku, kdy jich vyuzivala mistni lazebna a obyvatelé mésta. [ sprava
schwarzenberského panstvi, ktera si nechala zpracovat projekt na vystavbu lazenské
budovy jako soucast péce o zdravi svych zaméstnancl, se vazné zabyvala ideou na
pravidelnou péci s vyuzitim slatiny (9).

Lazebny se stdvaly oblibenym mistem nejen pro ocistu téla, ale postupné byly i
spolecenskym sttediskem v Tteboni. Nejstar§i zminka o tfeboniské lazebné (ktera byla v
Rozmberské ulici) pochazi z roku 1666. Po zruSeni lazebny ziskal v roce 1861 spravce
schwarzenberského velkostatku Vaclav Horak povoleni od kniZete Schwarzenberga
zalozit ocistné lazné s tekouci vodou na Zlaté stoce (19). Tento objekt inspiroval
skute¢ného zakladatele tieboniskych lazni Vaclava Hucka, ktery zde v sousedstvi
zakoupil vroce 1869 louku, na které postavil budouci Bertiny lazné¢ (10). Hlavnim
motivem jeho ¢inu byla nemoc jeho dcery Berty, jejiz jméno nese sanatorium do dnes
(19). Hucek se shledal i s ptizni tehdejsi Slechtickou vrchnosti a dostal bezplatné
povoleni k t&zb¢ raseliny pro 14zn€ v zapadnim cipu rybnika Svét. Tehdy Slo o malé
lazn€, a dokonce na svou dobu hygienicky nedostatecné, coz vedlo k postupnému
zaniku v soukromém vlastnictvi. Za Huckd zde bylo odlé¢eno ro¢né 27 klienth

vvvvvvvv

Zestarli manzelé Huckovi nemohli na prahu nového stoleti vyhovet narokiim tehdejsiho
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okresniho hejtmanstvi, zejména na zavedeni méstského vodovodu do budovy lazni, a
proto se rozhodli 14zn€ v roce 1909 prevést na svoji netef Rozalii VIckovou (10).

Nova majitelka prevzala lazné¢ ve véku jedenactyfticeti let. Ale i na ni kladlo
okresni hejtmanstvi velké naroky. Tykalo se nejen urovné hygienickych podminek, ale i
odborné péce. Majitelce bylo doporuceno okresnim hejtmanstvim, aby byl zaveden do
lazni nové ziizovany méstsky vodovod, a nové splachovaci zaichody mély byt pfinosem
ke zlepSeni celkové urovné sluzeb. Tyto podminky vSak sleCna Rozalie nedokézala
naplnit. Na nedostateCnou péci v ladznich upozornoval okresni ufad Mestsky urad
v Treboni a zadal, aby mésto pfevzalo tlohu zfizovatele lazni. Navzdory okolnostem
hrozici valky se usneslo zastupitelstvo mésta Trebon v roce 1939 odkoupit od R.
Vickové lazeniské sanatorium (27).

Mgésto ihned ptistoupilo k rozsahlé piestavbé lazenského domu (10). Odbornou
stranku pfestavby lazni méstské rada konzultovala s pfednostou balneologického ustavu
prof. Cmuntem. Po zahdjeni piestavby ptivodni rozpocet n¢kolikrat piesahl planovanou
sumu financi a vySplhal se na 700 tis. korun. To bylo udajné¢ zptisobeno tim, Ze teprve
dodatecn¢ se mésto rozhodlo provést rekonstrukci tak, aby zastaraly lazensky objekt
Bertinych lazni po Rozalii VIckové byl nahrazen modernim raSelinnym a
vodolécebnym Ustavem na srovnatelné Grovni s ostatnimi na nasem tzemi (9). Lazné
byly slavnostné otevieny dne 30. 6. 1940. Tehdy bylo k dispozici 46 lizek a zafizeni
dosahovalo odborné 1écebné urovné. Pobyt v tomto zafizeni nebyl levnou zalezitosti (v
roce 1942 ptisel ttitydenni pobyt na 3150 korun). Obdobi véalky se nikterak nedotklo
ucelnosti a prosperity 1azni. Rok 1948 znamenal zdsadni zménu ve vlastnictvi lazni.
Lazné presly v roce 1949 z majetku mésta pod Spravu Ceskoslovenskych statnich 14zni a
ziidel. Tento krok vSak neznamenal zhorSeni lazeiiské péce. Stat naopak poskytoval
fadu dotaci. Vroce 1957 doslo koddéleni Jihodeskych lazni. Reditelstvi bylo
ustanoveno Vv Tteboni, k nim patfily jesté 14zn€¢ v Bechyni a ve Vrazi. Do roku 1972 byl
feditelem primat Bertinych lazni MUDr. Jifi Kubicka, ktery byl nucen odejit
z politickych divodi. Pod jeho vedenim doSlo k fadé modernizaci a lazn€¢ mohli

nabidnout 130 Iizek (10).
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Vyznamnost a prestiz tieboniskych lazni byla potvrzena dvéma legislativnimi
kroky: mistni loziska sirnozelezité 1é¢ivé raSeliny byla vyhlasena za chranéné piirodni
zdroje a mésto Trebon v roce 1960 ziskalo status lazenského mésta (10).

V roce 1972 nastoupil na post feditele Jihoceskych lazni MUDr. Rudolf Tyml.
Vedeni lazni se v dalSim obdobi zaméfovalo na vystavbu nového sanatoria Aurora a
V ptivodnim lazenském komplexu se az do pocatku 90. let neprovadély zadné zasadni
stavebni Upravy. Nekolikrat se zménil 1 nazev lazni. Zakladatel Vaclav Hucek zvolil
prosty nazev Lazn¢. V dobé&, kdy Rozalie Vickova prodala zatizeni méstu, objevil se na
kratko nazev Bertiny lazné, ten se vSak nevzil a prevladl nazev Méstské lazné. NadSeni
Z konce valky ptinesl pojmenovani lazni 9. kvéten (27).

Po roce 1989 se lazné vratily do majetku mésta a bylo i navraceno pavodni
pojmenovani Bertiny lazné. Zacala tim doba zisadni modernizace celého 1é¢ebného
zafizeni. Byla provedena rozsdhld piestavba ladzni, kdy byla rozSifena ubytovaci
kapacita, zrekonstruovany slatinné provozy, vybudovan bazén a dal$i zazemi
téchto lazni (31). V dneSni dobé nejsou ldzné jen lécebnym zafizenim, ale jsou také

stale vyhledavanéjSim mistem pro relaxaci a obnovu télesné a duSevni kondice (27).

1.7.2 Lazné Bechyné

Lazn¢ Bechyné jsou specializovany na 1écbu a rekondici pohybového tstroji.
Lécebné metody bechynskych lazni spocivaji na slatinnych zabalech a koupelich,
vodolécbe, elektrolécbé, masazich, reflexni terapii apod. Ubytovani je zajiSténo v 5

lazetiskych domech o celkové kapacité 340 mist (16).

Nejstar§i dosud zndma zprava o laznich v Bechyni, zvanych dfive LibuSiny
lazng, pochazi z roku 1730. Bechyniské 14zn€ az do roku 1816 pattily k bechynskému
panstvi. Na pfelomu 19. a 20. stoleti dochazelo k Casté vyméné€ majitelti. V roce 1912
byla v laznich zavedena nucena sprava mésta Bechyné. V roce 1923 se stal vlastnikem
LibuSinych lazni v Bechyni pan Josef Kratky, ktery v r. 1934 nechal postavit novou
hlavni budovu v modernim stylu téicatych let a rozsifil objekt Sarka o nové severni

ktidlo. Jiz v této dobé& je v laznich poZivan ptirodni 1éCivy zdroj raSeliny, ktera se do
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lazni Bechyné dovazi z nedalekych lozisek. V roce 1948 byly lazné znarodnény a od
roku 1957 pattily pod ministerstvo zdravotnictvi. Tehdy doslo ke zméné jejich nazvu
z tradiénich Libuginych lazni na Ceskoslovenské statni lazné Tieboti, 1é¢ebna Bechynd.
Od roku 1992 se staly Lazn¢ Bechyné s.r.o. nestatnim zdravotnickym zafizenim. Nova
etapa bechynskych lazni zacala v roce 2003, kdy byl zahajen provoz nové
vybudovaného lazeniského domu Olga (16).

1.7.3 Lazné Vraz u Pisku

V obci Vraz u Pisku se nachazi lazeniské rehabilitacni sanatorium Vraz REHA.
Jedna se o komplex 3 budov scelkovou kapacitou 150 lizky. Mezi zakladni
terapeutické metody patii hlavné slatinné zabaly, vodolécba, kyslikova terapie, plynové

injekce, lymfodrenaze apod. Pfirodnim 1é¢ivym zdrojem je zde slatina (16).

Vyznamnou osobnosti sanatoria byl jeden z nejlepSich neurologi MUDr. Jiti
Vitek. Tento vyhlaseny odbornik byl prvnim séflékarem sanatoria ve Vrazi a diky jeho
zéasluze zdejsi provoz poskytoval jiz od zacatku své existence pojisténcim kvalitni
nabidku lazeniské péce indikované na nervové choroby, poruchy pohybového aparatu a
celou fadu onemocnéni dychacich cest. Jelikoz lazné nemély na rozdil od jinych
obdobnych zatizeni rozvijejicich se v 1. pol. 20. st., zddny pramen mineralnich vod, byl
od pocatku hlavni diraz pti 1é¢bé kladen na vodolécbu, rehabilitaci, masaze, inhalacni a
klimatické lécebné programy. Za druhé svétové valky byl rozvoj l4zni nésiln€ zastaven.
Od roku 1946 sanatorium opét zacalo slouZzit pro své ptivodni poslani. V 1957 vznikla
lazeniska organizace Ceskoslovenské statni lazné Tieboni, pod kterou spadalo i

sanatorium Vraz. V roce 1978 byl obci Vraz udélen lazensky statut (20).
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Tabulka €. 4: Prehled lazeniskych kapacit Jihoceského kraje

Lazenské misto Lazenské zarizeni Kapacita luzek (pokojii)
Ttebon Lazné Aurora s.r.o. 451 (287)
Bertiny lazné s.r.o. 180 (90)
Bechyné Lazné Bechyné s.r.o. 340 (167)
Hotel Jupiter s.r.o. 48 (25)
Vraz u Pisku Sanatorium REHA 150
Celkem 1422 (780)*

Zdroj: Koncepce rozvoje lazenstvi a wellness v Jiho¢eském kraji, 2006 (16)

* Rizné hodnoty jsou vykazovany Ustavem zdravotnickych informaci a statistiky CR (1 422 lizek) a

Ceskym statistickym Gfadem (1 355 lazek). V tabulce neni zahrnuto ubytovani v tzv. depandantech (v

celkovém souctu je zahrnuto)
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1.8 Lazné Aurora Trebon

Mala kapacita lazenskych zafizeni pro IéCeni revmatickych onemocnéni,
potrazovych stavii a rehabilitace v povale¢ném Ceskoslovensku rozhodlo v roce 1956
ministerstvo zdravotnictvi rozsitit kapacitu lazni pravé v Tieboni vystavbou nového
lazeniského sanatoria. Rozhodujicim faktorem byly nevycerpatelné loziska sirnozelezité
raSeliny a souCasné krasna krajina (27).

Ptiprava této velké investice zacala uz v roce 1960, kdy byla vyhlaSena soutéz
pro architektonické navrhy. Vitézny ndvrh byl od skupiny architekti Bohag, Krtil,
Kavka a Cernohorska. Stavba lazni byla zapocata 22. kvétna 1967. Piivodné mélo byt
sanatorium dokoneno vroce 1972, avSak jak bylo obvyklé v tehdejSi investicni a
dodavatelské politice, nebyl dodrzen rozpocet ani termin dostavby. Lazenské
sanatorium Aurora bylo slavnostné uvedeno do provozu v listopadu 1975. Vybudovani
bazénu a t€locvi¢ny se odlozilo na roky 1978- 1983 (10).

Pro nézev Aurora byl jednoznacnym predobrazem kiiznik Aurora, z jehoZz
paluby se sttilelo na Zimni paldc v Petrohrad¢ pii Velké tijnové socialistické revoluci
v Rusku (1917). Protoze Aurora je také bohyni jitfnich ¢ervanki, bylo toto pojmenovani
sanatoria po fadé diskusi ponechéano i dnes (10).

Lazenské sanatorium se po roce 1989 osamostatnilo z bloku pivodnich
Ceskoslovenskych statnich ldzni Tiebon, pod které patiily 1édebny Bechyné, Vraz a
tehdejsi lazné 9. kvéten v Treboni a stalo se samostatné pod nazvem Statni 1écebné
lazné s. p. Rozhodnutim vlady v roce 1998, piesly beziplatnym pievodem do vlastnictvi
mésta (10).

Od roku 1998 zde prob¢hly rozsahlé rekonstrukce predev§im pokojt, jidelen a
balneo provozi, ¢imz tyto lazné dosahuji evropského standardu (31).

Soucasti sanatoria je spoleCensky sal s kavarnou, restaurace Harmonie, bar,
bowling bar, obchod, internetovd mistnost, kadefnictvi, kosmetika a pedikura.
Minimélni standard pokoji nabizi klientim koupelnu, samostatné WC, satelitni TV,
radio a telefon s moZnosti pfipojeni na internet. Klienti jsou ubytovani ve
dvoultizkovych nebo jednolizkovych pokojich. V fijnu 2006 byla dokoncena posledni

¢ast vystavby wellnesscentra Aqua viva (31).
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K dispozici je celkem 459 lizek v 287 pokojich. Ubytovani je poskytovano
Vv jednoltizkovych a dvouliizkovych pokojich, klienti také mohou vyuzit apartmany a 4
bezbariérové pokoje (10).

Lazné v Tteboni dnes patii k nejnavstévovanéjsim a k nejoblibengj$im ceskym

laznim (27).

Graf ¢. 2: Vyvoj poctu klienta v Laznich Aurora
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Zdroj: Lazné Aurora- Lazeniska pohoda, 2010 (28)

1.8.1 Indikace- stavy vhodné k lazeriské lé¢hé:
Hlavnim ukolem Lazni Aurora je terapie nemoci pohybového aparatu a to

piedevsim téchto onemocnéni a potizi (19):
Revmatické choroby

Revmatické nemoci jsou internimi chorobami naSeho pohybového aparatu.

Obor, ktery se zabyva jejich terapii, se nazyva revmatologie (10).
Revmatoidni arthritis

Revmatoidni z&nét kloubli, revmatoidni artritida, je chronické zanétlivé
onemocnéni neznamého piivodu. Je charakteristické tim, Ze nejcastéji postihuje klouby

(vyjimecné 1 jiné orgédny) a je progresivni, to znamend, Ze neustale pokracuje. U nas je
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touto chorobou postizeno 0,5- 1% obyvatelstva, vétSinou ve stfednim veéku a

MV N

zapric¢inuje Castou pracovni neschopnost a invalidizaci (26).
Sekundarni a seronegativni arthritidy
Ankylosujici spondylitis — Bechtérevova nemoc

Jedna se o zanétlivé onemocnéni patetfe, které postihuje nejen meziobratlova
skloubeni, ale 1 ostatni klouby, meziobratlové disky a ostatni vazivovy aparat.
Dlouhodoby pribéh choroby vede k osifikaci kloubti a vazi patefe- ankyloze a nasledné
nehybnosti. Choroba za¢ind v mladém véku a cCastéji se vyskytuje u muzi. Mizeme
vysledovat rodiny s vys$im vyskytem této nemoci. Hlavni ptiznak Bechtérevova
choroby je bolest v jakémkoliv tseku zad, na ktery dfive, nebo pozdéji navazuje

omezeni hybnosti této ¢asti patefe (13)
Degenerativni onemocneni kloubu
Osteoartrosa zejména koxarthrosa a gonarthrosa

Osteoartrosa je nezanétlivé onemocnéni kloubii, vyznacujici se degenerativnimi
zménami na kloubni chrupavce. Na zmény chrupavky postupné navazuji zmény na
kostech, mekkych ¢asti kloubu a jeho okoli. Osteoartrosa mtize postihnout jakykoliv
kloub. Nejcastéji je vSak onemocnéni v kloubech staticky zatizenych (v kycli-

koxarthrosa, v kolenou- gonarthrosa) (26).
Vertebrogenni algicky syndrom

Jako nespecifické poruchy patefe se oznacuji vSechny bolesti, u kterych
nemulzeme stoprocentné urCit pfesnou pfic¢inu. Mnozstvi lidi suzovanych bolestmi zas se
stale zvySuje, odhaduje se, Ze alespon jednou za Zivot trpi problémy s pateti zhruba 80%
lidi. Pficiny obecné mizeme rozdelit do tfi skupin. Prvni skupinu tvofi problémy se
svalovym korzetem, coZ jsou hluboké zadové svaly, obklopujici patef. Svalové snopce
nebo i celé svalové skupiny mohou zatuhnout, a tim se provokuje bolest. Druhou
skupinou pfi€in jsou problémy vychdzejici z poruchy meziobratlovych plotének.

Nejzndméjsi je vyhiez ploténky, ktery muze zaptiCinit uskfinuti nervu, jenZ probiha
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V jeho blizkosti. Tteti skupina pfiin vychdzi ze samotné kosténé patete, kdy miize byt
porusena samotna struktura obratle nebo jeho kloubt. K postizeni mize dojit urazem

nebo dlouhym degenerativnim procesem (10).
Osteoporoza

Osteopordza (fidnuti kosti) je onemocnéni, které vznika z poruchy kostniho
metabolismu. Nastavd rovnomérny ubytek anorganické ale 1 organické ¢asti kosti a tim
se zvySuje riziko vzniku zlomeniny. Zlomenina, ktera vznikne v diisledku osteoporézy,

se nazyva patologicka (25).
Onemocnéni vznika z riiznych pficin:

Primarni osteopordza: ma formu idiopatickou, kdy ke zméndm na skeletu
dochazi bez zifejmé pfi¢iny a formu involu¢ni, kterd se vyskytuje v postmenopauzalni
obdobi u zen a dale u starSich pacientli. Postmenopauzalni osteoporoza vznika z pti¢iny
poklesu a chybéni estrogeni. U Zen senilni osteopordza navazuje na osteoporodzu
postmenopauzalni. U muzii ve vys$Sim véku se senilni osteopordza vykytuje jako
samostatnd nozologicka jednotka, kterd souvisi se snizenym vstiebdvanim Ca a

snizenym mnozstvim vitaminu D v krvi (13).

Sekundarni osteoporoza: je zpuisobena zvysenou konzumaci alkoholu, koufenim,
stresem a uzivanim nckterych 1€ka (kortikoidy, antiepileptika, heparin, tyroidalni
hormony atd.), z dlouhodobé imobilizace a provazejici rizné choroby, pii kterych se

odbourava vapnik z kosti (napf. Cushingliv syndrom) (25).
Stavy po urazech a operacich pohybového aparatu

Funkéni poruchy kloubii, svalit apod.

Cilem lécby v Laznich Aurora neni jen vlastni 1é¢eni, absolvované v lazenském
zafizeni, ale 1 dosazeni zmén Zivotniho rezimu, nécvik autoterapeutickych prvki, které

je nutno provadét v domacim prostfedi po ndvratu v rdmci dalsi prevence, osvojeni si
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novych zéasad zdravého Zivotniho stylu vetné zasad spravné vyzivy s dostatenym

mnozstvim pestré stravy, vedouci k dosazeni optimalni télesné hmotnosti (19).

Tabulka €. 5: Detailni popis indikaci

CISLO INDIKACE LECBA (po&et dni)
PRISPEVKOVA | KOMPLEXNI
VI/3 Kotenové syndromy vertebrogenniho 21 21
puvodu
VII/1 Revmatoidni artritis st. L-1V. 21 28
VII/2 Ankylozujici spondylitis 21 28
VII/3 Ostatni séronegativni spondartritidy a 21 28
reaktivni a druhotné artritidy
VI1/5 Artropatie provazejici krevni, endokrinni, 21
neurologicka a plicni onemocnéni
VII/6 Metabolickd onemocnéni s postizenim 21 21
kloubt
VII/7 Osteopordza primarni a sekundarni 21 21
zejména se svalovymi paravertebralnimi
spasmy
VII/8 Bolestivé syndromy §lach, upont, burz, 21 21

podkozni tkang, tuku a kosternich svalu,
véetné postiZzeni zpusobenych praci s
vibrujicimi nastroji, mimokloubni
revmatismus celkovy a lokalisovany

VII/9 Koxartroza v soustavném 1é¢eni 21 21
VI1/10 Gonartroza v soustavném lé¢eni 21 21
VII/11 Artrozy v ostatnich lokalizacich 21 21
VII/12 | Vertebrogenni syndrom algicky funké&niho 21 21
nebo degenerativniho pivodu, soustavné
léceny
VII/14 | Stavy po trazech pohybového ustroji a po 21 28

ortopedickych operacich véetné stavli po
operacich meziobratlovych plotének a
stendz kanalu paterniho

VII/15 Stavy po ortopedickych operacich s 21 28
pouzitim nahrady kloubni
VI11/16 Predoperacni ptiprava pied planovanou 21 21

nahradou kloubni

Zdroj: www.aurora.cz (19)
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1.8.2 Lécebné metody pouZivané v Laznich Aurora
Koupele a zabaly:

slatinna koupel

slatinny zabal

koupel perli¢kova, ptisadova, uhli¢ita
vifiva lazen castecna

skotsky stiik

sauna
Masaze:

klasicka ru¢ni masaz castecna
podvodni masaz

reflexni masaz

aromamasaz celotélova

mechanicka masaz - Hydrojet
masazni lizko Dry Jet

lymfodrenaz manualni

pristrojova lymfodrendz — Green Vac

pristrojova lymfodrenaz — Pneuven

Pohybové terapie:

fysioterapie

lécebna télesnd vychova skupinova
nordic walking

cviceni v bazénu

fitness

plavéni
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Fyzikalni terapie:

- elektrolécba (DD proudy, interferencni proudy, iontoforéza, stimula¢ni proudy,
galvanicka lazen, kratkovinny diametre)

- magnetoterapie

- ultrazvuk

- svétlolécba (infraCervené svétlo, biolampa, jasné svétlo, laser)

- parafin

- kryoterapie
Specialni procedury:

- akupunktura
- inhalace
- oXygenoterapie

- plynové injekce (19)

1.8.3. Slatina

V Tieboni se vyuziva k léCebnym ucelim predevSim slatiny. Slatina je jeden
Z druhii peloidii. Pojmem peloid se rozumi raselina, slatina nebo bahno podle zékona ¢.
164/2001 Sb. Peloidy jsou latky, které vznikly v ptirod¢ geologickymi a biologickymi
pochody, a jsou Kk terapeutickym ucelim vyuzivané v rozmélnéném stavu ve smési
s vodou, zpravidla mistn¢ pfislusnou mineralni vodou (12). Dé&li se na 2 skupiny:
humolity (raseliny, slatiny a slatinné zeminy), které jsou bohaté na organické latky, a
bahna, ve kterych pievladaji mineralni latky (10).

Bahna vznikala sedimentaci pfirodnich latek — hornin ve vodnim prostiedi
(termalni vody, rybniky, feky). Neobsahuji pfili§ organickych latek, zato jsou velmi
bohat4 na mineralni latky. Bahna se u nas hojn€ nevyskytuji, ¢astéji je nalezneme napf.
na Slovensku (31).

Humolity se mezi sebou lisi druhem organickych latek, ze kterych vznikly. U

raSelin je hlavnim vychozim materidlem raselinik, suchopyr a raSelinné houby, slatiny
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vznikaly z rostlinnych zbytkl rakosu, orobince apod. Raseliny a slatiny si v dalsi fazi
raSelinéni (slatinéni) uchovavaji vysoké procento organickych latek (kolem 90% a vice),
slatinné zeminy jich obsahuji pouze 20- 50%. RasSeliny i slatiny mohou obsahovat podle
lokality vyskytu dal$i latky minerdlni povahy napt. v Tieboni zndma sirnozelezita
slatina vaze pyrit (10).

V komplexu tieboniskych blat ulozenych v Tieboiiské panvi se nalézaji obrovska
loziska tohoto humolitu vyuZzivaného pro své 1é€ivé Ucinky. Jednd se o druh, ktery ma
hlavn€ organicky plvod v rostlinach typu ostfice, orobinec, rédkos, z anorganickych
slozek obsahuje hlavné Zelezo a siru (19).

Ucinky slatiny

Hlavni ucinky peloidnich procedur jsou tepelné. Muzou za to fyzikalnimi
vlastnosti slatiny. Slatina se vyznacuje vysokou akumulacni schopnosti udrzet teplo
(oproti vodé 7 — 8% vyssi), proto behem procedury minimaln¢ vychlada. Organismus se
zvySené prokrveni tkani icelého organismu, uvolnéni svalového napéti, zmensSeni
bolesti. Kromé analgetického a regenera¢niho ¢inku mé aplikace slatinnych koupeli a
jsou témét vSechny choroby hybného aparatu, napiiklad artritida, artrozy, bolestivé
syndromy patefe i kosternich svalii a stavy po kloubnich nahradach a v predoperacni

piipravé pred planovanou kloubni ndhradou (31).

1.8.4 Strucny popis hlavnich lécebnych procedur pouZivanych v Laznich Aurora:
Slatinna koupel

Koupelova forma peloidni (kaSovité) smési slatiny téZené v okoli Tteboné a
vody o teploté 39°C, délka trvani koupele je 15min., pak nasleduje sprcha a suchy ovin
15min. Plsobi postupné a rovnomérné prohifivani organismu, dochazi ke svalovému
uvolnéni, prokrveni a regeneraci tkani. Je vhodna hlavné u revmatickych onemocnéni,
degenerativnich poruch kloubli a svali, ale 1 preventivné pii zvySovani
obranyschopnosti organismu. Vzhledem ke své ndrocnosti tepelné a tlakové je nutna

ordinace lé¢kafem (19).
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Slatinny zabal

Mistni aplikace peloidni smési o vyss$i hustoté a teploté 40°C. Po naneseni
slatiny nasleduje lokalni zébal rouskou z igelitu a froté osuskou, tim je dosazeno efektu
prijemného prohfati a uvolnéni svali. Aplikace trva 15 minut, poté nasleduje sprcha a
suchy ovin 15 minut. Vhodné pro chronické choroby patete, kloubu, k tlumeni bolesti a

poruchach prokrveni (10).

Perlickova koupel

Provadéji se ulozenim ro$tu na dno vany s otvory asi 1-2 mm v pruméru, do
roStu se vhani ptidatnym zafizenim vzduch o tlaku 0,15 MPa se spotiebou cca 70 litrQ
vzduchu za minutu. Malé vzduchové bublinky provadé€ji jemnou masaz a celkovy efekt
je relaxacni (12). Vhodné pro chronické zanétlivé a degenerativni choroby patete a

kloubu, u poruch prokrveni a relaxaci (10).

Uhlicita koupel

Vanova koupel, ktera ma teplotu 37 °C, voda je sycena plynnym kysli¢nikem
uhlicitym, doba aplikace je 15 minut, po absolvované koupeli nasleduje zabal, pocit
celkového prijemného zklidnéni, vhodné u chorob kardiovaskularniho systému, poruchy

prokrveni, zanétlivé a degenerativni onemocnéni patefe a kloubu (10).

Koupel prisadova (jodova, solfatanova, bylinkova)
Koupel o teploté 37°C s rliznymi ptisadami, délka trvani koupeli je 15min., po
nich nasleduje patnictiminutovy suchy ovin. Uginky téchto procedur jsou mirné

prohfati organismu s ptiznivym téinkem piisady na kuzi (19).

Viriva lazen dolnich a hornich koncetin

Pro aplikaci vifivé lazné se pouZzivaji specialni vany, zvlast’ tvarované pro horni
nebo dolni koncetiny. Teplota je stejnd jako u podvodni masaze 35-37 °C. Voda je z
vany, kam klient umisti bud’ horni, nebo dolni koncetiny, nasdvana elektrickym

cerpadlem a tryskami hnana zpét, nékdy je ptidavan i vzduch. Je vyuzivano kombinace
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ucinkii tepla a silného mechanického Uc¢inku vifici vody. Ucinek je relaxacni pro

svalstvo a klouby, 1é¢ebné se vyuziva u pourazovych stavi a otokt (3).

Podvodni masaz

Tyto masaze se provadeji ve velkych ucelovych vanach. Podle stavu klienta
muze byt teplota vody 35- 37°C, vodni proud pod tlakem 0,2-0,4 MPa ve vzdalenosti
10- 15 cm od téla, sklon trysky je 30- 60°. Na btichu se postupuje po sméru tlustého
stteva, na hrudniku a zadech se d¢laji lezata osmicky. Pii provadéni masaze se zasadné
pracovnik vyhyba oblasti srdce, nader a genitdlii. Vhodné pro artrézy, m. Bechtérev,

stavy po urazech kloubti a svalt (4).

Hydrojet- mechanickd masaz

Masaz se provadi proudem vody pies vyhifivané gumové lizko. Jedna se o
suchou proceduru, jejiz délka trvani je 15 minut. Po této masézi nasleduje pocit
uvolnéni svalii. Indikace jsou chronickd degenerativni a zanétlivda onemocnéni kloubti a

patete a psychické relaxaci (10).

Lécebna rehabilitace

Lécebna rehabilitace je komplex postupti, které sméiuji k obnoveni hybnych a
funk¢énich schopnosti organismu. Provadi ji specializovani pracovnici v oboru
fyzioterapie bud’ na individualnich cvi¢ebndch, nebo pti skupinovém cviceni dle

indikace 1ékate (3).

Rucni masaze

Masaz je relaxacni terapie, kterd se provadi po tisice let. Ve skutecnosti, slovo
"masaz" pochézi z feckého slova "massein," coZ znamend "hnéténi". Masazni terapeuti
pouzivaji riizné techniky. MasaZz ma spoustu pfiznivych ucinku na zdravi - to je jeden z
duvodd, pro¢ je jedna z nejpopularnéjSich sluzeb v laznich (1). Masaz je bézny

prostitedek mechanoterapie. Od davnych dob bylo lidem zndmo, Ze na povrchu téla je
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mozno provadét takové zasahy, které dokazi ptiznivé ovlivnit rizné projevy
onemocnéni, doprovazené nepiijemnymi pocity (4).

Dle terapeutickych u¢inkd rozdélujeme manudlni masaz na klasickou masaz,
reflexni masaz a manualni lymfodrenaz (15).

Klasicka masadz- je soustava masaznich postupii, které vykondva masér na téle
klienta (ktize, podkozni fascie a svaly). Aby se dosdhlo preventivniho, a terapeutického
ucinku si vyzaduje aplikaci nékolik masazi po sobé v jedné kife. Klasickou masaz
rozliSujeme podle rozsahu aplikace na lokdlni a celkovou klasickou masaz (15).

Reflexni masaz- pod pojmem reflexni terapie rozumime terapeuticky zasah
vedeny predevSim cestou svalovych spoji v oblasti zvolenych reflexnich oblouki.
Reflexni masaz je odvozena od techniky klasické masaze. Vznik reflexni maséaze byl
podminén novymi objevy v oboru neurofyziologie a téz publikaci Henryho Heada
vroce 1898, ve které publikoval své poznatky o zméné kozni citlivosti pti chorobach
Vv utrobach. Mazeme ji definovat jako ru¢ni léCebny zasah na povrchu téla, aplikovany
Vv mistech druhotnych, onemocnénim reflexné¢ vyvolanych zmén. Primarni nemocna
tkan nebo ustroji tedy nejsou mistem zasahu (4).

Ruc¢ni masaze jsou vyuzivany u chronickych onemocnéni patefe, kloubt,

K tlumeni bolesti a celkové relaxaci a uvolnéni (10).

Plynové injekce

Pti této procedute se vyuziva priznivého ucinku oxidu uhli¢itého na organismus
lidského téla. Oxid uhli¢ity (CO2) se vpravuje vpichem jehly (pfipojené ke zdroji tohoto
plynu v tlakové lahvi) do podkozi v okoli velkych kloubii nebo patetre. Hlavnim
ucinkem plynovych injekci je zmirnéni bolestivosti, zlepSeni prokrveni a urychleni

hojeni (3).

Oxygenoterapie
Vdechovani zvlhéeného kysliku za pomoci nosni sondy, aplikace se provadi po
dobu jedné hodiny v kiesle relaxa¢ni mistnosti, 1écba je doplnéna uzitim multivitamind,

rwr

mineralni vody a relaxaéni hudby. Lécba pfinasi pocity celkového zklidnéni, zlepSeni
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dechu a ustupu unavy. Vhodné u srde¢nich a dychacich onemocnéni srdce a ke zlepSeni

prokrveni (10).

Elektrolécha

Pii elektrolécbé se uplatiuji jako fyzikdlni podnéty elektrické proudy. Dle
frekvence uzitého proudu rozdélujeme: -elektrolécbu stejnosmérnym proudem -—
¢tytkomorova lazen, stfidavym proudem nizkofrekvenénim - diadynamik, stfidavym
proudem stiednéfrekvenénim - interferenéni proudy a stéidavym proudem

vysokofrekvenénim — diatermie, magnetické pole, indukéni pole, ultrazvuk (3).
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1.9 Spokojenost pacientu se sluzbami ve zdravotnictvi

Spokojenost pacientll patiti mezi jedny z nejdulezitéjSich ukazateli kvality
zdravotnickych sluzeb. Spolu s posuzovanim kvality podle klinickych ukazateli je dnes
standardné¢ vyuzivanym métitkem, podle kterého se kvality péce ve zdravotnictvi
posuzuje. Diive nebyvaly zajem o ndzory pacientll je vyjadienim vid¢i manazerské
tendence ve zdravotnictvi posledniho desetileti, a tou je zaméfeni na pacienta. Pacient
se dnes Casto oznacuje klientem nebo konzumentem. Tato diive neobvykla pojmenovani
podtrhuji novou orientaci zdravotnickych sluzeb a znamenaji snahu pokud mozZno co
nejvice vyhovét pranim pacientl a tim docilit jejich spokojenosti (2).

Soucasna filozofie poskytovani zdravotni péce se tedy opird o ndzor, ze 1éCebna
péce ma byt zamétrena hlavné na uspokojovani potieb pacientti, a to zejména téch, které
jsou v souvislosti s jejich nemoci aktualni (2).

Mira celkové spokojenosti a spokojenosti v jednotlivych dil¢ich oblastech péce
jsou dualezitymi a uziteCnymi podklady o situaci ve zdravotnickém zatizeni. Vysledky
spokojenosti pacientll jsou vybornou zpétnou vazbou jak pro oSetiujici personal, tak i
pro management dané¢ho zdravotnického zafizeni. Jsou pouzivany jako vhodny zdroj

podnétii pro zvySovani kvality péce (2).

1.9.1 Spokojenost klientit s lazeriskym pobytem

V mnoha laznich v Ceské republice maji zkusenost, Ze klienti pfichazejici na
lazetisky pobyt pies zdravotni pojiStovnu nejsou spokojeny se sluzbami terapeutd, s
lazeniskymi procedurami, nebo s Grovni stravovani ¢i ubytovani (11).

Pokud se jedna o ubytovani, maji jednotlivé lazné na jeho Groven uzaviené
smlouvy se zdravotnimi pojistovnami (napi. klienti, ktefi jedou na lazensky pobyt do
Marianskych Lazni ptes zdravotni pojiStovnu, nemohou o¢ekévat, Ze budou ubytovani
V luxusnich lazenskych domech, jsou umisténi ptredev§im v lazeniskych domech ve
standardnich pokojich, uz pti nastupu do lazni jsou vSak upozoriovani na moznost

nadstandardniho ubytovani, a to za ptiplatek) (11).
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Uplné jinak nez v Marianskych Laznich je to feSeno napiiklad v Laznich Teplice
v Cechach. Zde jsou také lazefiské domy velmi luxusni ale také i velmi standardni,
avSak v ptipad¢ slabé obsazenosti méné komfortniho lazeniského domu ubytuji i klienty
pfes zdravotni pojistovnu v lepsich lazeniskych domech. Setii tak finance na provoz a
malo obsazené lazenské domy napiiklad v zimé zaviraji (11).

Zajimavou zkuSenost maji s pojiSténci v Laznich Bohdanec. Zaznamenavaji, Ze
Klienti pfijizd€jicich na lazensky pobyt prostiednictvim zdravotnich pojistoven se

v v

(ti za tfitydenni pobyt plati i nékolik desitek tisic korun) (11).

1.9.2 Metody sledovani spokojenosti pacientit
Rozhovor

Individuélni rozhovor s pacienty miize mit podobu nestrukturovan¢ho volného
rozhovoru. To znamena, Ze rozhovor neni pfedem naplanovan a jeho pribéh je zavisly
na vyvoji komunikace mezi ucastniky. Dale se mulze jednat o strukturovany
standardizovany rozhovor, ktery probiha dle jasn¢ daného schématu, kdy obsah otazek 1
jejich posloupnost je pfedem dohodnuta a ptipravena (2).

Skupinovy rozhovor se muze uskutec¢nit bud’ s ndhodné vybranou skupinou
respondenti, anebo se skupinou vybranou cilen¢ podle jistych kritérii (technika ,,focus
groups®). V piipad¢ ,focus groups“ postupu se mize jednat o cileny rozhovor
s pacienty z téch oddéleni, které vyzkumnika nejvice zajimaji. Kritériem pro vybér

mohou byt také nékteré diagnézy nebo cokoliv jiného (2).

Dotaznikové Setieni

Metoda dotaznikli je pro sledovani pacientli pouzivana nejcastéji. I pres jeji
oblibu, ma tato metoda fadu uskali. Je fada metodologickych faktorti, které ovliviiuji
hodnovérnost a spravnost vysledkll (kvalita pouzitého dotazniku, strategie vybéru
vzorku respondentli, navratnost dotaznikii, forma otdzek, zplsob sbéru vyplnénych

dotazniku) (2).
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Zakladem pro dotaznikové Setfeni je dotaznik, ve kterém je obsazena fada
otazek, vztahujici se K jednotlivym aspektim sledované péce. Pro hodnovérnost
ziskanych vysledkii ma zasadni vyznam vypracovani dotazniku. Je to metodologicky
nejnarocnéjsi ¢ast kazdého vyzkumu. M¢l by byt jednoduchy, snadno aplikovatelny a
vstiicny vic¢i pacientovi. VSechny jeho otazky musi byt srozumitelné, a pokud je to
mozné strucné, a jednoznacné formulované. Otazky se nesmi zbytecné piekryvat a
jejich formulace nesmi byt sugestivni. Potfadi otdzek by mélo respektovat urcitou

obsahovou logiku. Dotaznik by mél byt pfiméfené dlouhy (2).
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2. CIL PRACE A HYPOTEZY

2.1 Cil prace

1. Cilem prace je zjistit spokojenost klientl s poskytovanymi sluzbami V oblasti
lécebnych sluZeb, sluzeb stravovani, ptijimacich a ubytovacich sluzeb a ostatnich sluzeb

v Laznich Aurora Ttebon s.r.0.

2. Dal$im cilem je zjistit postoj klientl k vyuzivani lazni a motivy jejich navstévy.

2.2 Hypotézy

H1l: Muzi budou spokojenéjSi s poskytovanymi sluzbami nez Zeny.
H2:  Klienti hradici si 1é€bu sami budou méné spokojeni nez klienti, kterym hradi

1écbu zdravotni pojistovny.
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3. METODIKA

3.1 PouZité metody

Data byla zjistovana prostfednictvim dotaznikového Setfeni u klientd Lazni
Aurora v Tieboni za mésic listopad 2009. K vyzkumu byly pouZity firemni dotazniky
(viz. Priloha ¢. 1), kterych bylo rozdano celkem 280, z toho 140 klientim, kterym hradi
pobyt nékterd ze zdravotnich pojistoven CR (komplexni nebo ptispévkova lazeniska
péce) a 140 klientim, kteti si plati pobyt sami. Dotazniky byly klientim ptredavany
osobné prostfednictvim zaméstnancl lazni a po vyplnéni respondenty opé€t sbirdny

zaméstnanci lazni.

3.2 Charakteristika souboru

Vyzkum byl provadén v Méstskych slatinnych laznich Aurora Tiebon. Probandi
do vyzkumného souboru byli vybirdni podle druhu lazenské 1é€by. Soubor zahrnoval
140 klient?, kterym hradila pobyt néktera ze zdravotnich pojistoven pasobici v Ceské
republice (komplexni lazeniské péce- 58 muzii a 58 Zen, celkem 116, prispévkové
lazenska péce- 12 muzl a 12 zen, celkem 24) a 140 klientd, kteti si lazefiskou péci

hradili sami z vlastnich zdroji (70 muzii a 70 Zen).

Tabulka ¢. 6: Probandi podle druhu lazeinské péce

Komplexni lazefiska Piispévkova lazenska Samoplatecky pobyt
péce péce
Muzi 58 12 70
Zeny 58 12 70
Celkem 116 24 140
140

Zdroj: vlastni vyzkum
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4. VYSLEDKY

4.1 Charakteristika zkoumaného souboru

Graf ¢. 3: Pocet respondenti dle druhu lazenské péce (absolutni Cisla)

Respondenti
Samoplatecky pobyt
Prispévkova lazenska péce

Komplexnilazenska péce

0 10 20 30 40 50 60 70 &0
Komplexnilazenska Piispévkova lazenska
P s P s Samoplatecky pobyt
péce péce
mZeny 58 12 70
W Muzi 58 12 70

Zdroj: vlastni vyzkum

Celkovy pocet dotazovanych ¢inil 280 respondentd. Z toho 140 klientim (70

Zzenam a 70 muzam) hradila pobyt (komplexni nebo ptispévkovy) v Laznich Aurora

néktera ze zdravotnich pojistoven pisobici v Ceské republice, a 140 (70 Zen a 70 muzi)

klient si hradili pobyt sami.
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Graf ¢. 4: Vékové rozmezi klient v Laznich Aurora (absolutni Cisla)

hd rd r - o
Vékové rozmezi klientu
B Komplexnildzeriska péce Muzi M Komplexnildzefiskd péce Zeny
B Piispévkova lazeriska péce Muzi B Piispévkova ldzeriska péce Zeny

B Samoplatecky pobyt Muzi B Samoplatecky pobyt Zeny

do 25 let 26-35 let 36-45 let 46-55 let 56-65 let 65avice

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 4 zndzornuje skladbu klienti (muzi a zen) z celkového poctu 280
dotazovanych podle vé€ku. Do 25 let navstivilo lazné: 0 muzi komplexni péce, 2 zeny
komplexni péce, 0 muzi prispévkové péle, 2 zeny piispévkové péce, 3 muzi
samoplateckych pobytd a 2 Zeny samoplateckych pobytu. V rozmezi mezi 26-35 lety
navstivilo lazné: 0 muzi komplexni péce, 4 zeny komplexni péce, 0 muzi piispévkoveé
péce, 0 zen prispévkové péce, 2 muzi samoplateckych pobytli a 6 Zen samoplateckych
pobytl. V rozmezi mezi 36-45 lety navstivilo 14zné: 3 muzi komplexni péce, 11 Zen
komplexni péce, 4 muzi piispévkové péCe, 1 zena prispévkové péce, 5 muzl
samoplateckych pobyti a 8 Zen samoplateckych pobyti. V rozmezi mezi 46-55 lety
navstivilo lazné: 17 muzi komplexni péce, 14 zen komplexni péce, 0 muzi prispévkoveé
péce, 1 Zena piispévkové péce, 13 muzl samoplateckych pobyth a 18 Zen
samoplateckych pobytl. V rozmezi mezi 56-65 lety navstivilo lazn&: 23 muzi
komplexni péce, 19 zen komplexni péce, 2 muzi ptispévkoveé péce, 5 Zen piispévkové
péce, 25 muzli samoplateckych pobytli a 22 zen samoplateckych pobytli. Nad 65 let a

vice navstivilo lazné: 15 muzi komplexni péce, 7 zen komplexni péfe, 6 muzil
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prispévkové péce, 3 Zeny prispévkové péce, 22 muzi samoplateckych pobytl a 14 zen

samoplateckych pobytt.
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Graf & 5: Navitévnost ostatnich lazni v Ceské republice klienty Lazni Aurora

(absolutni ¢isla)

Navitévnostlazni v CR
B Jsem v laznich poprvé M Byl (a) jsem v laznich 2-4x

M Pravidelné (5-10x) M Pravidelné (vice nez 10x)

36
31

Muzi Zeny

Komplexnilazenska péce | Prispévkova lazenska péce Samoplatecky pobyt

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 5 znazornuje, jak Casto dotazovani klienti z celkového poctu 280
respondentll (komplexni lazeniské péce, prispévkové lazeiiska péfe a samoplatecké
pobyty) navitévuji ostatni lazné v Ceské republice. V laznich bylo poprvé 12 muzi
komplexni péce, 19 zen komplexni péce, 1 muz prispévkové péce, 2 zeny piispévkoveé
péce, 16 muzt samoplateckych pobytu a 23 Zen samoplateckych pobyta. Byl (a) jsem
V laznich 2-4x: 25 muzi komplexni pécCe, 22 zen komplexni péce, 3 muzi prispévkové
péce, 5 zZen ptispévkové péfe, 31 muzi samoplateckych pobyti a 36 Zen
samoplateckych pobytl. Pravidelné (5-10x): 13 muzi komplexni péce, 8 Zen komplexni
péce, 6 muzi piispévkové péce, 3 Zeny piispévkové péce, 11 muzli samoplateckych
pobytl a 9 Zen samoplateckych pobyti. Pravidelné (vice nez 10x): 8 muzi komplexni
péce, 9 zen komplexni péce, 2 muzi prispévkové péce, 2 Zeny piispévkové péce, 12

muzl samoplateckych pobytli a 2 Zeny samoplateckych pobyta.
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Graf ¢. 6: Délka pobyti klientii komplexni, prispévkové lazenské péce a

samoplateckych pobyti (absolutni ¢isla)

Délka pobytl

60 49 49
50
40 36 32
30 22 23
20 . 9 12 12 o 1§
5
10 g0 00 ooo ooflo 32
0 - -
Muzi Zeny Muzi Zeny Muzi Zeny
Komplexnilazenska péce | Prispévkova lazenska Samoplatecké pobyty
péce

E4dny E7dni m2ldni m28dni

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 6 znazornuje délku pobytl v Laznich Aurora. Z celkového poctu 280
respondenti stravilo 4 dny v laznich 0 muzi a 0 Zen komplexni a piispévkové lazenské
péce, 23 muzi a 16 zen samoplateckych pobytii. 7 dni v ldznich stravilo 0 muza a 0 Zen
komplexni a prispévkové lazenské péce, 32 muzi a 49 zen samoplateckych pobytt. 21
dni v laznich stravilo 36 muzt a 49 Zen komplexni lazenské péce, 12 muzi a 12 Zen
ptispévkove lazenské péce, 10 muzh a 3 zeny samoplateckych pobytd. 28 dni v laznich
stravilo 22 muzii a 9 zen komplexni lazeniské péce, 0 muzii a 0 Zen prispévkové

lazeniské péce, 5 muzl a 2 Zeny samoplateckych pobytt.

53



Graf ¢&. 7: Motivy navstévy Lazni Aurora klienty komplexni lizefiské péce

(absolutni ¢isla)

Komplexni lazenska péce

75 23

18

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 7 zndzoriuje motivy navstévy Lazni Aurora klienty komplexni lazeniské
péce, 58 muzii a 58 Zen z celkového poctu 280 respondentt. Vybral jste si je sam/sama
odpoveédeli 21x zeny a 16x muzi, na zakladé¢ vlastnich zkuSenosti 15x Zzeny a 23x muzi,
na doporuceni znamych 20x Zeny a 9x muzi, ndhodné 2x zeny a 1x muzi, na doporuceni
I¢kate 18x Zeny a 15x muzi, na zdklad¢ ptidéleni 7x Zeny a 11x muzi, vzhledem
k pfedeslému pobytu 18x zeny a 14x muzi, kvili nabidce sluzeb 6x Zeny a 3x muzi,
kvili umisténi a dopravniho spojeni 5x Zeny a 2x muzi, podle nabidky cestovni

kancelatfe 0x zeny a Ox muzi.
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Graf ¢. 8: Motivy navstévy Lazni Aurora klienty prispévkové péce lazernské péce

(absolutni ¢isla)

Prispévkova lazenska péce

8 7 7
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6
5
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 8 znazoriiuje motivy navstévy Lazni Aurora klienty piispévkové
lazenské péce, 12 muzii a 12 Zen z celkového poctu 280 respondentti. Vybral jste si je
sam/sama odpovedeli 4x zeny a 7x muzi, na zakladé vlastnich zkusenosti 3x Zeny a 4x
muzi, na doporuc¢eni znamych 1x zeny a 1x muzi, ndhodn¢ Ox Zeny a 0x muzi, na
doporuceni lékate 3x Zeny a 5x muzi, na zdkladg ptidéleni 1x zeny a 3x muzi, vzhledem
k pfedeslému pobytu 7x Zeny a 4x muzi, kvili nabidce sluzeb 0x Zeny a 1x muzi, kvili
umisténi a dopravniho spojeni 1x Zeny a 0x muzi, podle nabidky cestovni kancelatre 0x

Zeny a 0x muzi.
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Graf ¢. 9: Motivy navStévy Lazni Aurora klienty samoplateckych pobyti

(absolutni ¢isla)

Samoplatecky pobyt

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 9 zndzoriuje motivy navstévy Lazni Aurora klienty samoplateckych
pobytti, 70 muzii a 70 Zen z celkového poctu 280 respondent. Vybral jste si je
sam/sama odpovedeli 35x zeny a 28x muzi, na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti 19x zeny a
27x muzi, na doporuceni znamych 31x zeny a 24x muzi, nahodné 14x Zeny a 6x muZzi,
na doporuceni Iékafe 4x Zeny a 16x muzi, na zakladé pridéleni Ox zeny a 0x muzi,
vzhledem k ptedeslému pobytu 21x Zeny a 27x muzi, kvili nabidce sluzeb 16x zeny a
13x muzi, kvili umisténi a dopravniho spojeni 9x Zeny a 8x muzi, podle nabidky

cestovni kancelafe Ox Zeny a 0x muzi.
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4.2 Lécebné sluzby

Graf ¢. 10: Spokojenost klienti s 1é¢ebnymi sluzbami komplexni lazefiské péce-

muZi (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 10 znazorfiuje spokojenost klienti komplexni lazeniské péce- 58 (20, 7%)
muzll z celkového poctu 280 (100%) respondentid s lécebnymi sluzbami. Sluzby
oSesttujiciho lékafe oznacilo zcela spokojen 40 (69%) muzi, spokojen 16 (27,6%)
muzl, spokojen s pfipominkami 2 (3,4%) muzi, nespokojen 0 (0%) muzii a zcela
nespokojen 0 (0%) muzi. Sluzby odborného personalu pii poskytovani procedur
oznacilo zcela spokojen 33 (56,9%) muzl, spokojen 16 (27,6%) muzl, spokojen
S ptipominkami 4 (6,9%) muzi, nespokojen 0 (0%) muzii a zcela nespokojen 0 (0%)
muzi. Casové rozvrzeni procedur onaéilo zcela spokojen 13 (22,4%) muzii, spokojen
14 (24,1%) muzl, spokojen s pfipominkami 15 (25,9%) muzl, nespokojen 9 (15,5%)

muzl a zcela nespokojen 7 (12%) muzu.
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Graf &. 11: Spokojenost klientii s 1é¢ebnymi sluzbami komplexni lizenské péce-

Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 11 znazornuje spokojenost klientd komplexni lazenské péce- 58 (20,7%)
zen zcelkového poctu 280 (100%) respondentli s lécebnymi sluzbami. Sluzby
oSesttujiciho 1ékafe oznacilo zcela spokojen 24 (41,3%) Zen, spokojen 29 (50 %) Zen,
spokojen s pfipominkami 1 (1,7%) Zena, nespokojen 4 (6,9%) Zeny a zcela nespokojen
0 (0%) Zen. Sluzby odborného persondlu pii poskytovani procedur oznacilo zcela
spokojen 33 (56,9%) zen, spokojen 22 (37,9%) Zen, spokojen s piipominkami 3 (5,1%)
Zeny, nespokojen 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen. Casové rozvrzeni procedur
onacilo zcela spokojen 16 (27,6%) zen, spokojen 17 (29,3%) zen, spokojen
S ptipominkami 14 (24,1%) Zen, nespokojen 8 (13,8%) Zen a zcela nespokojen 3 (1,8%)

zeny.
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Graf ¢. 12: Spokojenost klienti s 1é¢ebnymi sluzbami prispévkové lazerské péce-

muZi (absolutni ¢isla)

Prispévkova péce- muzi

10 ?
8
6 5 5 5 3
4 2 1 2 2 2 1
2 0 0 0 0
0]
1 2 3 4 5
Zcelaspokojen| Spokojen Spokojen s Nespokojen Zcela
pfipominkami nespokojen

M Sluzby osetfujiciho lekare
B Sluzby odborného personalu pii poskytovani procedur

m Casové rozvrieni lé¢ebnych procedur

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 12 znazoriuje spokojenost klientt piispévkové lazenské péce- 12 (4,3%)
muzi z celkového poctu 280 respondentl s 1éCebnymi sluzbami. Sluzby oSestfujiciho
Iékate oznacilo zcela spokojen 9 (75%) muzi, spokojen 2 (16,7%) muzi, spokojen
s pfipominkami 1 (8,3%) muz, nespokojen 0 (0%) muzi a zcela nespokojen 0 (0%)
muzil. Sluzby odborného personalu pii poskytovani procedur oznacilo zcela spokojen 5
(41,7%) muzl, spokojen 2 (16,7%) muzi, spokojen s pfipominkami 1 (8,3%) muz,
nespokojen 0 (0%) muxi a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Casové rozvrzeni procedur
onacilo zcela spokojen 9 (75%) muzl, spokojen 2 (16,7%) muzi, spokojen
S ptipominkami 2 (16,7%) muZi, nespokojen 2 (16,7%) muzi a zcela nespokojen 1

(8,3%) muz.
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Graf ¢. 13: Spokojenost klienti s 1é¢ebnymi sluzbami prispévkové lazerské péce-

Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 13 znazoriuje spokojenost klientt piispévkové lazenské péce- 12 (4,3%)
zen z celkového poctu 280 respondentli s léCebnymi sluzbami. Sluzby oSestiujiciho
Iékate oznacCilo zcela spokojen 9 (75%) Zen, spokojen 3 (25%) Zeny, spokojen
s ptipominkami 0 (0%) Zen, nespokojen 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen.
Sluzby odborného persondlu pii poskytovani procedur oznacilo zcela spokojen 7
(58,3%) zen, spokojen 5 (41,7%) zen, spokojen s ptipominkami 0 (0%) zen, nespokojen
0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen. Casové rozvrzeni procedur onaéilo zcela
spokojen 1 (8,3%) Zena, spokojen 4 (33,3%) Zeny, spokojen s pfipominkami 3 (25%)
Zeny, nespokojen 2 (16,7%) Zeny a zcela nespokojen 2 (16,7%) Zeny.
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Graf ¢. 14: Spokojenost klientt s 1é¢ebnymi sluZzbami samoplateckych pobytii-

muZi (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 14 znazornuje spokojenost klientti samoplateckych pobyta- 70 (25%)
muzi z celkového poctu 280 respondentt s lécebnymi sluzbami. Sluzby osSestiujiciho
Iékate oznacilo zcela spokojen 28 (40%) muzi, spokojen 29 (41,4%) muzi, spokojen
s ptipominkami 10 (14,3%) muZzi, nespokojen 3 (4,3%) muzi a zcela nespokojen 0 (0%)
muzd. Sluzby odborného personalu pii poskytovani procedur oznacilo zcela spokojen
32 (45,7%) muzi, spokojen 27 (38,6%) muzi, spokojen s pfipominkami 10 (14,3%)
muzi, nespokojen 3 (4,3%) muzi a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Casové rozvrzeni
procedur onacilo zcela spokojen 28 (40%) muzi, spokojen 29 (41,4%) muzi, spokojen
s ptipominkami 9 (12,6%) muzii, nespokojen 2 (2,9%) muzi a zcela nespokojen 2

(2,9%) muzi.
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Graf ¢. 15: Spokojenost klienti s 1é¢ebnymi sluZzbami samoplateckych pobytii-

Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 15 znazornuje spokojenost klientii samoplateckych pobyti- 70 (25%) Zen
Z celkového poctu 280 respondentl s lé¢ebnymi sluzbami. Sluzby oSestiujiciho Iékate
oznacCilo zcela spokojen 26 (37,1%) zen, spokojen 30 (42,9%) Zen, spokojen
s pfipominkami 12 (17,1%) zen, nespokojen 1 (1,4%) Zena a zcela nespokojen 1 (1,4%)
zena. Sluzby odborného persondlu pii poskytovani procedur oznacilo zcela spokojen 33
(47,1%) Zen, spokojen 26 (37,1%) Zen, spokojen s pfipominkami 10 (14,3%) Zen,
nespokojen 1 (1,4%) Zena a zcela nespokojen 0 (0%) Zen. Casové rozvrzeni procedur
onacilo zcela spokojen 20 (28,6%) zen, spokojen 22 (31,4%) zen, spokojen
s ptipominkami 18 (25,7%) Zen, nespokojen 9 (12,6%) Zen a zcela nespokojen 1 (1,4%)

Zena.
Mezi nejcastéjsi pripominky ze strany klientii v oblasti lécebnych sluzeb:

e dobrou kombinaci procedur — vétSina pacientli nespokojena s navaznosti
procedur na jidlo, nevhodnost procedur okolo obéda, ne dvé ,,mokré* procedury

po sobg, dlouhé ¢ekani mezi procedurami, malo odpoc¢inku mezi procedurami
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nedostatek procedur - vice procedur, postradaji podvodni i mechanickou

masaz, uvita vice masazi

malo soukromi pfi procedurach — hlavné u slatinovych zdbali - Spatna

organizace, spéch (pacient jesté neni oblecen a jiz ptichazi dalsi)
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4.3 Sluzby stravovani

Graf ¢. 16: Spokojenost klientii se sluzbami stravovani komplexni lazeniské péce-

muZi (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 16 znazornuje spokojenost klientd komplexni lazenské péce- 58 (20,7%)
muzi z celkového poctu 280 respondentd se sluzbami stravovani. Spokojenost
s kvalitou jidla oznacilo zcela spokojen 31 (53,4%) muzi, spokojen 19 (32,6%) muza,
spokojen s ptipominkami 8 (13,8%) muzt, nespokojen 0 (0%) muzi a zcela nespokojen
0 (0%) muzt. Spokojenost s mnozstvim jidla oznadilo zcela spokojen 40 (69%) muza,
spokojen 15 (25,9%) muzu, spokojen s pfipominkami 3 (5,2%) muzi, nespokojen 0
(0%) muzt a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo
zcela spokojen 41 (70,7%) muzi, spokojen 11 (19%) muzl, spokojen s ptipominkami 6
(10,3%) muzl, nespokojen 0 (0%) muzi a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Spokojenost
S chovanim persondlu oznacilo zcela spokojen 38 (65,5%) muzi, spokojen 14 (24,1%)
muZzi, spokojen s pfipominkami 4 (7%) muzi, nespokojen 2 (2,9%) muZzi a zcela

nespokojen 0 (0%) muza.
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Graf &. 17: Spokojenost klienti se sluzbami stravovani komplexni lazeniské péce-

Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 17 znazornuje spokojenost klientd komplexni lazenské péce- 58 (20,7%)
zen z celkového poctu 280 respondentt se sluzbami stravovani. Spokojenost s kvalitou
jidla oznacilo zcela spokojen 25 (43,1%) Zen, spokojen 16 (27,5%) Zen, spokojen
s ptipominkami 11 (19%) Zen, nespokojen 3 (5,2%) Zeny a zcela nespokojen 3 (5,2%)
zeny. Spokojenost s mnozstvim jidla oznacilo zcela spokojen 31 (53,4%) zen, spokojen
13 (22,4%) Zen, spokojen s piipominkami 8 (13,8%) Zen, nespokojen 4 (6,9%) Zeny a
zcela nespokojen 1 (1,7%) Zena. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo zcela spokojen
22 (37,9%) zen, spokojen 18 (31%) Zzen, spokojen s pfipominkami 11 (19%) Zen,
nespokojen 6 (10,3%) Zen a zcela nespokojen 1 (1,7%) Zena. Spokojenost s chovanim
persondlu oznacilo zcela spokojen 32 (55,1%) Zen, spokojen 17 (29,3%) zen, spokojen
S ptipominkami 5 (8,6%) Zen, nespokojen 2 (3,4%) Zeny a zcela nespokojen 2 (3,4%)

zeny.
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Graf ¢. 18: Spokojenost klientt se sluZbami stravovani piispévkové lazenské péce-

muZi (absolutni ¢isla)

Prispévkova péce- muzi

7 6 6 6
6 5 5
5 4 4
4 3
3 2 2 2
2
1
0
1 2 3 4 5
Zcelaspokojen Spokojen Spokojen s Nespokojen Zcela
pfipominkami nespokojen

B Spokojenost s kvalitou jidla ® Mnozstvim 8 Vyhérem B Chovanim personalu

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 18 znazoriuje spokojenost klientt piispévkové lazenské péce- 12 (4,3%)
muzi z celkového poctu 280 respondentd se sluzbami stravovani. Spokojenost
s kvalitou jidla oznacilo zcela spokojen 6 (50%) muzil, spokojen 4 (33,3%) muzi,
spokojen s piipominkami 2 (16,7%) muzi, nespokojen 0 (0%) muzl a zcela nespokojen
0 (0%) muzii. Spokojenost s mnozstvim jidla oznacilo zcela spokojen 5 (41,7%) muzi,
spokojen 5 (41,7%) muzi, spokojen s pfipominkami 1 (8,3%) muz, nespokojen 1
(8,3%) muz a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo
zcela spokojen 6 (50%) muzii, spokojen 3 (25%) muzi, spokojen s pfipominkami 2
(16,7%) muzi, nespokojen 0 (0%) muzi a zcela nespokojen (0%) 0 muzi. Spokojenost
S chovanim persondlu oznacilo zcela spokojen 6 (50%) muzi, spokojen 4 (33,3%) muzi,
spokojen s ptipominkami 2 (16,7%) muzi, nespokojen 1 (8,3%) muz a zcela nespokojen
0 (0%) muzt.
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Graf ¢. 19: Spokojenost klientii se sluzbami stravovani prispévkové lazeniské péce-

Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 19 znazoriuje spokojenost klientt piispévkové lazenské péce- 12 (4,3%)
zen z celkového poctu 280 respondentt se sluzbami stravovani. Spokojenost s kvalitou
jidla oznadilo zcela spokojen 5 (41,7%) Zen, spokojen 6 (50%) Zen, spokojen
s ptipominkami 1 (8,3%) Zena, nespokojen 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen.
Spokojenost s mnozstvim jidla oznacilo zcela spokojen 7 (58,3%) zen, spokojen 5
(41,7%) zen, spokojen s ptipominkami O (0%) Zen, nespokojen 0 (0%) Zen a zcela
nespokojen 0 (0%) Zen. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo zcela spokojen 5 (41,7%)
zen, spokojen 5 (41,7%) zen, spokojen s piipominkami 2 (16,7%) Zeny, nespokojen 0
(0%) zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen. Spokojenost s chovdnim persondlu oznacilo
zcela spokojen 6 (50%) zZen, spokojen 3 (25%) Zeny, spokojen s pfipominkami 0 (0%)

zen, nespokojen 3 (25%) Zeny a zcela nespokojen 0 (0%) Zen.
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Graf é. 20:

muZi (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Spokojenost klientii se sluzbami stravovani samoplateckych pobytii-

Graf ¢. 20 znazornuje spokojenost klientti samoplateckych pobytt- 70 (25%)

muzi z celkového poctu 280 respondentd se sluzbami stravovani. Spokojenost

s kvalitou jidla oznacilo zcela spokojen 43 (61,4%) muzi, spokojen 20 (28,6%) muza,

spokojen s pfipominkami 6 (8,6%) muzi, nespokojen 0 (0%) muzi a zcela nespokojen

1 (1,4%) muz. Spokojenost s mnozstvim jidla oznacilo zcela spokojen 51 (72,9%)

muzil, spokojen 7 (10%) muzi, spokojen s piipominkami 10 (10%) muzl, nespokojen 1

(1,4%) muz a zcela nespokojen 0 (0%) muzi. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo

zcela spokojen 36 (51,4%) muzd, spokojen 20 (28,6%) muzi, spokojen s pfipominkami

13 (18,6%) muzl, nespokojen 1 (1,4%) muz a zcela nespokojen 0 (0%) muZzd.

Spokojenost s chovanim personalu oznacilo zcela spokojen 39 (55,7%) muzi, spokojen

22 (31,4%) muzi, spokojen s ptipominkami 9 (12,9%) muZzl, nespokojen 0 (0%) muza

a zcela nespokojen 0 (0%) muzi.
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Graf ¢. 21: Spokojenost klientt se sluzbami stravovani samoplateckych pobyti-

Zeny (absolutni ¢isla)

Samoplatecky pobyt- zeny
50
40
30

20
10

Zcelaspokojen| Spokojen Spokojen s Nespokojen Zcela
pfipominkami nespokojen

B Spokojenost s kvalitou jidla ® Mnozstvim 8 Vyhérem B Chovanim personalu

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 21 znazorniuje spokojenost klientii samoplateckych pobytt- 70 (25%) Zen
z celkového poctu 280 respondentl se sluzbami stravovani. Spokojenost s kvalitou jidla
oznacCilo zcela spokojen 34 (48,6%) zen, spokojen 23 (32,9%) Zen, spokojen
s ptipominkami 10 (14,3%) Zen, nespokojen 2 (2,9%) zeny a zcela nespokojen 1 (1,4%)
zena. Spokojenost s mnozstvim jidla oznacilo zcela spokojen 41 (58,6%) zen, spokojen
23 (32,9%) zen, spokojen s ptipominkami 9 (12,9%) zZen, nespokojen 2 (2,9%) Zeny a
zcela nespokojen 0 (0%) Zen. Spokojenost s vybérem jidla oznacilo zcela spokojen 29
(41,4%) Zen, spokojen 15 (21,4%) Zen, spokojen s pfipominkami 16 (22,9%) zZen,
nespokojen 2 (2,9%) Zeny a zcela nespokojen 2 (2,9%) zeny. Spokojenost s chovanim
persondlu oznacilo zcela spokojen 47 (67,1%) Zen, spokojen 21 (30%) Zen, spokojen

s ptipominkami 1 (1,4%) Zena, nespokojen 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) Zen.
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Graf ¢.22: Kvalita a mnoZstvi jidla dle denniho cenového limitu- komplexni

lazeniska péce, prispévkova lazenska péce, samoplatecké pobyty (absolutni ¢isla)

pobyt
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 22 znazorfuje nazor klientd, zda si mysli, ze kvalita a mnozstvi jidla odpovida

dennimu cenovému limitu, z celkového poctu 280 respondenti odpovédélo ano 224
(80%) a ne 56 (20%).

Mezi nejcastéjsi pripominky ze strany klientii v oblasti sluzeb stravovdni:
e jednotvarnost pokrmi, mala pestrost
e nedodrzovani pitného reZimu
e kultura stolovani
e mastna jidla
e mal4 rozmanitost rybich pokrmt
e (Cerstvého ovoce

e zeleniny a zeleninovych salati
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mlécnych vyrobkl

celozrnného peciva, miisli
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4.4 Prijimaci a ubytovaci sluzby

Graf ¢. 23: Spokojenost klienti s prijimacimi a ubytovacimi sluzbami komplexni

lazenské péce — muzi a Zeny (absolutni ¢isla)
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B Reseni Vasich pfipominek

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 23 znazornuje spokojenost klientd komplexni lazenské péce- 58 (20,7%)
muzii a 58 (20,7%) Zen zcelkového poctu 280 respondentii S pfijimacimi a
ubytovacimi sluzbami. Spokojenost s celkovym piistupem k Vam jako ke klinetovi
naSeho 1é¢ebného zatizeni oznacilo zcela spokojen 28 (48,3%) muzl a 23 (39,7%) Zen,
spokojen 15 (25,9%) muzi a 19 (32,8%) Zen, spokojen s ptipominkami 9 (15,5%) muzii
a 13 (22,4%) zen, nespokojen 6 (10,3%) muzi a 3 (5,2%) Zeny a zcela nespokojen 0
(0%) muzt a 0 (0%) Zen. Spokojenost pfi feSeni pfipominek oznacilo zcela spokojen 23
(39,7%) muzii a 17 (29,3%) zen, spokojen 15 (25,9%) muzl a 22 (38%) Zen, spokojen
S ptipominkami 12 (20,7%) muzt a 10 (17,2%) Zen, nespokojen 6 (10,3%) muzi a 5
(8,6%) Zen a zcela nespokojen 2 (3,4%) muzi a 4 (6,9%) Zeny.
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Graf ¢. 24: Spokojenost klientii s prijimacimi a ubytovacimi sluzbami prispévkové

lazenské péce — muzi a Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 24 znazoriuje spokojenost klientt piispévkové lazenské péce- 12 (4,3%)
muzl a 12 (4,3%) zen z celkového poctu 280 respondentli S piijimacimi a ubytovacimi
sluzbami. Spokojenost s celkovym pfistupem k Vam jako ke klinetovi naseho 1é¢ebného
zafizeni oznacilo zcela spokojen 5 (41,7%) muzi a 3 (25%) Zeny, spokojen 4 (33,3%)
muzi a 8 (66,7%) Zen, spokojen s pfipominkami 3 (25%) muzi a 1 (8,3%) Zena,
nespokojen 0 (0%) muzl a 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) muzii a 0 (0%) Zen.
Spokojenost pii feSeni ptipominek oznacilo zcela spokojen 7 (58,3%) muzii a 6 (50%)
zen, spokojen 3 (25%) muzi a 5 (41,7%) Zen, spokojen s piipominkami 2 (16,7%) muzi
a 1 (8,3%) zena, nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen a zcela nespokojen 0 (0%) muzii

a 0 (0%) zen.
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Graf ¢&. 25: Spokojenost klientii s prijimacimi a ubytovacimi sluzbami

samoplateckych pobyti— muZi a Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 25 znazorfuje spokojenost klientti samoplateckych pobyta- 70 (25%)
muzlil a 70 (25%) Zen z celkového poctu 280 respondentil S pfijimacimi a ubytovacimi
sluzbami. Spokojenost s celkovym pfistupem k Vam jako ke klinetovi naseho 1é¢ebného
zafizeni oznacilo zcela spokojen 36 (51,4%) muzli a 38 (54,3%) Zen, spokojen 22
(31,4%) muzt a 24 (34,3%) zen, spokojen s pfipominkami 11 (15,7%) muzi a 6 (8,6%)
zen, nespokojen 1 (1,4%) muz a 2 (2,9%) zeny a zcela nespokojen 0 (0%) muzi a 0
(0%) Zen. Spokojenost pfi feSeni ptipominek oznacilo zcela spokojen 35 (50%) muzi a
27 (38,6%) Zen, spokojen 16 (22,9%) muza a 35 (50%) Zen, spokojen s pfipominkami
12 (17,1%) muzt a 5 (7,1%) Zen, nespokojen 7 (10%) muzi a 3 (4,3%) Zeny a zcela

nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen.

Mezi nejcastéjsi pripominky ze strany klientii v oblasti prijimacich a ubytovacich

sluzeb:

e Spatny piistup k lazenskym hostiim v recepci a v ptijimaci kancelafi ve srovnani

s konkurenci
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st¢hovani béhem pobytu
komunikace s ubytovaci kancelaii
vékovy nesoulad ubytovanych na pokoji

hors$i ubytovaci sluzby v Aurofe v porovnani s jiz navstivenymi ldznémi
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Tabulka €. 7: Ubytovani klientia

Komplexni lazeniska Piispévkova lazenska Samoplatecky pobyt
péce péce
Muzi Zeny Muzi Zeny Muzi Zeny

Budova A 16 25 2 5 34 45
Budova B 21 16 5 4 21 16
Celkem 37 41 7 9 55 61
A+B

Budova F 5 5 0 2 0 0
Hotel 6 4 2 0 4 4
Pension 9 8 1 0 8 5
Soukromi 1 0 2 1 3 0

Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 7 udava v jakém objektu byli klienti jednotlivych druhii lazenské

péce ubytovani, celkovy pocet ¢ini 280 (100%) respondentli (116 komplexni ldzeniské

péce, 24 prispévkové lazenské péce a 140 samoplateckych pobyti). V budové A a B
bylo ubytovano 37 (63,8%) muzi a 41 (70,7%) Zen komplexni lazeSnké péce, 7 (58,3%)

muzl a 9 (75%) zen prispévkové lazeniské péce, 66 (94,3%) muzi a 61 (87,1%) Zen

samoplateckych pobyti. Celkovy pocet ubytovanych v objektu A, B ¢ini 210 (75%)

klientu.
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Tabulka €. 8: Kategorie pokoji v budové A, B

Komplexni lazeniska Piispévkova lazenska Samoplatecky pobyt
péce péce
Muzi Zeny Muzi Zeny Muzi Zeny
Kategorie 28 27 7 9 0 0
Standard
Kategorie 9 14 0 0 55 61
Superior

Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 8 udava v jaké kategorii pokoji byli ubytovani klienti, pokud bydleli

VvV objektu A nebo B, které jsou soucasti Lazni Aurora. Z celkového poctu 210 (100%)

respondenttl. Kategorie standard: ubytovano 38 (18,1%) muzi a 27 (12,9%) zZen

komplexni lazenské péce, 7 (3,3%) muzi a 9 (4,3%) Zen piispévkové lazenské péce a 0

(0%) muzi a 0 (0%) Zen samoplateckych pobytl. Kategorie Superior: ubytovano 9

(4,3%) muzt a 14 (6,7%) Zen komplexni lazeniské péce, 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen

ptispévkove lazeniské péce a 55 (26,2%) muzl a 61 (29%) Zen samoplateckych pobytii
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Graf ¢. 26: Spokojenost klientii s kategorii pokoji, ve kterych byli ubytovani

V budové A, B komplexni lazeniské péce — muZi a Zeny (absolutni ¢isla)

Komplexni péce

20 8
%8 16,5 171 171611 121417 14
15 9 6, 86
3 e .

Muzi  Zeny | Muzi  Zeny | Muii Zeny | Muii Zeny | Muii Zeny

1 2 3 4 5
Zcelaspokojen| Spokojen Spokojen s Nespokojen Zcela
pfipominkami nespokojen

B Jste spokojeni s kvalitou ubytovani B Vybavenim pokoje

m Uklidem pokoje/ pfistupem pokojské

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf €. 26 znazoriiuje spokojenost klientd s kategorii pokojti, ve kterych byli
ubytovani v budové A a B- komplexni lazeniské péce- 37 (17,6%) muzi a 41 (19,5%)
zen z celkového poctu 210 respondentii. Spokojenost s kvalitou ubytovani oznacilo
zcela spokojen 16 (43,2%) muzt a 17 (41,5%) Zen, spokojen 17 (46%) muzl a 12
(29,3%) Zen, spokojen s pfipominkami 4 (10,8%) muzi a 8 (19,5%) Zen, nespokojen 0
(0%) muzi a 4 (9,8%) Zeny, zcela nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen. Spokojenost
S vybavenim pokoje oznacilo zcela spokojen 13 (35,1%) muzi a 18 (44%) Zen,
spokojen 16 (43,2%) muzi a 14 (34,1%) Zen, spokojen s ptipominkami 6 (16,2%) muzii
a 6 (14,6%) zen, nespokojen 2 (5,4%) muzi a 3 (7,3%) Zeny, zcela nespokojen 0 (0%)
muzt a 0 (0%) zen. Spokojenost s uklidem pokoje/ ptistupem pokojské oznacilo zcela
spokojen 20 (54%) muzt a 9 (22%) zen, spokojen 11 (29,7%) muzi a 17 (41,4%) Zen,
spokojen s piipominkami 3 (8,1%) muzi a 14 (34,1%) Zen, nespokojen 3 (8,1%) muzi a

1 (2,4%) Zena, zcela nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen.
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Graf &. 27: Spokojenost klientii s kategorii pokoji, ve kterych byli ubytovani

V budové A, B prispévkové lazeniské péte — muZi a Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 27 znazoriuje spokojenost klienta s kategorii pokojti, ve kterych byli
ubytovani v budové A a B- prispévkova lazenské péce- 7 (3,3%) muziia 9 (4,2%) Zen
Z celkového poctu 210 respondentli. Spokojenost s kvalitou ubytovani oznacilo zcela
spokojen 4 (57,1%) muzi a 5 (55,6%) Zen, spokojen 3 (42,8%) muzi a 4 (44,4%) Zeny,
spokojen s ptipominkami 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen, nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%)
zen, zcela nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) zen. Spokojenost s vybavenim pokoje
oznacilo zcela spokojen 3 (42,9%) muzi a 2 (22,2%) zeny, spokojen 2 (28,6%) muzi a 2
(22,2%) zeny, spokojen s ptipominkami 2 28,6%) muzi a 2 (22,2%) Zeny, nespokojen 0
(0%) muzt a 0 (0%) Zen, zcela nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen. Spokojenost
s uklidem pokoje/ ptistupem pokojské oznacilo zcela spokojen 4 (57,1%) muzi a 5
(55,6%) Zen, spokojen 2 (28,6%) muzi a 3 (33,3%) Zeny, spokojen s pfipominkami 1
(14,3%) muz a 1 (11,1%) Zena, nespokojen 0 (0%) muzii a 0 (0%) Zen, zcela

nespokojen 0 (0%) muzi a 0 (0%) Zen.
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Graf ¢. 28: Spokojenost klientii s kategorii pokoji, ve kterych byli ubytovani

V budové A, B samoplateckych pobytii — muZi a Zeny (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 28 znazoriiuje spokojenost klientd s kategorii pokojti, ve kterych byli
ubytovani v budové A a B- samoplatecké pobyty- 55 (26,1%) muzl a 61 (29%) Zen
z celkového poctu 210 respondent. Spokojenost s kvalitou ubytovani oznacilo zcela
spokojen 31 (56,4%) muza a 43 (70,5%) Zen, spokojen 15 (27,3%) muzt a 16 (26,2%)
zen, spokojen s pfipominkami 8 (14,5%) muza a 2 (3,3%) Zeny, nespokojen 1 (1,8%)
muz a 0 (0%) zen, zcela nespokojen 0 (0%) muzii a 0 (0%) Zen. Spokojenost
S vybavenim pokoje oznacilo zcela spokojen 38 (69%) muzii a 34 (55,7%) Zen,
spokojen 13 (23,6%) muzi a 21 (34,4%) zen, spokojen s piipominkami 4 (7,3%) muzi a
5 (8,2%) zen, nespokojen 0 (0%) muzi a 2 (3,3%) zeny, zcela nespokojen 0 (0%) muzi
a 0 (0%) zen. Spokojenost s uklidem pokoje/ pfistupem pokojské oznalilo zcela
spokojen 29 (52,7%) muzt a 34 (55,7%) zen, spokojen 18 (32,7%) muzt a 17 (27,9%)
zen, spokojen s ptipominkami 7 (12,7%) muza a 4 (6,6%) Zeny, nespokojen 1 (1,8%)

muz a 1 (1,6%) Zena, zcela nespokojen 0 (0%) muzi a (0%) Zen.
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Graf ¢. 29: Cena za lizko odpovidajici kvalité poskytnutych sluZzeb- komplexni

lazeniska péce, prispévkova lazenska péce, samoplatecké pobyty (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 29 znazortiuje, zda si klienti komplexni, ptispévkové péce a
samoplateckych pobytl ubytovani v objektu A nebo B v Laznich Aurora mysli, Ze cena
za lizko odpovida kvalité poskytovanych sluzeb. Z celkového poctu 210 respondenti
oznacilo ubytovani je levné 0 (0%) klientd, cela je ptili§ vysokéd oznacilo 81 (38,6%)

klientii a cena odpovida oznacilo 129 (61,4%) klienta.
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4.5 Restaurace, resp. kavarna v prizemi Lazni Aurora

Graf ¢. 30: Navstévnost restaurace, resp. kavarny v prizemi Lazni Aurora-
komplexni lazeniska péce, prispévkova lazeniska péce, samoplatecké pobyty

(absolutni ¢isla
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 30 zndzorfiuje navstévnost restaurace, resp. kavarny v pfizemi Lazni
Aurora. Z celkového poctu 280 respondentil navstivilo restauraci 31 (53,4%) muzli a 39
(67,2%) Zen, nenavstivilo 27 (46,6%) muzii a 19 (32,8%) Zen komplexni lazenské péce.
Navstivilo 7 (58,3%) muza a 8 (66,7%) zen, nenavstivilo 5 (41,7%) muzt a 4 (33,3%)
zeny piispévkové lazenské péce. Navstivilo 61 (87,1%) muzi a 48 (68,6%) Zen,

nenavstivilo 9 (12,9%) muzi a 22 (31,4%) Zen samoplateckych pobyta.
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Tabulka €. 9: Spokojenost Kklienti s restauraci, resp. kavarny v prizemi Lazni

Aurora- komplexni lazeniska péce, prispévkova lazeniska péce, samoplatecké

pobyty (absolutni ¢isla

Komplexni lazeniska Piispévkova lazenska Samoplatecky pobyt
péce péce

Muzi 31 Zeny 39 Muzi 7 Zeny 8 Muzi 61 | Zeny 48
Provozni- oteviraci doba
Vyhovuje 31 38 5 7 58 47
Nevyhovuje 0 1 2 1 3 1
Nabidka jidel
Vyhovuje 31 37 7 8 61 44
Nevyhovuje 0 2 0 0 0 3
Nabidka napojt
Vyhovuje 31 38 6 8 59 46
Nevyhovuje 0 1 1 0 2 2
Stanovené ceny
Nizké 0 4 1 0 5 3
Vysoké 12 6 1 3 8 9
Odpovidajici 19 29 5 5 48 36
Chovani personalu
Piijemné, milé 13 27 7 3 44 39
Chladné 10 3 0 3 14 6
profesionalni
Nepfijemné 2 9 0 2 3 3
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Hodnoceni interiéru

Piijemny- 13 18 2 3 36 28
utulny

Ucelny 19 16 5 3 21 16
Zastaraly 2 2 0 0 0 0
Nevyhovujici 6 3 0 2 4 4

Zdroj: vlastni vyznam

Tabulka ¢. 9 znazornuje hodnoceni restaurace, resp. kavarny v pfizemi Léazni
Aurora klienty, kteti jej navstivili. Z celkového poctu 280 respondentd navstivilo
restauraci 194 (69,3%) klientd. 31 (16%) muzi a 39 (20%) Zen komplexni lazeniské
péce, 7 (3,6%) muzil a 9 (4,6%) Zen prispévkové lazenské péce, 61 (31,4%) muzi a 48
(24,7%) Zen samoplateckych pobyti.

Mezi nejcastejsi pripominky ze strany klientit v oblasti Spokojenosti s restauraci, resp.

kavarny v prizemi Lazni Aurora:
e postradaji utulnost interiéru
e neochotny personal
¢ nedostatecnd klimatizace
e omezend nabidka (napt. chybi kava bez kofeinu, pivo 10°)

e nevyhovujici oteviraci doba
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4.6 Charakteristika spotiebniho chovani hosti

Graf ¢. 31: Stali klienti Lazni Aurora- komplexni lazeiiska péce, prispévkova

lazeniska péce, samoplatecké pobyty (absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf €. 31 znazorfiuje pocet stalych klienti Lazni Aurora. Z celkového poctu
280 respondentt odpovédélo ano 23 (39,7%) muzi a 19 (32,8%) zen, ne 35 (60,3%)
muzl a 39 (67,3%) Zen komplexni lazeiiské péce, ano 10 (83.3%) muzi a 8 (66,7%)
zen, ne 2 (16,7%) muzi 4 (33,3%) Zeny piispévkové lazenské péce, ano 38 (54,3%)
muzl a 29 (41,4%) zen, ne 32 (45,7%) muzi a 41 (58,6%) zen samoplateckych pobyti.
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Graf ¢. 32: Spokojenost klientii Lazni Aurora ve srovnani s pfedchozimi pobyty-
komplexni lazeniska péce, prispévkova lazeniska péce, samoplatecké pobyty

(absolutni ¢isla)
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 32 znéazornuje spokojenost stalych klientd Lazni Aurora ve srovnani
S pfedchozimi pobyty. Ze 127 (45,4%) stalych klientd z celkového poctu 280
respondentll oznacilo Kvalita a rozsah sluzeb stale stejné 14 (11%) muza a 12 (9,4%)
zen komplexni lazenské péce, 5 (3,9%) muzi a 2 (1,6%) zeny ptispévkové lazeniské
péce, 26 (20,5%) muzi a 21 (16,5%) Zen samoplateckych pobyti. Kvalita a rozsah
sluzeb jsou horsi oznacilo 4 (3,1%) muzi a 2 (1,6%) Zeny komplexni lazenské péce, 4
(3,1%) muzi a 6 (4,7%) zZen piispévkove lazenské péce, 2 (1,6%) muzi a 3 (2,4%) Zeny
samoplateckych pobytl. Kvalita a rozsah sluzeb jsou lepsi oznacilo 5 (3,9%) muzt a 5
(3,9%) zen komplexni lazenské péce, 1 (0,8%) muz a 1 (0,8%) Zena piispévkové

lazeniské péce, 10 (7,9%) muzl a 4 (3,1%) Zeny samoplateckych pobytti.
Mezi nejcastéjsi pripominky klientii Kvalita a rozsah sluzeb jsou horsi patri:

ve srovnani s menSimi 14znémi je v Aurofe poskytovano méné procedur, nékteré

dny jsou bez procedur, cice ochoty a vstticnosti pii planovani procedur, starsi lidé vidéli
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velkou nevyhodu v dlouhych chodbéch, horsi ubytovaci sluzby v Aurofe v porovnani
S jiz navstivenymi laznémi, pfedrazené neodpovidajici sluzby, v laznich mnoho hosti

najednou
Mezi nejcastejsi pripominky klientit Kvalita a rozsah sluzeb jsou lepsi patri:

vSechny procedury jsou v jednom aredlu, nejsou upiednostiiovani cizinci,
profesiondlni chovani a zdatnost personalu na procedurach, moderni zptisob procedur,
kvalitni 1é¢ebnd péce, neni zde tak piisny lazensky rezim jako v ostatnich laznich,

pfijemné prirodni a kulturni prostiedi,
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Graf ¢. 33: Navstévnost klienti jinych lazni se zaméfenim na le¢bu pohybového
aparatu- komplexni lazefiska péce, prispévkova lazeniska péce, samoplatecké

pobyty (absolutni Cisla)

50 46

Muzi Zeny Muzi Zeny Muzi Zeny

Komplexni péce Prispévkova péce Samoplatecky pobyt

HANO ENE

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf &. 33 znazoriuje zda klienti Lazni Aurora nav§tévuji i jiné lazné v Ceské
republice se zaméfenim na 1éCbu pohybového aparatu. Z celkového poctu 280
respondentll odpovédélo ano 32 (11,4%) muzi a 27 (9,6%) Zen komplexni lazenské
péce, 12 (4,3%) muzi a 9 (3,2%) zen piispévkové lazenské péce, 41 (14,6%) muzl a 24
(8,6%) Zen samoplateckych pobytl. Ne opovédélo 26 (9,3%) muzi a 31 (11,1%) Zen
komplexni lazeniské péce, 0 (0%) muzi a 3 (1,1%) zeny ptispévkové lazenské péce, 29

(10,4%) muza a 46 (16,4%) Zen samoplateckych pobytii.

Mezi nejvice uvdadené navstivené jiné lazné se zameérenim na lécbu pohybového aparatu

patri:

Lazn€ Bohdanec¢, Bechyn¢, Jachymov, Lazné¢ MSené, Lazné Velichovky, Vraz u Pisku,
Bertinny 1azné Ttebon, FrantiSkovi lazné€, Ostrozskd Nova Ves, Statni 1éCebné lazné

Bludov, Lazné Darkov, Teplice nad Becvou, Slatinné 1azn¢ TousSen
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Graf ¢. 34: Spokojenost klientii Lazni Aurora v porovnani s pfedchozimi pobyty
popf. s predchozimi pobyty v jinych ldznich- komplexni lazefiska péce,

prispévkova lazeniska péce, samoplatecké pobyty (absolutni Cisla)

50 47
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 34 znazorfiuje spokojenost klientii Lazni Aurora v porovnani
s predchozimi pobytypopi. s pfedchozimi pobyty v jinych laznich. Z celkového poétu
280 respondentil je 272 (97,1%) klientdi stalymi klienty Lazni Aurora nebo klienty
jinych lazni se zaméfenim na 1écbu pohybového aparatu oznacilo Vice spokojen 17
(6,3%) muzt a 2 (0,7%) zeny komplexni lazeiiské 1&cby, 7 (2,6%) muzi a 4 (1,5%)
zeny prispeévkové lazenské 1€cby, 22 (8,1%) muzi a 18 (6,6%) Zen samoplateckych
pobytl. Stejné spokojen oznacilo 29 (10,7%) muzi a 32 (11,8%) Zen komplexni
lazeniské 1éCby, 14 (5,1%) muzi a 11 (4%) Zen ptispévkové lazeiiské 1écby, 47 (17,3%)
muzl a 32 (11,8%) Zen samoplateckych pobytli. Méné spokojen oznacilo 9 (3,3%)
muzlil a 4 (1,5%) Zeny komplexni lazeiiské 1écby, 0 (0%) muzi a 2 (0,7%) Zeny
ptispévkove lazenské 1écby, 10 (3,7%) muzi a 3 (1,1%) Zeny samoplateckych pobyti.

Uvadéné diivody pro¢ jsou klienti méné spokojeni jsou totoZné jako v grafu €. 32.
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Graf ¢. 35: Pocet Kklienti, ktefi by si mohli dovolit jako samoplatce pobyt v Laznich

Aurora- komplexni lazefiska péce, prispévkova lazenska péce, samoplatecké

r wr

pobyty (absolutni ¢is
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf €. 35 znazorfiuje pocet klientl, ktefi by si mohli dovolit jako samoplatce

pobyt v Laznich Aurora. Z celkového poctu 280 respondenti oznacilo ano 15 (5,4%)

muzli a 7 (2,5%) Zen komplexni lazeniské péce, 4 (1,4%) muzi a 3 (1,1%) Zeny

ptispévkove lazeniské péce, 61 (21,8%) muzil a 63 (23,2%) Zen samoplateckych pobytii.
Ne oznacilo 43 (15,8%) muzt a 51 (18,2%) Zen komplexni lazeiiské péce, 8 (2,9%)

muzlii a 9 (3,2%) Zen prispévkové lazeniské péce, 9 (3,2%) muzid a 7 (2,6%) zen

samoplateckych pobyti.
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Graf ¢. 36: Jak Casto by byli klienti jako samoplatci ochotni Lazné Aurora
navstivit- komplexni lazeriska péce, prispévkova lazefiska péce, samoplatecké

pobyty (absolutni Cisla)

50 44
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Zdroj: vlastni vyzkum

Graf ¢. 36 znazoriiuje jak Casto by byli klienti jako samoplatci ochotni Lazné
Aurora navstivit. Z celkového poctu 280 respondentit by bylo ochotno jako samoplatce
lazn€ navstivit 153 (54,6%) klientd, viz. graf €. 35. Vicekrat do roka oznacilo 1 muz a 0
zen komplexni lazeniské péce, 1 muz a 0 zen ptispeévkové lazenské péce, 17 muzi a 11
Zen samoplateckych pobytl. Jednou ro¢né oznacilo 8 muzi a 1 Zena komplexni
lazetiské péce, 2 muzi a 2 Zeny piispévkové lazenské péce, 32 muzii a 44 Zen
samoplateckych pobyti. Jednoz za 2 roky oznacilo 4 muZzi a 4 zeny komplexni lazenské
péce, 0 muzii a 1 Zena piispévkové lazenské péce, 8 muzi a 5 Zen samoplateckych
pobytli. S viceletou prestavkou oznacilo 2 muzi a 2 Zeny komplexni lazeniské péce, 1

muz a 0 zZen ptispévkove lazeniské péce, 4 muzi a 3 Zeny samoplateckych pobyta.
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5. DISKUZE

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit, zda jsou s lazenskymi sluzbami
poskytovanymi v Laznich Aurora s.r.o0. Tfebon spokojenéjsi muzi nebo Zeny, a dale zda
je spokojengjsi klientela, které plati pobyt nékterd ze zdravotnich pojiStoven nebo

klientela, ktera si hradi pobyt z vlastnich zdroju.

Do vyzkumu bylo vybrano celkem 280 respondentii. Z tohoto celkového poctu
byla 140 klientim lazeniska péce hrazend nckterou ze zdravotnich pojistoven (ze 140
klienti bylo 70 muzi- 58 komplexni lazeniské péce a 12 ptrispévkové lazenské péce, a
70 Zen- 58 komplexni lazenské péce a 12 prispévkové lazenské péce. Dalsi polovina
140 klienth si hradila pobyt z vlastnich finan¢nich prostfedki (70 muzi a 70 Zen).
Respondenti byli takto vybrani z divodu, aby byli rovnomérné zastoupeni muzi i Zeny a
dale klienti, kterym hradi pobyt zdravotni pojiStovna a klienti, ktefi si hradi pobyt
zZ vlastnich finan¢nich prostiedki. Toto rozloZeni respondentii slouzilo k tomu, aby dané

hypotézy byly bud’to potvrzeny nebo vyvraceny.
Diskuze ke stanovenym hypotézam

V hypotéze €. 1 jsem se domnival, zZe muzi budou spokojenéjSi nez zeny.
Vychazel jsem z toho, ze je obecné zndmo, ze Zeny jsou vétSinou narocnéjs$i nez muzi.
Pro prokézani nebo vyvraceni této hypotézy jsem porovnaval vysledky dotazovanych
muzli a dotazovanych Zzen, bez ohledu na formu financovani lazenské péce
Vv jednotlivych oblastech poskytovanych lazeiiskych sluzeb. Po porovnani vysledki
vyzkumu mezi muzi a zenami jsem nedospél k ndzoru, Ze by muzi byli spokojenéjsi nez
zeny, proto byla tato hypotéza vyvricena. Objevily se pouze nepatrné rozdily ve
spokojenosti v nékterych oblastech lazenskych sluzeb, proto hypotéza ¢. 1 byla

vyvracena, jelikoz muZi a Zeny jsou spokojeny stejné bez néjakych velkych rozdild.

V hypotéze €. 2 jsem se domnival, ze klientela hradici si pobyt sama, bude
S poskytovanymi sluzbami méné spokojena nez klienti, kterym hradi pobyt ncktera ze

zdravotnich pojiStoven. Pii vysloveni této hypotézy jsem vychdzel z toho, Ze klienti,
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v v

poskytovanych lazenskych sluzeb a budou mit vétsi naroky, nez klienti, kterym hradi
pobyt zdravotni pojistovna, bud’ ve form¢ komplexni, nebo prispévkové lazenské péce.
Po porovnani vysledkii mezi pojisténci a samoplatci jsem dosel k zavéru, ze tato
hypotéza byla vyzkumem vyvracena, nebot’ nebylo patrné, Ze byli samoplatci méné
spokojeni nez pojisténci. Spokojenost u obou skupin klientely byla vyrovnana bez
vyraznych rozdili. Z tohoto usuzuji, Ze poskytované lazenské sluzby v Laznich Aurora
jsou na vysoké urovni a persondl se chova profesionalné jak k pojisténcim, tak

k samoplatcim.

Domnivam se, Ze do budoucna bude ubyvat klientela, které bude hradit
lazeniskou 1é€bu zdravotni pojistovna a bude ptibyvat klientela, ktera si bude ochotna
hradit lazenskou péci sama. Jak uvadi Hule v bakalafské praci. Samoplatct bylo v roce
2007: 62,8% zcelkového poctu klienti 15 645 osob. Pravé proto soucasna
marketingova strategie spoleCnosti Lazné¢ Aurora s.r.0. se opodstatnéné¢ zamétuje na
nabidku relaxacnich wellness pobytti a samoplateckou klientelu. Soucasné je potieba
pro rozvoj této strategie neustale vytvaret nové produkty pro Siroké spektrum klientely,
pecovat o klienty a vytvaret dostatecné kapacity pro realizovani kvalitni péce a sluzeb.
V Laznich Aurora dochazelo nejen k modernizaci a piestavbam ubytovacich a

lé¢ebnych provozu, ale také k ziskavani grantd a dotaci z evropskych fondu, jak uvadi

Hule (9).

Pro porovnani vysledki spokojenosti klienti mého vyzkumu jsem pouzil
vyzkum, ktery uvadi Hule (9) ve své bakalaiské praci pfi zpracovani stejného
dotazniku, mizeme u vybraného vzorku ze Sirokého spektra klienti, tj. 556 osob za
obdobi od 1. 10. 2006 do 1. 10. 2007 konstatovat zhruba nasledujici spokojenost
(vyjadieno stupnici z leva doprava: zcela spokojen, spokojen, spokojen s piipominkami,

nespokojen, zcela nespokojen) :

Lékarské sluzby:
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Lékatsky personal: 48%, 38%, 14%, Sluzby odbor. pers.: 63%, 30%, 7%, Casové
rozvrzeni procedur: 26%, 44%, 22%, 4%, 4%

Sluzby stravovani:

Spokojenost s kvalitou stravy: 58%, 34%, 4%, 4%, S mnozstvim: 67%, 29%, 4%,
Chovani personalu: 56%, 36%, 4%, 4%

Odpovida mnozstvi a kvalita cenovému limitu (cené): 60,7% ANO

Pfijimaci a ubytovaci sluzby:

Celkovy ptistup: 58%, 38%, 4%, Reseni pripominek a probl.: 67%, 28%, 5%, Kvalita
ubytovani: 56%, 35%, 9%, Vybaveni pokoje: 57%, 43%, Uklid pokoje: 61%, 35%, 4%

Spokojenost stalych klientti s ohledem na ptedchozi pobyty:

Kwvalita a rozsah sluzeb stale stejné: 33%, Kvalita a rozsah sluzeb horsi: 17%, Kvalita a

rozsah sluzeb lepsi: 50%
Porovnani spokojenosti s ohledem na pobyt v jinych laznich:

V Laznich Aurora jsem vice spokojen: 55%, V Laznich Aurora jsem stejné spokojen:

28%, V Laznich Aurora jsem méné spokojen: 17%

Na zékladé tohoto hodnoceni miizeme vidét, ze vyznamné procento klient neni

prokazatelné zcela spokojeno napiiklad:

S Casovym rozvrzenim procedur je zcela spokojeno pouze 26% klientd. 8 %
klientd je zde dokonce nespokojeno, nebo zcela nespokojeno. Pouze polovina je

spokojena s osetiujicim lékarem.

Nadpolovi¢ni vétSina je zcela spokojena skvalitou stravy a obsluhujiciho

personalu. Pouze necelych 61 % je pfesvédceno, Ze kvalita a mnoZzstvi stravy odpovida
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stanovenému limitu. V dotaznikovych Setienich klienti uvadéji svou nespokojenost se

zavedenim smén stravovani na ¢tyiech pro klienty vyhrazenych jidelnéch.

S kvalitou ubytovani je spokojeno s pfipominkami 10% klientti. Vétsina klientd
je zcela spokojena, nebo spokojena, coz je disledkem dlouhodobych investic do

vybavenosti a rekonstrukci ubytovacich kapacit.

Pii porovnani s mymi vysledky a vysledky, které uvadi Hule (9) také nelze
jednoznacéné potvrdit, ze vétSina klientd v mém vyzkumu byla zcela spokojena, ale i
piesto vysledky ukazuji, Ze poskytované sluzby v Laznich Aurora jsou na velmi vysoké

urovni, a klienti jsou s témito sluzbami spokojeni.
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6. ZAVER

V dnesni dob¢, kdy nabidka lazeniskych mist je Sirokd, je tfeba co nejvice hledét
na to, aby klient byl s lazenskou péci v daném zafizeni co nejvice spokojen, nejen se
sluzbami lécebnymi, ale 1 v ostatnich oblastech lazenskych sluzeb a ptistupem
personalu ke klientovi, a do takového lazenského zatizeni se rad vracel na dalSi 1é¢ebné
pobyty, nebot’ ptibyva klientela, ktera je ochotna hradit si 1é¢bu v laznich sama, takze
obcané pouze nespoléhaji na financovani z vefejného zdravotniho pojisténi. Proto jsem
se rozhodl zpracovat téma ,Spokojenost klientli s ldzefiskymi sluzbami®“ prave
v Laznich Aurora Tiebonl s.r.0., které patii mezi nejznamé;si lazenské zatizeni pro 1é¢bu
pohybového aparatu v Ceské republice, a troufam si fici, e i v nékterych zahraniénich
zemich. Cilem vyzkumu bylo zjistit, zda jsou s lazenskymi sluzbami poskytovanymi
v Laznich Aurora s.r.0. Tteboii spokojen€jsi muzi nebo zeny, a dale zda je spokojenéjsi
klientela, které plati pobyt néktera ze zdravotnich pojistoven nebo klientela, kterd si
hradi pobyt z vlastnich zdroji. DalSim cilem byl zjistit postoj klient k vyuzivani 1azni a
motivy jejich navstévy. Dle mého nazoru byly tyto cile naplnény. V praci jsem vyslovil
hypotézy, ze muzi budou spokojen€j$i nez zeny, a pojisténci budou spokojenéjsi nez
samoplatci. Po provedeni vyzkumu dotaznikovym Setienim byly vyslovené hypotézy
vyvraceny, nebot’ ve vysledcich nebyly genderové rozdily a rozdily mezi pojisténci a
samoplatci ve spokojenosti s lazeniskymi sluzbami. Z tohoto vyplyva, ze poskytované
sluzby v Laznich Aurora dosahuji uspokojivé trovné, a ze praveé tyto ldzné maji svym

klientim co nabidnout.
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7. KLICOVA SLOVA

Indikaéni seznam
Lazenska péce
Lazenské misto
Lazenské sluzby
Lazn€ Aurora Trebon

Spokojenost klientt
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9. PRILOHY

e Dotaznik
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Lazné Avinim /=

TREBON

DOTAZNIK

Mili hoste,

velice si vdZime, Ze jste navstivili tieboriské Ldazné Aurora.
P#dli bychom si, abyste se pFi pobytu u nds citili prijemné a nacerpali zde zdravi, energii a spoustu
pFijemnych zdZitkii. Nast snahou je co nejvice vyjit vstiic Vasim pfdnim a poZadavkiim, proto bychom Vas
rddi oslovili timto dotaznikem.
Cilem tohoto dotazniku je zjistit postoj hostii k vyuZivani 1dzni a motivy jejich ndvstévy.
Své odpovédi oznatte kifzkem. Uvitdme i VaSe vlastni pfipominky a ndvrhy.
Prejeme Vdam prijemny pobyt a véFime, Ze k ndm opét zavitdte.

Dékujeme
vedeni Méstskych Ldazni Aurora Trebori

1)Zena O Muz m]
2) Do jaké vékové skupiny patiite?

[m] do 25 let m} 46 - 55 let

m} 26 - 35 let a 56 - 65 let

(m] 36 - 45 let m] 65 a vice
3) Jste v laznich na léfeni v rdmci:

m} komplexni 1é¢by

[m] prispévkové 1é¢by

(] samopldtecky pobyt

m] rekondi¢ni pobyt hrazeny zaméstnavatelem

m] doprovod
4) Jak ¢asto navitévujete lazné v Ceské republice?

m} jsem v ldznich poprvé

=] byl(a) jsem v laznich 2 — 4x

m} pravidelné (5 - 10x)

] pravidelné (vice nez 10x)

5) Jaka je planovani délka VaSeho pobytu?




6) Pro¢ jste k 1é¢bé zvolili treboriské Lazné Aurora s.r.0.? (moZno vice odpovédi)

(] vybral jste si je sdm/sama

na zdkladé vlastni zkuSenosti
na doporuceni zndmych
ndhodné

na doporuceni lékare

na zékladé pridéleni

vzhledem k predes§lému pobytu
kvili nabidce sluZeb

kvili cené

kvili umisténi a dopravniho spojeni

Oooo0oooooaoanQ

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

jiné

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

Lécebné sluzby

zcela spokojen spokojen spokojen s pripominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 S
a)
b)
)
a) sluzby Vaseho oSetiujiciho l€kare
b) sluzby odborného persondlu pii poskytovéni procedur
c) Casové rozvrZeni 1é¢ebnych procedur
Pripominky:.
Sluzby stravovani
zcela spokojen spokojen spokojen s pripominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 3 4 5
a)
b)
c)
d)

a) spokojenost s kvalitou jidla
b) mnoZstvim

¢) vybérem

d) chovanim personélu




Domnivite se, Ze mnoZstvi a kvalita jidla odpovid4 dennimu cenovému limitu?

0O ANO O NE
Pfipominky:

Prijimaci a ubytovaci sluzby

zcela spokojen spokojen spokojen s pfipominkami nespokojen zcela nespokojen

1 2 3 4 5

a)

b)

a) celkovy pfistup k Vam jako klientovi naseho 1é¢ebného zafizeni
b) Feeni VaSich pfipominek, ev. diléich problémii a potieb vzniklych v pribéhu Vaseho pobytu
Pfipominky:

Ve kterém objektu jste ubytovén(a)?

A B F Hotel Pension Soukromi
a m] a m} O o
V pripadg, Ze jste ubytovan(a) v objektu A/B, jaka je kategorie vaseho pokoje?

zcela spokojen spokojen spokojen s pripominkami nespokojen zcela nespokojen
1 2 ] 4 5
a)
b)
)
a) jste spokojeni s kvalitou ubytovani
b) vybavenim pokoje
¢) dklidem pokoje/ pfistupem pokojské
D ivdte se, Ze st d cena za lizko/pokoj odpovidd kvalité poskytnutych sluzeb?
O  ano, odpovidd O  cena je prli§ vysokd O  ubytovéni je levné

8) JestliZe jste navstivil(a) restauraci, resp. kavdrnu (v pfizemi Aurory) miiZete zhodnotit:
a) provozni — oteviraci dobu

=) vyhovuje

[m] nevyhovuje pro¢?

b) nabidku jidel
m} vyhovuje
m] nevyhovuje pro¢?

¢) nabidku ndpojit
] vyhovuje
o nevyhovuje pro¢?




d) Stanovené ceny poklddite za?

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

O piijemné, milé O chladné profesionlni O nepifjemné
f) Jak hodnotite interiér?

O piijemny — tulny O zastaraly

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

0O ANO

O NE

10) Pokud ano, mit7ete porovnat vasi spokojenost v Laznich Aurora v porovnéni s predchozimi pobyty
v nasich ldznich?
O kvalita a rozsah sluzeb stéle stejné
O kvalita a rozsah sluZeb horsi
v éem:

O kvalita s rozsah sluzeb lepsi
v dem:

11) Léil jste se jiz v jinych ldznich se zaméFenim na 1é¢bu pohybového istroji?
NE
O ANO

Pokud ano, prosime, uvedte v jakych ldznich, piipadné kolikrat:

12) MiiZete porovnat vasi spokojenost v Ldznich Aurora v porovnéni s predchozimi pobyty v nasich laznich?
S predchozimi zkuSenostmi v jinych laznich?
O vice spokojen(a)
O stejné spokojen(a)
O méné spokojen(a)
pro¢?

13) Mohl(a) by jste si jako samoplétce pobyt v ldznich dovolit?
NE

O ANO
Pokud odpovéd'je ,,ano®, tak kolikrdt by jste byli ochotni navstivit ldzné?
O  vicekrit do roka
O jednou roéné
O jednou za 2 roky
O s viceletou piestdvkou

Poznémky, piipominky, vlastni ndvrhy:

Dékujeme, e jste si na vyplnéni dotazniku udélali cas. Vypinény dotaznik odevzdejte, prosim, do schrdnky u informact
obchodniho iuseku.
Prejeme Vam prijemny zbytek pobytu.



