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Abstract

FiSerova, R. The factors of service quality in spa destinations in terms of demand.
Bachelor thesis. Brno: MENDELU in Brno, 2016.

The theme of this thesis is the quality of services provided at spa destinations. The
aim of this work is to identify the factors influencing the perception of the service
quality in spas and to determine their significance for the customer. Based on the
results of the survey are set out the recommendations for the service providers in
this type of destination.
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Abstrakt

FiSerov4, R. Faktory kvality sluzZeb v lazetiskych destinacich z pohledu poptavky.
Bakalarska prace. Brno: MENDELU v Brnég, 2016.

Prace se zabyva kvalitou sluZeb poskytovanych v lazenskych destinacich. Cilem
prace je identifikace faktora ovliviiujicich vnimani kvality sluZeb v lazenistvi a
zjisténi jejich vyznamnosti pro zakaznika. Na zakladé vysledkii provedeného
prizkumu jsou stanovena doporuceni pro poskytovatele sluzeb ve zkoumaném
typu destinace.
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1 Uvod

Cestovni ruch jako samostatné odvétvi stdle vice nabyva na vyznamu, jak se méni
zivotni styl. Nartista fond volného Casu a zvysuji se disponibilni prostiedky spotie-
bitell. Cestovani se stdva snadnéjsim, rychlejSim a levnéjsim diky technologickému
pokroku i diky politickym zménam v mezinarodnich vztazich a globalizaci svéta.
Pro narodni ekonomiku je cestovni ruch vyznamnym zdrojem prostredkl ze za-
hrani¢niho kapitalu a neméné vyznamny je jeho multiplika¢ni efekt, ktery je pro
toto odvétvi typicky. Cestovani je v soucasnosti trendem a stale Castéji vyhledava-
nym zpusobem, jak travit volny cas.

Lazenisky cestovni ruch je specifickym typem turismu, ktery ma v Ceské repub-
lice hluboko zakotenénou tradici. Ceské 1azné jsou vyhlasené v celé Evropé pro
kvalitni zdravotni péci, kterou poskytuji. Ceské 1azné jsou oblibenou cilovou desti-
naci jak tuzemskych, tak i zahranicnich turisti. V soucasnosti jiz lazné neslouzi
pouze jejich plivodnimu ucelu - 1écbé. Lidé si sem jezdi odpocinout od naroc¢ného
pracovniho Zivota i vSednich starosti. Pii této prilezitosti se nabizi prozkoumat i
okoli lazni, poznat mistni kulturu, prirodni atraktivity, historické pamatky, vychut-
nat si veskeré zazitky, které dana destinace nabizi a nasat jedineCnou atmosféru
lazenského mista.

Jak se ekonomika vyviji a sluzby cestovniho ruchu se stavaji stale snadnéji do-
sazitelnymi, lidé jsou ¢im dal naro¢néjsi na jejich kvalitu. Kvalita je klicovym aspek-
tem sluzeb a zdrojem mozné diferenciace produktu na trhu. Organizace se musi na
kvalitu poskytovanych sluZzeb zamérit, kontrolovat ji a ucelné ji ridit, aby mohli
dosahnout jejtho zlep$eni. Rizeni kvality poskytovanych sluzeb v$ak neni snadnym
ukolem. Organizace neriskuji ztratu jenom jednoho nespokojeného zakaznika, ne-
bot' se nachazime v dobé, kdy je Sifeni informaci snadné;jsi nez kdykoliv predtim.
Negativni recenze se mohou $itit velice rychle a mohou mit veliky dosah, coZ orga-
nizaci mlize pripravit o mnoho potencialnich zdkaznika. Kvalita sluzeb je obtizné
uchopitelny pojem, nebot’ je predevsim zavisla na individualnim vnimani zakazni-
ka. Proto je podstatné zkoumat faktory, které maji na toto vnimani klicovy vliv, a
na tyto faktory se dale soustredit.

V cestovnim ruchu obvykle nabidka prevysSuje poptavku. To vytvari silné kon-
kurencni prostredi, a to na nékolika drovnich - nesoutéZi spolu pouze jednotlivi
poskytovatelé sluZzeb cestovniho ruchu v ramci jedné destinace. I destinace mezi
sebou navzajem soutézi, stejné tak jako celé staty. Destinace jako celek i konkrétni
organizace, poskytujici sluzby v cestovnim ruchu, musi rychle reagovat na ménici
se podminky na tomto silné konkuren¢nim trhu. Musi se novym podminkam pfi-
zpUsobit tak, aby je mohly vyuzit ve sviij prospéch a ziskat tak konkuren¢ni vyho-
du. Aby byly v konkurenc¢nim boji ispéSné, musi neustale hlidat spokojenost svych
navstévnikil a systematicky pracovat na zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je identifikace faktord, které ovliviiuji vnimani kvality poskytova-
nych sluzeb v lazenskych destinacich a zjisténi jejich vyznamnosti pro zakaznika.
Dil¢imi cili této prace je provést analyzu dosavadnich Setieni tykajicich se lazen-
stvi, provedeni priizkumu za ucelem identifikace vyznamnosti jednotlivych faktori
kvality sluzeb a zjisténi dalSich doplnujicich informaci tykajicich se poptavky po
sluzbach v lazenskych destinacich a nasledné pomoci statistickych metod analyzo-
vat ziskané vysledky. Dalsimi dil¢imi cili této prace je porovnani ziskanych vysled-
ki s ptivodnim vyzkumem zkoumajicim vyznamnost jednotlivych faktort kvality
destinaci pro jejich navstévniky a formulace doporuceni pro poskytovatele sluzeb
cestovniho ruchu v lazenskych destinacich. V ramci statistické analyzy budou vy-
tvoreny modely korelace mezi faktory kvality sluZeb a navsStévnickou loajalitou.
Dale bude u vybranych otdzek zkoumana zavislost odpovédi na véku a pohlavi a
nakonec bude u vSech faktora kvality provedena analyza zavislosti na véku, pohla-
vi a vybranych indikatorech socialniho statutu, jimiz je dosaZené vzdélani a povo-
1ani.

2.2 Metodika

Literarni reSersSe se vénuje specifikiim sektoru sluzeb a specifickym znakim od-
vétvi cestovniho ruchu, definici kvality v sektoru sluzeb, definici kvality destinaci a
identifikaci faktort, které ovliviiuji kvalitu sluzeb v oblasti cestovniho ruchu. Zavér
této ¢asti prace je vénovan specifikiim odvétvi lazeiistvi v izemnim kontextu Ceské
republiky a vymezeni pojml nezbytnych pro zpracovani praktické ¢asti prace. Li-
terarni reserse vychazi jak z literarnich zdroju v Ceském i anglickém jazyce, tak i
z elektronickych zdrojl. Vlastni prace je vénovana kvantitativnimu marketingové-
mu priazkumu, ktery probihal formou pisemného dotazovani mezi ucastniky ces-
tovniho ruchu, ktefi byli jiz alesponi jednou v 1aznich. Vysledky priizkumu byly ana-
lyzovany za pomoci statistickych metod a soucasti jejich vyhodnoceni bylo jejich
porovnani se sekundarnimi daty z predchozich Setreni tykajicich se kvality sluzeb
v destinacich cestovniho ruchu. Zdrojem sekundarnich dat byl plivodni vyzkum
provedeny na Provozné ekonomické fakulté Mendelovy univerzity v Brné v roce
20151, ktery zkoumal vyznamnost jednotlivych faktort kvality destinaci pro ucast-
niky cestovniho ruchu a zavislost vnimani jejich vyznamnosti na véku, pohlavi a
socidlnim statutu dotazovanych. Dalsi soucasti vlastni prace byla analyza situace
v lazeniském odvétvi na zakladé sekundarnich dat ziskanych z publikaci ,Lazenska
lécebné rehabilita¢ni péce“?, které jsou vydavany kazdoroc¢né, pocinaje rokem
1962, Ustavem zdravotnickych informaci a statistiky Ceské republiky (UZIS).
V ramci vlastni prace byla provedena analyza vyvoje téchto dat mezi lety 2010 a
2014. Publikace pro rok 2015 nebyla v dobé psani této prace jesté k dispozici, pro-

1 Ryglova (2015) [16], Stojarova (2015) [17]
20ZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]



to nemohla byt provedena analyza dat z tohoto roku. Byl zkouman vyvoj poc¢tu do-
spélych i détskych a dorosteneckych pacient, a to jak téch, ktef{ byli IéCeni v rdmci
pobytové péce, tak i téch, kteri byli IéCeni ambulantné. Dale byla zkoumana struk-
tura lazenskych pobytt dle jejich typt, délka lazeniskych pobytd, ¢etnost jednotli-
vych zdravotnich indikaci u jednotlivych skupin pacientli a ¢etnost jednotlivych
1écebnych vykoni.

Cilem prizkumu provedeného v rdmci vlastni prace bylo zjistit, jakou vyznam-
nost prisuzuji respondenti jednotlivym faktortim kvality sluZzeb v lazenskych des-
tinacich a jaky vliv maji tyto faktory na jejich spotrebitelskou loajalitu. DalSim ci-
lem bylo analyzovat zavislost vinimani vyznamnosti téchto faktori na pohlavi, véku
a socialnim statutu respondentii. Soucasti dotazovani bylo i zjiStovani dopliiujicich
informaci o frekvenci a délce navstév lazni, o motivech navstévy lazni, o vyznamu
jednotlivych faktorl referenci na rozhodovani o navstéve lazni, o zpisobu financo-
vani lazeniskych pobyti a zjistovani konkrétnich lazenskych mist, ktera respon-
denti navstivili.

Pro orienta¢ni analyzu problému byl pouzit prizkum na webovych férech
sdruzujici pacienty lazni, na webovych strankach jednotlivych lazni a strankach
Mezinarodniho systému kvality pro poskytovatele lazenské péce a wellness Euro-
spa, a ustni dotazovani lidi, ktefi do lazni jezdi, nebo v nich jiz alespon jednou byli.

oy

jednou byli v 1aznich. Ze souboru respondentli nebyli vylouceni respondenti, kteii
byli v 1dznich, ovSem ne jako pacienti, ale zicastnili se v nich socidlni nebo kulturni
akce, nebo v nich byli pouze kratce za ucelem rekreace nebo poznavaci dovolené,
nebot i toto je soucasti lazenského cestovniho ruchu. Aby bylo zajisténo, Ze dotaz-
nik vypliovali opravdu lidé, kteii jiZz méli snavStévou lazni zkuSenosti a
v problematice se tedy orientuji, bylo na zacatek dotazniku umisténo upozornéni
na tuto skutecnost. Soubor respondentt byl také omezen vékovou hranici - re-
spondent musel byt starsi 18 let. Vzorek respondentti byl vybran jako kvétni vybér
na zakladé distribuce véku a pohlavi. Jedna se o nereprezentativni Setieni kvili
nenahodnosti vybéru respondentti, zpisobené zvolenym zpisobem sbirani dat.
Zakladnim souborem dotazovanych byli vSichni obéané Ceské a Slovenské republi-
Ky. Prizkumu se zucastnilo 110 respondenti. Jeden respondent byl ptfi analyze
vysledkil zcela vyloucen, nebot u druhé otazky uvedl, Ze v 1aznich nikdy nebyl, a
proto nesplnil kritéria pro zarazeni do souboru respondentl. Nadale tedy bylo
pracovano se souborem 109 respondenti.

Prizkum probihal od 20. bi‘ezna do 3. kvétna 2016 formou pisemného dotazo-
vani. Dotaznik byl distribuovan v ordinaci praktické lékarky MUDr. Martiny Ze-
mlové v Brné (Délnicka 53, Komin) a na internetu, kde byli respondenti oslovovani
prostiednictvim socialni sité Facebook a fér zamérenych na problematiku lazni a
zdravi (Férum zdravi cz., Férum zdravé vyZivy, Forum U Pramene, Zf6rum - férum
o zdravi, web Moje lazné. cz). Na Facebooku byli respondenti oslovovani piimo, i
na strankach jednotlivych lazeniskych zatizeni a ldzenskych mist a na strankach
zajmovych skupin. Pro sbér dat byl vyuzit systém Umbrela, ve kterém byl dotaznik
vytvoren a ve kterém jej respondenti mohli pfimo vyplnit. Pro sbér dat v ordinaci
byla vytvorena identicka verze urcena pro tisk a fyzickou distribuci, ktera je sou-



Casti prilohy A této prace. Data posbirana timto zpilisobem byla prepsana do sys-
tému Umbrela a timto pifevedena do elektronické podoby. Dotaznik se skladal z 10
otazek zamérenych na problematiku pobytl v laznich a vyznamnost faktort kvali-
ty sluzeb a z 6 identifikacnich otazek. V identifika¢ni ¢asti bylo zjiStovano pohlavi
respondentd, jejich vék, socialni status, vzdélani a stat (v piipadé Ceské republiky i
kraj) ve kterém bydli, v€etné informace, zda bydli ve mésté ¢i na vesnici. Hlavni
casti dotazniku byla matice sestavajici z 29 faktort kvality sluZeb v destinacich.
Prvnich 19 faktort, které plati obecné pro vSechny typy destinaci, bylo prevzato
z pivodniho vyzkumu z Provozné ekonomické fakulty. Diky tomu, Ze jsou faktory
identické, bylo mozno provést srovnani vysledkli mého prizkumu a ptivodniho
vyzkumu. DalSich 10 faktori je specifickych pro lazeniské destinace a byly identifi-
kovany na zakladé orienta¢ni analyzy prostiedi. Jedna se o tyto faktory:

e F20 - specifické zaméteni lazni na 1é¢bu zdravotnich potiZi pacienta,
e F21 - certifikat kvality lazenského zarizeni,

e F22 - kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni,

e F23 - nabidka a kvalita procedur,

e F24 - kvalita zdravotnického personalu,

e F25 - celkova cena vydana za pobyt,

e F26 - zazemi lazni a dopliikové vybaveni,

e F27 - rozmanitost nabidky specializovanych pobytij,

e F28 - moZnost ubytovani a denniho programu pro doprovod,

e F29 - nabidka zdravé stravy a dietnich jidel podle dietetickych omezeni paci-
entd.

Otazky €. 6 (hodnoceni vyznamnosti faktort kvality sluZeb), ¢. 10 (mira souhlasu s
tvrzenimi o navstévnické loajalité), ¢. 11 (pohlavi), ¢. 13 (zdali je respondent
z mésta Ci vesnice), €. 14 (vék), ¢. 15 (povolani) a ¢. 16 (vzdélani) byly povinné.
Identifika¢ni otazky byly z divodu porovnani vysledkl také formulovany identic-
ky, jako v pivodnim vyzkumu, pouze u otazky ¢. 15 byly pridany moznosti ,neza-
méstnany*, ,na matefské dovolené“ a v invalidnim dtchodu*“.

Pro ucely nékterych analyz bylo nezbytné ocistit data, nebot’ skupina Zen ve
véku 18-23 let byla mnohem pocetnéjsi, nez ostatni skupiny respondentli. Aby
z tohoto diivodu nebyly zkresleny vysledky analyz zavislosti na véku a pohlavi, ze
souboru respondentti byla vyloucena kazda druha Zena ve véku 18-23 let.

Nejdrive byly jednotlivé faktory kvality sluZeb serazeny dle jejich vyznamnosti
priméru hodnoceni respondenty a byl vypocitan jejich median a smérodatna od-
chylka. Median i aritmeticky primér jsou stredni hodnotou vSech hodnot v soubo-
ru. Vyhodou ukazatele medidnu je fakt, Ze neni ovlivnén extrémnimi hodnotami,
coZ jej déla u soubort s Sikmym rozdélenim vhodnéjsi charakteristikou polohy nez
aritmeticky primeér. U hodnoceni nékterych faktori kvality byla prokazana Sik-
most souboru, nicméné z diivodu nasledného porovnani poradi s vysledky ptlivod-
niho vyzkumu byl jako urcujici hodnota poradi zvolen aritmeticky primeér. Sméro-
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datna odchylka byla vypocitana jako odchylka od aritmetického priiméru. Vypocty
byly provedeny ve statistickém programu Statistica a pro tuto analyzu byla pouzita
neocisténa data od vSech 109 respondentt.

Dale byly formulovany modely korelace mezi faktory kvality sluZeb a hodno-
cenim navstévnické loajality. Z Sesti tvrzeni byly v praci pouzity modely u Ctyf, ne-
bot modely pro zbylé dvé tvrzeni nespliiovaly pozadavky kvality modelu. Korelac-
ni analyza byla provedena ve statistickém programu Gretl a opét byla pouzita neo-
C¢iSténa data. Modely byly tvoreny metodou nejmensich ctvercti. Vzdy byla porov-
nana vhodnost dvou variant modelli - varianta s linearni funkéni formou a varianta
s linearné-logaritmickou funkéni formou. Vhodnost modelti byla porovnavana na
zakladé hodnot koeficientu determinace, adjustovaného koeficientu determinace,
p-hodnot jednotlivych nezavisle proménnych, hodnot informacnich kritérii a vy-
sledka testl specifikace modelu a vyskytu heteroskedasticity v modelu. Koeficient
determinace je definovan jako mira shody odhadnutého regresniho modelu
s empirickymi daty. Je zaloZen na rozkladu celkové variability vysvétlované pro-
meénné. Je dilezitym kritériem kvality modelu, nebot vyjadiuje, kolik procent vari-
ability zavisle proménné model vysvétluje. Koeficient determinace je normovan na
nota 1 znamend, Ze odhadnuty regresni model se presné shoduje s empirickymi
daty. Za kvalitni model je u ekonomickych a socialnich véd obvykle povazovan i
model s koeficientem determinace mezi 50 % a 70 %. JelikoZ data, ktera byla zis-
kana priizkumem, nemaji charakter laboratorniho experimentu, ale jsou pomérné
hodné zavisla na ndhodé (napriklad na aktualni naladé respondenta), za kvalitni
muze byt povazovan i model s mensim koeficientem determinace. Adjustovany
koeficient determinace ma o kvalité modelu vyssi vypovidajici hodnotu, nebot je
upraven na stupné volnosti. Jeho hodnota je vidy mensi neZ hodnota koeficientu
hodnoty jednotlivych nezavisle proménnych poskytuji informaci o hladiné vy-
znamnosti téchto proménnych. Jako vhodna hladina vyznamnosti je obvykle sta-
noveno 5 %, coZ odpovida p-hodnoté 0,05. Cim mensi p-hodnota, tim vyssi vy-
znamnost proménné. Ve vystupu z programu Gretl je vyznamnost jednotlivych ne-
zavisle proménnych znacena hvézdickami. Vyznamnost na vys$si nezZ 10% hladiné
neni oznacena zadnou hvézdickou, na 10% hladiné je oznacena jednou hvézdickou,
na 5% hladiné dvéma hvézdickami a na 1% a mensi hladiné tfemi hvézdickami.
Dale byly porovnavany hodnoty tii informacnich kritérii — Akaikova, Schwarzova a
Hannan-Quinnova. Cim mensi je jejich hodnota, tim kvalitné&jsi je model. Specifika-
ce modelu byla testovana Ramseyovym RESET testem specifikace modelu. Jedna se
o vSeobecny test pouZzivany k detekci opomenuté proménné nebo chybné funkcni
formy. Nulova hypotéza tohoto testu rika, Ze model je spravné specifikovan, alter-
nativni hypotéza rika, Ze model neni spravné specifikovan. Vyskyt heteroskedasti-
city v modelu byl testovan Breusch-Paganovym testem heteroskedasticity. Nulova
hypotéza tohoto testu rika, Ze v modelu neni heteroskedasticita, alternativni hypo-
téza rika, Ze v modelu se heteroskedasticita vyskytuje. U obou testi je Zadoucim
vysledkem nezamitnuti nulové hypotézy. Oba testy byly provedeny na 5% hladiné
vyznamnosti. K zamitnuti nulové hypotézy tedy dochazi, pokud je p-hodnota mensi
nez 0,05. Ramseytv RESET test byl proveden ve vSech variantach, tedy pro druhé
mocniny, pro tieti mocniny a pro druhé i tfeti mocniny zaroven. Regresni koefi-

5



cient u linedrni funkéni formy lze interpretovat jako priimérnou zménu hodnoceni
loajality pripadajici na zménu hodnoceni faktoru kvality o 1 stupen na Likertové
Skale. Regresni koeficient u linearné-logaritmické funkéni formy lze interpretovat
jako zménu primérného hodnoceni loajality pripadajici na procentudlni zménu
primérného hodnoceni faktoru vyznamnosti. Pfedpokladem pro vSechny modely
bylo, Ze se prokaze zavislost navstévnické loajality na faktorech F3, F4, F12, F14,
F15, F20, F21, F22, F23, F24, F25, F26 a F29.

Dale byla zkoumana zavislost na véku a pohlavi u hodnoceni navstévnické loa-
jality, u frekvence navstév lazni, u délky pobytu a u hodnoceni faktora ovliviiujicich
rozhodovani o navstéveé konkrétni lazenskeé destinace. Pro tuto analyzu byla pouZi-
ta oCiSténa data. Aby byla splnéna podminka priikaznosti testu, ktera rika, ze ale-
spont v 75 % kontingen¢ni tabulky musi byt teoreticka Cetnost alesponi 5, bylo ne-
zbytné u nékterych otazek sloucit nékteré vékové skupiny nebo nékteré odpovédi.
U zavislosti hodnoceni navstévnické loajality na véku bylo provedeno slouceni vé-
kovych skupin 18-23, 24-30, 31-40 a 41-50 let na jednu skupinu a slouceni véko-
vych skupin 51-60, 61-70 a 71 a vice let na druhou skupinu. U zavislosti frekvence
navstév lazni na véku bylo provedeno slouceni odpovédi ,1x ro¢né“, ,2x ro¢né“ a
»Castéji neZ 2x rocné“. U zavislosti délky pobytu na véku byly slouceny odpovédi , 1
den“a ,vice nez 1 den a méné neZ tyden“ do dopovédi ,kratky pobyt“a odpovédi , 1
tyden“ a ,vice nez 1 tyden“ byly slouceny do odpovédi , dlouhy pobyt“. U zavislosti
hodnoceni faktord ovliviiujicich rozhodovani o navstévé konkrétni lazenské desti-
nace na véku bylo provedeno slouceni vékovych skupin 24-30, 31-40 a 41-50 let na
jednu skupinu a slouceni vékovych skupin 51-60, 61-70 a 71 a vice let na druhou
skupinu. Skupina 18-23 let byla ponechéana v ptivodnim stavu po ocisténi dat. Tes-
tovani bylo provedeno v programu Statistica Pearsonovym Chi-kvadrat testem
dobré shody na 5% hladiné vyznamnosti. Jednd se o neparametricky test. Tento
test umoZiiuje testovat, zda mezi 2 znaky v tabulce existuje néjaky vztah. Nulova
hypotéza tohoto testu rika, Ze mezi znaky neexistuje zavislost. Alternativni hypoté-
za 11k, Ze zavislost mezi znaky existuje. Zddoucim vysledkem tohoto testu je tedy
zamitnuti nulové hypotézy, k cemuZz dojde, pokud je p-hodnota mensi nez 0,05.

V ramci porovnavani vysledki prizkumu provedeného v této praci a pavodni-
ho vyzkumu bylo provedeno testovani zavislosti hodnoceni jednotlivych faktori
kvality sluZeb na véku, pohlavi, vzdélani a povolani. Testovani bylo provedeno
v programu Statistica Kruskal-Wallisovym testem na 5% hladiné vyznamnosti.
Jedna se o neparametricky test zaloZeny na porovnavani mediant. Nulova hypoté-
za tohoto testu rika, Ze mezi znaky neexistuje zavislost. Alternativni hypotéza rika,
7e zavislost mezi znaky existuje. Zadoucim vysledkem tohoto testu je tedy zamit-
nuti nulové hypotézy, k CemuZ dojde, pokud je p-hodnota mensi nez 0,05. K tvorbé
grafl byl u vSech analyz pouzit program Microsoft Excel.

V pribéhu psani této prace vyvstal problém s definici lazenskych destinaci,
nebot pod pojmem lazné si kazdy spotirebitel mize predstavit néco jiného, véetné
wellness zarizeni, kterd jsem se vSak rozhodla v této praci neuvazovat. Za dtlezité
znaky lazni povazuji vyuziti prirodnich 1écebnych zdrojt k 1é¢ebnym proceduram,
provadénych pod kvalifikovanym zdravotnickym dohledem v lazeniském zatizeni,
které soucasné poskytuje i ubytovani a stravovani, v 1azeniském misté stanovenym
za lazefiské misto rozhodnutim Ministerstva zdravotnictvi Ceské republiky. Dal$im
podstatnym znakem je napojeni na systém verejného zdravotniho pojisténi a moz-
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nost hrazeni lazeniské péce z jeho zdroji. Wellness zatizeni sice mohou napliiovat
nékteré z téchto znakd, ale nenapliuji je vSechny. Pro tcely této prace jsem se tedy
rozhodla povazovat lazenské destinace za ekvivalent lazeriského mista, které je
definované Lazeniskym zakonem ¢. 164 /2001 Sb. jako tzemi, nebo ¢ast tizemi obce,
jakoZ i uzemi vice obci, v némz se nachazi prirodni 1éCebné 1azné3. Statut lazenské-
ho mista udéluje Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky. Druhym problémem,
se kterym jsem se potykala, je uréeni spravného vyétu lazeiiskych mist v Ceské re-
publice. Jednotlivé zdroje se v poctu lazenskych mist a zarizeni lisi, to ale mtze byt
zplsobeno i rozdilnymi daty scitani. Jako jeden ze zdroji 1ze uvést Svaz lécebnych
lazni Ceské republiky, ktery byl zaloZen v roce 1995 jako zajmové profesni sdruZe-
ni 1é¢ebnych lazni. Svaz lé¢ebnych lazni Ceské republiky garantuje kvalitu 39 14-
zenskych zarizeni ve 28 lazenskych mistech, avSak nesdruZuje vSechny lazeriska
mista a o lazeniskych mistech, které nesdruzuje, se nezminuje.* DalSim zdrojem je
Sdruzeni lazeniskych mist Ceské republiky, které je dobrovolnou, zajmovou, ne-
stranickou a nevladni organizaci sdruzujici lazetiska mésta a obce v Ceské republi-
ce, ktera dostala statut lazeniského mista a na jejichz uzemi se nachazi lazeriska
zarizeni. Toto sdruzeni uvadi 37 lazenskych mist.> Ministerstvo mistniho rozvoje
uvadi vycet lazefiskych mist v publikaci Ceské lazné a lazeiistvié, kterou vydalo
vroce 2007, ale vzhledem k datu vydani nelze tento zdroj povazovat za aktualni.
Vice aktualni publikaci zatim Ministerstvo mistniho rozvoje nevydalo. Tato publi-
kace také uvadi 37 lazeniskych mist, avSak v nékterych mistech se od Sdruzenti la-
zetiskych mist Ceské republiky li$i. NejdGivéryhodnéj$im zdrojem se tak jevi Minis-
terstvo zdravotnictvi Ceské republiky, na kterém lze dohledat dokumenty stanovu-
jici statut lazenského mista konkrétniho mésta €i obce. Proto se tato prace drzi to-
hoto seznamu lazeniskych mist, ktery jich uvadi 36.7 Seznam lazenskych mist je
soucasti priloh této prace.

3 Lazensky zakon [48]

4 Svaz 1é¢ebnych lazni Ceské republiky - P¥ehled lazni [42]

5 Sdruzeni lazetiskych mist Ceské republiky - O sdruzen{ [40]
6 Kajlik (2007, str. 31) [7]

7 Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky - dokumenty k PLZ, ZPMV a LM [32]



3 Literarni reserse

3.1 Vyznam sektoru sluzeb a cestovni ruch

V soucasném rychle se ménicim svété se pozornost obraci od vyrobniho sektoru
k sektoru sluzeb, ktery zaujima stale vétsi podil v ekonomice a jeho vyznam roste.
V soucasnosti jiz pojem ,produkt chapeme v rozsifeném vyznamu jako vyrobek i
jako sluZbu. Zde je namisté podotknout, Ze vyrobni sektor a sektor sluZeb nemusi
byt striktné oddélené, v urcitych oblastech se mohou prekryvat. V mnohych vyrob-
nich podnicich kromé prodeje vyrobkd poskytuji i dopliitkové sluzby, napriklad
servisni. Mnoho produktt tedy neni byt Cisté jen vyrobkem, nebo cCisté sluzbou.
Poskytovani doplitkovych sluZzeb miZe byt zdrojem diferenciace jednotlivych vy-
robnich podnikii. Stejné jako vyrobky, i sluzby mohou byt priimyslové, urcené
podnikiim a dal$im organizacim, a spottebitelské, ur¢ené koncovému spotiebiteli.
Sluzby nalezneme jak v soukromém, tak i ve verejném sektoru.

Na rozmach sektoru sluZzeb ma znacny vliv zejména zmeéna Zivotniho stylu a
technologicky rozvoj. Stale vice Cinnosti za nds mohou udélat stroje, Zivot se stava
pohodlnéjsim, poptavka po sluzbach roste a stejné tak i ochota za né utracet. Lze
piedpokladat, Ze podil sluZeb v ekonomice a jejich dileZitost bude dale nartstat.
Ruku v ruce s rozvojem sluzeb kraci i vzristajici naroky na kvalitu a provedeni
sluZeb. Sektor sluzeb lze také popsat jako dynamictéjsi nez vyrobni sektor.

V téchto souvislostech se cestovni ruch stal vyznamnym odvétvim sluzeb, kte-
ré se dale rozviji a roste. Cestovni ruch se stava nepostradatelnou soucasti Zivota
obyvatel zemi s vyspélymi ekonomikami. Jeho dtlezitost se bude dale zvySovat, jak
se méni Zivotni styl lidi a nartsta jejich fond volného Casu a zaroven se zvySuji dis-
ponibilni prostfedky. Cestovani se stdva snadnéjSim, rychlejSim a levnéjSim diky
technologickému pokroku i diky politickym zméndm v mezinarodnich vztazich a
globalizaci svéta. Mnohé zemé se vice oteviraji zahrani¢nim turistiim, vznikaji me-
zinarodni smlouvy umoziujici napriklad vyménné pobyty studentli, organizuji se
nékolika-mési¢ni pracovni staZe v zahrani¢ni. V Schengenském prostoru se prekra-
Cuji hranice bez nutnosti hrani¢nich kontrol nebo zfizovani pasu, v Eurozéné se
plati jednotnou ménou. Jaky dalsi vyvoj prinese politicka situace do budoucnosti
vSak zlistava otazkou. V soucasnosti cely svét Celi velkym zméndm, jejichZ vysledek
neni jednoduché piedpovidat. Budoucnost cestovniho ruchu miize do urcité miry
ovlivnit souc¢asna imigracni krize, jeji dlisledky jiz v soucasnosti pocituje napriklad
Recko. Dal$im negativnim vlivem jsou teroristické titoky. TaktéZ jejich vliv na od-
vétvi turismu jiZ nékteré zemé pocitily. Na rozvoj cestovniho ruchu, stejné jako na
kterékoliv jiné odvétvi, také vyrazné plisobi celosvétova ekonomicka situace, ¢ehoz
diikazem je ekonomicka krize z roku 2008.

3.1.1 Pojem cestovniruch

Indrova, Houska a Petrti (2011, str. 9) definuji cestovni ruch jako ,¢innost osob

cestujicich do mist a pobyvajicich v mistech mimo své obvyklé prostiedi po dobu

krats$i nez jeden uceleny rok, za uicelem traveni volného ¢asu, obchodu a za jinymi

Ucely nevztahujicimi se k ¢innosti, za kterou jsou z navstiveného mista odménova-

ni. Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 54) uvadi, Ze cestovni ruch nemusi byt
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nutné povazovan za samostatné odvétvi, ale miize byt chapan jako vysledek sluzeb
jinych odvétvi - ubytovani, stravovani a dopravy. Cestovni ruch jako samostatny
primysl je nové odvétvi, které se za samostatné da povaZovat aZ s nastupem sou-
hrnné nabidky vice sluZeb. Samotné odvétvi cestovniho ruchu se sklada ze sluzeb
cestovnich kancelari jako poradatelli zajezdi a cestovnich agentur jako prodejci
zajezdi. Cestovni ruch je pevné provazany nejen se stravovanim a ubytovanim, ale
i s vyuZzitim volného casu, coz je také povazovano za samostatné odvétvi, ktery se
vSak s ostatnimi jmenovanymi v mnohych oblastech prekryva. Collin (1994 cit. v
Hornerova a Swarbrooke, 2003, str. 54) definoval odvétvi sluzeb vénovanych vyu-
ziti volného casu jako podniky, které poskytuji zboZi a sluzby, které lidé vyuzivaji
béhem jejich volného casu. Dle této definice bychom tedy mohli fici, Ze cestovni
ruch je podmnoZzinou odvétvi sluzeb pro vyuziti volného casu. Musime vsak také
uvazovat obchodni cesty. Jakubikova (2012, str. 18) definuje cestovni ruch jako
pohyb lidi mimo jejich vlastni prostiedi a bydlisté do mist od néj vzdalenych za
riznymi ucely, vyjma vykonu normalni denni prace a procesu migrace. Tato defini-
ce tedy uvazuje i pracovni cesty, vymykajici se béZné denni praci. Nicméné, jak piSe
Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 57), rozdily, které tradi¢né existovaly
v oblastech cestovniho ruchu, vyuziti volného ¢asu a ubytovani a stravovani mezi
rekreacnim odvétvim a odvétvim obchodnich cest, se zmensuji, stejné jako se stira-
ji hranice mezi sluzbami cestovniho ruchu, volného ¢asu a ubytovacimi a stravova-
cimi sluzbami.

3.1.2  Specifika sektoru sluzeb

Sektor sluZeb je hodné specificky a v mnohém se lisi od vyrobniho sektoru. Kotler
(1999, str. 648) ve své publikaci uvadi nasledujici specifika sektoru sluZeb:

e nehmatatelnost,

e neoddélitelnost,

e pomijivost,

e proménlivost,

e absence vlastnictvi.

S nehmatatelnosti souvisi fakt, Ze se sluzby nedaji skladovat. Zatimco vyrobky jsou
vyrobeny, uskladnény, prodany a azZ poté spotfebovany, spotieba sluZzeb probiha
zaroven s produkci. Také se nedaji snadno zobrazit, nemiizeme je vidét, slysSet, citit,
ochutnat. S timto problémem se musi potykat zejména propagace, kterd musi hle-
dat jiné postupy, nez klasické, které jsou ucinné u hmatatelnych vyrobku. Pravé
proto, Ze sluzby nelze zobrazit, nejistota zakaznika vzrist3, a o to vice se pred na-
kupem zajima o ukazatele kvality a recenze. V sektoru sluZeb, oproti vyrobnimu,
hraje v propagaci mnohem vétsi roli ustni doporuceni®.

Neoddélitelnost znamena, Ze sluzbu nelze oddélit od osoby poskytovatele, at
se jedna o ¢lovéka, nebo stroj®. Pokud je producentem ¢lovék, tak se stava soucasti

8V literature se mizeme setkat s oznacenim Word of Mouth Marketing.

9 Jako priklad sluzby produkované strojem lze uvést napriklad bankomat.



sluzby. Neméné diileZita je pritomnost zakaznika. Vliv poskytovatele i spotiebitele
ovliviiuje vysledek - produkt, pricemz ovliviiovat jej mohou i dalsi pritomni zakaz-
nici. I tento autor tedy zdiiraziuje diilezitost personalu ve sluzbach. Mnohdy pravé
persondl, jeho pristup k zakaznikiim, komunikace s nimi a profesionalita je to, co
odlisi konkrétni sluzbu na trhu a priméje spotrebitele, aby si sluzbu koupili
v tomto konkrétnim podniku. O diilezitosti persondlu svédci i to, Ze Indrova, Hous-
ka a Petra (2011, str. 21) zatadili personadl mezi vnitini faktory, které ovliviiuji
kvalitu sluzeb. Jakubikova (2009, str. 71) také zdiraznuje vyznam interakce posky-
tovatele sluZeb a zdkaznika a potiebu vénovat rizeni téchto vztaht a komunikaci se
zakazniky velkou pozornost. V souvislosti s cestovnim ruchem je tfeba zminit i
interakci jednotlivych ucastniki s dalSimi ucastniky cestovniho ruchu. Jelikoz ces-
tovni ruch v mnoha piipadech probiha hromadné, je tieba zajistit i to, aby si jed-
notlivi Gc€astnici navzajem neprekazeli a nerusili se.

Jak piSe Kotler (1999, str. 650), pomijivost sluzeb opét souvisi s nemoznosti
skladovat je pro pozdéjsi spotiebu. Pomijivost v zasadé neni problémem, pokud je
poptavka po dané sluzbé stala, avSak pokud zacne kolisat, poskytovatelé sluzeb se
mohou potykat s problémem vyuzivani kapacit - a to bud’ jejich nedostatkem, nebo
naopak jejich nevytiZenosti. Jako prostredek, jak rozloZit poptavku rovnomérnéji,
lze pouzit cenovou diferenciaci - tedy vyssi ceny v dobé (¢i sezéné), kdy je kapacita
nejvytizenéjsi a nestiha se, a nizsi ceny naopak v dobach, kdy jsou kapacity nevyu-
#ivané. U¢innym nastrojem podle Kotlera mohou byt i rezerva¢ni systémy nebo
najimani zaméstnancli na Castecné uvazky jako brigadniky, ktefi maji vykryvat
vykyvy poptavky.

Proménlivost, neboli variabilita sluZeb, znameng, Ze sluzby nejsou standardi-
zovatelné. Kvalita poskytnuté sluzby zaleZi na tom, kdo ji poskytuje, kdy, kde a jak.
[ u stejného poskytovatele se miize vysledna sluzba pripad od pripadu lisit, protoze
sluzby jsou ovliviitovdny mnoha proménlivymi vlivy. Z tohoto diivodu lze velmi ob-
tiZzné mérit a kontrolovat kvalitu sluZeb. Snaha o standardizované sluzby vyZzaduje
pribéznou a pravidelnou kontrolu poskytovanych sluzeb, a v ivahu je treba vzit
vysledky prizkumu spokojenosti zdkaznika. Jakubikova (2009, str. 271) definuje
nékolik odliSnych typl sluzby podle stupné standardizace v souvislosti s dalSimi
prvky, které se na produkci sluzby podili. Masové sluzby jsou typické vysokym
stupném standardizace, malou osobni interakci, a moZnosti nahradit pracovni sily
vosti potifebam zdkaznika alespon u nékterych prvkl nabidky. Nejvyssi mira vari-
ability a prizpiisobivosti je u sluZeb profesionalnich. Pro né je typické poskytovani
specialistou s vysokym zapojenim jak poskytovatele, tak i prijemce sluzby do pro-
cesl a taktéz vysokou intenzitou prace. Tyto sluzby se tak obvykle stavaji neopa-
kovatelnymi.

Dalsi specifickou vlastnosti sluZeb je absence vlastnictvi, tedy fakt, Ze ackoliv si
je spotrebitel koupi, nevlastni je v pravém slova smyslu, tak jako miliZze vlastnit
zbozi. Na rozdil od vyrobki, ke kterym ma po nakupu neomezeny piistup, doba, po
kterou ma pristup k zakoupené sluzbé, je vétSinou limitovana.

0 dalsi odliSnosti mezi sektorem sluZeb a vyrobnim sektorem piSe Nenadal
(2005, str. 169). Jedna se o riziko pri nakupu sluzeb, které zadkaznici vnimaji mno-
hem intenzivnéji, nez pri ndkupu vyrobki. Sluzby jsou spojeny s mnohem vétsi
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spotrebitelskou nejistotou. JelikoZ neni snadné je zobrazit, zakaznik nevi, co od
nich ma presné ocekavat, nemize dopredu fici, jaké budou. Sluzby nemaji piesné
kazat vadu u vyrobku. Vnimané riziko je tim vétsi, ¢im méné informaci zakaznikovi
poskytneme pred ndkupem sluzby.

VySe zminéné vlastnosti jsou tedy specifické pro sektor sluZeb a je nutno je pri
produkci sluzeb a rizeni kvality sluZeb respektovat. Jelikoz jsou sluzby tak specific-
ké, i jejich marketingovy mix je koncipovan jinak. Marketingovy mix sluzeb, jenz je
znam pod anglickou zkratkou 7P, rozsituje klasicky marketingovy mix znamy jako
4P - product (produkt), price (cena), promotion (propagace), place (distribuce) o
dalsi tfi prvky:

e people (lidé),
e physical evidence (prostredi),
e process (procesy).
V kontextu cestovniho ruchu se pak pridavaji dalsi 3 P:
e packages (vytvareni baliki sluzeb),
e partnership (spoluprace organizaci v oboru),
e programming (programova specifikace sluzeb).

Jakubikova (2009, str. 183) uvadi navic jesté dalsi prvek, a to political power (poli-
ticka moc). Zakladni marketingovy mix oznaceny jako 4P je tvoren z pohledu pro-
ducenta. Pro uchopeni pohledu zdkaznika vytvoril Robert Lauterborn marketingo-
vy mix 4C, ktery uvadi Kotler (2000 cit. v Jakubikovd, 2009, str. 184):

e Customer value - hodnota z hlediska zakaznika,
e (Cost to the customer - naklady pro zakaznika,
e Convenience - pohodli,

e Communication - komunikace.

Packages a programming

Tvorba programi a tvorba balickli na sebe bezprostiedné navazuji. Jakubikova
(20009, str. 266) definuje balicek sluZeb v cestovnim ruchu jako konkrétni sestaveni
sluZeb, které se vzajemné dopliuji, do komplexni nabidky, obvykle za jednotnou
cenu.10 Balicky mohou byt jiz predem dané - hotové, nebo si je miiZe sestavit klient
sam. Tvorba balicki je v cestovnim ruchu oboustranné vyhodn4, tedy jak pro za-
kazniky, tak i pro organizatory. Mezi vyhody pro zakazniky patti vétsi hospodar-
nost a pohodli, zajisténi trvalé kvality, moznost planovat prostredky na cesty nebo
uspokojovani specializovanych zajmi. Organizatorim poskytuje tvorba balicki
vyhody v podobé stimulace poptavky v dobach mimo sezonu, zvySeni atraktivnosti

10 Prikladem mtze byt zajezd, kdy v jeho cené je zahrnuta sluzba ubytovani, stravovani i dopravy,
popripadé i dalsi sluzby.
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pro specifické cilové trhy, snazsi predvidani vyvoje podnikani a zlepseni efektiv-
nosti, moznost flexibilniho vyuZiti novych trendd, moznost vyuziti komplementar-
nich zarizeni, mistnich atraktivit a spolecenskych udalosti, zvySeni trzby na jedno-
ho zakaznika a prodlouzeni délky pobytu, budovani vztaht s verejnosti a hodnoty
publicity jednotlivych balickd nebo rostouci spokojenost zakazniki. P tvorbé ba-
lickd je Castd praxe vyuzivani tzv. package deal, tedy poskytovani vice sluzeb do-
hromady za jednu cenu, ktera je obvykle niZsi neZ soucet cen pti zakoupeni jednot-
livych poloZek zvlast. Je indentifikovano pét klicovych tuloh tvorby bali¢kl a pro-
grami v marketingu cestovniho ruchu:

e eliminace vlivu faktoru ¢asu,
¢ zvySeni rentability,
e vyuzivani segmentacnich marketingovych strategii,

e zatraktivnéni nabidky produktti a tvorba komplementt viici ostatnim prvkim
produktového mixu,

e spojeni pohostinstvi a cestovniho ruchu,

Sezonni vykyvy jsou pro poskytovatele sluzeb cestovniho ruchu i jinych odvétvi
nepriznivym jevem. Vykyvy v poptavce zplisobuji nevyuziti nebo naopak pietiZeni
kapacit a ztézuji predvidani vyvoje podnikani a planovani. Tvorba balicka a pro-
grami je Castym nastrojem, jehoZ tikolem je eliminovat negativni vliv sezénnosti a
poptavku vyrovnat. JelikoZ s sebou Casto prinasi sniZeni ceny jednotlivych sluZeb,
je tato praktika oblibena a Casto vyuZivana zakazniky.

Partnership

Jakubikova (2009, str. 269) definuje spolupraci jako soucinnost dvou nebo vice
subjektil zainteresovanych na rozvoji cestovniho ruchu a poskytovani sluZeb s nim
spojenych. Spoluprace skyta pro subjekty mnohé vyhody - rozsSifuje moznosti na-
bidky spolec¢nosti, Setii naklady, piinasi vyhody plynouci ze synergie spojeni sub-
jektli a pomaha snizovat rizika souvisejici s podnikanim. Spoluprace v oblasti ces-
tovniho ruchu zvySuje synergické efekty mista a prijmy mistni spravy a podnika-
telskych subjektli. U spoluprace rozliSujeme dva typy - vertikalni a horizontalni.
Zatimco jako horizontalni oznacujeme spolupraci dvou organizaci na stejné irovni
logistického pohybu produktii v urcité oblasti, vertikalni kooperace oznacuje logis-
ticky pohyb na principu dodavatel - odbératel. Vyznamna je také spoluprace sou-
kromého a verejného sektoru.

3.1.3 Specifika sluZeb cestovniho ruchu

Cestovni ruch jako odvétvi ma mnoha specifika. Je to odvétvi, kde produktem jsou
témér vyhradné sluzby!l. Specifika sektoru sluZeb jsou detailnéji popsana vySe. Na
misté je zdiiraznit, jak piSe Jakubikova (20009, str. 22), Ze spotieba sluZzeb cestovni-
ho ruchu probiha v ¢ase a misté jejich produkce - existuje tu tedy mistni vazanost,
bezprostiedni spojitost s mistem realizace cestovniho ruchu. Vyznamnym specific-

11 Jako hmotny produkt v tomto odvétvi Ize uvést napriklad prodej upominkovych predmétt, po-
hledy, atd.
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kym znakem cestovniho ruchu je jeho sezénnost, ktera se projevuje vice ¢i méné
vriznych destinacich, respektive u riznych forem cestovniho ruchu. Vyraznou
sezonnost lze pozorovat napriklad u cestovniho ruchu, ktery cili na pamatky. Nao-
pak v lazenstvi je vliv sezénnosti spiSe maly, avSak i zde se da predpokladat vétsi
navstévnost v letnim obdobi.1?2 Aby subjekty cestovniho ruchu snizily negativni vliv
sezonnosti na vykyvy poptavky, motivuji spotrebitele k ndkupu sluZeb mimo sez6-
nu cenovou diferenciaci. Je obvyklé, Ze ceny jsou mimo sezénu nizsi. Cenovou dife-
renciaci lze také vyuzit k naldkani urc¢itého segmentu zakazniki. Z dalSich specific-
kych znaki cestovniho ruchu Ize jmenovat jeho vyrazny multiplikacni efekt, silné
konkurenc¢ni trh, nebo vyraznou zatéZ pro Zivotni prostredi. Tato zatéZ nevznika
pouze z pirepravy spotrebiteld, ale i ze samotnych aktivit, které provozuji v ramci
cestovniho ruchu. V soucasné atmosfére, kdy je zivotni prostiedi celosvétové velmi
diskutovanym tématem, a opatieni pro jeho ochranu se prijimaji napri¢ vSemi od-
vétvimi, se na ochranu nasi planety zac¢ina klast diraz i v cestovnim ruchu. Rozviji
se novy pohled na cestovni ruch, znamy pod nazvem udrZitelny turismus a vycle-
nuje se nova forma cestovniho ruchu, tzv. ekoturismus. Dal$imi specifiky cestovni-
ho ruchu je pak vysoky podil lidské prace, tésny vztah nabidky a poptavky, pricemz
poptavka je silné ovliviiovana fondem volného Casu, diichody obyvatelstva, ceno-
vou hladinou nabizenych sluZeb, spotiebitelskymi preferencemi, médou a prestizi,
motivaci a celkovym zpisobem Zivota.13 Nabidku zase vyrazné ovliviiuje technicky
a technologicky pokrok.* Rozvoj cestovniho ruchu je podminén politicko-
spravnimi podminkami, a to jak v misté bydlisté spotrebitele, tak i v cilové destina-
ci.

Cestovni ruch ma nékolik predpokladii, bez kterych by nemohl existovat. Ja-
kubikova (2009, str. 16) uvadi tii hlavni: svobodu cestovat, existenci volného casu
a dostatek disponibilnich financ¢nich prostredkt. Kvili témto predpokladiim bylo
historicky cestovani vysadou vyssich a bohatych vrstev spolecnosti, avsak se soci-
alnim, ekonomickym a technologickym vyvojem, které prinesly vys$si tiroven mezd,
zlepSeni pracovnich i Zivotnich podminek, riist fondu volného Casu, zrychleni pre-
pravy i zlevnéni cestovani, se v souCasnosti stalo cestovani dostupnym i pro dalsi
vrstvy obyvatelstva - vznikd mnohem $irsi spotiebitelsky segment. Umérné tomu
se diferencuji i sluZzby v cestovnim ruchu a vznikaji jeho dalsi typy. V soucasnosti se
tento trend popisuje vyrazem masovy turismus.

3.2 Kbvalita sluzeb v cestovnim ruchu

K pojmu kvalita je nutno v kontextu sluzeb pristupovat opatrné. Zatimco ve vyrob-
nim sektoru se ridi jakost vyrobkil a je pomérné jednoduché stanovit urcity stan-
dard, ktery musi vyrobky naplnovat, definovat kvalitu u sluZeb je takika nemozné.

12 Vliv na silnéjsi letni sezénu mohou mit i rizné kulturni akce, které se v 1été v laznich konaji, jme-
novat lze napriklad Mezinarodni filmovy festival Karlovy Vary.

13 Lze Tici, ze i cestovni ruch jako odvétvi podléha do urcité miry modé, kdy v rtiznych obdobich
jsou preferovany rtizné destinace.

14 Prillomem bylo napiiklad zavedeni rezervacnich systémt.
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Do vysledné podoby poskytnuté sluzby vstupuje vyznamny vliv subjektivniho
vnimani spotiebitele. Nelze fici, Ze by subjektivni vnimani spotiebitele nemélo na
hodnoceni kvality vyrobkd zadny vliv, nicméné u sluzeb, které nelze zobrazit, na-
hmatat, predem vyzkouset, standardizovat a snadno porovnavat mezi sebou bez
predchozi zkuSenosti, je vinimani zakaznika pro hodnoceni kvality klicové.

Swarbrooke a Hornerova (2007, str. 212) upozoriuji na fakt, Ze pro mnohé
spotrebitele je stale kvalita rovna cené produktu. Zvlasté u sluzeb to vsak zdaleka
nemusi platit, protoZe o kvalité sluzby rozhoduji mnohé faktory, zejména vsak to,
zda sluzba naplni oekavani zakaznika. Takova ocekavani se ale mohou lisit piipad
od pripadu, dokonce se mohou liSit v ¢ase u jednoho spottebitele. Proto co jeden
spotiebitel povazuje za uspokojujici a kvalitni, mlze jiny spotiebitel povazovat za
neakceptovatelné. Kvalita sluzby tedy zavisi na vnimani zdkaznika, konkrétné na
jeho ocekavani, pristupu a predchozich zkuSenostech a také na tom, jaké vyhody
z nakupu sluzby ocekava. Uspokojeni zakaznika je velmi dulezité, nebot vede
k pozitivnim doporucenim dalSim potencidlnim zakaznikiim, vytvaii u zakaznika
loajalitu a vede k opakovanému nakupu sluzby bez zna¢nych nakladd na marke-
ting, a také predchazi stiZnostem, jejichZ reseni je ndro¢né nejen na ¢as a praci per-
sonalu, ale také na dodate¢né naklady, které vznikaji penéZnimi kompenzacemi.
Vastikova (2008, str. 196) piSe, Ze vzhledem k nehmotnosti sluzby a jeji heteroge-
nité je kvalita faktorem, ktery predstavuje vyznamnou konkuren¢ni vyhodu urcité
sluzby a je zdrojem diferenciace této sluzby od produktu konkurence.

3.2.1  Pojem kvalita sluzeb

Gummesson (1988 cit. v Swarbrooke a Hornerova, 2007, str. 211) rozliSuje dva
typy definic kvality, z nichZ prvni, ktery byva technologicky a produktové oriento-
vany a definuje kvalitu z hlediska shody produktu s pozadavky a specifikacemi or-
ganizace, je typicky pro vyrobni podniky, kde je kladen dtiraz na standardizaci vy-
robkul. Druhy, ktery byva vice orientovan na zadkaznika a ktery se obvykle zaméruje
na uzitek a spokojenost zadkaznika, je typicky pro sektor sluZeb. Pojeti kvality slu-
zeb je vice komplexni nez pojeti kvality vyrobk, coz souvisi se specifickymi vlast-
nostmi sluzeb, které jiz byly v této praci popsané.

Kotler (2007, str. 726) piSe, Ze kvalitu sluzby je tfeba definovat jak na zakladé
procesu jejiho poskytovani, tak i na zakladé skutecného vysledku, ktery je dodan
zakaznikovi. Gronroose (1984 cit. ve Vastikova, 2008, str. 196) definuje dvé za-
kladni slozky kvality:

e Technickou kvalitu - vztahuje se k prvkiim sluzby, které Ize relativné mérit, je-
ji hodnoceni je snazsi, avsak ma sva uskali. Objektivné ji mliZe posoudit vétsi-
nou pouze odbornik, mnohdy se také miiZze posuzovat azZ po uplynuti urcité
doby.

e Funk¢ni kvalitu - jeji vnimani je subjektivnéjsi, plisobi na ni mnoho vnéjsich
vlivi.

14



Indrova, Houska a Petrli (2011, str. 19) o kvalité sluzeb uvadi, Ze predstavuje miru
schopnosti sluzby uspokojovat pozadavky spotiebitele. Identifikuji ¢tyri charakte-
ristiky kvality:

¢ kvalita je vykon v souladu se standardem oCekavanym zakaznikem,
e kvalita je uspokojeni potieb zakaznika a to jak napoprvé, tak i vZdy poté,

e kvalita znamend poskytovat zakaznikiim takové vyrobky a sluzby, které sou-
stavné naplnuji jejich potieby a ocekavani,

e kvalita nezahrnuje pouze uspokojeni potieb a o¢ekavani zakaznikd, ale i jejich
prekonani.

Co se tyce konkrétné kvality v cestovnim ruchu, jeji definici ndm poskytuje
Svétova organizace cestovniho ruchu UNWTO (in Houska 2007, str. 15): ,Kvalita
v cestovnim ruchu je uspokojeni vSech legitimnich poZzadavkii a oekavani klienta
vramci akceptované ceny, zahrnujicich urcujici kvalitativni faktory, jako je bez-
pecnost, hygiena, dosaZitelnost sluZeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym a pfti-
rodnim prostiredim.”.

3.2.2 Kvalita destinace

Pojem ,destinace” definuje Bieger (1996 cit. v Palatkovd, 2011a, str. 11) jako geo-
graficky prostor, ktery si klient vybira jako svij cil cesty, pficemZ timto prostorem
muZe byt stat, misto, nebo region. Dale uvadi, Ze , destinace je predstavovana svaz-
kem rlznych sluZeb koncentrovanych v urcitém misté, nebo oblasti“. Bartl a
Schmidt (1998 cit. v Palatkova, 2011a, str. 11) pisi, Ze ,destinace jsou definovany
jako regionalni, mezinarodné (globalné) konkurenceschopné, strategicky rizené
jednotky nabidky na mezinarodnim trhu”.

Jak pise Palatkova (2011a, str. 184), definovat pojem ,kvalita destinace” je
pomérné sloZzité, nejen kvili vysoké subjektivité vnimani navstévnikem destinace
ale i sloZitosti destinace jako spolecensko-ekonomického systému. Kvalitu destina-
ce lze chapat tiemi zptlisoby:

e kvalita jednotlivych sluzeb oddélené - vjednotlivych sektorech turismu
v destinaci, jako je napftiklad kvalita ubytovani, kvalita plazi a podobné;

e ,agregatni“ kvalita souhrnu sluzeb destinace - soucasti hodnoceni mize byt i

//////

realizovano napriklad narodnimi systémy;

e kvalita destinace hodnocena nejen z pohledu jejich navstévniki ale i reziden-

vvvvvvvv

V ponékud Sirsim pojeti definuje kvalitu destinace Bieger (2005 cit. v Palatkova,
2011a, str. 185), ktery piSe, Ze ,kvalitni turismus” v destinaci je turismus, ktery
vede ke zvysSeni kvality zazitku pro navstévniky a/nebo ke zvyseni kvality Zivota
rezidentt, ve smyslu hmotnych i nehmotnych charakteristik kvality.

Zatimco kvalita konkrétni sluzby je rizena pouze organizaci, ktera sluzbu po-
skytuje, na tizeni kvality destinace se musi podilet vSechny organizace ptisobici
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v této destinaci a na jeji konkurenceschopnosti musi spolupracovat. Soucasnym
trendem je snaha o nejkomplexnéjsi pojeti kvality destinace, jelikoZ zakaznik vni-
ma poskytované sluzby v ramci jedné destinace jako svazek sluZeb - tedy hodnoti
celkovou kvalitu destinace podle toho, jak byl spokojen s jednotlivymi sluzbami.
Miiller (2004 cit. v Palatkovd, 2011a, str. 185) identifikuje tfi komponenty kvality
v destinaci:

e hardware - tedy vybaveni destinace, funkce a estetika,

e sociokulturni a fyzické prostredi - tedy zdroje destinace, krajina, kultura, zvy-
ky, a dalsi,

e software - tedy pohostinnost, sluZzby a informacni servis.

Lze tedy ucinit zaveér, Ze kvalitu destinace urcuje kvalita vSech poskytovanych slu-
zeb v destinaci, a sluZzeb poskytovanych v souvislosti s cestovanim do ni, jeji pro-
sttedi a atmosféra, vybaveni, prirodni i kulturni atraktivity, krajina i lidé
v destinaci Zijici nebo zaméstnanci ve sluzbach cestovniho ruchu.

3.2.3  Faktory ovliviiujici kvalitu sluZeb v oblasti cestovniho ruchu

Na podniky a ostatni organizace, které ptisobi v cestovnim ruchu, ma vliv fada fak-
tord, které tak maji primy ¢i nepiimy dopad na kvalitu poskytovanych sluzeb. Né-
které z téchto faktorli miliZze podnik ovlivnit, nékteré nikoliv. Indrova, Houska a
Petrti (2011, str. 21) rozliSuji nasledujici faktory, které ovliviiuji kvalitu poskyto-
vanych sluzeb v cestovnim ruchu:

o vnéjsi faktory, které podnik nedokaze sam ovliviiovat:
o politické a pravni vlivy,
o ekonomické vlivy,
o demografické a socialni vlivy,
o vliv védecko-technického pokroku,
¢ vnitini faktory, které dokaze ovliviiovat:
o pracovnici ve sluZzbach cestovniho ruchu,
o organizace prace a iizeni podniki a destinaci cestovniho ruchu,
o vybaveni a zarizeni podnikt cestovniho ruchu.

Kotler (2007, str. 123) také piSe o vnéjsich faktorech plisobicich na organizace.
Rozdéluje je do péti skupin, tzv. prostredi:

e politicko-pravni prostredi,

ekonomické prostredi,

spolecensko-kulturni prostredi,

technologické prostredi,

prirodni (ekologické) prostredi
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Lze si povSimnout, Ze k tém, které identifikovali Indrova, Houska a Petrii piidava
Kotler navic prirodni prostredi.

Politické a pravni vlivy

Jaké vlivy radime k politickym a pravnim faktortim uvadi Indrova, Houska a Petrt
(2011, str. 21) Radime k nim zejména politickou stabilitu zemé&; mezinarodn{ poli-
tiku; formu rizeni zemé a droven a dodrZovani legislativy; daflovou a socialni poli-
tiku zemé; podminky pro investi¢ni ¢innost; legislativu upravujici sluzby cestovni-
ho ruchu, ochranu zivotniho prostredi a dalSich odvétvi; pravni predpisy upravuji-
ci podminky pro podnikani a ochranu spotrebitele. V ramci Evropské unie pak lze
jmenovat jeSté harmonizaci zakont s legislativou Evropské unie.

Ekonomické vlivy

Indrova, Houska a Petrt (2011, str. 21) pisi, Ze mezi vyznamné ekonomické fakto-
ry, které plisobi na organizace v ramci cestovniho ruchu, radime hruby domaci
produkt; objem a strukturu vydaji domacnosti na spotiebu; objem exportu a im-
portu zboZi a sluZeb a obchodni bilanci zemé; produktivitu prace; trzby za sluzby;
miru zaméstnanosti a nezaméstnanosti; priimérnou realnou mzdu a k tomu se va-
zajici vysi primérného disponibilniho diichodu; kupni silu; miru inflace; arokové
miry nebo miru zadluZenosti jak zemé, tak i jednotlivych subjekt(i; popripadé je-
dincii. Cestovni ruch je odvétvi velmi citlivé na hospodarské a ekonomické zmény,
protoZe jeho produkt je tzv. zbytny, coZ znamenj, Ze v pripadé ekonomické recese
jej lidé vyrazuji ze svého spotiebniho koSe a omezuji prostiedky, které na néj vy-
nakladaji.

Spolecenské vlivy

Kvalitni produkt cestovniho ruchu musi sledovat a reagovat na demografické a
socialni vlivy, médni trendy a zmény zivotniho stylu. Indrova, Houska a Petri
(2011, str. 21) uvadi, Ze k diileZitym socidlnim faktoriim patfi styl Zivota; Zivotni
uroven obyvatelstva; starnuti obyvatelstva a ¢as odchodu do diichodu; emancipace
zen; rist vzdélanosti populace; rist podilu jednoclennych domacnosti, zvySovani
poctu bezdétnych manZelstvi a trend pozdéjSiho zakladani rodiny; moznost vétsi
migrace obyvatelstva; zvétSeni fondu volného casu.

Technologické vlivy

Dle Indrové, Housky a Petrt (2011, str. 21) ma technologicky pokrok vyznamny
vliv na vSechny oblasti narodniho hospodarstvi. Projevuje se vyrazné i v odvétvi
cestovniho ruchu, a to nejen v organizaci podniku a prace, tvorbé produktu a jeho
prodeji ale i v chovani spotiebitell. ZvysSuje se produktivita prace; snizuji se nakla-
dy; spori se energie, Cas i Ziva pracovni sila; provoz i doprava je bezpecnéjsi a rych-
lejSi; péce o zakaznika je kvalitnéjsi; zlepSuje se hygiena. Technologie ovliviiuji za-
kaznika pri vybéru a nakupu produktt cestovniho ruchu, informace o nich a pro-
dukty samotné se stavaji dostupnéjSimi. Jakubikova (2009, str. 215) uvadi jako
vyznamny krok vyvoj elektronickych rezervacnich systémi, které rozdéluje na cis-
té rezervalni systémy a informacné-rezervacni systémy. Da se rici, Ze védecko-
technicky rozvoj zasadnim zptisobem zménil tvar cestovniho ruchu. Pokud organi-
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zace dokaZe sledovat inovace a nové trendy v technologickém pokroku a prizpiiso-
bovat se jim, miZe ziskat stabilni postaveni na trhu a znacnou konkuren¢ni vyho-
du. V pripadé, Ze bude technické inovace ignorovat, velmi rychle prestane byt kon-
kurenceschopnou.

Vlivy prirodniho prostredi

Kotler (2007, str. 148) pripomind, Ze prirodni prostiedi se dostava do stiedu za-
jmu. Ochrana Zivotniho prostredi se stava klicovym globalnim problémem, ktery se
resi na vSech politickych turovnich - regionalnich, narodnich i mezinarodnich.
Vznikaji mnohé regulace a normy zneciSténi, které musi organizace dodrZovat.
Rostou obavy z nedostatku surovin, riistu znecisténi, globalniho oteplovani, nena-
vratného poskozeni planety a zmén ekosystému. Ochrana Zivotniho prostredi se
vSak také stava trendem mezi spotiebiteli. ZvySujici se povédomi o zachovani Zi-
votniho prostredi vede jednak ke snaham chranit kulturni a ptirodni dédictvi a
zachovat turistické destinace v neporuSeném stavu pro dal$i generacels, vzniku
chranénych oblasti nebo i vzniku novych smért jako je napriklad ekoturismus.
Celkové se také zvysSuje spoleCenska zodpovédnost firem, skrze kterou si podniky
buduji svoji image. Zavedenim nepovinnych ekologickych zasad mohou organizace
ziskat velkou konkurenc¢ni vyhodu, nebot tim mohou oslovit neustale rostouci
segment spotiebitell, ktefi se zajimaji o ochranu Zivotniho prostredi.

Pracovnici ve sluzbach cestovniho ruchu

Jak pise Jakubikova (2009, str. 264), lidé v pozici zaméstnancli pfimo ¢i neptrimo
ovliviiuji kvalitu poskytované sluzby a spokojenost zakaznika. Indrova, Houska a
Petrti (2011, str. 28) pisi, je to pravé piimy kontakt pracovnikii ve sluzbach se za-
kaznikem, ktery je jednim z nejdtlezitéjSich faktorii pisobicich na spokojenost
zakaznikl. Zaméstnanci, ktefi prichazi do pfimého kontaktu se zdkaznikem by tedy
méli mit jisté vlastnosti. Diilezité jsou zejména odborna kvalifikace, zkuSenosti,
profesni znalosti produktu i oboru, nebo charakterové vlastnosti jako je zdvofrilost,
dobré vystupovani, spolehlivost, diivéryhodnost, loajalita, nebo schopnost komu-
nikace se zakaznikem. Tato dovednost je v sektoru sluzeb zvlasté dulezita, at uz
v cestovnim ruchu nebo jiném odvétvi. Kotler (1999, str. 649) také zdliraziuje di-
leZitost persondlu ve sluzbach. Personal je ¢asto zdrojem diferenciace sluzeb. Spo-
kojenost s personalem je mnohdy klicovym faktorem, ktery priméje zakaznika
k navratu do konkrétniho podniku a podporuje spotiebitelskou loajalitu. Jakubiko-
va (2009, str. 265) upozornuje na to, Ze cilem kazdé spolecnosti by mélo byt udrzet
si kvalitni persondl a motivovat ho ke kvalitnim vykontim. Doporucuje vénovat
zvlastni pozornost internimu a interaktivnimu marketingu. Kotler (1999, str. 50)
uvadi nékolik zplisobi, jak vyuZit potencial persondlu ke zvyseni kvality sluzeb.
Prvnim zplsobem je zaridit zaméstnanctim kvalitni proskoleni a tréning, a to jak
v ohledu profesionality a znalosti sluzby, kterou poskytuji, tak i oblasti komunikace
se zakaznikem. Dale doporucuje motivovat zaméstnance tak, aby sami chtéli po-
skytovat co nejlepsi sluzby, napiiklad systémem oceniovani nejlepsich zaméstnan-
cl. Dal$im navrhem je vice zviditelnit zaméstnance pro spotrebitele, tedy zajistit
vice primého kontaktu mezi zameéstnanci a spotrebiteli. Nakonec autor navrhuje

15 Tzv. respektovani udrzitelného rozvoje destinaci.

18



zlepSit konzistentnost poskytovanych sluzeb u jednotlivych zaméstnanct, a to
standardizovanim postupii i technologickych zarizeni, které personal pouZziva.

Jakubikova (2009, str. 264) cleni personal v sektoru sluzeb do jednotlivych
skupin. Prvni skupinou je kontaktni personal, ktery je v pfimém kontaktu se za-
kaznikem a z tohoto pohledu je nejdtlezitéjsi, nebot se vyznamné podili na tvorbé
image spolecnosti tim, Ze utvari vlastni zkuSenost zakaznika s konkrétni spolec-
nosti. Pravé u téchto pracovniki je tfeba nejvice dbat na jejich diikladném prosko-
leni pro komunikaci se zakaznikem. Druhou skupinou jsou ovliviiovatelé, kam patii
management spolecnosti, ktery sice neni v pfimém kontaktu se zdkaznikem, ale na
produkci sluZeb ma zasadni vliv. Posledni skupinou je pomocny personal, ktery se
na produkci sluzby nepodili pfimo. V kontextu cestovniho ruchu se pouZziva i déleni
na zameéstnance klicové a periferni, toto ¢lenéni vychazi ze sezénniho charakteru
odvétvi cestovniho ruchu.

Na misté je zminit i fakt, Ze mnoho sluzeb vyZaduje aktivni zapojeni zakaznika
do procesu. V takovych pripadech se zakaznik stava spoluproducentem sluzby. Na
kvalité sluzby se tak vyznamné podili nejen personal spole¢nosti, ale i zdkaznik
sam a jeho pripadna interakce s dalsimi zakazniky, pokud ma sluzba hromadny
charakter.

Organizace prace a iizeni podnikii a destinaci cestovniho ruchu

Efektivni organizace fungovani podniku je dllezitym predpokladem jeho uspéchu.
Jak pise Indrova, Houska a Petrii (2011, str. 25), je ti'eba, aby organizacni struktura
usporadala ucelné pracovni procesy a zdroje - jak lidské, tak i vécné - na zakladé
znalosti cili a vytyCené strategie tak, aby umoznovaly dlouhodobou prosperitu.
Organizacni struktura vymezuje pravomoci a odpovédnosti personalu. Organizacni
struktura je ovliviiovana radou faktort, které plisobi komplexné a v ¢ase se mohou
vyvijet. Vyznamné jsou velikost podniku a jeho stanovena kvalita. Pro kvalitu po-
skytovanych sluzeb je diilezité, aby organizacni struktura umeéla pruzné reagovat
na zmény téchto faktort. To stejné plati pro tizeni podniku. Styl fizeni podniku a
zaméstnancl se musi prizplisobovat situaci na trhu. Zacinaji se uplatiovat moder-
ni prvky fizeni, které zvysuji efektivitu prace, jako napriklad Time Management,
Revenue Management nebo Total Quality Management.

V oblasti cestovniho ruchu je dtilezitd spoluprace podnikii v rdmci destinaci.
Trh cestovniho ruchu je predimenzovany, avSak i presto se zaClenuji stale nové
destinace, coz vede k nartistu konkurenc¢niho boje mezi destinacemi. Aby destinace
na tomto narocném trhu uspély, je nezbytné, aby jak statni, tak i soukromé organi-
zace spolupracovaly a spole¢né zvySovaly konkurenceschopnost destinaci.

Vybaveni a zarizeni podnikit cestovniho ruchu

Kvalita poskytovanych sluZeb nezavisi pouze na organizacni struktuie podniku a
jeho personadlu, ale i na dostupnych technologiich, na jeho vybaveni a zatizeni.
V cestovnim ruchu podnika mnozstvi rozdilnych typa podniki. At uz se ale jedna o
cestovni kancelare nebo agentury, které potirebuji dobré technologické administra-
tivni zazemi (napriklad rezervac¢ni systém), nebo dopravni podniky, které potrebu-
jl moderni a bezpec¢né dopravni prostredky a dobrou technickou podporu, nebo
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stravovaci provozy, kde miiZe vyuziti technologii zna¢né zefektivnit praci, a mnohé
dalsi, investice do vybaveni a technologii jsou nezbytné a jsou zna¢nym nakladem
kazdé organizace plisobici v cestovnim ruchu. Modernost zarizeni a inovace mohou
byt zna¢nou konkurené¢ni vyhodou, stejné jako zastarani technologii miZe byt pro
podnik v dneSnim svété likvidacni.

Orieska (1999, str. 13) zminuje vybavenost stredisek a déli ji na zakladni a do-
plitkovou. Zatimco zakladni vybavenost je urcena k poskytovani dopravnich, stra-
vovacich a ubytovacich sluzeb cestovniho ruchu, doplikovou vybavenost tvori za-
fizeni, ktera zlepSuji moZnosti vyuzivani vSech funkci rekrea¢niho prostoru a tim
prispivaji k lepSimu uspokojovani potieb a v kone¢ném dusledku i zlepseni eko-
nomickych vysledki stredisek.

Dimenze kvality

Jak jiZz bylo v této praci feCeno, kvalita sluzby zavisi vyznamné na percepci zakaz-
nika. Kotler (2007, str. 727) identifikuje klicové faktory urcujici vnimanou kvalitu
sluZeb, avSak z pohledu zdkaznika - tedy poptavky. Nazyva je dimenzemi a radi
mezi né nasledujici:

e dostupnost - zda je snadné ziskat ke sluzbé pristup a zda je poskytovana vcas,
e dlivéryhodnost - zda je spolecnost dlivéryhodna,

¢ znalosti - zda poskytovatel sluZeb rozumi skute¢nym potirebam zakaznikd,

¢ spolehlivost - zda je sluzba spolehliva a konzistentné poskytovana,

e bezpecnost - zda je sluzba rizikova,

o kvalifikace -zda ma personal dostatecné znalosti a dovednosti pro poskytova-
ni kvalitnich sluzeb,

e komunikace - zda spolecnost dokaZe dobte vysvétlit své sluzby,
e zdvorilost - zda je personal zdvofrily, pozorny a citlivy k potifebam zakaznikd,
e pohotovost - zda je personal ochotny a rychly,

e a nakonec hmotné prvky - zda vypovida vzhled personalu, prostiedi a dalsi
hmotné prvky o vysoké kvalité sluzby.

Prvnich pét dimenzi se tyka kvality vysledki sluzby a dalSich pét se tyka kvality
procesu poskytovani.

3.2.4  Rizeni kvality sluzeb

Aby byla organizace konkurenceschopna a ispésna, je tieba neustale dbat na kvali-
tu poskytovanych sluzeb, neustale ji zlepSovat nebo alespon drzet urcity standard,
nepolevovat ve snaze uspokojit zakazniky, a kvalitu poskytovanych sluzeb kontro-
lovat. Cely proces nastavovani standardi kvality, jeji kontrolovani a zlepSovani Ize
shrnout pojmem rizeni kvality. Pozitivhim projevem dobre nastaveného systému
Fizeni kvality je pak rostouci spokojenost a loajalita zakaznik.16

16 Management Mania - Rizen{ kvality [43]
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Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 386) uvadi, Ze systémy rizeni kvality ve sluz-
bach se soustired'uji zejména na nehmotny prvek produktu a na lidi, ktefi sluzbu
poskytuji. ZlepSovani kvality sluzby je ¢asto hodnoceno z hlediska sniZovani roz-
dilnosti mezi dvéma nazory na kvalitu sluzby - nazorem organizace a nazorem
zakaznika. Cilem organizace by mélo byt, aby rozdil mezi témito nazory byl nulovy.
Je vSak ocividné, Ze tento cil je téZko dosazitelny, jestliZze se nazor na kvalitu sluzby
u jednotlivych zakazniki lisi. Existuje pét diferenci sluzeb, které identifikovali Pa-
rasuraman, Zeithmal a Berry (1995 cit. v Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 387):

e diference mezi o¢ekdvanim zakaznikl a zplisobem, kterym jsou tato ocekava-
ni vnimana managementem organizace,

e diference mezi zpisobem, kterym management vnima ocekavani zakaznikl
specifikaci kvality sluzeb,

o diference mezi specifikaci kvality sluzeb a sluzbami, které skutecné byly do-
dany,

e diference mezi dodanymi sluzbami a tim, co je zakaznikiim o téchto sluzbach
sdélovano a co utvari jejich ocekavani,

e diference mezi oCekavanim zakaznikd a jejich vnimanim skute¢né kvality do-
danych sluZeb.

S uvedenym se shoduje i Kotler (2007, str. 726), ktery pise, Ze hodnoceni kvality
sluzby provadi zakaznik na zakladé porovnani toho, co o¢ekaval a toho, co se mu
skutec¢né dostalo. Skutecné je to, co za skutecné povazuje zakaznik. Skute¢na kvali-
ta je tedy to, co zakaznik rekne.

Pristupy zajiStujici a symbolizujici kvalitu v cestovnim ruchu

Jak bylo v této praci jiz feCeno, nevyhodou sektoru sluZeb je obtiZnost jejich zobra-
zeni. Spotfebitelé nemaji mnoho moZnosti, jak si kvalitu nabizené sluzby dopiedu
ovérit a jejich nejistota vzrista. Poskytovatelé proto fesi problém, jak deklarovat
kvalitu svych sluzeb zdkaznikiim a spolupracujicim organizacim. Indrova, Houska a
Petri (2011, str. 31) uvadi nasledujici moznosti, jak deklarovat kvalitu sluzeb
v oblasti cestovniho ruchu:

o Klasifikace - predstavuje rozdéleni sluzeb do kategorii nebo trid podle urovné
kvality poskytovanych sluzeb, jejich rozsahu nebo vybaveni. Z podstaty véci se
klasifikace v podstaté muze tykat jen materidlnich znak zarizeni cestovniho
ruchu. PouZiva se napiiklad v ubytovacich sluzbach. Problémem Kklasifikace je
fakt, Ze je ve vétSiné zemi dobrovolna a své zarizeni si do prislusSné tridy radi
sam majitel. Proto takovéto zarazeni subjektu do urcité tridy nemusi vést
k dosazeni deklarované kvality.

e Obchodni znacka - Klasifikace mlze byt nahrazena obchodni znackou, zejmé-
na ochrannou znamkou. Kazda znacka se miize stat specifickou tiidou, ktera
zahrnuje mnohé znaky kvality. Jako takova se obchodni znacka muze stat cha-
rakteristickou pro urcitou formu a styl sluzby a droven kvality. Obchodni
znacka je chranéna pravem dusevniho vlastnictvi a mize byt hodnotnym akti-
vem firmy, deklarujici kvalitu sluzeb, které pod tuto obchodni znacku patfi.
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Znacka se stava tim hodnotnéjsi, ¢im vyssi je kvalita poskytovanych sluzeb.
Pro cestovni ruch jsou typické franchisy ubytovacich a stravovacich zarizeni
znamych obchodnich znacek.

e Znacka kvality - znacku kvality miiZe zatizeni cestovniho ruchu ziskat, pokud
naplni urcité normy kvality. Tyto normy obvykle stanovuji narodni profesni
organizace cestovniho ruchu a udéleni takovéto znacky jiZ je zarukou kvality,
nebot tyto organizace pred jejim udélenim skutecné kontroluji, jestli deklaro-
vana kvalita odpovida normam, které nastavily. Mezi tyto znaCky radime i re-
gionalni znacky, které se vztahuji ke konkrétnimu zemi.

o (Certifikace - certifikace je osvédceni ¢i potvrzeni kvality urcité sluzby (nebo
vyrobku) na zakladé splnéni piresné stanovenych kritérii. Certifikace nezasa-
huje do drovné kvality, ta je stanovena samotnym podnikem. Pokud se ale ve-
deni podniku domniv4, Ze jim stanovena droven kvality spliiuje kritéria kon-
krétniho certifikatu, miize certifikaci podstoupit. Jejim zverejnénim muize zis-
kat konkurenc¢ni vyhodu, mtize to byt soucast budovani image podniku, mtize
tim rozptylit nejistotu ohledné kvality jim poskytovanych sluzeb a dat tim za-
kazniklim zaruku kvality. TaktéZ to milize mit priznivy vliv na navazovani
partnerstvi, kdy nékteré spolecnosti mohou u svych partnert certifikaty kvali-
ty vyzadovat. Rozlisuje se certifikace sluzeb, produktl a personalni certifikace.
Nejznaméjsimi certifikaty kvality jsou ISO normy.

Mezinarodni systém kvality pro poskytovatele lazenské péce a wellness Eu-
ropespa

EuropSpa je mezindrodni systém kvality pro poskytovatele lazenské péce a
wellness, ktery hodnoti kvalitu sluzeb poskytovanych v lazemnstvi na evropské
urovni. Tato instituce vznikla z iniciativy Evropského svazu lé¢ebnych lazni ESPA a
jejim cilem je usnadnit orientaci a vnést transparentnost na evropsky trh l1éceb-
nych lazni a wellness pro spotrebitele, kterymi jsou naptiklad cestovni kancelare
nebo zdravotni pojiStovny, ale slouzit mize i pfimo zdkaznikiim lazni. Jak Euro-
peSpa uvadi na svych webovych strankach?’, ,jeji dlohou je vyvijet a zverejiiovat
mezinarodni jednotna kritéria kvality bez ohledu na hranice, nabizet certifikace na
zakladé kritérii, a toto know-how $irit mezinarodné prostrednictvim Skoleni a kur-
zU“. EuropeSpa poskytuje komplexni systém kvality, v jehoz ramci hodnoti hygienu
zatizeni, bezpecfnost, infrastrukturu a servis. Rozhodujici kritéria kvality se méni
podle charakteru zarizeni. U lazenské 1écby tato kritéria jsou:

e terapeutické oblasti,
¢ hlediska bezpecnosti,
¢ hlediska hygieny,
e hlediska servisul8

EuropeSpa udéluje dva druhy certifikatt, ,EuropeSpa med“ pro lazeniska zatizeni a
»EuropeSpa wellness” pro zarizeni poskytujici wellness. Certifikaty vystavuje pou-

17 EuropeSpa - O EuropeSpa [39]
18 Europespa - Co je kvalita [31]
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ze, pokud dané zarizen{ splnilo alesponi 80 % vsSech kritérif a zaroven splnilo urcita
zakladni kritéria.l9 Také mnoho lazni v Ceské republice je drZiteli certifikatu ,Eu-
ropeSpa med“. Anenské slatinné lazné a.s., které provozuji lazeniskou kliniku
v Laznich Bélohrad, byly prvni evropské lazeniské zatizeni, které ziskalo toto pres-
tizni ocenéni.

Metody rizeni kvality

Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 387) uvadi, Ze vétSina systémi rizeni kvality
vznikla ve vyrobnim primyslu, avsaklze je aplikovat i na sektor sluzeb. Autofti
uvadi Ctyti nejznaméjsi systémy tizeni kvality:

e Kontrola kvality - Podle Indrové, Housky a Petrti (2011, str. 29) je podstatou
kontroly kvality kritické hodnoceni a porovnani reality se zdmérem. Kontrola
kvality plni dvé funkce: poznavaci a ovliviiovaci. V ramci poznavaci funkce fi-
dici pracovnik ziskava informace o priibéhu cinnosti podniku a identifikuje
rozpory mezi stavem pozadovanym a stavem skute¢nym. V ramci ovlivitiovaci
funkce se vedeni podniku na zakladé zjiSténych informaci snazi ovliviiovat
¢innosti podniku tak, aby se skute¢ny stav shodoval s poZadovanym. Kontrolu
kvality také lze délit na vnitini, kterou provadi majitel, vedouci provozovny
nebo vlastni zaméstnanci, a na vnéjsi, kterou provadi resortni organy a jejich
vykonné slozky20. V soucasnosti je pfijiman model, Ze vnitini kontrola uz se
netyka pouze vedoucich pracovnikd, ale vSech zaméstnancii v ramci sebekon-
troly. Kotler (1999, str. 650) jako systém vnitini kontroly kvality navrhuje zis-
kavani zpétné vazby od zakazniki, napriklad prostiednictvim dotaznikl spo-
kojenosti.

e Zaruka kvality - ddraz je zde kladen spiSe na prevenci nez nasledné zasahy.
Cilem zaruky kvality je zabranit vzniku problémi a chyb. Na rozdil od kontro-
ly kvality, kde je zodpovédnost kladena na ,inspektory*“ kvality, u zaruky kva-
lity je zodpovédnost za kvalitu kladena na kaZzdého zaméstnance.

e Totalni kontrola kvality - pro tento systém je charakteristicky Sirsi pohled na
proces produkce a dodavky sluzby. Sleduji se zde komplexné vSechny faktory,
které mohou konecnou sluzbu ovlivnit.

e Totalni rizeni kvality TQM- jedna se o moderni systém rizeni kvality. Jeho za-
kladni mySlenkou je, Ze kvalita musi prostupovat celou kulturou organizace a
musi byt véci kazdého zaméstnance. Organizace musi neustale v kazdém pro-
cesu a na kazdém stupni usilovat o zlepSeni kvality. Tento pristup vyjadruje
presvédcCeni, Ze kvalita neni absolutni standard, kterého Ize dosahnout, ale
jedna se spiSe o nepretrzitou cestu k cili, ktery se neustale méni.

Z dalsich systému tizeni kvality uvadi Hornerova a Swarbrooke (2003, str. 388)
tzv. Benchmarking, tedy srovnavani. Tato technika se zabyva mérenim vykonnosti
podniku a naslednym srovnavanim s vykonnosti konkurenc¢nich podnika ve stej-

19 EuropeSpa - Certifikaty [30]

20 7 téchto organi lze jmenovat naptiklad ¢eské Ministerstvo priimyslu a obchodu CR, jehoZ kon-
trolnim organem je Cesk4 obchodni inspekce COI.
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ném odvétvi. Srovnavani umoZnuje organizaci identifikovat a vyhodnotit nejlepsi
postupy v daném odveétvi a dosahovat pomoci jejich aplikace vétsi vykonnosti, sni-
zovani nakladg, zlepSovani ziskovosti a ristu spokojenosti zakazniki. Jakubikova
(2009, str. 273) klade diiraz na dil¢i procesy probihajici v ramci poskytovani sluz-
by. Jako cesty ke zvySovani kvality nabizi napriklad hledani a odstranovani kritic-
kych mist procesti. K tomu lze vyuzit naptriklad metodu znamou pod anglickym
nazvem Critical Path Method nebo pod zkratkou CPM - tedy metoda kritické cesty.

Hodnoceni kvality

Podle Indrové, Housky a Petri (2011, str. 30) lze pii hodnoceni kvality sluzeb
uplatnit subjektivni nebo objektivni hledisko. Subjektivni hodnoceni provadi za-
kaznik na zakladé svych zkuSenosti, znalosti a vlastni predstavy o kvalité dané
sluzby. Subjektivni hodnoceni spotiebitelli se uplatiiuje napiiklad na internetu,
kde na stranky s rezervacnimi systémy mohou spotrebitelé popsat své dojmy a
piipadna doporuceni, tykajici se zarizeni, které navstivili. Tyto recenze pak mohou
slouzit jako voditko dalSim spotiebitellim. Z poznatki marketingu vime, Ze pravé
pisemné nebo Ustni doporuceni spotiebitele spotiebiteli je jedna
z nejdivéryhodnéjSich forem propagace. Objektivni hodnoceni miiZe provadét jak
zakaznik, tak i podnikatel nebo kontrolni organ, a to v pripadé, Ze je mozZné porov-
nat skutecnost se stavem deklarovanym v zakoné, vyhlasce, narizeni nebo napfti-
klad propaga¢nim materialu daného zarizeni poskytujiciho sluzby.

Swarbrooke a Hornerova (2007, str. 212) také uvaZzuji, Ze kvalita sluzeb zavisi
na vnimani a oekavani konkrétniho zakaznika. Definuji nékolik obecnych faktort,
které Ucastnici cestovniho ruchu o¢ekavaji, Ze budou naplnény, a na zakladé toho,
jak spokojeni stimto naplnénim byli, pak hodnoti kvalitu poskytnuté sluzby.
Uéastnici cestovniho ruchu o¢ekavaj:

e ceny, které budou schopni zaplatit s ohledem na jejich disponibilni diichod,

e bezpeclnost destinace, co se tycCe politické situace, kriminality a nemoci,

¢ sluzby odpovidajici deklarované kvalité od poskytovatele,

e relaxaci, obnoveni sil a sniZeni hladiny stresu,

e to, Ze cilova destinace naplni jejich prani, co se tyce typu dovolené a ucelu ces-
ty.

Jak piSe Kotler (2007, str. 724), nejlepsim ukazatelem kvality je loajalita zakaznikdj,
a cilem rizeni kvality sluzeb by tedy mélo byt neztratit Zadného zakaznika.

Zakaznicka loajalita a spokojenost

Vétsina spolecCnosti generuje své zisky z dlouhodobych zakazniki, tedy zakaznikd,
kteri jsou ke konkrétni firmé dlouhodobé loajalni. Ziskat nového zakaznika je pro
firmy spojeno s mnohem vétSimi naklady, nez udrZet si stavajiciho. Také pravdé-
podobnost prodeje je vétsi u stavajicich zakaznikl, nez novych zakaznik. Loajalni
zakaznik je zakaznik, ktery vykazuje specifické nakupni chovani, které je definova-
né jako nendhodny ndkup. Loajalita je podminéna trvanim v ¢ase a opakovanim
nakupu u konkrétni spole¢nosti. DileZitym faktorem loajality je emociondlni zapo-
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jeni. Na vytvareni dlouhodobych vztahii se zdkazniky a péstovani zakaznické loaja-
lity je tireba systematicky a dlouhodobé pracovat.2!

Budovani dlouhodobych vztaht se zdkazniky je souCasnym trendem. Kotler
(2007, str. 67) pise, ze klicovym tkolem podniku je vytvoreni ziskového vztahu se
zakazniky. Jako nastroj, ktery slouZzi k budovani vztahu se zakazniky, uvadi systém
Fizeni vztahii se zdkazniky, tzv. Customer Relationship Management, zndmy pod
zkratkou CRM. CRM je definovano jako celkovy proces budovani a udrZovani zis-
kovych vztahi se zakazniky diky tomu, Ze jim podnik dodava vys$si hodnotu a
uspokojeni, ¢im% péstuje maximalni loajalitu zakaznikd. Ridici organy spole¢nosti
si uvédomily, Ze ztrata zakaznika je mnohem vyznamnéjsi neZ ztrata jednoho ob-
chodu, protoZe v pripadé ztraty zakaznika ztrati podnik vSechny nakupy, které by
zakaznik potencidlné béhem svého Zivota provedl. Ztrata zakaznika je pro podnik
velice draha. Dle Kotlera (2007, str. 538) nestaci, aby zakaznici byli pouze spokoje-
ni. Loajalita zakazniki se rodi z jejich nadSeni, které vytvari emocionalni vazbu na
produkt nebo sluzbu. Zuzak (str. 104) uvadi, Ze zakaznicka loajalita ma dlouhou
setrvacnost, nebot’ zakaznici zlistavaji Casto znacce vérni, i kdyZ nejsou zcela spo-
kojeni.

Dle Foreta (2003, str. 58) zaleZi zakaznicka spokojenost na jejich ocekavani
pred ndkupem a jejich zkuSenostech po nakupu. Nespokojenost vychazi
z nenaplnénych ocekavani. Pokud zakaznikova zkuSenost naplni jeho ocekavani,
zlstane vérny této firmé, dokud nepozna néco lepsiho. Pokud se spolec¢nosti podari
prekonat zdkaznikova oCekavani, neni jen spokojeny, ale i potéSeny. Od takového
zakaznika lze oCekavat kromé loajality ke znacce a $ifeni pozitivnich referenci.

Budovat u zakazniki loajalitu je tedy pro vSechny spolecnosti velice dilezité.
Ziskani divéry zdkaznika a vybudovani dlouhodobého vztahu a jeho loajality je
tézKky tukol, ktery je jesté obtiznéjsi v sektoru sluzeb, kdy na pribéh sluzby a spoko-
jenost spotiebitele plisobi velké mnoZstvi faktorti. Naopak ke ztraté zakaznika
mnohdy staci jedinad negativni zkuSenost.

3.3 Lazenstvi v Ceské republice

Cestovni ruch ma mnoho forem, kromé téch znamych a tradi¢nich forem se neusta-
le vyviji nové formy. Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011, str. 186) ve své publikaci
uvadi nasledujici specifické formy cestovniho ruchu:

e cestovni ruch souvisejici se socialni skupinou ucastniki a jejich specifickymi
potfebami - zde autori jako priklad uvadi cestovni ruch déti a mladeze nebo
cestovni ruch seniordq,

e cestovni ruch s profesnimi motivy - napriklad obchodni cestovni ruch nebo
kongresovy cestovni ruch,

e cestovni ruch souvisejici se specifickymi ¢innostmi - dle autorii napriklad gol-
fovy cestovni ruch, venkovsky nebo méstsky cestovni ruch, gurmansky ces-
tovni ruch, nebo praveé lazensky a wellness cestovni ruch.

21 Marketingové noviny - Loajalita - co si pod ni presné predstavit? [38]
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Autofti téz zaradili lazenisky a wellness cestovni ruch mezi specifické formy, které
dle nich maji pro budoucnost zvlasté velky vyznam.

Naproti tomu Ryglova (2009, str. 12) uvadi lazenstvi pfimo jako formu cestov-
niho ruchu. Formy cestovniho ruchu podle autorky jsou:

e rekreacni cestovni ruch,

¢ kulturné poznavaci cestovni ruch,
e sportovné turisticky cestovni ruch,
e léCebny a lazensky cestovni ruch.

Kromé téchto zakladnich forem cestovniho ruchu pak autorka rozliSuje jesté speci-
fické formy, mezi néz radi napriklad mladeznicky cestovni ruch, méstsky nebo
venkovsky cestovni ruch, naboZensky cestovni ruch, gastronomicky cestovni ruch
nebo kongresovy cestovni ruch.

Jakubikova (2009, str. 20) rozliSuje formy cestovniho ruchu podle motivi
k nému vedoucich:

e rekreacni cestovni ruch,

e kulturné poznavaci cestovni ruch,
e vzdélavaci cestovni ruch,

e spolecensky cestovni ruch,

e sportovni cestovni ruch,

e naboZensky cestovni ruch,

e zdravotni a 1é¢ebny cestovni ruch.

Ke Kklasifikaci cestovniho ruchu tedy tato autorka pristupuje podobné, jako Ryglo-
v4, avsak klasifikace Jakubikové je podrobné;jsi.

Orieska (1999, str. 7) klasifikuje jednotlivé sluzby cestovniho ruchu. RozliSuje
je na sluzby zakladni a dopliikkové. Do zakladnich sluzeb radi dopravni sluzby, sluz-
by ubytovaci a stravovaci. Doplitkové sluzby definuje jako sluzby, které jsou spoje-
ny s vyuzivanim charakteristickych vlastnosti a atraktivit pro konkrétni destinaci.
Mezi tyto sluzby radi mezi dal$imi praveé lazenské sluzby. Uvadji, Ze tato klasifikace
je vSak paradoxni tim, Ze nedoceniuje vyznam téchto sluzeb, které jsou zasadni pro
uspokojeni cilovych potreb ucastniki cestovniho ruchu. Autor se priklani ke klasi-
fikaci podle funkéniho hlediska a identifikuje tyto sluzby: dopravni, ubytovaci,
stravovaci, zprostiredkovatelské, lazenské, kongresové, sluzby ucastnikiim venkov-
ského cestovniho ruchu, privodcovské sluzby, spolecensko-kulturni sluzby, spor-
tovné-rekreaCni sluzby, animacni sluzby, sménarenské sluzby, pojistné sluzby,
sluzby obchodu, komunalni sluzby, horské sluzby, a dalsi sluzby. Také Orieska tedy
vymezuje lazenstvi jako samostatné odvétvi. Klasifikuje i jednotlivé sluzby v ramci
lazenstvi. Déli je opét na zakladni a dopliikové. Zakladni sluzby jsou produktem
lazeniského podniku. Je moZno je vyjadrit jako ekonomickou jednotku vykonu, kte-
ra se nazyva ,oSetrovaci den“.
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Mezi zakladni sluzby patii:
e vySetreni, oSetieni a 1éCeni,
¢ ubytovaci sluzby,
e stravovaci sluzby,
e kulturné-spolecenské sluzby.

U dopliikkovych sluZeb autor uvadi ¢innost pradelen, ¢innost lazeriského zahradnic-
tvi, 1é¢ebnou kosmetiku, obchodni sluzby, sménarenské sluzby nebo sluzby obcer-
stveni.

3.3.1 Odvétvi lazenstvi

Kotikova (2013, str. 56) definuje zdravotni cestovni ruch jako ,cestovani a pobyt
osob v misté mimo jejich bydlisté (nejcastéji v zahranici), pricemz hlavnim cilem
navstévy je provedeni planovaného lé¢ebného zakroku nebo 1é¢ebné péce. Smith a
Puczko (2009, cit. v Kotikova, 2013, str. 54) pak definuji primo lazensky cestovni
ruch jako cestovni ruch, zaméreny na relaxaci nebo 1écbu téla piedevsim
s vyuzitim vodnich procedur. Zelenka a Paskova (2012, str. 304) pisi, Ze lazensky
cestovni ruch v Ceské republice je typicky klientelou s nadpriimérnymi vydaji. Dii-
sledkem tohoto trendu je vysokd navratnost investic. JelikoZ toto tvrzeni plati
zejména pro zahrani¢ni ucastniky lazeniského cestovniho ruchu, jedna se o jednu
z klicovych forem ptijezdového cestovniho ruchu.

Pojem lazenistvi je odvozen od slova ,lazen“, tedy koupel, cozZ je metoda v 1a-
zenstvi nejcastéji vyuzivana k 1éceni a relaxaci, coZ je hlavnim tc¢elem lazni. Samo-
zejmé koupele nejsou jedinou metodou v lazenstvi vyuZzivanou, z dalsich lze jme-
novat inhalace, popijeni mineralnich vod, plynové injekce, vyplachy, obklady a za-
baly, 1é¢ebny télocvik, vodolécbu, elektrolécbu nebo svétlolécbu. Dilezita je i 1é-
¢ebna vyziva. Lazenskym lé¢ebnym postuplim se souhrnné rika balneoterapie.

Orieska (1999, str. 121) uvadi nezbytné podminky lazenského cestovniho ru-
chu. Tato forma cestovniho ruchu vyZaduje existenci zdravotnickych zarizenti, kte-
ré vyuzivaji prirodni 1éc¢ivé zdroje, které plisobi svoji teplotou, chemickym sloze-
nim nebo mechanickym tlakem na lidsky organismus. Nejc¢astéjSim prirodnim 1éci-
vym zdrojem v Ceské republice jsou ptirodni 1é¢ivé vody. Jedna se o vody termalni,
které maji pri vyvérani alespon 25°C, a vody mineralni, které musi obsahovat nej-
méné 1g mineralnich latek na 11l vody. Dal$imi pfirodnimi 1é¢ivymi zdroji jsou vii-
delni plyny a emanace, peloidy?? a klimatické podminky?3. Kromé prirodnich léci-
vych zdroju je vSak nezbytna i existence vhodného fyziatrického prostiedi, 1éCeb-

22 Peloidy jsou latky vzniklé geologickymi pochody, smichané s vodou se pouzivaji do koupeli a
zabald.

23 Lokality s relativni délkou slune¢niho svitu v priméru nejméné 1650 hodin za rok a maximalni
rozdil teplot v mésicnim primeéru je 13°C za 24 hodin. Také vlhkost vzduchu nesmi byt v mési¢nim
priméru vice nez 80% a spad prachu ve vnitinim lazeniském tzemi nesmi ptekrocit hranici 5 gna 1
m?za meésic.
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ného stravovani, vhodného estetického prirodniho prostiedi a spolecensko-
kulturniho Zivota lazeniského mista.

Jak piSi Ryglova, Burian a Vajcnerova (2011, str. 194), primarné je lazenstvi
zameéieno na lécbu a obnovu fyzickych a psychickych sil, pficemz k tomu vyuziva
pfirodnich 1é¢ivych zdroji - mineralnich vod, raselin, plynt nebo klimatickych
podminek. U¢inek je také provazan se zménou prostiedi na del$i dobu. V téZe pu-
blikaci také nalezneme definici lazernistvi pomoci tzv. 6R:

e Remedy - 1éCeni, tedy vlastni 1éCebné procesy,

Rehabilitation - rehabilitace, tedy odstranéni nasledku urazi,

Revitalize - obnova dusevnich a fyzickych sil pacientd,

Relax - odpocinek a zotaveni,

v__ s

e Reflex - uvolnéni,
e Rejoice - potéseni neboli ziskadni nové energie a radosti ze Zivota.

Oblasti, ve kterych lazenstvi plisobi, se neustale rozsiiruji. V soucasnosti se napfti-
klad 1azné zacinaji orientovat i na zdravy Zivotni styl, fitness aktivity nebo ma-
nagement stresu. PéCe o télo také prekracuje hranice lazni a sluzby v této oblasti
poskytuji mnoha wellness centra, ktera najdeme témér ve vSech vétSich ceskych
méstech. Také hotely a penziony zejména v horskych destinacich krac¢i s timto
trendem a poskytuji Sirokou nabidku wellness pobyti. Tyto pobyty jsou ale kratsi a
charakterem jiné, neZ klasické lazenské pobyty, a proto se jimi v této praci zabyvat
nebudu.

Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011, str. 195) shrnuji tyto kladné stranky obo-
ru lazenstvi:

1. Lazenstvi je perspektivni exportni sluzbou (ke které vsak dochazi na uzemi
Ceské republiky), ziskové je zejména ve své luxusnéjsi podobé, kdy 1aka boha-
tou klientelu, z velké ¢asti ze zahranidi.

Lazenstvi je obor s velkym mnoZstvim odbornych pracovnich pozic.

V lazenskych mistech se poradd mnozstvi kulturnich a spolecenskych akci?4,
tyto akce jsou pak zdrojem multiplikacniho efektu lazenstvi.

Lazenstvi v riznych formach nalezneme po celém svété, znamé jsou napiiklad tu-
recké lazné, ve své klasické podobé vsak lazenstvi zlstalo pirevazné evropskou za-
leZitosti. Lazefistvi nema silnou tradici pouze na izemi Ceské republiky, do vyhla-
Senych lazni se jezdi napiiklad do Mad'arska nebo Rakouska, kde jsou oblibené
zejména termalni l1azné. Napriklad Slovensko ma také mnozstvi termalnich prame-
nt, tyto prameny jsou vSak vyuzivany spiSe pro aquaparky a tedy k rekreaci, ne
k 1écebnym ucelim.

Historie lazenstvi v Ceské republice

Piirodni 1éCivé zdroje, jako jsou termalni nebo mineralni vody, poptipadeé raseliny,
byly v 1ékarstvi vyuzivané od nepaméti. Jak uvadi Kajlik (2007, str. 7), v blizkosti

24 Typickym prikladem je Mezinarodni filmovy festival Karlovy Vary.
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lé¢ebnych pramentli postupné vznikala 1éCebna mista. Zminky o starovékych laz-
nich Ize nalézt jiZ ve spisech antickych autort.

Jak piSe Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011, str. 195), ptivodné se na uzemi
dnesni Ceské republiky nachazelo asi 250 mist, které byly vyuzivany k lé¢ebnym
ucelim nebo piimo jako lazné. Néktera z téchto mist zacala postupem casu slouzit
k jinym formam cestovniho ruchu?>, nebo jako lazeniska mista zanikla z jiného di-
vodu.

Lazenstvi v Cechach zaznamenalo nejvét$i rozmach v 18. az 20. stoleti. Pravé
v tomto obdobi se mnohé ceské 1azné zménily do podoby, ve které je zname dnes.
Bylo postaveno mnoho novoklasicistnich, novorenesancnich a secesnich budov, ze
kterych se staly lazeniské domy a hotely. Také venkovni prostiedi 1azni bylo rozvi-
jeno - kolem vridel vznikaly kolonady, altdny a pavilony, také se zakladaly parky.
Lazenska mista se stavala vyznamnymi centry spole¢enského a kulturniho Zivota,
diky ¢emuz ziskala oznaceni ,salony Evropy“. Za rekreaci se sem sjizdély mnohé
vyznamné osobnosti, jak politického, tak i kulturniho Zivota z celého svéta.2¢

3.3.2 Vymezeni pojmii a legislativy

Ceské 14zné jsou ve svété znamé pro kvalitni 1ékar'skou péci, progresivni lé¢ebné a
rehabilitatni metody a profesionalni pristup personalu. Lé¢ebné lazenstvi poskytu-
ji tzv. lazenska zarizeni, kterd jsou umisténa v lazeniskych mistech. Lazeniska zari-
zeni, tedy materiadlné-technickd zakladna lazni se podle Oriesky (1999, str. 124)
Cleni na: lazenské 1éCebny, lazenské polikliniky a pomocna a vedlejsi zatizeni. La-
zenska lécebna je Klasifikovana jako zdravotné-provozni jednotka, ktera soustie-
d'uje 1é¢ebnd a diagnosticka zarizeni urcena pro poskytovani péce lazenskym paci-
entim. Také poskytuje ubytovaci a stravovaci sluzby. Jeji Cinnost ridi vedouci 1é-
kat, ekonomicko-provozni ¢innost pak ridi spravce lazenské 1éc¢ebny. Lazenska
poliklinika poskytuje lazeniskym pacientiim odborné sluzby a zabezpecuje vysSetie-
ni a l1é¢eni ambulantnich pacientii. Pomocna a vedlejsi zarizeni pak slouzi dalSim
potiebam, jednda se o technické provozy, verejna koupalisté, spole¢ensko-kulturni
strediska, bytové hospodarstvi, predSkolni zatizeni, sportovni zarizeni a dalsi.

Lazenskych zarizeni miiZe byt v jednom lazeniském misté vice. Zelenka a Pas-
kova (2012, str. 304) definuji lazenské misto jako izemi, na kterém jiZ jsou zrizeny,
nebo maji byt ziizeny prirodni 1é¢ebné lazné. Obce se lazenskymi misty mohou stat
v souladu s Lazenskym zakonem ¢. 164 /2001 Sb., pokud k tomu dostanou povoleni
Ministerstva zdravotnictvi. Pro ucely této prace tedy budou jako lazenské destina-
ce v Ceské republice uvaZovana vSechna lazeniska mista, ktera dostala statut lazen-
ského mista od Ministerstva zdravotnictvi, a na jejichZ Uzemi jiZ jsou zrizeny lé-
Cebné lazné. V paragrafu 2, odst. [3] se uvadi, Ze ,prirodnimi lé¢ebnymi laznémi se
rozumi soubor zdravotnickych a jinych souvisejicich zarizeni slouzicich k poskyto-
vani lazeniské péce stanoveny za prirodni 1é¢ebné lazné podle zakona ¢. 20/1966

25 Jako ptiklad Ize uvést Spindlertiv MIyn, ktery je nyni velkym lyZafskym stfediskem.

26 Svaz lé¢ebnych lazni Ceské republiky - Z historie lazetistvi [46]
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Sb., 0 péci o zdravi lidu, ve znéni pozdéjsich predpisti“. V odst. [4] se pak uvadi, Ze
»<lazenskym mistem se rozumi tizemi nebo ¢ast izemi obce nebo vice obci, v némz
se nachazeji prirodni 1écebné lazné, stanovené za lazerniské misto podle zakona ¢.
128/2000 Sb., o obcich”. Dale pak v paragrafu 28, ktery uvadi podminky pro stano-
veni lazenského mista, se v odst. [1] piSe, Ze ,za lazeniské misto lze stanovit izemi
obce nebo jeho Cast anebo uzemi vice obci, popripadé jejich ¢asti, v némZ se nacha-
zeji prirodni 1é¢ebné 1azné. ReZim ochrany lazeniského mista stanovi statut lazen-
ského mista.” Ve stejném paragrafu je v odst. [2] uvedeno, Ze lazenské misto a sta-
tut lazeniského mista stanovi vlada natizenim a stejné tak ho vlada narizenim mtize
zrusit, jestlize zaniknou divody pro stanoveni lazeniského mista. Odstavce [3] a [4]
pak stanovuji omezeni a povinnosti plynouci ze statutu lazeriského mista. V odst.
[3] se pisSe: ,Lazensky statut zejména vymezi vnitini a vnéjsi izemi lazenského
mista a v zajmu ochrany 1é¢ebného rezimu a zachovani, poptipadé vytvoreni la-
zenského prostredi stanovi a) omezeni souvisejici s vystavbou a rozvojem lazen-
ského mista, b) Cinnosti, které se v lazeniském misté omezuji nebo zakazuji, c) zari-
zeni, kterd se v ném nesmi zfizovat.“ O povinnosti zridit lazefiskou komisi hovori
odst. [4]: ,Obce, na jejichz Gizemi bylo stanoveno lazenské misto, jsou povinny dbat
na dodrZovani opatfeni uloZzenych v lazeriském misté lazeniskym statutem; za tim
Ucelem zrizuji podle zvlaStniho pravniho predpisu lazenskou komisi.”

0 1écebnych zdrojich, pak hovori paragraf 3, ktery doslova fika: ,K uceltim la-
zenské péce lze vyuZivat pouze ty zdroje mineralni vody, plynu nebo peloidu, o
nichZ je vydano osvédceni, Ze jsou piirodnim lé¢ivym zdrojem podle tohoto zako-
na.“ A dale urcuje povinnost ziskat povoleni Ministerstva zdravotnictvi k vyuzivani
téchto zdrojt, jak se piSe v paragrafu 9, odst. [1] ,VyuzZivat zdroje Ize jen na pod-
kladé povoleni vydaného ministerstvem. Pti vydavani povoleni k vyuziti zdroje
ministerstvo db3, aby vyuZivani zdroje bylo Setrné a vytézek ze zdroje byl vyuZivan
predevsim k 1é¢ebnym a dietetickym uceltim.“27

Zelenka a Paskova (2012, str. 304) definuji také pojem ,lazensky cestovni
ruch”. Uvadi, Ze je to druh cestovniho ruchu, pro ktery je charakteristicky pobyt
v laznich za ucCelem regenerace, poznani nebo socidlnich kontaktd. Pojmem ,lazné“
pak oznacuji komplex ubytovacich, stravovacich, rehabilita¢nich, sportovnich a
lé¢ebnych zarizeni, které pro dosazZeni 1éCebného uc¢inku vyuZzivaji prirodni zdroje
a lécebné procedury.

Co se tyce pojmu navstévnik 1azni, literatura pouziva oznaceni pacient, klient
nebo host. Je také dilezité rozliSovat mezi laznémi a wellness zarizenim. Lazné
jsou zdravotnické zarizeni, kde probihaji kvalifikované 1é¢ebné procedury pod do-
hledem kvalifikovaného zdravotnického personalu na zakladé 1ékarského vysetie-
ni a zdravotni indikace, a k témto procedurdm je vyuzivano ptirodnich zdroji. Me-
zinarodni systém kvality pro lazné Europespa upresnuje, Ze lazeriska 1é¢ba probiha
podle terapeutického planu, ktery sestavil 1ékar, a dodava, Ze trva minimalné dva,
v idedlnim pripadé tri tydny, ovSem preventivni pobyt miiZe trvat pouze nékolik
dni.28

27 Lazensky zakon [48]
28 EuropeSpa - Lazenska 1é¢ba a zdravotni wellness [33]
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Wellness je oproti tomu zarizeni slouZici spiSe k rekreaci a relaxaci. Procedury
zde neprobihaji pod zdravotnickym dohledem, na zakladé 1ékarského vysetieni a
zdravotni indikace a v zasadé je nehradi zdravotni pojistovny. Pri wellness proce-
durach také nebyva vyuzivano piirodnich lécebnych zdroji. OvSem i tyto procedu-
ry mohou mit na zdravi Clovéka pozitivni vliv. Kotikova (2013, str. 55) definuje
wellness jako synonymum zdravého Zivotniho stylu. Ve vyznamu zarizeni cestov-
niho ruchu jej fadime do jiné oblasti nez 1é¢ebné 1azné, a to do oblasti rekreace a
sportovnich aktivit. Zelenka a Paskova (2012, str. 304) k tomuto rozdilu uvadji,
wellness programy jsou modernim trendem a pobyty ve wellness zatizenich ozna-
Cuji jako kondicni a preventivné zdravotni, nikoliv 1é¢ebné.
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4 Vlastni prace

4.1 Soucasna situace lazenstvi v Ceské republice

Dle definice Ministerstva zdravotnictvi Ceské republiky2? jsou ptirodni lé¢ebné
lazné souborem zdravotnickych a jinych souvisejicich zarizeni, které slouzi
k poskytovani lazeniské péce. RozliSujeme tii druhy lazni - termalni, klimatické a
bahenni. Termalni lazné k1écbé vyuzivaji termalnich prament, tedy prirodnich
zdroji vody s primérnou teplotou od 20 do 50 °C. Klimatické lazné vyuzivaji pro
1écbu unikatni klimatické podminky, které jsou pro zdravi pacientl priznivé.
Zejména se jedna o nadmoftskou vysku a sloZeni ovzdusi. Bahenni 1azné pouZivaji
klécebnym proceduram upravenou rasSelinu. Tento piirodni zdroj se pouZziva
zejména k 1é¢bé pohybového Ustroji.

RozliSujeme tii typy pobytd vlaznich. Prvnim typem je pobyt, ktery je cely
hrazeny zdravotni pojistovnou, véetné ubytovani a stravovani. Tento typ pobytu je
nazyvan komplexni lazenska péce. Po celou dobu tohoto pobytu je pacient v pra-
covni neschopnosti. Dle Zakona o nemocenském pojisténi ¢. 187/2006 Sb.30 a Za-
koniku prace ¢. 262/2006 Sb.31 ma tedy od 4. dne pracovni neschopnosti narok na
ndhradu mzdy ve vysi 60 % priimérné hrubé hodinové mzdy a od 15. dne narok na
davky nemocenského pojisténi. Davky nemocenského pojisténi jsou opét stanove-
ny v procentech z vymérovaciho zakladu. Vymérovaci zaklad je roven priiméru
hrubého pti{jmu zameéstnance za uplynuly rok. Pro prvnich 30 kalendatnich dni ¢ini
nemocenské davky 60 % vymérovaciho zakladu, od 31. do 60. kalendairniho dne
66 %, a od 61. kalendainiho dne 72 %. Osoby samostatné vydéle¢né ¢inné, které
jsou ucastny na nemocenském pojisténi, maji narok na davky z nemocenského po-
jiSténi od 15. dne pracovni neschopnosti. DalSim typem lazeriského pobytu je pri-
spévkova lazeniska péce. U tohoto typu pobytu hradi zdravotni pojiStovna pouze
1é¢bu, ubytovani a stravovani si pacient hradi sdm. Na tento typ pobytu se nevzta-
huje pracovni neschopnost, pacient si musi vzit dovolenou. Pro komplexni lazen-
skou 1é¢bu a prispévkovou lazenskou 1écbu je nezbytnym predpokladem predpis
od lékare. Navrh na lazenskou l1é¢bu vystavi oSetrujici prakticky 1ékar, v pripadé
nutnosti také pacienta doporuci ke specialistovi, ktery navrh potvrdi. Navrh musi
poté schvalit revizni lékar zdravotni pojistovny.32 Poslednim typem pobytu
v laznich je pobyt, ktery si pacient cely hradi sdm. K takovému pobytu nepotiebuje
pacient predpis od 1ékare. Lazeniska péce poskytovana détem a dorostu je vidy
hrazena plné, s vyjimkou pripadd, kdy o 1é¢bu formou prispévkové péce pozadaji
rodiCe pacienta. Pobyty vlaznich mohou byt také zamérené na urcitou cilovou
skupinu, ovSem to se tyka predevsim kratSich pobytli a pobytd samoplatc.

Lazenskou l1é¢bu lze délit na ldzkovou a ambulantni. V piipadé ltizkové péce je
pacient ubytovany v lazeniském zarizeni. V pripadé€, Ze by se pacient ubytoval mimo

29 Lazensky zakon [48]

30 Zakon o nemocenském pojisténi [49]
31 Zakonik prace [50]

32 Moje lazné - Priivodce laznémi [41]
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lazenské zarizeni, popripadé na 1écbu dochazel z domova, se jednd o ambulantni
1écbu. I tato 1écba miZe byt hrazena primo pacientem nebo zdravotni pojiStovnou.
Lazenska péce poskytnuta pacientovi pro urcitou indikaci poprvé je oznaCovana
jako zakladni 1éCebny pobyt. Kazdy dalsi 1é¢ebny pobyt odpovidajici této indikaci je
oznacovan jako opakovany lé¢ebny pobyt.

Lékari stanovuji indikaci pro lazenskou lécebné rehabilita¢ni péci o dospéle,
déti a dorost na zakladé indika¢niho seznamu, ktery je zakladnim ptedpisem, dle
kterého jsou urCovany naroky na lazenskou péci. Indika¢ni seznam je stanoven
vyhlaskou Ministerstva zdravotnictvi Ceské republiky ¢ 267/2012 Sb. Hlavnim
obsahem indika¢niho seznamu je seznam onemocnéni, které je mozZno lécit
z prostiedki verejného zdravotniho pojisténi v 1aznich. Tato onemocnéni jsou cle-
néna do indikac¢nich skupin a dale do podskupin podle jednotlivych diagnéz. Indi-
kacni seznam je rozdéleny na indikatni seznam pro dospélé a indikacni seznam
pro déti a dorost, ovsem indikacni skupiny jsou v obou seznamech stejné:

[.  Nemoci onkologické

II. Nemociobéhového ustroji
[II. Nemoci traviciho ustroji

IV. Nemoci z poruch vymény latkové a Zlaz s vnitini sekreci
V. Nemoci dychaciho ustroji
VI. Nemocinervové

VII. Nemoci pohybového ustroji
VIII. Nemoci mocového ustroji
IX. DuSevni poruchy

X.  Nemoci koZni

XI. Nemoci gynekologické

Dale indikac¢ni seznam stanovuje délku zakladniho i opakovaného 1écebného poby-
tu, moZnost prodlouZeni l1éCebného pobytu, narok na komplexni lazeniskou péci a
prispévkovou lazeniskou péci, popisuje indikace a kontraindikace 1éCebné péce a
uvadi se v ném i konkrétni lazné, ve kterych je mozno danou indikaci 1écit.

Piredepsana doba lé¢ebného lazeniského pobytu dle indika¢niho seznamu se lisi
u jednotlivych indikaci, jedna se bud’ o 21 dni, nebo o 28 dni pro dospé€lé (ve vyji-
mecnych pripadech 14 dni) a pro déti a dorost je u vSech indikaci stanovena doba
lé¢ebného lazenského pobytu na 28 dni.

V urcitych pripadech maji pacienti narok na doprovod. Navrh na doprovod
musi byt uveden v navrhu na lazeniskou péci od praktického oSettujiciho 1ékare a
stejné jako pobyt samotny jej schvaluje revizni 1ékar zdravotni pojiStovny. Pokud
je doprovod schvalen, zdravotni pojiStovna mu bude hradit ubytovani a stravova-
ni. Toto plati pro komplexni a piispévkovou lazeniskou péci, v pripadé péce hraze-
né zcela pacientem je volba doprovodu, jakoZ i jeho hrazeni Cisté na pacientovi.
Doprovod je automaticky hrazen, pokud osoba doprovazi dité mladsi 6 let. Od 6 let
véku miZe dité doprovazet dospéla osoba pouze, pokud tento doprovod schvali
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revizni 1ékar zdravotni pojiStovny, stejné jako v pripadé doprovodu dospélych pa-
cientd.

Lazeniska mista v Ceské republice

Pro ucely této prace budou povazovany lazenské destinace za ekvivalent lazenské-
ho mista. Dle Lazeniského zakona ¢. 164/2001 Sb. je lazeniské misto izemi, nebo
¢ast uzemi obce, nebo vice obci, v némz se nachazi prirodni 1é¢ebné 1azné.33 Jednot-
livé zdroje se v poctu lazeriskych mist v Ceské republice lisi. Tato prace se bude
drzet vy¢tu uvadéného Ministerstvem zdravotnictvi Ceské republiky34, ve kterém
lze dohledat dokumenty stanovujici statut lazeniského mista konkrétniho mésta ci
obce. Tento zdroj uvadi 36 lazenskych mist, ktera jsou uvedena v priloze K této
prace. VSechna tato mista maji statut lazenského mista, ktery jim udélilo Minister-
stvo zdravotnictvi Ceské republiky a na jejich izemi se nachazi pfirodni 1é¢ebné
lazné, které ziskaly povoleni poskytovat lazeniskou 1éCebné rehabilita¢ni péci od
Ministerstva zdravotnictvi Ceské republiky. Narodni registr poskytovatelti zdra-
votnich sluzeb eviduje 255 lazenskych zarizeni.3>

4.2 Vyvojlazenstvi v Ceské republice od roku 2010 do roku
2014

Pokud se jedna o zhodnoceni vyvoje situace ¢eského lazenstvi, k dispozici existuje
velké mnozstvi dat. Ustav zdravotnickych informaci a statistiky Ceské republiky
(UZI1S) vydava kazdoro¢né od roku 1962 publikaci ,Lazetiska lé¢ebné rehabilitaéni
péce”, kterd patii do fady Zdravotnicka statistika, kterou tento urad zpracovava.
Na internetovych strankach Ustavu zdravotnickych informaci a statistiky Ceské
republiky3¢ jsou k dispozici tyto publikace od roku 2000. Pro ucely této prace bude
k meziro¢nimu porovnani situace v odvétvi lazenstvi pouzito dat z publikaci od
roku 2010 do roku 2014. Publikace ,Lazenska 1é¢ebné rehabilitacni péce 2015
nebyla v dobé psani této prace jesté dostupna, proto bohuZel nelze srovnat data i s
lofiskym rokem. Zdrojem dat pro tyto publikace jsou od roku 1993 ddaje obsazené
v Ro¢nim vykazu L (MZ) 2-01 o ¢innosti poskytovatele lazetiské 1écebné rehabili-
taCni péce (s prilohou), ktery je soucasti Programu statistickych zjiStovani Minis-
terstva zdravotnictvi Ceské republiky. Tento vykaz vyplituji vsichni poskytovatelé
lazenské 1éCebné rehabilitacni péce, bez ohledu na jejich zrizovatele. Statisticka
zjiStovani z téchto vykazl sleduji ¢innost poskytovatelti a poskytovani lazenské
péce podle indikacnich skupin, a to péce jak hrazené plné nebo z¢asti ze zdravotni-
ho pojisténi, tak i péce ze zdravotniho pojisténi nehrazené, vcetné léceni cizinci,
kteii se 1é¢i na iizemi Ceské republiky. Statistiky jsou ¢lenény na pacienty dospélé,
déti a dorost. Zdravotni pojiStovny jsou platcem hrazené lazenské péce az od roku
1993, do tohoto roku byla platcem Ceska sprava socialniho pojisténi. Od roku 2000
jsou data ve statistikach uvadéna za vSechny rezorty a od roku 2003 vypliiuji vykaz

33 Lazensky zakon [48]
34 Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky - dokumenty k PLZ, ZPMV a LM [32]
35 Narodni registr poskytovatelli zdravotnich sluzeb - Seznam zdravotnickych zatizeni [44]

36 Ustav zdravotnickych informaci a statistiky Ceské republiky - Lazetiska péce [34]
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L (MZ) 2-01, ze kterého statistiky Cerpaji, i 1azenské hotely, které poskytuji lazen-
skou léc¢bu. Autori publikace ,Lazenska 1écebné rehabilitacni péce 2014“ upozor-
nuji na fakt, Ze za rok 2014 byl odevzdan nizky pocet vykazii, odevzdalo ho pouze
61 z 82 registrovanych poskytovatell. Pro porovnani, napiiklad v roce 2012 ode-
vzdalo vykaz 83 z 88 registrovanych poskytovatelii. Proto jsou udaje pouze infor-
mativni a nejsou plné srovnatelné s daty, ktera se podarilo sesbirat v predchozich
letech. Z tohoto dlivodu jsou v publikaci nékteré statistiky vynechany.
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Obr. 1 Vyvoj poctu pacientti lazenskych zarizeni mezi roky 2010 a 2014
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

Pocet pacientli lazeniskych zatizeni nevykazuje jednotny rostouci ¢i klesajici
trend, stfidaveé roste a klesa. Jak lze pozorovat v grafu na obrazku 1 na str. 35, mezi
lety 2010 a 2013 kolisal pocet pacientii jen mirné mezi spodni hranici 360 178 pa-
cienti (rok 2011) a horni hranici 377 552 pacienti (rok 2013), ovSem v roce 2014
byl zaznamenan vyznamny pokles na pétileté minimum, tedy 348 348 pacientd.
ze kterych tato data vychazi. Skutecny pocet pacientli tedy miize byt vyssi a blize
piredchazejicim roktim. Pri bliz§im pohledu na rozdéleni pacientd do skupin dospé-
li, dorost a déti, Ize zjistit, Ze oddélené se jejich pocty vyviji v Case jinak. Skupina
dospélych pacientii svym vyvojem kopiruje celkovy pocet. PoCet dorosteneckych
pacientd mezi lety 2010 a 2013 stabilné klesal, ovSem v rozporu s vyvojem celko-
vych poctli v roce 2014 vzrostl, a to o 437 pacientd, coZ je o 32,3 %. Pocet détskych
pacientd se vyviji opacné k celkovému poctu, nejvyssi byl vletech 2011 a 2012,
kdy celkové pocty byly nejmensi. Stejné jako pocCet dorosteneckych pacientd, i po-
cet détskych pacientii v roce 2014 vzrostl, celkem o 1 040 pacientd, coZ je témér
0 11,9 %. V absolutni hodnoté piibylo détskych pacienti vice nez dorosteneckych,
ovSem narust poCtu dorosteneckych pacientili je vyraznéjsi. Pocet dospélych paci-
entl se mezi roky 2013 a 2014 snizil o 8,4 %. Z dat je zfejmé, Ze naprosto prevazuji
dospéli pacienti. Déti se vlaznich 1é¢i mnohem méné a polty pacienti
v dorosteneckém véku jsou oproti predchozim dvéma skupindm témér zanedba-
telné. Napriklad v roce 2014 bylo celych 96,65 % vsech lazenskych pacienti star-
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$ich 19 let37. Détsti pacienti tvorili 2,84 % vSech pacientli a pouhych 0,51 % paci-
entll v tomto roce pattilo do skupiny dorostenct.

V nékterych pripadech je mozné, aby zdravotni pojiStovna hradila také pobyt
nutného doprovodu. Tento pobyt hradily zdravotni pojiStovny nejvice lidem v roce
2014. Vtomto roce stravilo 4 665 osob nutného doprovodu vlaznich cel-
kem 126 348 oSetrovacich dnt.

Dal$im druhem lazenské péce je péCe ambulantni. Vyvoj poctu takto 1é¢enych
pacientli zobrazuje graf na obrazku 2 na str. 36. Pocet dospélych pacientt od roku
2012 roste, vroce 2014 bylo takto léceno 44 624 pacientli, coz je pétileté ma-
ximum. Oproti tomu pacientii v détském a dorosteneckém véku (u této statistiky
publikace ,Lazenska lécebné rehabilitacni péce 2014, ze které data pochazi, tyto
dvé kategorie nerozliSuje) bylo nejvice vroce 2012, od tohoto roku jejich pocet
klesd, v roce 2014 se dostal na pétileté minimum 350 pacientl. Vzhledem k tomu,
Ze i u ambulantni lazenské péce jednoznacné pievazuji dospéli pacienti, vyvoj cel-
kového poctu takto 1é¢enych pacientli kopiruje vyvoj poctu dospélych pacienti.
Vroce 2014 tedy dosahl celkovy pocet ambulantné 1écenych pacienti pétiletého
maxima pii hodnoté 44 974 pacientii. PoCet ambulantné 1é¢enych pacienti je vSak
pouhym zlomkem celkového poctu pacientli lécenych v laznich. Pokud bereme
v uvahu udaje za rok 2014, pacientti, ktefri byli v laznich 1éCeni dels$i dobu a pod-
stoupili tedy klasicky lazensky pobyt, bylo 88,57 % a ambulantné 1é¢enych pacien-
th bylo pouhych 11,43 %.
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Obr. 2 Vyvoj poctu ambulantné 1é¢enych pacientli mezi roky 2010 a 2014
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

Pokud se jedna o strukturu lazenskych pobytl dle jejich typu, z obrazku 3 na str.
37 a obrazku 4 na str. 38 lze vyvodit zavér, Ze tato struktura zlistava v zasadé ne-
ménna. Naprosto prevazuje péce samoplatct, tedy takova, kterou si pacienti celou

37 Dle Ceské legislativy je ze zdravotnického hlediska stanovena horni vékova hranice pro dorost na
den predchazejici 19. narozeninam.
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hradi sami. Po rozdéleni samoplatcti na skupinu cizincti a tuzemcu, lze pozorovat,
Ze pocet cizincl je o nékolik procent vyssi. Konkrétné ve sledovaném roce 2014
bylo cizinc samoplatcti 38 % a tuzemcli samoplatci 36 %. V absolutnich hodno-
tach bylo pacienti samoplatcl z ciziny v tomto roce 131 425, ceskych pacientli
samoplatct pak 126 848. Nejvétsi rozdil mezi témito dvéma skupinami byl v roce
2012, pocet cizincti byl o celych 14 % vétsi nez pocet tuzemcd, coZ znamena rozdil
52 503 pacientli. Pokud se jedna o péci hrazenou zdravotnimi pojiStovnami, pocet
pacientd 1é¢enych v ramci prispévkové lazenské péce je mnohem nizsi, nez pocet
pacientli 1éCenych v ramci komplexni lazeniské péce a v porovnani se vSemi ostat-
nimi druhy financovani lazenskych pobytl je prispévkova lazenska péce témeér
zanedbatelnd. Mezi lety 2010 a 2014 nebyl pocet pacientti, jimz zdravotni pojis-
tovny hradi péci jen z ¢asti, nikdy vyssi neZ 5 %. V letech 2013 a 2014 bylo tako-
vychto pacientli dokonce jen pouha 3 %, coz znamena pro rok 2013 pocet 12 734
pacientd a pro rok 2014 pouze 11 628 pacientli Procento pobytd hrazenych plné
zdravotni pojiStovnou béhem let 2010 aZ 2013 postupné Kklesalo, aZ v roce 2014 se
opét zacalo zvySovat. Z 16 % v roce 2013 vzrostl objem komplexni lazeniské péce
vroce 2014 na 23 %. Vroce 2013 byla z celkového poctu 377 552 pacientli po-
skytnuta komplexni lazeiiska péce 59 590 pacientlim, v roce 2014 byla tato péce
poskytnuta 78 447 pacientiim z celkového poctu 348 348 1écenych pacienti.

Struktura financovanilazenské péce v Struktura financovanilazenské péce v
roce 2010 roce 2011
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Obr. 3 Struktura lazeniskych pobytt dle jejich typti 2010-2013
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2014) [19, 20, 21, 22]

Cizinci tvori v poslednich letech priblizné jednu tietinu vSech 1é¢enych pacien-
th, vletech 2012 a 2013 vsak bylo pacienti z cizich zemi dokonce celych 44 %, te-
dy necela polovina. JelikoZ pacienti z ciziny nemohou byt 1é¢eni na naklady verej-
ného zdravotniho pojisténi Ceské republiky, jednd se pouze o samoplatce.
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Vroce 2014 podil zahrani¢nich pacientli 1écenych v naSich laznich klesl oproti
predchozim dvéma letlim a ¢inil 38 %, tedy 131 425 zahrani¢nich pacienti opro-
ti 216 923 Ceskym pacientlim. Stale vsak plati, Ze skupina zahranic¢nich pacienti -
samoplatci je v porovnani s ostatnimi definovanymi skupinami ¢eskych samoplat-
ct, ¢eskych pacientl vyuzivajicich prispévkovou péci a ¢eskych pacientti vyuzivaji-
cich komplexni péci, nejsilnéjsi. Z uvedeného lze usuzovat, Ze zahrani¢ni pacienti
jsou vyznamnym zdrojem prijml ¢eskych lazni. Potvrzuje se tak tvrzeni Ryglové,
Buriana a Vaj¢nerové (2011, str. 195), Ze lazenstvi je perspektivni exportni sluzbou
ptinasejici do Ceské republiky zna¢né zisky. Udaje v této ¢asti statistik se tykaji
pouze pobytové péce, ambulantni pécCe neni v téchto statistikdch zahrnuta. Da se
ovSem predpokladat, Ze struktura ambulantni lazetiské péce dle typu bude vzhle-
dem Kk povaze tohoto lécenti jina.

B komplexni péce
38%
H pi{spévkovi péte
3%
tuzemci
samoplatci

M cizinci samoplatci

36%

Obr. 4 Struktura lazeniskych pobytt dle jejich typt v roce 2014
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2015) [23]

Zahranicni pacienti vSak maji kratSi primérnou délku pobytu. Tento fakt lze
vysvétlit skuteCnosti, Ze samoplatci obecné, jak zahranic¢ni, tak i tuzemsti, jezdi na
kratsi pobyty neZ pacienti, ktefi maji pobyty ¢astecné nebo Uplné hrazené zdravot-
ni pojiStovnou, nebot jsou pro né pobyty drazsi. Vliv na délku pobytu samoplatct a
pacientd vyuzivajicich prispévkové lazeniské péce miize mit i fakt, Ze na rozdil od
pacientd vyuzivajicich komplexni lazeniskou péci nemaji status pracovni neschop-
nosti a na pobyty vlaznich si musi vybirat dovolenou. Nejkrats$i primérna doba
pobytu byla sledovana u ceskych samoplatcii, mezi roky 2010 a 2014 u nich ¢inila
primérna doba pobytu 6,2 dni. U zahrani¢nich samoplatcti byla v téchto letech
pozorovana primérna doba pobytu 12,8 dni, coZ dvojnasobek délky pobytu u tu-
zemskych samoplatcli. U ¢aste¢né a plné hrazené péce je primérna délka pobytu
ovlivnéna zakonem stanovenou zakladni délkou pobytu, ktera od roku 2012 Cinila
pouze 21 dni u komplexni lazeniské péce a 21 dni u prispévkové lazenskeé péce. Od
roku 2015 byla zakladni délka pobytu u komplexni lazeniské péce u nékterych in-
dikaci opét prodlouzena na 28 dni, stejné, jako tomu bylo pied rokem 2012. Pri-
mérna délka pobytu u komplexni lazenské péce za roky 2010 az 2014 je 24,6 dni, u
prispévkové lazenské péce pak 20,5 dni.

Vroce 2012 doslo ke zméné indikatniho seznamu VyhlaSkou Ministerstva
zdravotnictvi Ceské republiky ¢ 267/2012 Sb. Za touto zménou stala snaha vlady
Ceské republiky sniZit naklady vefejného zdravotniho pojisténi na hrazeni lazen-
ské péce a zefektivnit vyuZivani téchto zdroji. Zakladni délka pobytu komplexni
lazenské péce u dospélych indikaci byla zkracena z 28 dnii na 21 dnf, zakladni dél-
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ka pobytu prispévkové lazenské péce u dospélych indikaci byla stanovena bud’ na
21 dni, nebo na 14 dni. U obou pripadii mohl lazensky 1ékar dle stavu pacienta a
indikace navrhnout prodlouZeni pobytu. Délka pobytu komplexni lazenska péce u
déti a dorostu byla stanovena na 28 dni. MoZnost opakovani lazenského pobytu
byla zachovana, avSak u nékterych indikaci byla znacné omezena. Dal$i zménou
bylo umoznéni 1éCit onkologickd onemocnéni ve vSech lazeniskych mistech, avsak
v zavislosti na orgdnovém postiZeni a indikaci lazeriského mista. U nékterych dia-
gnodz byla také vyrazné zkracena doba nastupu do lazni, a to ze 3 let na 1 rok, po-
pripadé 6 mésich. Dalsi zménou bylo zruseni edukacnich pobyti.38

Tyto zmény znacné ovlivnily zisky lazni. JiZ na pocatku roku 2013, tedy kratce
po novelizaci, byl zjiStén pokles objemu lazenské péce hrazené zdravotnimi pojis-
tovnami o 45 %. Mimo to se snizily platy zaméstnanctim lazni, a to na 60 %. Pfijmy
lazni v roce 2013 klesly na polovinu. Vroce 2015 proSel Zakon o verejném zdra-
votnim pojisténi €. 48/1997 Sb. novelizaci, jejiZ soucasti byla také opétovna zména
indika¢niho seznamu. U vybranych dospélych indikaci3? byla zakladni délka poby-
tu v ramci komplexni lazeniské péce opét prodlouzena na 28 dni a zakladni délka
pobytu piispévkové lazenské péce byla stanovena na 21 dni. U indikaci déti a do-
rostu byla zachovana zakladni délka pobytu 28 dni. Byla vSak zavedena moZnost
prodlouzeni pobytu (i u opakovanych pobytii).40

Dopad zmény zakona z roku 2012 lze pozorovat v tabulce 1 na str. 40, kde jsou
uvedeny primérné délky pobytu. Zmény se projevily v roce 2013, v tomto roce lze
pozorovat vyrazny propad jak u komplexni lazeniské péce, u které byl vliv noveli-
zace zakona vyraznéjsi, tak i u prispévkové lazenské péce. Zatimco v letech 2010 az
2012 byly hodnoty velice podobné - u komplexni lazeriské péce se pohybovaly me-
zi 26,3 a 26,5 dni - vroce 2013 se primeérna délka pobytu u tohoto typu péce pro-
padla na 21,4 dni. Primérna délka pobytu piesahuje 21 dni, protoZe ve vyjimec-
nych ptipadech bylo mozné pobyt prodlouZzit na 28 dni. U prispévkové lazenské
péce se priumeérna délka pobytu propadla z hodnoty 21,4 dni na 19,3 dni. Zmény se
tykaly pouze délky pobytu hrazeného z ¢asti nebo Uplné zdravotnimi pojiStovnami.
Dlikazem této skutecnosti je primérna délka pobytu u samoplatci, ktera se nao-
pak vroce 2013 zvysila, a to v porovnani s predchozim rokem z 6 dni na 6,6 dni u
tuzemskych samoplatct a z 11,9 dni na 12,6 dni u zahrani¢nich samoplatcti. V roce
2014 se primeérna délka pobytu zvysila u komplexni lazeniské péce (na 22,2 dni), u
prispévkové lazenské péce (na 19,4 dni) a u zahranicnich samoplatct (na 13 dni).
Pouze u tuzemskych samoplatcti se priimérna délka pobytu znatelné snizila, a to na
hodnotu 5,8 dni. V tomto roce byly celkové pocty oSetfovacich dnti u komplexni
lazeniské péce 1 741 243, u prispévkové lazenské péce 225 867, u péce poskytnuté
tuzemskym samoplatciim 738 395 a u zahrani¢nich samoplatct 1 714 063. Celkovy

38 Edukacni pobyty jsou specialné zamérené pobyty v laznich s cilem naucit pacienty, jak ptizpiso-
bit Zivotn{ styl jejich nemoci.

39 Nékteré nemoci obéhového ustroji, nékteré nemoci dychaciho dstroji, nékteré nervové nemoci,
nékteré nemoci pohybového ustroji, nékteré dusevni poruchy, nékteré kozni nemoci, nékteré gyne-
kologické nemoci. Zdroj: Zakon o verejném zdravotnim pojisténi.

40 Zdroj: Nuhlickova (2015, str. 26) [12]
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pocet oSetiovacich dni se mezi lety 2010 a 2014 sniZoval, zatimco v roce 2010 byl
celkovy pocet oSetiovacich dnii 5653 004, vroce 2014 bylo poskytnuto celkem
4 419 568 osetirovacich dni. Snizeni priimérné celkové délky pobytu v roce 2013 je
dobie znatelné i z primérné délky pobytu za vSechny skupiny. V roce 2013 klesla
na rovnych 15 dni, oproti 16,5 dniim z predchoziho roku. Zakon o vefejném zdra-
votnim pojisténi ¢. 48/1997 Sb. byl opét novelizovan v roce 2015 a alesponl u né-
kterych indikaci se délka zakladniho pobytu prodlouzila opét na 28 dni. BohuZel
data z roku 2015 jesté nejsou k dispozici, aby bylo mozné ovérit dopady této nove-
lizace a predpoklady vlady Ceské republiky, Ze toto opétovné prodlouzeni délky
pobytu pomtze ¢eskym laznim zlepsit jejich ekonomickou situaci. Statistiky tykaji-
ci se primérné délky pobytu i poc¢tu oSetiovacich dni opét uvazuji zahrani¢ni paci-
enty pouze u skupiny samoplatct.

Rok Primérna délka
Pruimérna délka pobytu (dn obytu za roky 2010-
pobytu (dny) 2010 2011 2012 2013 2014 pobyt ¥
2014
KLP tuzemci 26,3 26,5 26,5 22,2 24.6
PLP tuzemci 21,4 21,2 21,4 19,4 20,5
e tuzemci 6,2 6,2 6 6,6 5,8 6,2
samoplatci —
ClZIncl 13 13,3 11,9 12,6 13 12,8

Prumérna delka pobytu za
viechny skupiny v daném roce 16.7 16.8 16.5 15 151

*KLP = komplexni lazenska péce, PLP = prispévkova lazenska péce
** tervend barva oznaéuje pokles prumérné délky pobytu v roce 2013, zelena barva oznacuje prodlouzeni
prumérné délky pobytu v roce 2013.

Tab. 1 Priimérna délka pobytu v laznich u jednotlivych skupin pacienti
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

Dalsi statistika, kterou Ustav zdravotnickych informaci a statistiky Ceské re-
publiky sleduje, je Cetnost jednotlivych zdravotnich indikaci u dospélych pacienti.
Tato statistika je obsaZena v tabulce 2 na str. 41. Jednotlivé indikace jsou zde ozna-
Ceny Fimskymi c¢islicemi tak, jak jsou oznaceny v indika¢nim seznamu. Stejné jsou
sefazeny a oznaceny i indikace v tabulce 3 na str. 43, ktera obsahuje udaje o Cet-
nosti jednotlivych indikaci u dorosteneckych a détskych pacientd. Jedna se o tyto
indikace:

I.  Nemoci onkologické
[I. Nemoci obéhového ustroji
[II. Nemoci traviciho ustroji
IV. Nemoci z poruch vymény latkové a Zlaz s vnitini sekreci
V. Nemoci dychaciho ustroji
VL. Nemoci nervové
VII. Nemoci pohybového ustroji
VIII. Nemoci mocového tustroji
[X. DusSevni poruchy
X.  Nemoci koZni
XI. Nemoci gynekologické
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Ve vSech sledovanych letech byly nejcastéji 1éceny nemoci pohybového ustroji, a to
az desetkrat castéji, nez jiné indikace. Vroce 2014 vsak pocet pacientli 1é¢enych
v této indikacni skupiné znatelné poklesl, a to 0 20,71 % oproti predchozimu roku.
Vyznamné také poklesl pocet pacientek lé¢enych v radmci indikac¢ni skupiny gyne-
kologickych onemocnéni. Pocet téchto pacientek klesl o 3 029, coz je 91,59 %. Tato
skupina se také v roce 2014 stala nejméné cetnou indikaci s pouhymi 278 pacient-
kami. Pro nizkou cetnost této indikace by se nabizelo vysvétleni, Ze se tyka pouze
pacientek, ovSem v predchozich letech byla tato indika¢ni skupina aZ druhou nej-
méné Cetnou, vroce 2013 pak az treti nejméné cetnou indikaci. V letech 2010 az
2013 byly nejméné castou indikaci kozni nemoci. V roce 2014 vyrazné stoupl pocet
pacientd lécenych na nemoci traviciho ustroji. Vtomto roce bylo s touto indikaci
lé¢eno o 17 559 pacientii vice neZ v roce 2013, coZ je naruist o 56,64 %. Dals{ indi-
kaci, u niZ se vroce 2014 vyrazné zvysila ¢etnost, jsou nemoci onkologické. Pocet
téchto pacientli vzrostl o 3 028, coz znamenda nartst o 85,76 %. Vroce 2013 lze
pozorovat vyznamny nariist ¢etnosti indikaci nemoci obéhového ustroji a nemoci
mocového ustroji. Ve stejném roce také poklesl pocet pacientli 1écenych
S nervovym onemocnénim.

Indikace Roky

2010 2011 | 2012| 2013 2014
L. 3 560 4 350 3436 3531 6 559
IT. 33 4006 31224 28103 45 336 41 239
111 23293 24709 33958 31000 48 559
IV. 20209 18762 23 060 18233 18 275
V. 29001 25998 19183 23152 23011
V1L 24782 23951 22171 14 478 15116
VIIL 220079 208560 210567 210062 166 554
VIII. 5093 5353 5097 16176 14 018
IX. 2141 2223 1737 1421 2251
X 1283 1349 1048 675 822
XL 2038 1950 1346 3 307 278
Celkem 364945 348429 349708 367371 336682

Tab. 2 Cetnost indikaci u dospélych pacientti
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

Publikace ,Lazenska lécebné rehabilitacni péce” také rozliSuji u jednotlivych
indikaci pocty pacientii 1éCenych v ramci péce Castecné nebo plné hrazené zdra-
votni pojiStovnou, a pocty pacientli 1éCenych v ramci péce, kterou si celou hradi
sami. U téchto pacienti jsou také data rozdélena na tuzemské a zahrani¢ni samo-
platce. Data, ktera jsou obsaZena v tabulkach 2 na str. 41 a 3 na str. 43 jsou seCtena
za samoplatce i pacienty komplexni a prispévkové lazeniské péce, protoZe tabulka,
ktera by uvadéla ptivodni clenéni s daty za jednotlivé roky, by byla velice nepie-
hledna. Pro zjiSténi, zda je poradi indikaci dle jejich cetnosti jiné u samoplatcti a u
pacientli s pobytem hrazenym zdravotni pojistovnou budou pouZita data ze sledo-
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vaného roku 2014. U pacienti jezdicich do 1azni v ramci komplexni a prispévkové
lazeniské péce se poradi indikaci moc nelisi. Nejcastéjsi indikaci u téchto pacient
je onemocnéni pohybového ustroji. Nejméné casté onemocnéni u pacienti kom-
plexni lazenské péce je onemocnéni mocového tustroji, u pacientli prispévkové la-
zeniské péce onemocnéni gynekologické. U tuzemskych samoplatci je nejcastéjsi
indikaci také onemocnéni pohybového tstroji, ovSem poradi dalSich indikaci se lisi.
Zajimavé je, Ze v roce 2014 nebyl 1éCen Zadny tuzemsky samoplatce v indikacnich
skupinach duSevnich poruch, koznich nemoci a gynekologickych nemoci. Napriklad
gynekologickd onemocnéni byla pfitom v roce 2013 patou nejcastéjsi indikaci u
této skupiny pacientii. U zahrani¢nich samoplatcli se poradi indikaci také lisi. Je to
jedina skupina, kde neni nejcastéjsi indikaci onemocnéni pohybového ustroji, tato
indikace je az druha nejcastéjsi. NejCastéjsi indikaci u této skupiny pacientl jsou
nemoci traviciho ustroji. Treti nejcastéjsi indikaci jsou nemoci z poruch vymény
latkové a zlaz s vnitini sekreci, které jsou u ostatnich skupin az na sedmém nebo
osmém misté. Nejméné castou indikaci u zahrani¢nich samoplatcti jsou dusevni
poruchy.

Stejné jako u dospélych pacientii je sledovana i ¢etnost jednotlivych indikaci u
dorosteneckych a détskych pacientti. Z tabulky 3 na str. 43 Ize snadno vycist, Ze ve
vSech sledovanych rocich jsou nejcastéjsi indikaci u této skupiny pacientii one-
mocnéni dychaciho ustroji. Tato indika¢ni skupina byla u dospélych pacienti
vroce 2014 az ctvrta nejcCastéjsi. Naopak nejméné Castou indika¢ni skupinou ve
vSech sledovanych letech jsou duSevni poruchy, pocet dorosteneckych a détskych
pacientd s touto diagnézou v Zddném sledovaném roce neptesahl 10. Tato indikac-
ni skupina byla u dospélych pacienti vroce 2014 az treti nejméné Casta. V roce
2014 vyznamné vzrostla Cetnost indikacnich skupin nemoci traviciho ustroji, ne-
moci dychaciho dstroji a nemoci pohybového tustroji. Nejvyraznéji vzrostla ¢etnost
nemoci traviciho Ustroji, 0 118,33 %. Mezi lety 2013 a 2014 klesla ¢etnost indikaci
u nemoci onkologickych o 25 %, u nemoci obéhového ustroji 0 27,01 % a u nemoci
mocového Ustroji 0 45,91 %.

[ u dorosteneckych a détskych pacientt déli autori publikaci ,Lazenska lécebné
rehabilitacni péce“ pacienty na jednotlivé skupiny dle zplisobu hrazeni lazenské
péce. Porovnani poradi cCetnosti jednotlivych indikaci bude opét vychazet
z posledniho sledovaného obdobi - roku 2014. Pacientt v kategorii dorost a déti
bylo v tomto roce 1éCeno v ramci piispévkové lazeniské péce velice malo, konkrétné
détskych pacientli 114 a v dorostenecké kategorii nebyl timto zptisobem lécen ani
jeden. Nejcastéjsi indikaci této skupiny byly nemoci nervové, nejméné cetné byly
se stejnym pocCtem pacientli nemoci kozni a gynekologické. Nejcastéjsi indikaci u
komplexni lazeniské péce déti a dorostencli bylo onemocnéni dychaciho ustroji,
nejméné castou indikaci jsou duSevni onemocnéni. Vroce 2014 byla komplexni
lazenska péce zaroven jedinou skupinou v kategorii déti a dorostu, ve které se tato
indikace 1écila. Nejcastéjsi indikaci u tuzemskych samoplatci bylo onemocnéni
dychaciho tustroji, nejméné ¢astou indikaci bylo onemocnéni pohybového ustroji. U
zahranicnich samoplatcti pak bylo nejcastéjsimi indikacemi se stejnym poctem lé-
¢enych pacientdi onemocnéni traviciho Ustroji a nemoci nervové, nejméné castou
indikaci pro tuto skupinu pak bylo onemocnéni mocového ustroji.
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Indikace Roky

2010/ 2011| 2012| 2013] 2014
L 24 15 45 24 18
IL 114 109 79 174 127
I1L. 254 362 352 240 524
IV, 1781 1013 1729 1398 1556
V. 4 768 4729 4472 3 B85 4728
VI, 1966 1981 1 868 2 456 7461
VIL 998 1149 1013 B31 1095
VIIL 211 307 178 158 86
L B B i 7 7
X 378 390 358 491 555
XL 971 788 733 516 509
Celkkem 10921 10849 10829 10181 11 666

Tab. 3 Cetnost indikaci u dorosteneckych a détskych pacientii
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

PIné platicich dorosteneckych a détskych pacientti bylo ve vSech sledovanych
rocich mnohem méné nez pacienti komplexni a prispévkové lazenské péce. Napii-
klad vroce 2014 bylo tuzemskych i zahrani¢nich samoplatci 1 673, oproti tomu
tuzemskych pacienti 1éCenych na naklad zdravotniho pojisténi bylo 8 508. Z této
skutecnosti lze vyvodit zavér, Ze zatimco u dospélych pacientli naprosto prevazuje
péce samoplatcti, u déti a dorostencti naopak naprosto prevazuje lazenska péce na
naklad zdravotniho pojisténi. Dle ndzoru autorky této prace lze tento trend vysvétli
nasledovné. Zatimco mnoho dospélych jezdi do lazni z vlastniho rozhodnuti bez
lékarského predpisu a jedna se tedy o urcity druh rekreace, pacienti v kategorii
déti a dorostu do lazni jezdi ve vétsiné pripadl pouze, pokud to jejich zdravotni
stav opravdu vyzaduje, a v takovém pripadé maji vétSinou narok na pobyt hrazeny
zdravotni pojistovnou. Dale zde roli hraje fakt, Ze velkou c¢ast pacienti samoplatct
tvori zahrani¢ni pacienti (naptiklad za rok 2014 38 % zahrani¢nich samoplatct
oproti 36 % tuzemskych samoplatcti). Zda se logické, Ze dospéli pacienti prijizdi do
ceskych lazni za rekreaci mnohem castéji, nez pacienti ve véku déti a dorostencu.

Tabulka 4 na str. 44 zobrazuje cetnost 1éCebnych vykont podle jejich typt. Ve
vSech sledovanych letech provedly lazné nejméné vykoni ze skupiny umélych
koupeli. PocCet provedenych vykonl ztéto skupiny klesd kazdym rokem, v roce
2014 Klesl o0 12,79 % oproti predchozimu roku. Na misté nejcastéjsitho a druhého
nejcastéjsiho 1écebného vykonu se stiidaji vykony ze skupiny vodolécby a masaze
a vykony ze skupiny rehabilitace. Vodolécby a masaze byly nejCastéjSim vykonem
v letech 2010, 2012 a 2013, rehabilitace byly nejcastéjsim vykonem v letech 2011 a
2014. Vroce 2014 klesl pocet vSech vykonii oproti roku 2013, kromé peloidnich
vykont, rehabilitaci a inhalaci. Pocet inhala¢nich vykonti vzrostl vroce 2014
0 30 471, pocet pacientili ve vSech kategoriich 1écenych v indika¢ni skupiné dycha-
cich onemocnéni, ktera jsou takto 1é¢eny nejcastéji, vzrostl o 702. Nejvyraznéji
vzrostl pocet vykoni ze skupiny ostatnich vykont s pouZitim piirodnich 1écivych
zdroju.
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Lécebné vykony Roky
2010 2011 | 2012 | 2013 2014
minerdlni a termalni koupele 2086864 2426219 1895240 1715206 1356714
peloidni vvkony 983 689 1046 565 913 191 768 379 839 873
ostatni vykony spouZitim PLZ 1700793 1755699 1734075 1454155 1117782
vodoléfby a masaze 3336271 3546222 3023604 2612002 2356686
rehabilitace 3296501 4021950 2859833 2263007 2475550
elektrofyzikilni vikony 2499433 3054193 2284999 1866280 1620052
inhalace 1298225 1303018 1222539 1042300 1081771
umélé koupele 862 457 804 608 672 194 419 994 366 261
jiné 1998 140 2431190 2203057 2131785 1928468

*PLZ = prirodni lé¢ivé zdroje
Tab. 4 Cetnost jednotlivych lé¢ebnych vykoni
Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé: UZIS (2011-2015) [19, 20, 21, 22, 23]

4.3 Vysledky primarniho prizkumu

Cilem primarniho prizkumu bylo zjistit, jakou vyznamnost prisuzuji navstévnici
lazenskych destinaci jednotlivym faktortim kvality sluzeb a jaky vliv maji tyto fak-
tory na jejich navstévnickou loajalitu. Souc¢asti dotazovani bylo zjiStovani dalSich
dopliiujicich informaci. V ramci prazkumu byla zkoumana frekvence a délka na-
vStév 1azni a jejich zavislost na véku a pohlavi navstévnikd. Dale byly zkoumany
motivy navstévy lazni a struktura lazenskych pobytil dle jejich typu. Soucasti pri-
zkumu bylo také zkoumani faktort referenci na rozhodovani o navstéveé lazni. Pri-
zkum, ktery byl proveden, byl kvantitativniho charakteru. Probéhl formou pisem-
ného dotazovani mezi ucastniky cestovniho ruchu, kteri byli jiz alespon jednou
v laznich, piicemz ucel jejich navstévy nebyl rozhodujici pro ucast na prizkumu. Ze
souboru respondentli byli vylouceni lidé, ktefi v laznich nikdy nebyli. Zakladnim
souborem respondentti je veskera populace Ceské a Slovenské republiky, kterd je
starsi 18 let. Vzorek respondentti byl vybran jako kvétni vybér dle distribuce véku
a pohlavi. Jedna se o nereprezentativni Setfeni pravé kvili nendhodnosti vybéru
respondentd. Priizkum probihal od 20. birezna do 3. kvétna 2016. Dotaznik byl dis-
tribuovan v ordinaci praktické lékafky MUDr. Martiny Zemlové v Brné a na inter-
netu, kde byli respondenti oslovovani prostrednictvim socialnich siti a for zamére-
nych na problematiku lazni a zdravi. Pro sbér dat byl vyuZit systém Umbrela, ve
kterém byl dotaznik vytvoren a ve kterém jej respondenti mohli pfimo vyplnit.
Data posbirand v ti§téné podobé v ordinaci MUDr. Zemlové byla pfepsana do sys-
tému Umbrela a timto prevedena do elektronické podoby. Dotaznik se skladal z 10
otazek zamérenych na problematiku pobytii v 1dznich a vyznamnosti faktora kvali-
ty sluZeb, a z 6 identifikaCnich otazek. V identifika¢ni ¢asti bylo zjiStovano pohlavi
respondentt, jejich v&k, jejich socialni status, vzdélani a stat (v pripadé Ceské re-
publiky i kraj) ve kterém bydli. PouZity dotaznik je soucasti priloh této prace.
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Dotaznik vyplnilo celkem 110 respondent, z nichZ jeden byl z celého prizkumu
vyloucen, nebot u otazky ¢. 2 uved], Ze v 1aznich nikdy nebyl, a nesplnil tak kritéria
pro zatazeni do souboru respondenttli. Dale tedy byly uvazovany pouze data uve-
denda 109 respondenty, z nichZ bylo 74 Zen a 35 muzi. Toto rozloZeni neodpovida
sloZeni Ceské populace. Diivod genderové nevyvazenosti by mohl byt ten, Ze Zeny
jsou obecné ochotnéjsi k vyplnéni dotazniku. DalSim divodem by mohla byt sku-
teCnost, Ze Zeny jezdi do lazni vice neZ muzi. Ani jedno z téchto tvrzeni vSak nelze
potvrdit. Pti zpracovavani tohoto priizkumu nebyla nalezena zadna statisticka data
o tom, kolik jezdi muZzl a Zen do 1azni. Veskeré statistiky tykajici se lazenskych pa-
cientdl pouzivaji pouze rozdéleni na dospélé, déti a dorost. Z tohoto diivodu nelze
ani potvrdit, Ze sloZzeni respondentli prizkumu odpovida vékovému rozlozeni
vSech pacientli ceskych lazni. Obecné vsSak lIze predpokladat, Ze pacienti
v pozdéjsim véku jezdi do lazni vice, nez pacienti v mladém véku. Rozdil mezi po-
Ctem pacientli mezi 24-50 lety a mezi 51 a vice lety by tomuto tvrzeni odpovidal.
Nejvice respondentti vSak patii do kategorie 18-23 let. Toto mizZe byt zapricinéno
zpusobem distribuce dotazniku, kterd z velké casti probihala na internetu pro-
stfednictvim socidlnich siti, a opét celkové vétsi ochotou lidi v této vékové katego-
rii Ucastnit se prazkumu. Pfi zpracovani statistik byl na tento problém bran zretel,
a u téch statistik, kde by velké zastoupeni skupiny Zen ve véku 18-23 let mohlo
zkreslit vysledky, bylo provedeno ocisténi dat, a sice vynechanim odpovédi kazdé
druhé Zeny v této vékové kategorii.

35
30 +—
5
25 +—
25
20 +—
7 muzi
15 +—
15 6 Zeny
10 +—
5 S I
6 6 6 5
O T T T T T T 1
18-23 24-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71 avice
Vékové kategorie
Obr. 5 Genderové a vékové rozlozeni respondentt
Zdroj: vlastni zpracovani
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Hlavni ¢asti dotazniku byla matice sestavajici z 29 faktori kvality sluzeb v destina-
cich. Ukolem respondentti bylo ohodnotit jednotlivé faktory na stupnici od 1 do 5,
pricemZ jednotliva ¢isla znamenala:

¢ 1 =naprosto nedtlezity,

e 2 =spiSe dllezity,

e 3 =ani dilezity ani nedilezity,
e 4 =spiSe dulezity,

e 5 =velmi dillezity.

Prvnich 19 faktord kvality je obecnych pro vSechny typy destinaci, tyto faktory
jsou totozné s faktory kvality identifikovanymi v ptivodnim vyzkumu provedeném
na Provozné ekonomické fakulté Mendelovy univerzity*! v ¢asovém rozmezi kveé-
ten aZ srpen roku 2015. Ukolem tohoto vyzkumu bylo zkoumat vyznamnost jed-
notlivych faktort kvality pro zdkazniky turistickych destinaci. Vyzkum zkoumal
dtilezitost obecnych faktorii na vSechny typy destinaci, bez specifikace urcitych
destinaci. Diky tomu, Ze jsou faktory identické, bude moZné porovnat mezi sebou
vysledky ptivodniho vyzkumu a prizkumu provedeného v ramci této prace. Dal-
Sich 10 faktorli je zamérenych primo na lazeniské destinace. Identifikace téchto
faktorti byla provedena na zakladé orienta¢niho prizkumu oborového prostredi.
Faktory byly identifikovany na zakladé informaci ziskanych na webovych stran-
kach Mezinarodniho systému kvality pro poskytovatele lazenské péce a wellness
Eurospa*?, na internetovych férech vénovanych zdravi a lazenstvi a informaci zis-
kanych ustnim dotazovanim lidi, ktefi 1azné navstévuji. Na zakladé téchto informa-
ci bylo identifikovano 10 faktort, které maji podle uvedenych zdroji vliv na kvalitu
pobytu v laznich:

e F20 - specifické zaméreni lazni na 1é¢bu zdravotnich potiZi pacienta,
e F21 - certifikat kvality lazenského zarizeni,

e F22 - kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni,

e F23 - nabidka a kvalita procedur,

e F24 - kvalita zdravotnického personalu,

e F25 - celkova cena vydana za pobyt,

e F26 - zazemi lazni a dopliitkové vybavent,

e F27 - rozmanitost nabidky specializovanych pobyti,

e F28 - moZnost ubytovani a denniho programu pro doprovod,

e F29 - nabidka zdravé stravy a dietnich jidel podle dietetickych omezeni paci-
entd.

VSechny zkoumané faktory jsou uvedeny v tabulce 5 na str. 47.

41 Ryglova (2015) [16], Stojarova (2015) [17]
42 Eurospa - Co je kvalita [31]
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Cislo . Cislo .
faktoru Nazev faktoru faktoru Nazev faktoru
F1 | Pfirodni atraktivity F16 |Pielidnénost destinace
F2 Kulturni paméatky F17 | Unikitnost destinace
F3 | Ubytovani F18 |Dopliikovdinfrastruktura
F4 | Stravovani F19 | Respektovani udrzitelného rozvoje destinace
FS Spolefenské a ziZitkovéakce F20 |Specifickézaméreni lazni
F6 | Dopravni dostupnost do mista F21 | Certifikat kvality lizefiského zafizeni
Kwalita a modernost zdravotnického vybaveni
F7 . s F22 -
Mistni doprava lazni
F8 | Dostupnost a kvalita informaci F23 | Nabidka a kvalita procedur
Fg Informace a komunikace pied F24
piijezdem Kvalita zdravotnického personalu
F10 | Pratelské prijeti mistnimiobyvateli F25 | Celkova cenavydana za pobyt
F11 |Image mista F26 | Zizemildzni a dopliikové vybaveni
F12 | (roveficen slufeb a zhoZi v destinaci F27 | Rozmanitost nabidky specializovanych pobyti
Uroven kvality pracovniki ve sluzbach Moznost ubytovania denniho programu pro
F1i3 . F28
cestovniho ruchu doprovod
F14 | Pocitbezpefi F29 | Nabidka zdravé stravy a dietnich jidel
F15 | Cistota destinace - -

Tab. 5 Prehled faktor( kvality a jejich oznaceni
Zdroj: vlastni zpracovani

4.3.1 Poradi faktoria kvality dle dtleZitosti

Pri zpracovani dat ziskanych z prizkumu byla nejdrive vypocitana pro vSechny
faktory kvality stiedni hodnota - aritmeticky priimér, dale median a smérodatna
odchylka. Tyto vypocty byly provedeny v programu Statistica. Nasledné byly fakto-
ry sefazeny dle stifedni hodnoty - aritmetického priiméru od nejvyssi hodnoty po
nejmensi, tedy od nejdtlezitéjsich faktort k nejméné diilezitym. Poradi faktort lze
vidét v tabulce 6 na str. 48. Respondenti vyhodnotili jako nejvyznamnéjsi faktor
kvality destinace faktor ¢. F15 ,Cistota destinace”. Druhym nejvyznamnéjsim fakto-
rem je faktor ¢. F23 ,nabidka a kvalita procedur®, nasledovan faktory ¢. F24 ,kvali-
ta zdravotnického personalu®, ¢. F3 ,ubytovani“ a ¢. F4 ,stravovani“. Jako nejméné
dutlezity byl respondenty oznacen faktor ¢. F19 ,respektovani udrzitelného rozvoje
destinace”.

Pokud se jedna o poradi faktorli zamérenych pouze na lazeiiské destinace, je-
jich vyznamnost byla respondenty vyhodnocena nasledovné:

1. F23 - Nabidka a kvalita procedur - celkové 2. nejvyznamné;jsi

2. F24 - Kvalita zdravotnického personalu - celkové 3. nejvyznamnéjsi
3. F25 - Celkova cena vydana za pobyt - celkové 6. nejvyznamné;jsi
4

F22 - Kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni - celkové 7. nejvy-
znamnéjsi

U

F20 - Specifické zaméreni lazni - celkové 10. nejvyznamné;si
F26 - Zazemi lazni a doplnkové vybaveni - celkové 11. nejvyznamné;jsi

v

7. F21 - Certifikat kvality lazenského zarizeni - celkové 16. nejvyznamnéjsi
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8. F29 - Nabidka zdravé stravy a dietnich jidel - celkové 20. nejvyznamnéjsi
9. F27 - Rozmanitost nabidky specializovanych pobyt - celkové 25. nejvy-

znamné;jsi
10. F28 - MozZnost ubytovani a denniho programu pro doprovod - celkové 26.
nejvyznamné;jsi
Cislo Stredni . Smérodatna
faktoru Faktor hodnota Median odchylka
F15 Cistota destinace 4,17 4,00 1,07
F23 Nabidka a kvalita procedur 4,06 4,00 1,19
F24 Kvalita zdravotnického personalu 3,95 400 1,24
F3 Ubytovani 3,93 4,00 1,12
F4 Stravovani 3,86 4,00 1,06
F25 Celkova cena vydand za pobyt 3,85 4,00 1,13
F22 Kvalita a modernost zdravotnického vybavenilazni 3,80 400 1,21
F14 Pocitbezpeéi 3,75 4,00 1,20
F13 Uroven kvality pracovnikive sluzbich cestovniho ruchu 3,71 4,00 1,11
F20 Specifické zaméreni lazni 3,71 4,00 1,45
F26 Zazemi lazni a doplnkoveé vybaveni 3,71 4,00 1,13
F12 Urover cen sluzeb a zboziv destinaci 3,70 4,00 1,15
Fla Prelidnénost destinace 3,48 3,00 1,07
F1 Prirodni atraktivity 3,47 4,00 1,19
F& Dopravni dostupnost do mista 3,47 4,00 1,36
F21 Certifikat kvality 1azefiského zaifzeni 346 4,00 1,28
F17 Unikatnost destinace 3,35 3,00 1,07
F9 Informacea komunikace pred ptijezdem 3,34 4,00 1,28
F11 Image mista 331 3,00 1,17
F29 Nabidka zdravé stravy a dietnich jidel 3,30 3,00 1,31
F10 Pratelskeé prijeti mistnimi obyvateli 3,19 3,00 1,33
F2 Kulturni pamatky 3,14 3,00 1,12
F5 Spoletenské a zazitkové akce 3,07 3,00 1,19
Fa8 Dostupnost a kvalita informaci 2,99 3,00 1,21
F27 Rozmanitost nabidky specializovanych pobyti 2,90 3,00 1,10
F28 MoZnost ubytovani a denniho programu pro doprovod 2,87 3,00 1,13
E7 Mistni doprava 2,85 3,00 1,31
Fi3 Dopliikovainfrastruktura 2,80 3,00 1,05
F19 Respektovani udrzitelného rozvoje destinace 2,80 3,00 1,11

Tab. 6 Poradi faktord kvality dle vyznamnosti
Zdroj: vlastni zpracovani

Dle hodnoty medianu u jednotlivych faktort Ize soudit, Ze vSechny faktory jsou pro
respondenty vyznamné.

Dle této analyzy lze soudit, Ze nejvyznamnéjsi faktory kvality sluZeb pro na-
vStévniky lazenskych destinaci jsou ,Cistota destinace” a ,nabidka a kvalita proce-
dur”. Prlimérné hodnoceni u obou téchto faktori je vyssi nez 4, pricemZ hodnota 4
odpovida slovnimu hodnoceni ,spiSe dilezity“. DalSimi faktory, které podle re-
spondentl patii k nejvyznamnéjSim pro hodnoceni kvality destinace, jsou tyto:
ykvalita zdravotnického personalu®, ,ubytovani“, ,stravovani“, ,celkova cena vyda-
na za pobyt“, ,kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni“, , pocit bezpeci”,
y2uroven kvality pracovnikd ve sluzbach cestovniho ruchu®, ,specifické zaméreni
lazni“, ,zazemi lazni a dopliitkové vybaveni“, ,droven cen sluzeb a zboZi v destina-
ci“. Primér hodnoceni téchto faktord je mensi nez 4, ale vyssi nez 3,5. Slovni hod-
noceni hodnoty 3 je ,ani dllezity, ani nedtlezity”, ovSem vzhledem k tomu, Ze
primérna hodnota téchto faktort je vyssi nez 3,5, 1ze ucinit zavér, Ze hodnoceni
respondentd u téchto faktori je blize k hodnoté ,spise dilezity”, nez k hodnoté ,ani
dllezity, ani neduleZzity“. Proto i tyto faktory radim k tém, které jsou pro navstév-
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niky lazenskych destinaci dulezité. Vysledky této ¢asti analyzy dopadly dle oceka-
vani. Podarilo se identifikovat 12 faktort, které jsou pro navstévniky lazeriskych
destinaci vyznamné a maji kli¢covy vliv na hodnoceni kvality pobytu. Sest z téchto
faktort patii mezi faktory platici obecné pro vSechny typy destinaci, Sest faktora
patii mezi faktory, které byly identifikovany jako faktory kvality zamérené primo
na lazenské destinace.

4.3.2 Zavislost loajality navstévnikii na jednotlivych faktorech kvality

Data ziskana z prizkumu byla analyzovana statistickymi metodami. Nejdfive byla
zkoumadna zavislost loajality navstévniki lazni na jednotlivych faktorech kvality.
Zavislost byla zkoumana mezi otazkami ¢. 6 (matice faktori) a ¢. 10. V otazce ¢. 10
bylo uvedeno 6 tvrzeni o navstévnické loajalité, ukolem respondentti bylo vyjadrit
miru souhlasu s témito tvrzenimi na stupnici od 1 do 5, pricemz jednotliva cisla
stupnice znamenala:

e 1 =2zcelanesouhlasim,
e 2 =spiSe nesouhlasim,
e 3 =nevim,
e 4 =spiSe souhlasim,
e 5 =7zcela souhlasim.
Z Sesti tvrzeni byla korelacni analyza provedena u €ty nasledujicich:
1. Pobyt v ¢eskych laznich bych doporucil/a znamym, prateliim, rodiné.

2. Pobyt v Ceskych laznich bych doporucil/a ostatnim spotiebitelim na social-
nich sitich, webovych strankach, férech, v turistickych pravodcich.

3. Do budoucna planuji dalsi pobyty v ¢eskych laznich.
4. Pokud v budoucnu pojedu do 1azni, zvolim 1azné, ve kterych jsem uz byl/a.

Korela¢ni analyza byla provedena v programu Gretl. JelikoZ na tuto analyzu nema
vék ani pohlavi respondentti vliv, data byla ponechdna v ptivodni podobé bez oc¢is-
téni. Ve vSech pripadech byl model tvoren metodou nejmensich ¢tvercti a nasledné
testovan RESET testem specifikace a Breusch-Paganovym testem heteroskedastici-
ty. U RESET testu nulova hypotéza, o jejimZ zamitnuti ¢i nezamitnuti se rozhoduje,
rika, Ze model je spravné specifikovan. Nulovd hypotéza Breusch-Paganova testu
rika, Ze se v modelu nenachazi heteroskedasticita rezidui. Pfi posuzovani spravné
specifikace modelu bylo také prihlizeno k vyznamnosti jednotlivych parametrd,
hodnotam informacnich kritérii a hodnotam koeficientu determinace a adjustova-
ného koeficientu determinace. Pro tyto koeficienty plati, Ze ¢im vyssi je jejich hod-
nota, tim vétsi ¢ast variability dat je modelem vysvétlena, tedy tim je model lep$i.
Vystupy zprogramu Gretl jsou soucasti priloh této prace. Predpokladem pro
vSechny modely bylo, Ze se prokaze zavislost navstévnické loajality na faktorech
F3, F4,F12, F14, F15, F20, F21, F22, F23, F24, F25, F26 a F29.
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Doporuceni znamym, pi-ateliim a rodiné

Nejdrive byla zkoumana zavislost hodnoceni prvni otazky tykajici se loajality na
hodnoceni faktort kvality. Jedna se o otazku: ,Pobyt v ¢eskych laznich bych dopo-
rucil/a zndmym, prateltim, rodiné.”

Byly vytvoreny dva modely, jeden s linearni funkcni formou a jeden s linearné
logaritmickou funk¢ni formou. Dle hodnot koeficientu determinace, adjustovaného
koeficientu determinace, p-hodnot jednotlivych nezavisle proménnych i hodnot
informacnich kritérii je model s linearné logaritmickou funk¢ni formou lepsi. RE-
SET test u tohoto modelu ve vSech variantach prokazal, Ze model je spravné speci-
fikovany. Breusch-Paganiiv test heteroskedasticity prokazal, Ze v modelu se vysky-
tuje heteroskedasticita, to se ovSsem miiZe stat u tohoto typu dat. Koeficient deter-
minace ma hodnotu 0,46, coZ znamena, Ze model vysvétluje 46 % variability zavis-
le proménné. Model prokazal vliv faktort F4, F12, F17 a F20 na 1% hladiné vy-
znamnosti. Tedy na to, zda navstévnik lazenskych destinaci doporuci tyto destina-
ce svym znamym, piratelim a rodiné, maji dle modelu statisticky prokazatelny vliv
tyto faktory: ,stravovani®, ,daroven cen sluzeb a zboZi v destinaci®, ,unikatnost des-
tinace“ a ,specifické zaméreni lazni“. U faktorl F4, F12 a F20 se tedy potvrdil
predpoklad, u faktora F3, F14, F15, F21, F22, F23, F24, F25, F26 a F29 se piedpo-
klad o jejich vyznamnosti nepotvrdil.

U této funkcni formy lze regresni koeficienty interpretovat tak, ze pokud pri-
mérné hodnoceni faktoru kvality vzroste o 25 %, tedy naptiklad z hodnoty 4 na 5
na Likertové Skale, pak primérné hodnoceni ochoty doporucit destinaci vzroste o
hodnotu regresniho koeficientu, podélenou 4. Tedy napiiklad, pokud primeérné
hodnoceni faktoru kvality F20 vzroste o 25 %, tedy z primérného hodnoceni 3,71
na hodnotu 4,64, poté primérné hodnoceni ochoty doporucit destinaci vzroste o
0,1243.

Doporuceni ostatnim spotrebiteliim

Dale byla zkoumana zavislost hodnoceni druhé otazky tykajici se loajality na hod-
noceni faktort kvality. Jedna se o otazku: ,Pobyt v Ceskych laznich bych doporu-
c¢il/a ostatnim spotiebiteliim na socidlnich sitich, webovych strankach, férech, v
turistickych privodcich.”

Byly vytvoreny opét dva modely, jeden slinearni funkéni formou a jeden
s linedrné logaritmickou funk¢ni formou. Dle hodnot koeficientu determinace, ad-
justovaného koeficientu determinace, p-hodnot jednotlivych nezavisle promén-
nych i hodnot informacnich kritérii je model s linearni funkcni formou lepsi. Vy-
sledky RESET testu specifikace potvrdily, Ze model je spravné specifikovany. Proto
byl vybran tento model. Breusch-Pagantliv test heteroskedasticity prokazal, Ze
v modelu se nevyskytuje heteroskedasticita. Koeficient determinace ma hodno-
tu 0,28, coZ znamena, Ze model vysvétluje 28 % variability zavisle proménné. Mo-
del prokazal vliv faktorti F14, F17 a F29 na 10% hladiné vyznamnosti. Tedy na to,
zda navstévnik lazenskych destinaci doporuci tyto destinace ostatnim spotiebite-
lim, maji dle modelu statisticky prokazatelny vliv tyto faktory: ,pocit bezpeci,
yunikatnost destinace“ a ,nabidka zdravé stravy a dietnich jidel“. U faktort F14,
F29 se tedy potvrdil predpoklad, u faktora F3, F4, F12, F15, F20, F21, F22, F23,
F24, F25 a F26 se predpoklad o jejich vyznamnosti nepotvrdil.
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U této funkcni formy lze regresni koeficienty interpretovat tak, Ze pokud prii-
mérné hodnoceni faktoru kvality vzroste o 1 stupeii na Likertové skale, ochota do-
porucit destinaci ostatnim spottebitellim vzroste priimérné o hodnotu regresniho
koeficientu. Tedy napriklad pokud priimérné hodnoceni faktoru kvality F29 vzros-
te o 1, pak ochota doporucit destinaci ostatnim spotiebitellim vzroste primérné o
0,1284.

Vysledky u analyzy doporuceni ostatnim spotiebitellim jsou jiné, nez vysledky
u doporuceni blizkym. Toto muize byt zptisobeno malou ochotou respondentti an-
gazovat se v rozhodovani jinych spotrebitelli, a také tim, Ze otdzka zahrnuje dopo-
ruceni na socialnich sitich, webovych strankach a férech. Vzhledem k pokrocilému
véku velké ¢asti respondentti 1ze predpokladat, Ze nemaji pristup k internetu, ane-
bo nemaji zajem o tento typ internetové aktivity. Proto je logické, Ze lidé hodnoti
tuto otazku hiire, nez doporuceni blizkym. Z tohoto diivodu nebyla prokazana tak
silna zavislost jako u doporuceni blizkym.

Planované opakované pobyty v ¢eskych laznich

Dale byla zkoumdana zavislost hodnoceni treti otazky tykajici se loajality na hodno-
ceni faktori kvality. Jedna se o otdzku: ,Do budoucna planuji dalsi pobyty
v ¢eskych laznich.”

Opét byly vytvofeny dva modely, jeden slinedrni funkéni formou a jeden
s linedrné logaritmickou funk¢éni formou. Dle hodnot koeficientu determinace, ad-
justovaného koeficientu determinace, p-hodnot jednotlivych nezavisle promén-
nych i hodnot informacnich kritérif je model s linearni funk¢ni formou lepsi. Vysle-
dek RESET testu specifikace prokazal, Ze model je spravné specifikovany. Proto byl
vybran tento model. Breusch-Paganiv test heteroskedasticity prokazal, Ze
v modelu se nevyskytuje heteroskedasticita. Koeficient determinace ma hodnotu
0,32, coZ znamen4, Ze model vysvétluje 32 % variability zavisle proménné. Model
prokazal vliv faktora F1, F16 a F24 na 2% hladiné vyznamnosti. Tedy na to, zda
navstévnik lazenskych destinaci zopakuje pobyt, maji dle modelu statisticky pro-
kazatelny vliv tyto faktory: ,pfrirodni atraktivity“, ,prelidnénost destinace” a , kvali-
ta zdravotnického personalu“. U faktoru F24 se tedy potvrdil predpoklad, u faktori
F3, F4, F12, F14, F15, F20, F21, F22, F23, F25, F26 a F29 se predpoklad o jejich vy-
znamnosti nepotvrdil.

U této funkcni formy lze regresni koeficienty interpretovat tak, ze pokud pri-
mérné hodnoceni faktoru kvality vzroste o 1 stupen na Likertové Skale, ochota jet
znovu do lazni vzroste primérné o hodnotu regresniho koeficientu. Tedy napfti-
klad pokud primérné hodnoceni faktoru kvality F24 vzroste o 1, pak ochota jet
znovu do lazni vzroste priimérné o 0,2533.

U hodnoceni této analyzy je nutné brat zretel na to, Ze vysledky zde mohou byt
zkreslené, nebot na to, zda do lazni pojedou znovu, ma u vétsiny navstévniki roz-
hodujici vliv jejich zdravotni stav.

Opakovany pobyt ve stejnych laznich

Pro hodnoceni navstévnické loajality je vice vypovidajici Ctvrta otazka ,Pokud v
budoucnu pojedu lazni, zvolim lazné, ve kterych jsem jiz byl/a.”
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Ze dvou modelq, jednoho slinearni funkéni formou a jednoho s linedrné logarit-
mickou funkéni formou, byl vybiran ten vhodnéjsi na zakladé stejnych informaci,
jako u predchozich modelt. Dle hodnot koeficientu determinace, adjustovaného
koeficientu determinace, p-hodnot jednotlivych nezavisle proménnych i hodnot
informacnich kritérii je model s linearni funkéni formou lepsi. Vysledek RESET tes-
tu specifikace prokazal, Ze model je spravné specifikovany. Proto byl vybran tento
model. Breusch-Pagantiv test heteroskedasticity prokazal, Ze v modelu se nevysky-
tuje heteroskedasticita. Koeficient determinace ma hodnotu 0,15, coZ znamena, Ze
model vysvétluje pouze 15 % variability zavisle proménné. Model prokazal vliv
faktorti F4 a F22 na 5% hladiné vyznamnosti. Tedy na to, zda navstévnik lazei-
skych destinaci zvoli pri opakovaném pobytu stejné lazné, maji dle modelu statis-
ticky prokazatelny vliv tyto faktory: ,stravovani“ a ,kvalita a modernost zdravot-
nického vybaveni lazni“. U faktord F4 a F22 se tedy potvrdil predpoklad, u faktori
F3, F12, F14, F15, F20, F21, F23, F24, F25, F26 a F29 se predpoklad o jejich vy-
znamnosti nepotvrdil.

U této funkcni formy lze regresni koeficienty interpretovat tak, ze pokud pri-
mérné hodnoceni faktoru kvality vzroste o 1 stupen na Likertové Skale, ochota jet
znovu do stejné lazenské destinace vzroste priimérné o hodnotu regresniho koefi-
cientu. Tedy naptiklad pokud priimérné hodnoceni faktoru kvality F22 vzroste o 1,
pak ochota jet znovu do stejné lazenské destinace vzroste priimérné o 0,2670.

Z vysledkl této analyzy se da usuzovat, Ze navstévnici lazni maji pocit, ze kva-
litni 1ékat'skou péci dostanou ve vSech laznich. V ¢em vidi rozdil mezi jednotlivymi
laznémi, je kvalita stravovani a kvalita a modernost vybaveni. Pravé tyto faktory
maji klicovy vliv na jejich rozhodovani, zda pojedou do stejnych, nebo do jinych
lazni, pokud budou pobyt opakovat.

Vysledky hodnoceni navstévnické loajality

Desata otazka dotazniku se tykala navstévnické loajality. Obsahovala Sest tvrzeni, u
nichZ méli respondenti hodnotit miru svého souhlasu s nimi na stupnici od 1 do 5,
priemZ 1 znamena ,zcela nesouhlasim“ a 5 znamena ,zcela souhlasim®. RozloZeni
jednotlivych odpovédi je znazornéno v grafu na obrazku 6 na str. 53. U prvni otaz-
ky odpovédélo 82 respondentti, coz je 75,23 %, Ze zcela nebo spiSe souhlasi. U
druhé otazky takto odpovédélo 67 respondentd, tedy 61,47 %. Celkem 75,23 %
respondentd by doporucilo pobyt v ¢eskych laznich svym zndmym, piateltim a ro-
diné, 61,47 % respondentli by pobyt v ¢eskych laznich doporucilo ostatnim spo-
trebitelim na socidlnich sitich, webovych strankach, férech nebo v turistickych
pravodcich. U treti otazky zcela nebo uplné souhlasilo 85 respondentti. To zname-
na, ze 77,98 % respondenti bylo celkové spokojeno s pobytem v ¢eskych laznich.
Dalsi pobyt v ceskych laznich planuje 72 respondentii, tedy 66,06 %. Pokud
v budoucnosti pojedou do lazni, 61 respondentd, tedy 55,96 %, pojede pravdépo-
dobné do 1azni, ve kterych jiz byli. Oproti tomu 32 respondentd, tedy 29,36 %, po-
jede spiSe do lazni, ve kterych jesSté nebyli.
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Obr. 6 Cetnost jednotlivych odpovédi u otazek tykajicich se navstévnické loajality
Zdroj: vlastni zpracovani

Déle byla u kazdé otazky testovana zavislost hodnoceni na pohlavi a véku respon-
dentl. Pro ucely této analyzy byla data ociSténa, aby vysledky nebyly zkresleny
tim, Ze skupina Zen ve véku 18-23 let byla mnohem pocetnéjsi, neZ ostatni skupiny
respondentti. Aby byla splnéna podminka priikaznosti testu, ktera iika, Ze alespon
v 75 % kontingencni tabulky musi byt teoreticka cetnost alesponi 5, bylo provede-
no slouceni nékterych vékovych skupin. Skupiny 18-23 let, 24-30 let, 31-40 let a
41-50 let byly slouceny do skupiny mladsiho a stfedniho véku a skupiny 51-60 let,
61-70 let a 71 a vice let byly slouc¢eny do skupiny pokrocilejsiho véku. Testovani
bylo provedeno pomoci programu Statistica.

P-hodnota
Otazka
Pohlavi vVek
Doporudeni znamym 0,195780 0,003698
Doporuceni ostatnim 0,091191 0,308473
Celkova spokojenost 0,692975 0,022005
Dals{ pobyty 0,052456 0,350118
Stejné lazne 0,620479 0,349182
Jiné lazneé 0,207845 0,399510

*zelena barva oznacuje p-hodnoty tam, kde zavislost byla prokazana

Tab. 7

Zdroj: vlastni zpracovani

Vysledné p-hodnoty u jednotlivych otazek.
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Testovani probihalo Pearsonovym Chi-kvadrat testem na 5% hladiné vyznamnosti.
Na této hladiné vyznamnosti nebyla zavislost hodnoceni u Zadné z téchto otazek na
pohlavi prokazana. Zavislost na véku byla ovSem na 5% hladiné vyznamnosti pro-
kdzana u prvni a treti otazky. U doporuceni blizkym bylo statisticky prokazano, Ze
srostoucim vékem roste ochota doporucit blizkym pobyt v ¢eskych laznich. U
otazky, zda byli respondenti s pobytem v Ceskych laznich celkové spokojeni, bylo
statisticky prokazano, Ze s rostoucim vékem stoupa celkova spokojenost s poby-
tem. U ostatnich otdzek nebyla zavislost na véku prokédzana. Z vysledki lze usuzo-
vat, Ze navstévnicka loajalita roste s vékem navstévniki. Je vSak nutné brat na zie-
tel, Ze analyza prokazala zavislost na véku pouze u dvou otazek ze Sesti.

4.3.3 Zavislost frekvence navstév lazni na véku a pohlavi

Cetnost jednotlivych odpovédi je zndzornéna v grafu na obrazku 7 na str. 54. Nejvi-
ce respondenttli oznacilo odpovéd’ , méné ¢asto nez 1x ro¢né*“. Takto odpovédélo 64
respondentd, tedy 59 %. Dle o¢ekavani nejméné ¢asta odpovéd’ byla ,castéji nez 2x
rocné“. Takto casto jezdi do lazni pouze 3 respondenti, coZ odpovida 3 %.

7% 3%

B méné Casto neZ 1x ro¢né

B 1X ro¢né
31% v
2Xro¢né
0 W W o W W W
59% B Castéji neZ 2x roCné
Obr. 7 Cetnost odpovédi na otazku ,Jak ¢asto navstévujete lazné?“
Zdroj: vlastni zpracovani

Pro ucely analyzy zavislosti na pohlavi a véku byla opét pouzita oCisténa data.
Pro analyzu zavislosti na véku byly také slouceny nékteré odpovédi do skupiny.
Slou¢eny do jedné byly odpovédi 1x roCné, 2x rocné a cCastéji neZ 2x rocné.
K analyze byl opét pouZit program Statistica a testovano bylo Pearsonovym Chi-
kvadrat testem. P-hodnota u testu zavislosti na pohlavi byla 0,929680 a p-hodnota
u testu zavislosti na véku byla 0,046984. Zavislost frekvence navstév 1dzni na po-
hlavi nebyla prokazana, zavislost frekvence navstév lazni na véku byla statisticky
prokadzana na 5% hladiné vyznamnosti. U této zavislosti vSak nelze pozorovat jed-
notny trend.
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4.3.4  Zavislost délky pobytu na véku a pohlavi

Cetnost jednotlivych odpovédi je znazornéna v grafu na obrazku 8 na str. 55. Nejvi-
ce respondentli oznacilo odpovéd’ ,vice neZ 1 tyden - dlouhy pobyt“. Tento vysle-
dek se dal ocekavat, nebot dle udaji zroku 2014 byla primérna délka poby-
tu 15,1 dni*3. Na pobyt trvajici vice nez 1 tyden jezdi 47 % respondentli. Nejméné
respondentd, pouze 10 %, jezdi na pobyt trvajici 1 den.

10%

m 1den
47% 28% B méné nez 1 tyden
(1}
1 tyden
B vice neZ 1 tyden
15%
Obr. 8 Cetnost odpovédi na otazku ,Na jak dlouho nejéasté&ji navstévujete 1azn&?“

Zdroj: vlastni zpracovani

Pro ucely analyzy zavislosti na pohlavi a véku byla opét pouzita oCisténa data.
Pro analyzu zavislosti na véku byly slou¢eny odpovédi 1 den a vice nez 1 den a
méné neZ tyden do jedné skupiny, odpovédi tyden a vice neZ 1 tyden do druhé
skupiny. Pfi analyze bylo postupovano stejné jako u zavislosti frekvence navstév
lazni. P-hodnota u testu zavislosti na pohlavi byla 0,742693 a p-hodnota u testu
zavislosti na véku byla 0,000031. Zavislost délky pobytu v 1aznich na pohlavi neby-
la prokazana, zavislost délky pobytu v laznich na véku byla statisticky prokazana
na 5% hladiné vyznamnosti. Navstévnici z vékové skupiny 18-23 let jezdi spiSe na
kratké pobyty, starsi pacienti pak jezdi spiSe na dlouhé pobyty.

S délkou pobytu souvisi také otdzka ¢. 5. Respondenti vybirali, které tvrzeni
pro né nejvice plati. U otazKky je 5 mozZnosti:

e Na dlouhé pobyty jezdim pouze do Ceskych lazni.
¢ Na dlouhé pobyty jezdim pouze do zahrani¢nich lazni.
e Na dlouhé pobyty jezdim i do ¢eskych i do zahranic¢nich lazni.

e Na dlouhé pobyty jezdim do Ceskych lazni, do zahrani¢nich 1azni spiSe na
kratké pobyty.

e Na dlouhé pobyty jezdim do zahrani¢nich lazni, do Ceskych lazni spiSe na
kratké pobyty.

43 (JZIS (2015) [23]
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Prvni odpovéd oznacilo 81 respondentii, druhou 8 respondentt, tieti 7 responden-
ti, Ctvrtou 5 respondentli, patou odpovéd oznacili pouze 2 respondenti. Cel-
kem 6 respondentd na tuto otazku neodpovédélo. Z vysledki lze pozorovat, Ze u
respondentd naprosto prevazuji Ceské lazné, pokud jde o pobyty delsi nez 1 tyden.
Dlouhé pobyty v zahrani¢nich laznich uprednostiuji pred Ceskymi pouze 2 re-

spondenti.

Soucasti dotazovani byla také otdzka, které lazné respondenti navstivili. Vy-
sledky jsou dle cetnosti sefazeny v tabulce 8 na str. 56. Lazné, které v tabulce nej-
sou uvedeny, nebyly ani jednou oznaceny. Nejcastéji navstivené 1azné jsou Bludov,

Bilina a Dubi.

lazné cetnost lazné cetnost lazné cetnost

1. | Bludov 48 11.| Maridnské Lazné 12 21.| Lazné Kynzvart 3
2. | Bilina 47 12.| Lazné Bohdanet 11 22.| Lazné Libverda 3
3. | Dubi 47 13.| Karvina - Darkov 10 23. | Konstantinovy Lazné 2
4. | Bechyné 24 14.| Hodonin - Josefov 8 24. | Lazné Kundratice 2
5. | Luhadovice 21 15.| Jachymowv 7 25. | Lipova-lazné 2
6. | Frantitkovy Lazné 20 16.| Janské Lazné 7 26. | Novy Darkov - Klimkovice 2
7. | Karlovy Vary 18 17.| Kostelecu Zlina 5 27.| Slatinice 2
8. | Jesenik 15 18.| Podébrady 4 28. | Klasterec nad Oh#i 1
9. | Béloves 14 19.| Teplice nad Beévou 4 29.| Ostronozska Nova Ves 1
10.| Karlova Studanka 14 20.| Lazné Bélohrad 3 30.| Teplice 1

Tab. 8 Lazné sefazené dle poctu respondentd, ktefi je navstivili

Zdroj: vlastni zpracovani

4.3.5  Motivy navstévy lazni

Cilem druhé otazky bylo zjistit, jaké motivy vedou respondenty k navstévée lazni.
Bylo moZné oznacit vice odpovédi. Vysledky jsou uvedeny v grafu na obrazku 9 na
str. 57. NejcastéjSim motivem k lazeniskému pobytu jsou dle oc¢ekdvani zdravotni
problémy. Dohromady tento motiv oznacilo 66 respondentd, z toho 54 uvedlo, Ze
lazné jim predepsal nebo doporucil 1ékat, 12 uvedlo, Ze se do lazni rozhodli jet sa-
mi. Dalsi velmi pocetnou skupinou je motiv relaxace, oznacilo ho 46 respondenti.
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Obr.9 RozlozZeni odpovédi na otazku ,Jaké jsou Vase motivy k navstéve lazni?“
Zdroj: vlastni zpracovani

Pouze 2 respondenti oznacili odpovéd’ jiné. Jeden z téchto respondenti uved], Ze
do lazni jezdi na vylety, nebot bydli pobliZ. Tato odpovéd’ by tedy mohla byt ptira-
zena ke skupiné relaxace. Druhy respondent uved], Ze v laznich byl na pobytu po
operaci kycelniho kloubu. Tato odpovéd’ zjevné patii do skupiny zdravotnich pro-
blémi, ovSem z odpovédi nelze urcit, zda se respondent k pobytu rozhodl sdm, ne-
bo na doporuceni lékare. Ctvrta moznost, ktera je v grafu pro zkraceni uvedena

jako ,dovolena“, je v dotazniku specifikovana takto: ,do 1azni jezdim pravidelné na
dovolenou s partnerem/prateli“.

4.3.6  Struktura pobytii dle jejich typti

5%

- . P
31% tuzemci samoplatci

B piispévkova péce
0,
S1% = komplexni péce

B cizinci samoplatci

13%

Obr.10  Struktura lazenskych pobytt dle jejich typt
Zdroj: vlastni zpracovani
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Co se struktury pobytt dle jejich typii tyce, nejvice respondenti patii mezi tuzem-
ské samoplatce, kterych bylo 51 %. Zahrani¢nich samoplatcti bylo pouhych 5 %.
Tento vysledek se znacné rozchazi se strukturou pobytd z roku 201444, kde Ces-
kych samoplatct bylo 36 % a zahrani¢nich samoplatcti bylo 38 %. Vysledek ovSem
miiZe byt znacné zkreslen, nebot pomér zahrani¢nich a ¢eskych samoplatct je zde
urcen poctem ceskych a zahrani¢nich respondentti, zahrani¢nich respondenti je
vSak pouze 6. Z téchto Sesti jeden uvedl, Ze do lazni jezdi v ramci ptispévkové l1a-
zenské péce. V ivahu je vSak bran pouze Cesky systém verejného zdravotniho po-
jiSténi, a proto byl tento respondent z této analyzy vyirazen. Pacientii komplexni
lazeniské péce bylo mezi respondenty 31 %, pricemz v roce 2014 jich bylo 23 %, a
pacienti piispévkové lazenské péce bylo mezi respondenty 13 % oproti 3 % z roku
2014. Jeden respondent tuto otazku nezodpovédél.

4.3.7  Faktory ovliviiujici rozhodovani o navstévé konkrétni lazenské
destinace

Cilem otazky ¢. 7 bylo zjistit, jaké faktory jsou pro navstévniky lazni vyznamné pri
rozhodovani, do které konkrétni lazeniské destinace se vydat. Otazka byla opét
koncipovana jako matice, kde ke konkrétnim faktoriim piirazovali respondenti
hodnoty od 1 do 5, pricemz 1 znamena ,naprosto nedtlezity“ a 5 znamena ,velmi
dutlezity“. Poradi faktorti dle hodnoceni jejich vyznamnosti pro rozhodovani re-
spondenta je uvedeno v tabulce 9 na str. 58. Faktorem, ktery ma podle responden-
tl nejvétsi vliv na jejich rozhodovani, je vlastni zkusenost, nasledovana doporuce-
nim rodiny, pratel a zndmych, a doporucenim lékare. Faktor vlastni zkuSenost ma
primeér 4,07, coz odpovidd hodnoceni ,spiSe dulezity“. Oba faktory doporuceni
maji prameér vyssi nez 3,5, coZ znamena, Ze hodnocenim jsou také blizsi hodnoté 4.
Lze tedy ucinit zavér, Ze vSechny tfi faktory maji velky vliv na rozhodovani o na-
vStévé konkrétni lazenské destinace. Faktorem s nejmensim vyznamem jsou média
s primérem hodnoceni pouhych 2,55. Tento vysledek poukazuje na to, Ze reklama
v médiich nema na rozhodovani o navstévé konkrétni destinace vyznamny vliv.

Faktor Prumér Median Smérodatna
odchylka

vlastni zkufenost 4,07 5 1,21
doporucenirodiny, pfatel a znamych 3,61 4 1,17
doporucenilékare 3,51 4 1,29
reference na webovych strankach, forech 3,14 3 1,11
propagacni materialy 2,70 3 1,04
kvalita webovych stranek 2,70 3 1,01
média (televize, rozhlas, tisk, internetova 255 3 110
reklama)

Tab. 9 Poradi faktort rozhodovani dle vyznamnosti

Zdroj: vlastni zpracovani

44 na zakladé: UZIS (2015) [23]
58



Pro jednotlivé faktory byla také provedena analyza zavislosti jejich hodnoceni na
pohlavi a véku respondentli pomoci programu Statistica. Pro ucely této analyzy
byla data ocCiSténa, aby vysledky nebyly zkresleny tim, Ze skupina Zen ve véku 18-
23 let byla mnohem pocetnéjsi, nez ostatni skupiny respondentti. Pro ucely analyzy
zavislosti na véku bylo provedeno slouCeni nékterych vékovych skupin. Skupina
18-23 let byla ponechana v pivodnim stavu po ociStén{ dat. Skupiny 24-30 let, 31-
40 let a 41-50 let byly slouc¢eny do skupiny stiedniho véku a skupiny 51-60 let, 61-

70 let a 71 a vice let byly slouCeny do skupiny pokrocilejsiho véku.

P-hodnota
Otazka
Pohlavi Vék
Vlastni zluZenost 0,244744 0,201203
Doporucenilékaie 0,138794 0,042732
Doporuceni rodiny, pratel a znamych 0,362143 0,238704
Reference na webovych strankach, forech 0,805021 0,138192
Propagaécni materialy 0,811758 0,064436
Kwalita webovych stranek 0,226159 0,560746
Média 0,091675 0,350862

*zelena barva oznacuje p-hodnoty tam, kde zavislost byla prokazana

Tab. 10
Zdroj: vlastni zpracovani

Vysledné p-hodnoty u jednotlivych otazek

Testovani bylo provedeno pomoci programu Statistica a probihalo Pearsonovym
Chi-kvadrat testem na 5% hladiné vyznamnosti. Na této hladiné vyznamnosti ne-
byla prokazana zavislost na pohlavi u zadného z faktord. Na stejné hladiné vy-
znamnosti byla statisticky prokazana zavislost hodnoceni faktoru ,doporuceni 1é-
kare“ na véku. S rostoucim vékem se vyznamnost prisuzovana tomuto faktoru zvy-
Suje. U ostatnich faktorl nebyla tato zavislost prokazana.

4.4 Komparace s vysledky pivodniho vyzkumu z roku 2015

V ramci praktické ¢asti této bakalarské prace budou vysledky priizkumu porovna-
ny s ptivodnim vyzkumem provedenym na Provozné ekonomické fakulté Mendelo-
vy univerzity v Brné, jehoZ vysledky jsou prezentovany v ¢lancich , The Quality as a
competitive Factor of the Destination“4> a , The influence of chosen indicators of
social status on customer’s perceptions of destination quality“46.

44.1  Poradi faktori kvality dle hodnoceni respondenti

Tabulka 11 na str. 60 uvadi poradi faktort kvality dle priiméru jejich hodnoceni.
Vlevém sloupecku je uvedeno poradi faktori zvyzkumu vroce 2015.

45 Ryglova (2015) [16]
46 Stojarova (2015) [17]
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V prostiednim je uvedeno potadi obecnych faktora z priizkumu z roku 2016 (pro-
vedeného v ramci této prace) a v pravém sloupecku je uvedeno potadi specifickych
faktort z priizkumu z roku 2016. Cisla poradi uvadi poradi obecnych i specifickych
faktorti dohromady. Z udajii v tabulce je mozné snadno identifikovat 5 nejvyznam-
néjsich faktort kvality destinace. Ve vyzkumu z roku 2015 se jako naprosto nejdi-
lezitéjsi ukazal faktor cislo F14 ,pocit bezpeci“. Druhym nejvyznamnéjSim fakto-
rem je faktor F15 ,Cistota destinace”, nasledovana faktory ,ptirodni atraktivity*,
y2uroven cen sluzeb a zboZi v destinaci®, a ,urovein kvality pracovniki ve sluzbach
cestovniho ruchu“. Jako nejméné dilezZité se ukazaly byt faktory ,mistni doprava“,
»dopliikova infrastruktura“ a ,respektovani udrzitelného rozvoje destinace”. Fak-
tor F14 se vsak v priizkumu z roku 2016 umistil az na osmém misté, oproti tomu
faktor F15, v roce 2015 druhy, se vroce 2016 umistil hned na prvnim misté. Hned
za nim se v roce 2016 umistily faktory F23 ,nabidka a kvalita procedur®, F24 ,kva-
lita zdravotnického personalu®, F3 ,ubytovani“, a na patém misté F4 ,stravovani®.
Nejméné dulezité faktory jsou stejné jako v roce 2015, tedy F19, F18 a F7, pouze
jejich poradi se zménilo. Zajimavé je, Ze zatimco v roce 2015 se faktory ,ubytovani“
a ,stravovani“ umistily az na 6. a 7. misté, v roce 2016 se posunuly na 4. a 5. misto,
a to i presto, Ze se pred nimi umistily jesté faktory F23 a F24, které v ptivodnim
vyzkumu nebyly.

Z vysledki lze ucinit zaveér, Ze pokud se jedna primo o lazeriské destinace, pro
navstévniky jsou faktory ,cCistota destinace®, ,ubytovani“ a ,stravovani“ vyznam-
néjsi, nez pokud se jedna jiné destinace.

Rok 2015 Rok 2016 obecné | Rok 2016 specifické
Poradi Faktor Poradi Faktor | Poradi Faktor
1. Fi14 1. F15 2. F23
2 F15 4, F3 3. F24
3 F1 5. F4 6. F25
4, F12 8. F14 7. F22
5. F13 Q. F13 10. F20
6 F3 12. F12 11. F26
7 F4 13. Fl6 16. F21
8. F6 14. F1 20. F29
9. F2 15. F6 25. F27
10. F10 17. F17 26. F28
11. Fl6 18. F9 - -
12. F9 19. F11 - -
13. F8 21. F10 - -
14. F17 22. F2 - -
15. F11 23. F5 - -
16. F5 24, F3 - -
17. F19 27. F7 - -
18. Fi18 28. F18 - -
19. F7 29. F19 - -

Tab.11  Porovnani poradi faktord kvality destinaci z roku 2015 a 2016
Zdroj: vlastni zpracovani

Autori vyzkumu z roku 2015 také upozoriiuji na rozdilnost vysledki z jejich vy-
zkumu a vyzkumu z roku 2011. Jedna se o kvalitativni vyzkum provadény zptiso-
bem hloubkovych rozhovori s experty voblasti cestovniho ruchu. Odpovida-
lo 130 poskytovateld sluZeb, zaméstnancii v destina¢nim managementu a verej-
nost. Faktory, které byly hodnoceny, byly stejné pro oba vyzkumy. Ve vyzkumu
zroku 2011 se jako prvni v poradi dle duleZitosti umistil faktor F17 ,unikatnost
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destinace”. Tento faktor se ve vyzkumu z roku 2015 provadéném mezi ucastniky
cestovniho ruchu umistil aZ na 15. misté. Na 1. misté ho nahradil faktor F14 ,pocit
bezpeci“, ktery se v roce 2011 umistil na 9. misté. Tato zména miiZe byt zplisobena
soucasnou mezinarodni situaci, migrac¢ni krizi a teroristickymi hrozbami, jak po-
dotykaji i autori novéjSiho vyzkumu. Zaroven vSak upozornuji i na mozZnost, Ze
zmény jsou zplsobeny jinym sloZenim respondentl a rozdilnym thlem pohledu
poskytovatell sluzeb a spotiebiteld.

4.4.2 Zavislost hodnoceni faktora kvality destinace na véku, pohlavi a
vybranych indikatorech socialniho statutu

Fak Rok 2015 Rok 2016
aKor 'k [ Pohlavi | Vzdélani | Povolani | Vék| Pohlavi | Vzdélani | Povolani
F1 ne ne ano ne ne ne ne ne
F2 ano ano ne ano ne ne ne ne
F3 ano ano ne ano ne ne ne ne
F4 ano ne ne ano ne ne ne ne
F5 ano ne ano ano ne ne ne ne
Fé6 ano ano ne ano ano ne ne ne
F7 ano ano ne ano ano ne ano ne
F& ano ne ne ano ne ne ne ne
F9 ano ano ne ne ne ne ne ne
F10 ano ano ne ne ne ano ne ne
Fi11 ne ano ano ano ne ne ne ne
Fi12 ano ano ne ano ne ne ne ne
F13 ano ano ne ano ne ne ne ne
F14 ano ano ne ano ano ne ne ano
F15 ano ano ne ano ne ne ne ne
Fle ano ne ne ne ne ne ne ne
F17 ano ne ano ano ano ne ne ano
F18 ano ne ano ano ne ne ne ne
F19 ne ne ne ne ne ne ne ne
F20 - - - - ano ne ne ano
F21 - - - - ano ne ne ano
F22 - - - - ano ne ne ano
F23 - - - - ano ne ano ano
F24 - - - - ano ne ano ano
F25 - - - - ne ne ne ne
F26 - - - - ne ne ne ne
F27 - - - - ne ne ne ne
F28 - - - - ne ne ne ne
F29 - - - - ne ano ne ne

*zelené zvyraznéni oznacfuje prokazanou zavislost

Tab.12  Vysledky Kruskal-Wallisova testu
Zdroj: vlastni zpracovani

V ramci vyzkumu z roku 2015 byla zkoumana zavislost hodnoceni faktora kvality
destinace na véku a pohlavi respondentt a na vybranych indikatorech socialniho
statutu. Jako tyto indikatory bylo vybrano povolani (resp. zda je respondent stu-
dent, zaméstnanec, podnikatel nebo v diichodu) a vzdélani (v dotazniku byly uve-
deny tfi moZnosti: zakladni, stfedni, vysokoskolské). Pro urceni, zda hodnoceni
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jednotlivych faktort kvality zavisi na téchto ddajich byl proveden pro tyto Ctyfti
faktory (vék, pohlavi, vzdélani, povolani) Kruskal-Wallistiv test na 5% hladiné vy-
znamnosti. Tento test testuje nulovou hypotézu o nezavislosti. Stejné bylo postu-
povano u prizkumu zroku 2016, aby bylo mozné vysledky porovnat. Vysledky
jsou prehledné usporadany v tabulce 12 na str. 61.

Vysledky vyzkumu z roku 2015

Zavislost hodnoceni faktort kvality na véku byla Kruskal-Wallisovym testem sta-
tisticky prokazana na 5% hladiné vyznamnosti u 16 faktort z 19, coZ je témér 85 %
faktori. Zavislost nebyla prokazana u faktorl ,ptirodni atraktivity“, ,image mista“
a ,respektovani udrzitelného rozvoje destinace”. Vyznam faktoru roste s vékem u
faktord &islo F14, F15, F12, F6, F2 a F8. Cim starsi jsou respondenti, tim dulezitéjsi
je pro né ,pocit bezpeci“, ,Cistota destinace“, ,droven cen sluzeb a zboZi
v destinaci“, ,,dopravni dostupnost do mista“, ,kulturni pamatky“ a ,dostupnost a
kvalita informaci“. Diilezitost faktoru s vékem klesa u faktoru F17, F5 a F18 tedy
¢im jsou respondenti starsi, tim méné je pro né dilezitd ,unikatnost destinace”,
»Spolecenské a zazitkové akce“ a , dopliikova infrastruktura“. Faktory F4, F10, F16
a F7, tedy ,stravovani”, ,pratelské prijeti mistnimi obyvateli, ,ptelidnéni destina-
ce“ a ,mistni doprava“ jsou nejvyznamnéjsi pro respondenty ve vyssim véku, Fak-
tory F13, F3 a F9, tedy ,droven kvality pracovniki ve sluzbach cestovniho ruchu®,
»ubytovani“ a ,informace a komunikace pred prijezdem” jsou nejvyznamnéjsi pro
respondenty ve stifednim véku. Jednotlivé primeéry hodnoceni rozdélené podle
vékovych skupin s vyznaCenymi nejvyssimi priméry pro faktory, u kterych zavis-
lost byla prokazana, jsou uvedeny v tabulce v ptiloze G.

Zavislost hodnoceni faktorl kvality na pohlavi byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokdzana na 5% hladiné vyznamnosti u 11 faktord z 19, coz je
témér 58 % faktorl. Zavislost nebyla prokazana u faktort ,piirodni atraktivity*,
»Stravovani®, ,spoleCenské a zazitkové akce“, ,dostupnost a kvalita informaci,
sprelidnénost destinace, ,unikatnost destinace®, ,doplnikova infrastruktura“ a ,re-
spektovani udrzitelného rozvoje destinace”. U vSech faktordi, kde byla zavislost
prokazana, bylo primérné hodnoceni jejich vyznamnosti vys$si u Zen nez u muzu.
Rozdil ¢inil v priméru 0,24 bodi, coZ je vsak u vzorku 1 097 respondenti jiZ statis-
ticky vyznamny rozdil. Autofi vyzkumu upozoriiuji, Ze tato skutecnost miiZze byt
zpusobena tim, Ze Zeny maji vy$si pozadavky na kvalitu dovolené. Primérné hod-
noceni rozdélené dle pohlavi s oznacenym nejvySsim priimérem pro ty faktory, u
kterych byla zavislost prokazana, je uvedeno v tabulce v priloze H.

Zavislost hodnoceni faktort kvality na vzdélani byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokazana na 5% hladiné vyznamnosti u 5 faktorti z 19, coZ je 26 %
faktort. Zavislost byla prokazana u faktori ,prirodni atraktivity”, ,spoleCenské a
zazitkové akce“, ,image mista“, ,unikatnost destinace“ a , doplnkova infrastruktu-
ra“. U faktorli F1 a F17, tedy u ,ptirodnich atraktivit” a ,,unikatnost destinace” bylo
prokazano, Ze ¢im vyssi je vzdélani respondentt, tim vyssi je hodnoceni téchto fak-
tort. U faktorti F5, F11 a F18 bylo prokazano, Ze tyto faktory byly nejvyznamné;jsi
pro respondenty se stredoskolskym vzdélanim. Jednotlivé primeéry hodnoceni
rozdélené podle jednotlivych skupin s vyznacenymi nejvysSimi priameéry pro fakto-
ry, u kterych zavislost byla prokazana, jsou uvedeny v tabulce v priloze 1.
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Zavislost hodnoceni faktort kvality na povolani byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokazdna na 5% hladiné vyznamnosti u 14 faktort z 19, cozZ je
témér 74 % faktord. Zavislost nebyla prokazana u faktort ,prirodni atraktivity®,
spratelské prijeti mistnimi obyvateli“, ,prelidnénost destinace”, ,informace a ko-
munikace pred prijezdem" a ,respektovani udrzitelného rozvoje destinace”. Fakto-
ry F2, F6, F7, F8, F12 a F14 jsou nejdilezitéjsi pro respondenty v diichodu. Faktory
F15,F13, F3, F4, F9 a F18 jsou nejdiileZitéjsi pro podnikatele. Faktory F17 a F5 jsou
nejdiilezitéjsi pro studenty. Pro studenty jsou dilezité zazitky. NejdullezitéjSimi
faktory jsou pro né ,unikatnost destinace“ a ,spolecenské a zazitkové akce“. Pro
podnikatele je oproti tomu nejdilezitéjsi kvalita ubytovani. Za nejdilezitéjsi ozna-
cili faktory ,Cistota destinace” (tento faktor je zaroven faktor s nejvy$Sim prameér-
nym hodnocenim u této skupiny), ,droven kvality pracovnikl ve sluzbach cestov-
niho ruchu®, ,ubytovani“, ,stravovani, ,informace a komunikace pred prijezdem“ a
»dopliikova infrastruktura“. Pro lidi v diichodu jsou nejdiilezitéjsi faktory ,pocit
bezpeci“, ,uroven cen sluzeb a zbozi v destinaci®, ,dopravni dostupnost do mista*“
ykulturni pamatky“, ,dostupnost a kvalita informaci“ a ,mistni doprava“. Faktor
s nejvy$$im primérnym hodnocenim u této skupiny je ,pocit bezpeéi“. Zadny fak-
tor, u kterého byla zavislost prokazana, nemél nejvyssi primérné hodnoceni u
skupiny zaméstnanych. Vyzkum z roku 2015 neuvazoval skupiny lidi v invalidnim
dlichodu, nezaméstnané a na mateirské dovolené. Jednotlivé priiméry hodnoceni
rozdélené podle jednotlivych skupin s vyznacenymi nejvyssimi prameéry pro fakto-
ry, u kterych zavislost byla prokazana, jsou uvedeny v tabulce v priloze ].

VysledKky priizkumu z roku 2016

3 Praumeér
Cislo -
faktoru Faktor Vek
18-23 | 24-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | 61-70 | 71 avice
Fé Dopravni dostupnost do mista 3,70 2,46 3,64 3,10 3,09 3,77 3,88
F7 | Mistni doprava 327| 209| 309 270 191| 318 2,50
F14 |Pocitbezpeti 343| 336| 391| 280| 382 424 3,88
F17 | Unikétnost destinace 283| 327| 368| 340| 346| 3797 3,38
F20 | Specifickézaméteni lazni 2,83| 3,18\ 441| 350 373| 459 413
pp1 | Certifikathvality lazenskeho 277| 346| 405| 360| 318 418 3,13
ZAarizenil
ppp |fvaltaamodemost | 3470 373| 405 410 391| 412 4,38
zdravotnickeho vybaveni lazni
F23 | Nabidka akvalita procedur 333| 400 450 430 427| 441 4,38
pp4 | Kvalitazdravotnickeho 3,23 4| 432| 440 409| 441 413
personalu

*zelena barva oznafuje maximalni prameér u faktortd, u ktervch byla prokazana zavislost na véku

Tab.13  Priimérné hodnoceni u jednotlivych vékovych skupin u téch faktort, kde byla zavislost
prokazana

Zdroj: vlastni zpracovani

Zavislost hodnoceni faktorti kvality na véku byla Kruskal-Wallisovym testem
statisticky prokdzana na 5% hladiné vyznamnosti u 9 faktort z 29, coz je 31 % fak-
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tord. Priméry hodnoceni faktort kvality pro jednotlivé vékové skupiny jsou uve-
deny v tabulce 13 na str. 63. Zavislost byla prokazana u faktort F6, F7, F14, F17,
F20, F21, F22, F23 a F24. Vyznam faktoru roste s vékem u faktort ¢islo F6 a F22.
Cim stars$i jsou respondenti, tim dileZit&jsi je pro né dopravni dostupnost do mista
a kvalita a modernost zdravotnického vybaveni. Rostouci zavislost na véku byla u
faktoru F6 ,dopravni dostupnost do mista“ prokazana i ve vyzkumu z roku 2015.
Dilezitost faktoru s vékem klesa u faktoru F7, tedy ¢im jsou respondenti starsi, tim
méneé je pro né dilezitd mistni doprava. Tento vysledek se neshoduje s vyzkumem
z roku 2015, nebot’ v ném byla u tohoto faktoru prokazana nejvyssi diilezitost ve
vys$im véku. Faktory F14, F17, F20 a F21, tedy ,pocit bezpeci“, ,unikatnost desti-
nace”, ,specifické zaméreni lazni“ a ,certifikat kvality lazenského zarizeni“ jsou
nejvyznamnéjsi pro respondenty ve vyssim véku. U faktoru F14 byla v roce 2015
prokazana zavislost ,,¢im vy$si vék - tim vyS$si hodnoceni®, u faktoru F17 byl v roce
2015 prokazan opak - v tomto vyzkumu byla prokazana zavislost ,,¢im vyssi vék -
tim nizs$i hodnoceni“. Faktory F23 a F24, tedy ,nabidka a kvalita procedur” a , kvali-
ta zdravotnického personalu“ jsou nejvyznamnéjsi pro respondenty ve stifednim
véku.

. Primér
Cislo B
Pohlavi
faktora Faktor i
Zeny Muzi
F10 Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 3,45 2,66
F29 Nabidka zdravé stravy a dietnich jidel 3,47 2,94

*zelend barva oznacuje maximalni priimér u faktori, u kterych byla prokazana zavislost na pohlavi

Tab. 14
Zdroj:

Priimérné hodnoceni u obou pohlavi u téch faktort, kde byla zavislost prokazana
vlastni zpracovani

Zavislost hodnoceni faktorl kvality na pohlavi byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokazana na 5% hladiné vyznamnosti u 2 faktort z 29, coz je
témér 7 % faktorti. Priiméry hodnoceni faktort kvality pro obé pohlavi jsou uve-
deny v tabulce 14 na str. 64. Zavislost byla prokazana u faktori ,pratelské ptijeti
mistnimi obyvateli“ a ,nabidka zdravé stravy a dietnich jidel“. U obou faktort bylo
primérné hodnoceni jejich vyznamnosti vy$si u Zen neZ u muZl. Rozdil ¢inil
v priuméru 0,66 bodi. Zavislost na pohlavi byla u faktoru F10 prokazana i v roce
2015.

Pramér
Cislo faktoru Faktor Vzdélani
Zakladni | Stiredoskolské | Vysokoskolské
F7 Mistni doprava 4,00 3,05 2,57
F23 Nabidka a kvalita procedur 5,00 3,86 4,33
F24 Kvalita zdravotnického personalu 5,00 3,74 422

*zelend barva oznacuje maximalni pramer u faktori, u kterych byla prokazana zavislost na vzdélani

Tab.15 Primérné hodnoceni u rozdélené dle vzdélani u téch faktor(, kde byla zavislost proka-
zana
Zdroj: vlastni zpracovani
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Zavislost hodnoceni faktort kvality na vzdélani byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokazana na 5% hladiné vyznamnosti u 3 faktori z 29, coZ je 10 %
faktord. Priméry hodnoceni faktort kvality rozdélené dle vzdélani jsou uvedeny
v tabulce 15 na str. 64. Zavislost byla prokazana u faktort ,mistni doprava“, ,na-
bidka a kvalita procedur” a , kvalita zdravotnického personalu”“. U vSech tri faktort
bylo prokazano, Ze ¢im nizsi je vzdélani respondentd, tim vyssi je hodnoceni téchto
faktort. U faktoru F7 nebyla zavislost na vzdélani v roce 2015 prokazana.

_ Primeér

facl:::::"u Faktor Povolani

Studen.| Zam. |Podnik.| Inv.ddch.| Duach.
Fi14 Pocit bezpedi 3,33 4,05 3,80 4,00 3,81
F17 Unikitnost destinace 2,92 3,50 3,60 4,00 3,52
F20 Specifické zaméteni lazni 2,83 418 3,80 4,33 414
F21 Certifikat kvality lazefiského zafizeni 2,83 3,90 3,80 3,67 3.62
£22 Kwvalita a‘ n}odJernost zdravotnického 322 429 3,40 417 3,91
vybaveni lazni

F23 Nabidka a kvalita procedur 3,44 4,50 4,60 4,17 414
F24 Kwvalita zdravotnického personalu 3,39 426 4,60 437 410

*zelena barva oznatuje maximalni priimér u faktort, u kterych byla prokazana zévislost na povolani
**student. = studenti, zam.= zaméstnanci, podnik. = podnikatelé, inv. diich = lidé v invalidnim dichodu,
dich. = lidé v dichodu

Tab.16  Primérné hodnoceni u rozdélené dle povolani u téch faktort, kde byla zavislost proka-
zana
Zdroj: vlastni zpracovani

Zavislost hodnoceni faktord kvality na povolani byla Kruskal-Wallisovym tes-
tem statisticky prokazana na 5% hladiné vyznamnosti u 7 faktord z 29, coZ je 24 %
faktorti. Priméry hodnoceni faktort kvality rozdélené dle povolani jsou uvedeny
v tabulce 16 na str. 65. Zavislost byla prokazana u faktort F14, F17, F20, F21, F22,
F23 a F24. Faktory ,pocit bezpeci“, ,certifikat kvality lazetiského zarizeni“ a , kvali-
ta a modernost zdravotnického vybaveni lazni“ jsou nejdiilezitéjsi pro zaméstnan-
ce. Faktor F14, tedy ,pocit bezpeci“ byl vroce 2015 nejdilezitéjsi pro lidi
v diichodu. Faktory ,nabidka a kvalita procedur” a ,kvalita zdravotnického perso-
nalu“ jsou nejdtlezitéjsi pro podnikatele. Faktory ,unikatnost destinace“ a ,speci-
fické zaméreni 1azni“ jsou nejdtlezitéjsi pro respondenty v invalidnim dachodu.
Faktor F17, tedy ,unikatnost destinace”, byl v roce 2015 nejdileZitéjsi pro studen-
ty. Zadny z faktor®, u nichZ byla zavislost prokazana, nebyl nejvyznamnéjsi pro
skupinu studentd a lidi v diichodu. V roce 2015 nebyl zZadny z faktora nejdilezitéjsi
pro zaméstnance.

Pokud jde o zavislost hodnoceni faktorti na véku, u faktoru ,dopravni dostup-
nost do mista“ byla prokazana v obou letech stejna zavislost, a sice ,im vyssi vék -
tim vy$si hodnoceni®. U faktoru ,pocit bezpeci“ byl vysledek z roku 2015 viceméné
potvrzen, v roce 2015 byla prokazana zavislost ,,¢im vyssi vék - tim vyssi hodnoce-
ni“, vroce 2016 bylo potvrzeno, Ze nejdiileZitéjsi je tento faktor pro lidi ve vy$Sim
véku, nicméné v nejvyssi vékové skupiné hodnoceni pokleslo. U faktoru ,mistni
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doprava“ bylo vroce 2015 prokazano, Ze je nejdtlezitéjsi pro lidi ve vy$sim véku.
Tento vysledek se vroce 2016 nepotvrdil, nebot bylo prokazano, zZe ¢im vyssi je
vék, tim vice hodnoceni klesa. Ani u faktoru ,unikatnost destinace“ se vysledek
z roku 2015, tedy ,¢im vyssi vék - tim mensi hodnoceni“, nepotvrdil. V roce 2016
bylo prokazano, Ze tento faktor je nejvyznamnéjsi pro lidi ve vyssim véku. U fakto-
ru ,pratelské prijeti mistnimi obyvateli“ byla potvrzena zavislost na pohlavi, a sice
vyssi hodnoceni u Zen. U faktori ,pocit bezpeci“ a ,,unikatnost destinace“ byla pro-
kazana zavislost na povolani, ovSem u jinych skupin. Zavislost na vzdélani nebyla
prokazana u Zzadného faktoru zaroven v obou letech.

66



5 Diskuze vysledkii

Z analyzy predchozich $etieni provedenych Ustavem zdravotnickych informaci a
statistiky bylo zjiSténo, Ze do 1azni jezdi v priméru 97 % dospélych pacienti oproti
3 % détskych a dorosteneckych pacientli, a mezi pacienty silné pievazuji samo-
platci. V poslednim sledovaném roce 2014 bylo celkem 74 % vSech pacientd, tedy
témér tri Ctvrtiny, lé¢eno v ramci péce, kterou si celou hradili sami. Z toho 36 %
vSech pacienttli bylo tuzemskych samoplatct, 38 % ze vSech pacientli pak bylo za-
hrani¢nich samoplatct. Hlavnim motivem navstévy lazni jsou zdravotni problémy,
jak bylo prokazano i v prizkumu, kde se s timto motivem ztotoznilo 66 responden-
tl ze 109. Pacienti prispévkové lazenské péce a komplexni lazeniské péce jsou vy-
razné omezeni svou zdravotni indikaci, rozhodnutim 1ékait a zdravotnich pojisto-
ven, které jim pobyty hradi. Samoplatci vsak takto omezeni nejsou. Pokud jezdi do
lazni z divodu zdravotnich problém{, jsou také do urcité miry limitovani zdravotni
indikaci, kterou nemusi poskytovat vSechny lazeriskd mista, nebot seznam indika-
ci, které jsou v jednotlivych laznich 1éceny je mimo jiné vlivy vyznamné zavisly na
vhodnosti daného prirodniho zdroje k té které indikaci. OvSem v ramci jedné indi-
kacni skupiny panuje z hlediska samoplatcti mezi laznémi klasické trzni konku-
rencni prostiedi. Pokud k tomu pricteme fakt, Ze druhym nejcastéjSim motivem
navstévy lazni je relaxace (s timto motivem se ztotoznilo 46 respondenti), kterd je
na zdravotni indikaci nezavisla, lze dojit k zavéru, Ze lazeriské destinace mohou
ovlivnit potencionalni zakazniky ze skupiny samoplatci vhodnymi marketingovy-
mi nastroji a timto zplisobem mohou zvysit svoji navstévnost, coz bude mit pozi-
tivni dopad na jejich ekonomickou situaci. Je tieba, aby se lazenska zatizeni nesou-
stfedila pouze na Ceské samoplatce, ale i na zahrani¢ni navstévniky, u kterych se ve
vSech sledovanych letech prokazalo, Ze jsou nejsilnéjsi skupinou pacientt. Fakt, ze
samoplatci jsou nejsilnéjsi skupinou, byl prokazan i v prlzkumu provedeném
v ramci této prace. Cilovou skupinu samoplatcti lze dale specifikovat. Bude se jed-
nat o lidi se stfednim az vy$Sim disponibilnim diichodem, nebot pobyty v laznich
jsou pro samoplatce nakladné. Pokud je do lazni privedou zdravotni potiZe, nebude
se nejspiSe jednat o zavazné problémy, nebot’ v takovych pripadech se da predpo-
kladat uznani zdravotni indikace v ramci verejného zdravotniho pojisténi. Spise to
bude skupina lidi, které bude spojovat potieba odpocinku v klidném prostredi,
zajem o jejich psychickou i fyzickou kondici a zdjem o zdravy Zivotni styl. Spolec-
nym jmenovatelem této skupiny lidi mtiZze byt laska k ptirodé, kultute a jedinecné
atmosfére lazni. Klienty do lazni s nejvétsi pravdépodobnosti neptivede touha po
dobrodruzstvi, adrenalinu nebo extrémnich zazitcich. Vysledky priizkumu ukazuji,
Ze do lazni jezdi spiSe Zeny, nicméné doporucuji laznim cilit jak na Zeny, tak na mu-
ze. V cilové skupiné nebudou zahrnuti spotrebitelé mladsi 18 let, nebot’ na vlastni
ndklady jezdi do lazni opravdu zcela vyjimecné, a také celkovy pocet pacienti
v tomto véku je oproti dospélym pacientlim zanedbatelny. Dale vsak nebude cilovy
segment bliZze vékové specifikovany, nebot’ do 1azni jezdi navstévnici ve vSech veé-
kovych kategoriich, které byly v priizkumu definovany. Ani geograficka specifikace
cilového segmentu by v tomto pripadé neméla smysl.

Problematicka je délka pobytu. Jako samoplatci si na pobyt v laznich musi na-
vStévnici vybirat dovolenou. Proto nelze predpokladat, Ze by do lazni jezdili na tii-
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tydenni nebo ¢tyrtydenni pobyty. Je nezbytné jim nabizet pobyty v délce jednoho
az dvou tydn, coz bude pro lidi v produktivnim véku prijatelné. Vyjimku z tohoto
tvori pacienti v diichodu.

Primarni priizkum se soustredil na identifikaci faktort kvality lazeniskych des-
tinaci a identifikaci jejich vyznamnosti pro navstévniky. Jako nejvyznamnéjsi byly
prokazany faktory ,Cistota destinace®, ,nabidka a kvalita procedur®, ,kvalita zdra-
votnického personalu”, ,ubytovani®, ,stravovani, ,celkova cena vydana za pobyt“,
»kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni“, ,pocit bezpeci®, ,aroven kva-
lity pracovnikil ve sluzbach cestovniho ruchu®, ,specifické zaméreni lazni“, ,zazemi
lazni a dopliikové vybaveni®, ,uroven cen sluzeb a zbozi v destinaci“. U faktort
,Stravovani®, ,aroven cen sluZeb a zboZi v destinaci®, ,specifické zaméreni lazni“
spocit bezpeci, ,nabidka zdravé stravy a dietnich jidel“, ,kvalita zdravotnického
personalu“ a ,kvalita a modernost zdravotnického vybaveni lazni“ byla navic pro-
kazana piima zavislost navstévnické loajality na hodnoceni téchto faktort. Faktor
ynabidka zdravé stravy a dietnich jidel” se sice v poradi vyznamnosti dle priiméru
hodnoceni umistil az na 20. misté a nebyl tak zarazen mezi nejdiilezitéjsi faktory, je

zde vSak zminén kviili piimé souvislosti s faktorem kvalita stravovani.

JelikoZ primarnim tcelem lazni, jakoZto zdravotnickych zarizeni, je 1écba, je
nasnadé, Ze by se lazenska zarizeni méla v prvé radé soustredit na kvalitu proce-
dur, zdravotnického vybaveni a kvalitu personalu. ProtoZe jsou vSak lazné sice
specifickou, ovSem stale destinaci cestovniho ruchu, pro jejich navstévniky jsou
dilezité i faktory kvalita ubytovani, stravovani, Cistota destinace, pocit bezpeci, a
v neposledni radé droven cen v destinaci, stejné jako je tomu u kterychkoliv jinych
druhii destinaci (coz bylo prokazano i v ptivodnim vyzkumu z roku 2015). Proto je
dllezité se soustredit i na tyto oblasti. Zejména ubytovani bude pro samoplatce
dutlezité - jelikoz si cely pobyt hradi sami, budou naro¢néjsi na komfort i celkovou
vnimanou kvalitu pobytu. Lazeniska zarizeni by méla disponovat dostate¢nym po-
dvoultizkovych pokojt, nebot lze predpokladat, Ze hodné navstévniki samoplatci
neprijede do 1azni samo, ale pobyt vyuZiji jako dovolenou se svym partnerem. Pre-
kvapivé Spatné se v poradi vyznamnosti umistily faktory ,informace a komunikace
pred prijezdem” a ,dostupnost a kvalita informaci“ (18. a 24. nejvyznamnéjsi). I
presto, Ze respondenti hodnotili tyto faktory hire, informace jsou pro navstévniky
velice dilezité. Nizké hodnoceni miiZze byt i znakem toho, Ze respondenti berou
informace v dnesni dobé jejich snadné dostupnosti jako samozrejmost. Je vSak
nutnosti kazdé organizace podavat potencidlnim zakaznikiim kompletni a pravdivé
informace o svém produktu, informovat je o své existenci a zvolenim vhodné formy
propagace je primét kzakoupeni svého produktu. Elektronicky marketing je
v soucasnosti naprostou nezbytnosti jakékoliv organizace, a lazeriska zatizeni nej-
sou vyjimkou. Lazenska zarizeni by méla mit kvalitni prezentaci na vlastnich we-
bovych strankach i na dalSich strankach slouzicich k jejich propagaci, jako napri-
klad lze uvést rezervacni systémy. Tvorba webovych stranek se v zakladnim pro-
vedeni pohybuje v rozmezi od 9 000 do 30 000 K¢#7. Také je mozZnost vyuZit nékte-
rého redakcéniho systému, napiiklad Wordpress, jehoZ pouZzivani je levnéjsi. Sou-

47 Cena urCena na zakladé prizkumu u tii spoleCnosti, zdroje [27, 28 45], kalkulace uvedena
v ptiloze M.
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Casti této prezentace by meéla byt i moZnost zobrazit a vloZit na né spotiebitelskou
referenci, nebot v hodnoceni faktorti, které maji vliv na rozhodovani o navstévé
konkrétni destinace, se reference ostatnich spottebiteli umistila jako ¢tvrta nejvy-
znamnéjsi za vlastni zkuSenosti, doporuc¢enim rodiny, znamych a pratel a doporu-
Cenim lékare. Struktura odpovédi na tuto otazku dokazuje, Ze doporucenti je nejsil-
néjsim marketingovym propagacnim nastrojem, nebot pro spotiebitele je nejdiivé-
ryhodnéjsi. Neni lepsiho ukazatele kvality podniku, nez pozitivni reference spoko-
jeného zakaznika. Naproti tomu Spatné reference mohou byt pro podnik az likvi-
dac¢ni. Pri zaméreni na samoplatce, a to jak zahranic¢ni, tak i tuzemské doporucuji
zavést spolupraci s cestovnimi agenturami, které budou pobyty v daném lazen-
ském zarizeni nabizet. Je tfeba si uvédomit, Ze informace o lazenském zarizeni mo-
hou shanét i starsi lidé, ktefi nemusi mit pripojeni k internetu. Zde lze doporucit
spolupraci s lékarskymi ordinacemi a poskytnuti vhodnych propagac¢nich materia-
14 ve formé broZurek do ¢ekaren i do ordinaci na vyzadani pacienta. Pri tvorbé
téchto propagacnich materialii by se lazenska zarizeni méla drzet obecnych zasad
jejich tvorby. Vyhoda broZurek je jejich nizka nakladovost. Pri tisku brozurky ve
formé skladaného oboustranného letacku se dvéma preklady do podoby pismene
»Z"“ 0 6 stranach a velikosti jedné strany ve formatu A5, s pouzitim papiru v grama-
Zi 130-135 g, typu matna krida se standardni dpravou a pouZitim barevného tisku,
se cena nabizend na internetu pohybuje v rozmezi od 4 415 K¢ do 8 722 K¢ na na-
klad 2 000 kusti*8. Dal$i moznou formou propagace je propagace v médiich.
V hodnoceni faktori majicich vliv na rozhodovani vsak byla média hodnocena nej-
hiife. V ndvaznosti na toto zjisténi tak nelze tento typ propagace doporucit. Pokud
by vsak lazenské zarizeni chtélo piece jenom tento typ propagace zkusit, z diivodu
mensi ndkladnosti a velkého dosahu doporucuji reklamu v tisku. Medialni skupina
mafra nabizi reklamu uvniti celostatné vyddvaného casopisu Doma DNES, jehoz
Ctenost je 385 000 vytiski, ve formatu jedné strany za cenu 236 000 K¢ na jedno
vydané ¢islo Casopisu.#?

Dilezitou otazkou je, jak zatraktivnit pobyty v laznich i lazeniské destinace jako
celek pro navstévniky, které sem neptivedou primarné jejich zdravotni potize. Dal-
$imi faktory, u nichz byla prokazana zavislost navstévnické loajality na jejich hod-
noceni jsou ,unikdtnost destinace“ a ,prirodni atraktivity“. V ndvaznosti na tato
zjisténi lze doporucit spolupraci s dalSimi mistnimi poskytovateli sluzeb cestovni-
ho ruchu a vytvorit nabidku poznavacich zajezdi po okolnich nejen prirodnich, ale
i kulturnich a historickych atraktivitach ve varianté skupinové i individualni, na-
priklad pro pary. Lze vytvorit tematicky zamérené okruhy, okruhy po atraktivitach,
které jsou hodné znamé i okruhy po atraktivitach, které nejsou tak znamé. Soucasti
této sluzby mize byt zprostiedkovani hromadné dopravy autobusem nebo zapiij-
¢eni automobilu, a také zprostiedkovani priivodce. K dispozici mohou byt celo-
denni i pidldenni vylety. Faktor ,spoleCenské a zazitkové akce“ se v prizkumu
umistil az na 23. misté, v pivodnim vyzkumu na 16. misté. Nizs{ hodnoceni tohoto
faktoru v prizkumu zaméreném na lazeniské destinace mize svédcit o tom, Ze si

48 Cena urcena na zakladé prizkumu u tfi spolecnosti, zdroje ¢. [35, 36, 37], kalkulace uvedena
v ptiloze M.

49 Medialni skupina mafra - Cenik tiSténych titult [29]
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respondenti tento druh akci s 1d4znémi nespojuji. Pfitom by se jejich organizovani
mohlo stat lakadlem pro navstévniky a zdrojem konkurenc¢ni vyhody lazenského
zarizeni. Ze spolecenskych kulturnich akci lze vybrat naptiklad koncert jakéhoko-
liv hudebniho Zanru nebo poradani tanecnich lekci, které jsou ted’ velmi popularni.
Ze zazitkovych akci lze doporucit napriklad organizaci malého food festivalu se
zaméfenim na zdravou vyZzivu a rtzné typy kuchyni, nebo naptiklad organizaci
riznych workshopt. Popularni jsou ted’ napiiklad kurzy Siti nebo pravé vareni.
Rizné akce zamérené na gastronomii, at' uz tematické festivaly ¢i kurzy, jsou v
soucasnosti oblibenym trendem.

Casto vyuZivanou praktikou ve sluzbach cestovniho ruchu je tvorba bali¢ki.
Tento postup doporucuji i lazeniskym zarizenim. Je moZné nabizet pobytové balic-
Ky pro jednotlivce i pary ve sloZeni urcitého predem definovaného poctu 1é¢ebnych
procedur a urcitého predem definovaného poctu relaxacnich procedur, jako jsou
masaze, sauny a dalsi. Navstévnici by si mohli balicek sami sestavit, a to bud’ aplné
cely dle stanoveného poctu obou druhii procedur, nebo mohou byt nékteré proce-
dury v bali¢cich pevné definované, a volitelnd mize byt jen ¢ast procedur. Tento
zplsob by byl pro lazenska zarizeni vyhodny, nebot by umozinoval usmérnit po-
ptavku tak, aby byly optimalné vyuzity nevytiZené zdroje, vtomto pripadé tedy
zatizeni pro poskytovani méné castych procedur. Balicky lze také nabizet jako dar-
kové poukazy, které se v soucasnosti tési velké oblibé.

Jak bylo psano v ¢asti vénované specifikaci cilového segmentu zakaznikd, spo-
le¢nou vlastnosti lidi v této skupiné miiZe byt zadjem o zdravy Zivotni styl. Doporu-
Cuji proto, aby lazenska zarizeni zridila (pokud nemaji) télocvi¢nu na salové lekce
typu jogy, bodyformu, aerobiku, zumby a podobnych a ujala se organizace téchto
lekci. Cena jednoho vstupu na salovou lekci stoji priblizné 90 K¢. BéZnou praxi je,
Ze trenér si jako mzdu bere 50 % z trzby. Pokud by tedy salovou lekci navstivilo
napriklad 15 zdjemci, bude vynos na jedné této lekci pro lazeiiské zarizeni 675
K¢s0. Pokud by lazenské zarizeni poradalo napriklad 5 lekci tydné, tydenni vynos
by pro néj ¢inil 3 375 K¢, pfi minimalnich nakladech na provoz télocvi¢ny a propa-
gaci. Lekce lze poradat pravidelné. Také doporucuji ztidit venkovni sportovisté -
napriklad tenisové kurty, nebo ve spolupraci s mistnimi spravnimi organy zridit
viceucelovou cyklostezku, ktera by kromé cyklistii mohla slouzit i pro jogging nebo
koleCkové brusle. Zrizeni takového sportovisté je velice nakladné, avsak lazenské
zatizeni se miiZe pokusit ziskat dotaci z Evropskych fond.

50 Zdroj: rozhovor se zaméstnancem Fitness centra IRON GYM Brno - Komin.
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6 Zaver

Tématem této bakalarské prace byla kvalita sluzeb v lazeniskych destinacich tak,
jak je vnimana ze strany poptavky. Cilem této prace bylo identifikovat faktory, kte-
ré maji klicovy vliv na vnimani kvality sluzeb v téchto destinacich, a na zakladé
zjisténych vysledkil formulovat doporuceni pro poskytovatele sluzeb v tomto typu
destinaci. V ramci této prace byl proveden primarni prizkum kvantitativni meto-
dou dotaznikového Setteni. Jeho hlavni ¢asti byla matice 29 faktort kvality sluzeb,
19 obecnych a 10 zaméfenych pfimo na lazefiské destinace. Ukolem respondenti
bylo hodnotit vyznamnost, kterou jednotlivym faktortim prisuzuji. Podarilo se
identifikovat 12 faktor(i, které maji vyznamny vliv na vnimanou kvalitu sluZeb.
Polovina téchto faktorl patii do obecné casti, polovina faktorl je definovanych
primo pro lazenské destinace.

Vysledky prizkumu potvrdily zjisténi z analyzy predchozich Setieni, a sice Ze
nejsilnéjsi skupinou navstévniki lazni jsou samoplatci, jak zahranic¢ni, tak tuzems-
ti. Toto zjiSténi je pozitivni, nebot lidé v této skupiné jsou nejméné limitovani
zdravotni indikaci a predpisem 1ékarti, a proto je u nich nejvétsi prostor pro ptiso-
beni klasickych marketingovych nastrojti. Na druhou stranu jsou vsak limitovani
vlastnimi financemi a omezenymi moZnostmi délky pobytu. Aby mohla byt formu-
lovana vhodna doporuceni, je tieba bliZe specifikovat cilovy segment. Jedna se o
samoplatce se stfednim az vys$$im disponibilnim diichodem, se zdjmem o odpoci-
nek v klidném prostredi, o jejich psychickou a fyzickou kondici, o zdravy Zivotni
styl. V cilovém segmentu jsou lidé starsi 18 let, bez ohledu na jejich pohlavi.

V navaznosti na vysledky priizkumu bylo doporuceno, aby se lazné soustredily
na kvalitu procedur, zdravotnického vybaveni, kvalitu personalu, kvalitu ubytovani
a stravovani. Vzhledem k diilezitosti informaci pro spotiebitele bylo také doporu-
¢eno zajistit kvalitni prezentaci na webovych strankach lazni s vyuzitim referenci
navstévnikul. Dale byla doporucena spoluprace s cestovnimi agenturami. Jako dalsi
vhodna forma propagace pro lazné byly zvoleny informac¢ni broZurky urcené do
cekaren lékarskych ordinaci. JelikoZ pti hodnoceni faktori majicich vliv na rozho-
dovani byla média hodnocena nejhire, nebyla tato forma propagace doporucena,
avSak pokud by lazeriska zarizeni trvala na této formé propagace, nejvhodnéjsi by
bylo zvolit reklamu v tisku. Je také potreba zvysit atraktivitu lazenskych destinaci
pro navstévniky, které sem neprivedou primarné jejich zdravotni potiZe. Bylo do-
poruceno spolupracovat s dalsimi mistnimi poskytovateli sluZeb cestovniho ruchu
a vytvorit nabidku poznavacich zajezdi po okolnich pfirodnich, kulturnich a histo-
rickych atraktivitach. Dale bylo doporuceno poradat spolecenské kulturni a zazit-
kové akce a vytvorit pobytové balicky sloZzené z 1éCebnych a relaxac¢nich procedur.
Navstévnici by si je bud’ mohli celé sestavit sami, nebo by ¢ast procedur byla pevné
stanovena. V druhém pripadé by tato praktika umoznovala usmérnit poptavku tak,
aby byly optimalné vyuzity nevytiZené zdroje 1azni. S ohledem na specifikaci cilo-
vého segmentu bylo také doporuceno ztidit vnitini a venkovni sportovisté.
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