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1. UvOoD

Neoddélitelnou soucasti zahrani¢ni a domaci ekonomiky je cestovni ruch a
lazenistvi, které proslo v Ceské republice od roku 1989 velkymi zmé&nami a to jak
majetkopravnimi, tak meénici se klientelou, nabidkou sluzeb, managementu, a
dalSich aktivit souvisejici s touto problematikou.

Vfijnu 2012 nabyl ucinnosti novy indikaCni seznam pro lazenskou
rehabilitacni péCi o dospélé, déti a dorost, ktery stanovuje nové podminky pro
lazenskou péci, jehoz nasledkem doSlo k ubytku klientd zdravotnich pojiStoven a
lazné se snazi a jsou nuceny ziskavat vice klientl z komerc¢ni oblasti, ktefi vyplni
vzniklé misto a zajisti prosperitu laznim i nadale. V laznich se lidé 1&Ci, cvi€i, bavi se,
jedi, hraji si, relaxuji, vzdélavaji se. Lazné jsou multidimenzionalni organizace, ktera
neslouzi jenom klientim zdravotnich pojiStoven, ale staly se centrem cestovniho
ruchu. Sluzby poskytované laznémi mohou byt specifickou prednosti, ktera je
odliSuje od konkurence.

Zmeény spojené se ziskavanim novych klientd z komeréni oblasti, navraci
lazné jejich puvodnimu ur€eni, vracet lidem zdravi a radost ze Zivota, utvaret zdravy
Zivotni styl, zabavu, sport, rekreaci, regeneraci, léCeni vodou, vzduchem, pohybem a
Cistymi pfirodnimi prostfedky s plnym vyuzitim modernich poznatk( védy. Komercni
klientela ovéem vyzaduje naprosto odliSny pfistup a ma jiné pozadavky. Za své
penize pozaduji komerc¢ni klienti kvalitni sluzby, Sirokou nabidku a vysokou uroven
poskytovanych sluzeb.

Diplomova prace se zabyva analyzou spokojenosti komercnich klientu
s nabidkou a kvalitou sluzeb v Priessnitzovych lécebnych laznich a.s., které zaloZil
svétoznamy lécCitel Vincenz Priessnitz, diky kterému se mohou pochlubit ozna¢enim

»prvni vodoléCebny ustav na svété®“.



2. SYNTEZA POZNATKU

Na zacCatku této prace je potfeba vysvétlit a rozebrat nékolik pojmu. Jde o pojmy:

cestovni ruch, lazenstvi, sluzby a spokojenost.

2.1. Cestovni ruch

Cestovni ruch se stal neodmyslitelnou soucasti Zivota lidi a tvofi vyznamnou
Cast rozvoje ekonomiky a hospodarstvi vétSiny statd. ,Ve svétovém méfitku patfi
vedle obchodu s ropou a automobilovym primyslem ke tfem nejvétSim exportnim
odvétvim® (Heskova, 2006, 9).

Podle definice Svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO), jde o ,Cinnost
lidi, spocivajici v cestovani a pohybu v mistech mimo misto jejich obvyklého pobytu
po dobu kratSi jednoho uceleného roku, za ucelem vyuziti volného €asu, obchodu a
jinymi Ggely“ (Cech, 1998, 14).

V literatufe existuje cela fada dalSich definic. Paskova a Zelenka (2012, 83)

charakterizuji cestovni ruch jako komplexni spoleCensky jev.

Cestovni ruch je komplexni spoleCensky jev, zahrnujici aktivity osob
cestujicich mimo jejich obvyklé prostfedi nebo pobyvajicich v téchto mistech
ne déle nez jeden rok za ucelem zabavy, rekreace, vzdélani, pracovné Ci
jinym ucCelem, i aktivity subjektl poskytujicich sluzby a produkty témto
cestujicim osobam, tedy i provozovani zafizeni se sluzbami pro tyto cestujici
osoby v€etné souhrnu aktivit osob, které tyto sluzby nabizeji a zajiStu;ji, aktivit
spojenych s vyuzivanim, rozvojem a ochranou zdroji pro cestovni ruch,

souhrn politickych a vefejné spravnich aktivit.

Cestovni ruch pini tyto funkce (Francova, 2003,13):
e ekonomickou (finan¢ni a zaméstnavatelska)
e rekreaCné - zdravotni
e Kkulturné - poznavaci

e informacné - vychovnou



kontaktni

2.1.1. Nové preference ucastnikti cestovniho ruchu

Jak uvadi MMR (2006, 13) preference ucastniku se méni:

roste vyznam odpocinku a volného Casu v zivoté lidi

preferuje se cestovani spojené s aktivnim odpocinkem

roste obliba dobrodruzného cestovniho ruchu, jehoz cilem jsou nova poznani
dopInéna adrenalinovymi zazitky

roste vyznam manazerskych a jinych komerénich pobytl v laznich spojenych
se sportovni, kulturni a relaxacni aktivitou

seniofi vice cestuji

mnoho turistd v sou€asnosti navstévuje mista, kde Zili jejich predci

obliba ekoturistiky a agroturistiky

popularnim se stava Cerpani dovolené po vice ¢astech

rostouci obliba tzv. prodlouzenych vikendu — pretrvavajici tendence u seniorq,
postupné vyuziva také mladsi generace ob¢anu

mnozstvi volného €asu u veétSiny spotfebitell roste, u vysSich pfijmovych
skupin je ovSem trend pfesné opacny

spotfebitelé maji stale vice zkuSenosti s cestovanim a tim i pfesnégjsi
pfedstavu o svych potfebach a pravech

zkuSeni turisté jsou stale kriti¢téjsi vici vSemu umélému a kladou duraz na
autentiCnost, zejména ve vztahu k emoc¢nim prozitkim

zvySuje se zajem o wellness produkty v€etné lazeriskych pobytd a fitness
programu

zvySuje se poptavka po dovolené mimo hlavni sezénu a s tim i poptavka po
kulturnich a zabavnich akcich pofadanych v méné obvyklych terminech
stoupa zajem o zimni dovolené u more

nadale vzrista zajem o vlastni zdravi

dovolena je stale vice doplfiovana alternativnimi zplsoby traveni Casu a
utraceni penéz

spoleCenské postaveni neni tak dulezité jako dfiv
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e chovani ve volném Case se stava osobnégjSim, roste poptavka po mensSich
ubytovacich jednotkach

e pribyva klientd, ktefi si ,Setfi dovolenou ,na pozdéji“, a potom odjedou na
delSi dobu

e posun ve vnimani zivota a Zivotniho stylu je spojen s poklesem poptavky po
pIné doprovazenych zajezdech

e stoupa poptavka po druhych domovech

e s ubyvanim kreativnich podnétl v bézném Zivoté se zvySuje poptavka po
tvofivych aktivitach béhem dovolenych

e neéktefi turisté se snazi zbavit nalepky ,turista”

e zvySuje se zajem o dobrovolnické cesty

e cestovni ruch je stimulovan i urCitou nespokojenosti vlastni vétsiné lidi,

spojenou s pocitem, ze jinde se Zije lépe

2.1.2. Organizace cestovniho ruchu v CR

Podpora rozvoje cestovniho ruchu spada do kompetence Ministerstva pro
mistni rozvoj (MMR), které je zastfeSujicim organem statni spravy CR ve vécech
cestovniho ruchu. Nezbytnym nastrojem pro ¢innost ministerstva v oblasti cestovniho
ruchu je Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v CR na obdobi 2007-2013 a
nasledn& Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v CR na obdobi 2014-2020.
Oblast cestovniho ruchu je také v kompetenci jednotlivych kraja, které schvaluji
koncepci rozvoje cestovniho ruchu na uzemi kraje, zajistuji jeji realizaci a kontroluji
jeji plnéni.

Ministerstvo pro mistni rozvoj prostfednictvim Ceské centraly cestovniho
ruchu - CzechTourismu - prezentuje Ceskou republiku na zahraniénim a domacim

trhu jako zajimavou turistickou destinaci.

2.1.3. Produkt cestovniho ruchu

Podle Heskové (2006, 96) muzeme charakterizovat produkt cestovniho ruchu
jako ,v8e co je nabizeno na trhu cestovniho ruchu a ma schopnost uspokoijit potfeby
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navstévnikd a vytvofit tak komplexni soubor zazitk(“. Produkt Ize charakterizovat
podle typu nabidky:
- primarni nabidka - sluzby produkujici a nabizejici cilové misto

- sekundarni nabidka - podniky a instituce cestovniho ruchu

Z ekonomického hlediska se podle Heskové (2006, 97) produkt cestovniho
ruchu rozdéluje na:

e VoIlny statek - statek, ktery nebyl vytvoren lidskou praci. Jde o statky
pfedevsim pfirodni (slunce, vzduch, hory). Jsou volné dostupné vSem a jejich
trzni hodnota se rovna nule.

o Verejny statek - statek urCeny pro kolektivni spotfebu. Byl vytvoren lidskou
praci a vyuziti je bezplatné. Jde napfiklad o chodniky, namésti, parky atd.

e Sluzby - jde o nematerialni ¢innost, jejichZz produkty nelze skladovat. Dochazi
k souladu mezi vytvofenim a spotfebou sluzby.

o /ZboZi - statek urCeny ke koneénému prodeji zakaznikovi (jidlo, mapy,

upominkové pfedmeéty) nebo dalSimu vyrobci, ktery ho pouzije k dalSi vyrobé.

2.2. Zdravotni cestovni ruch

Zdravotni cestovni ruch se stal novym trendem v nabidce cestovniho ruchu.
Objevuje se zde cela Ffada novych pojmu, které jsou navzajem spojovany a
zaménovany. Pokud jde o definice a typy zdravotni turistiky, je obtizné dosahnout
shody, autofi v riznych regionech se v této oblasti vyznamné lisi.

Zdravotni cestovni ruch definuje Tresidder (2011, 268) jako ,provedeni
lékarského zakroku mimo zemi bydlisté ucCastnikd, kde léCebny prvek je hlavnim
pfedmétem aktivit v navstivené zemi*.

Milicevic (2013) uvadi, ze zdravotni cestovni ruch se pohybuje od tradi¢ni
lazenské |éCby (prevence, léCby a rehabilitace) a pfirodnich léCivych faktorl, pres
slozky wellness cestovniho ruchu (lazefiské a wellness procedury, rekreace, zdravé
stravovani, atd.), které jsou potfebné k regeneraci, zachovani dobrého dusevniho
zdravi a fyzické kondice, tj. obecného blaha, ale také kolem zdravotni turistiky, coz
znamena veétSinu komplexnich [é€ebnych postupl v odbornych Ié€ebnych Ustavech,

které maji pristup k vysoce kvalitnimu personalu a zdravotnickému materialu.
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Mezi odborniky na cestovni ruch neexistuje shoda o tom, zda lazensky cestovni
ruch je soucasti zdravotni turistiky. Smith a Puczko (2009) definuji lazerisky cestovni
ruch jako cestovni ruch zaméfeny na relaxaci a léCbu téla, s vyuzitim pfedevsim
vodnich procedur, daraz je kladen na IéCbu, rehabilitaci a fyzicky odpocinek.

Pokud mluvime o cestovnim ruchu spojovanym se zdravim, je vétSina terminu
(health tourism, medical tourism, wellness tourism, spa tourism) zaménovana
(Vititnev & Dzubina, 2013).

Kotikova (2013, 53) rozdéluje cestovni ruch za ucelem |éCby a vymezuje

zakladni pojmy:

e Medical tourism — zdravotni cestovni ruch
e Health tourism — zdravotné orientovany cestovni ruch
e Spa tourism — lazensky cestovni ruch

e Wellness

Popularita zdravotniho cestovniho ruchu roste. Jak uvadi Horovitz &
Rosensweig (2007) zdravotni turisté vyhledavaji moderni zdravotni péci za pfijatelné
ceny vzemich s dobrou urovni této péce. Pacienti cestuji prfevazné z méné
rozvinutych zemi a vyhledavaji velka zdravotni stfediska ve vyspélych zemich.
Problémem pfi urCeni objemu zdravotniho cestovniho ruchu je skuteCnost, Ze
uvadéna cCisla mohou zahrnovat napf. obchodni cestujici, turisty, ktefi potfebuji
lékarskou péci, onemocni nebo si pfivodi Uraz, u lidi, ktefi v zahraniCi pracuji nebo se
prestéhuji na dichod do zahrani€i a u ob&anl zijicich v pohranici, vyuzivajicich
[éCebnou péci. O zdravotnim cestovnim ruchu hovofime tehdy: ,pokud se léCebna
péce nebo IéCebny zakrok stava hlavnim motivem pro navstévu (Kotikova, 2013, 55).

SoucCasnym trendem je pohoda, péfe o télo, zdravi a krasa, coz je
oznacovano slovem wellness. Wellness zahrnuje tyto oblasti: fithess, kontrolu stresu,
kontrolu hmotnosti a optimalni vyzivu. Podle Ceské asociace wellness slovo wellness
znamena stav, pocit blahobytu, jeZz je maximalné orientovany na individualni
moznosti Clovéka, jeho vlastni osoby. Je to dlouhotrvajici, stupnujici se proces
pfemény psychické, intelektualni, emocni, socialni, duchovni a okolni pohody. Tyto
strukturu, zafizeni a prostor, které jsou realizovany v konceptu s touto filozofii
(architektura, design, barvy...) a pro programy, které nas k pocitim wellness vedou
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(procedury, balicky, menu...). Wellness prostor je v nas i v pfirodé, pokud nam

zajistuje prozitek krasy, klidu a miru.

2.3. Lazenstvi

Samotné slovo lazenstvi je odvozeno od slova lazen, tedy koupel. Vznik a
pavod lazenstvi se datuje od samych pocatku lidstva. Nékteré pfirodni jevy, jako jsou
zfidla horké vody, mineralni prameny, vzbuzovaly zajem Clovéka. Postupné lidé
zaCali poznavat léCivy a regeneraéni vliv téchto pfirodnich zdroji na lidsky
organizmus a naucili se je vyuzivat. V |ékafstvi hraji koupele, lazné, piti vod a
lazeriska terapie vyznamnou roli. V blizkosti vyvérd mineralnich a termalnich vod
proto zadala vznikat 1é&ebna mista. Jejich zakladani vedlo ke zrodu lazefistvi. Ceské
lazenstvi je mladSi nez lazenstvi napf. v jizni Evropé Ci v zemich stfedomofrskeé
oblasti s antickymi vzory. Pfesto si v evropském poveédomi ziskalo mimoradny véhlas
i vaznost a zapsalo se rovnéz do dé&jin Iékafstvi a balneologie.

Vznik a rozvoj lazefistvi je vazano na vyuzivani pfirodnich l1é¢ebnych zdroju. U
vzniku lazni v8ak nestaly vzdy jenom pfirodni zdroje, ale také velké reformatorské
osobnosti prosazujici nové metody, vyuZivajici tfeba jen obyCejné studené vody jako
je tomu u zakladatele lazni v Jeseniku - Vincenze Priessnitze (Burachovi¢ & Weiser,
2001, 15).

Lazenstvi je souhrn aktivit specifické infrastruktury a lidskych zdroju v oblasti
poznani a praxe, zaméfené na znalost pfirodnich IéCivych zdroju (balneologie)
a realizaci technik procedur pro léCeni rlznych somatickych,
psychosomatickych i psychologickych problémud. Souhrnnym cilem lazenistvi je
prevence a léCeni lidskych chorob, regenerace sil a relaxace (Paskova &
Zelenka, 2012, 304).

Lazenstvi je soucasti zdravotniho a socialniho systému, je vSak i nedilnou
soucasti cestovniho ruchu. AZ na ambulantni formu naplfuje definici cestovniho
ruchu podle UNWTO. Z ekonomického hlediska patfi lazenstvi mezi lukrativni
exportni sluzby. Sluzbu neni nutné vyvazet, ale je spotfebovavana pfimo na uzemi

CR. Podle Dé&diny (2005, 10) ,lazefistvi neni mozné chapat jen jako medicinsky
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pojem, ale z kontextu spoleCenského rozvoje je nutné na né&j nahlizet z hlediska

ekonomického a socialné - politického.“ Lazeristvi pak vystupuje ve tfech rovinach.

e Védni lékafsky obor - ochrana a podpora vefejného zdravi, vyuzivani
prirodnich [éCivych zdroji a poskytovani péfe nemocnym s chorobami
uvedenymi na indikaCnim seznamu.

e Souhrn ¢innosti a jednani ekonomického charakteru - dosazeni co nejlepSich
ekonomickych vysledku, pfi co nejmensich nakladech.

e Socialné-politicky systém - poskytovani lazenské péce na zakladé doporuceni

specialisty, je pak péce jako komplexni, pfispévkova, nebo za penize klienta.

Jde o ,slozity a specificky obor €innosti, kde se prolinaji hlavni prvky verejné
ekonomiky s prvky trzni ekonomiky“ (Knop et al., 1999, 33). ,Stézi existuje v lidské
¢innosti obor, ktery by zahrnoval pfimo i nepfimo, tak rozsahly komplex sluzeb a
aktivit, jako je tomu pravé u lazenstvi“ (Knop et al., 1999, 29).

Zakladem lazenské léCby jsou pfirodni IéCivé zdroje. Podle Oriesky (2010,
300) tvofri tyto zdroje: pfirodni lécivé vody, peloidy (raseliny, slatiny, bahno), 1&Civé
plyny, radonové emanace a léc&ivé klima. Podle toho rozdélujeme lazné v CR na
prirodni léCebné lazné a lazné klimatické. ,Pfimé pusobeni klimatu v lazerfiském
misté na organizmus pacienta je vlastné nejjednodussi formou terapie“ (Knop et al.
1999, 55).

LéCebné lazenstvi poskytuji lazefiska mista. ,Lazeriské misto je misto, kde
jsou nebo maiji byt zfizeny pFirodni l1é8ebné 1azné a ty prohlasi viada CR na navrh
ministra zdravotnictvi (Paskova & Zelenka, 2012, 304). Pro lazeriska mista se
vydavaji lazeriské statuty, kde je vymezen rozsah lazefiského uzemi a stanovi se
potfebna ochranna opatfeni.

Statut lazeriského mista je regulovan lazefskym zakonem ¢&. 164/2001 Sb. a
lazenské misto musi splfiovat podminky zakona &. 160/1992 Sb. o zdravotni pédi
Vv nestatnich zdravotnickych zafizenich. Uroven lazefistvi garantuje Svaz |é&ebnych
lazni CR (SLL). Pro podporu lazni vydava CzechTourism Lazefisky katalog.
Lazenska mista propaguje Sdruzeni lazeniskych mist (SLM).

Indikacni seznam pro lazeriskou péci, v némz je uveden pfesny seznam
chorob, které se v daném zafizeni mohou IéCit, je pfiloha vyhlasky Ministerstva

zdravotnictvi, obsahujici seznam indikaci a kontraindikaci lazeriské |éCby, vycCet
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vySetfeni, ktera musi obsahovat navrh na lazenskou péci, podminky pro poskytnuti
komplexni nebo pfispévkové péce, v€etné seznamu lazenskych mist.

Podle Indrové (2008, 47) se nejéastéji v CR é& choroby onkologické,
pohybové, obéhového ustroji, traviciho a dychaciho ustroji, poruchy metabolismu,

nervoveé a dusevni poruchy.

2.3.1. Cile a ukoly lazenstvi

Jak uvadi Paskova a Zelenka (2002, 158): ,souhrnnym cilem lazenstvi je
prevence a léCeni lidskych chorob, regenerace sil, relaxace a je spojeno
s vyuzivanim sily pfirodnich lécivych zdroju, krasy pfirodniho i kompozice kulturniho
prostredi.”

Knop (1999, 59) uvadi ,Lazerisky pobyt byl odedavna synonymem pro Kklid,
pohodu, odpocinek, ale i pro komunikaci, sportovni, kulturni a spoleCenské vyZiti.
Lazné jsou mistem, kde se lidé setkavaji, poznavaji a pro dalSi Zivot ziskavaji fadu
zazitka. Sdileny rezim — lécba, ubytovani a stravovani jsou neopakovatelnou
pfilezitosti k seznameni a komunikaci. To jsou vedlejSi produkty lazeriské terapie.”

Lazné se v poslednich letech staly centrem nejenom lazenské péce, ale take
centrem zdravotni turistiky zaméfujici se na zdravy Zivotni styl, krasu, oddych
relaxaci a také centra spoleCenského a kulturniho zZivota.

Uz neplati, ze do lazni jezdi starSi a nemocni lidé. Dnes si lazni uzivaji i zdravi,
mladi lidé, ktefi povaZzuji lazefiské pobyty za nejlepSi prevenci proti potencionalnim
budoucim neduhim. Zméni prostfedi, snaze nastoli potfebné zmény — stravovani,

pohybovou aktivitu a absolvuji nejriznéjsi procedury (Penjakova, 2014).

Hlavni Gkoly lazenistvi (Stépankova, 2010, 43):

- pfispiva ke zlepSeni zdravotniho stavu

- pacienti vyuZzivaji ve volném €ase kulturni a spoleenské sluzby

- lazenistvi pusobi na rozvoj lazeriského mista (zaméstnanost, finance)

- |é€ebny pobyt cizincl — devizovy pfijem pro stat

Podle Schejbala (2008, 15) zakladni funkce lazenstvi zahrnuji tzv. ,6R"

e remedy — léCeni
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e rehabilitation — rehabilitace
e revitalize — obnovu

e relax — odpocCinek

o reflex — uvolnéni

e rejoice - potéSeni

2.3.2. Legislativni ramec lazenstvi

Lazenstvi se fidi témito zakony a vyhlaskami:

e Indikacni seznam pro lazeriskou IéEebné rehabilitacni péci 267/2012 Sb. - pro
vystaveni lazenskeho navrhu platny od 1. fijna 2012

e Zakon €. 164/2001 Sb.: lazerisky zakon

e Zakon o vefejném zdravotnim pojisténi €. 48/1997 Sb. - po novelizaci 2011
§ 33 zakona 48/1997 Sb. definujici lazeriskou 1éCebné rehabilitaéni pe&ci

e Uhradova vyhlaska pro rok 2012

e Zakon ¢&. 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach

e Zakon €. 20/1966 Sb. o péci o zdravi lidu

e Zakon ¢.160/1992 Sb. o nestatnich zdravotnickych zafizenich

2.3.3. Svaz lééebnych lazni

Zastfesujicimi organizacemi lazni jsou Ministerstvo zdravotnictvi CR a profesni
subjekty:
Svaz lé8ebnych lazni CR
SdruZeni lazeniskych mist CR

Evropska lazeriska asociace ESPA

Svaz lé&ebnych lazni CR vznikl jako zajmové profesni sdruzeni v roce 1995 s
cilem udrzet a garantovat |éCebnou uroven lazenskych spole€nosti. Poslanim Svazu

je kultivovat prostfedi a vytvaret podminky pro udrzeni a rozvoj Ié€ebného lazenstvi v
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http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/1140-is-final.pdf
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/745-164-2001-lazensky-zakon.docx
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/1144-zakon-o-v-z-p-48-1997-po-novelizaci-2011.docx
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/1143-33-zakona-48-1997.docx
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/1142-uv-2012.pdf
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/1146-372_2011-o-zdravotnich-sluzbach.rtf
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/746-20-1966-o-peci-o-zdravi-lidu.doc
http://www.lecebne-lazne.cz/storage/get/749-160-1992-o-nzz.doc

Ceské republice a hajit spoleéné i individualni zajmy &lend. V sougasnosti sdruzuje
44 &lenu, z toho 42 |éCebnych lazni, které tvofi vice nez dvé tretiny vSech lazeriskych
ldzek v CR. V8echny lazné sdruzené ve Svazu lé&ebnych lazni (SLL) jsou
akreditovanymi |é8ebnymi laznémi. CR. SLL je &lenem Evropského svazu lazni se
sidlem v Bruselu, jehoz hlavnim krédem je udrzet IéCebné lazenstvi napfi¢ Evropou a
garantovat jeho kvalitu. LéCebné l|azné, jsou registrovanymi zdravotnickymi
zarizenimi, ktera navic od ostatnich lazni nebo ubytovacich zafizeni umisténych v
lazenskych mistech odliSuje fakt, ze k IéCbé vyuzivaji mistni pfirodni IéCivy zdroj,

schvaleny ministerstvem zdravotnictvi.

2.3.4. Typy lazenskych pobyt

Poskytovana péce v laznich se déli podle Knopa (1999, 28) na:

e Komplexni péci - navazuje na Ié€bu v odbornych ambulancich a je zaméfena
na doléCeni, zabranéni nebo minimalizaci invalidity a sobéstaCnosti. Je
poskytovana v dobé doCasné pracovni neschopnosti. Doba predvolani k
nastupu péce je v prvém poradi naléhavosti, pacient je pfedvolan do jednoho
meésice od data vystaveni navrhu a v druhém poradi do tfech mésict od data
vystaveni navrhu.

e Pfispévkovou péci — tato péce se poskytuje u nemoci z indikacniho seznamu,
ale nespliiuje podminky komplexni péce. Zdravotni pojistovna hradi naklady
na vySetreni a léCeni.

e Komeréni - pIné hrazena z prostiedku klientd.

Podle Cecha (1998, 8) zde dale patfi ambulantni péce. Je to ,lazefiské légeni
osob ubytovanych mimo lazeriské domy a sanatoria a dochazejicich na Iékarska

vySetfeni a |éCebné procedury.”

Podle uhrady nakladi na IéCeni Ize rozliSit tfi druhy lazefskych pobytd (Indrova,
2008, 47):
e standardni pobyt — zdravotni pojisStovna pIné hradi naklady na Ié€eni a pobyt

e nestandardni pobyt (samoplatce) - pacienti hradi vSechny naklady
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e kombinovany (pfispévkovy) pobyt - pojiStovna hradi pouze vySetieni a IéCeni,

ostatni sluzby si plati pacient ze svych prostifedku

2.3.5. Lazenstvi z hlediska cestovniho ruchu

V zahranici jsou lazefiska centra, jak uvadi Knop (1999, 29) ,pfirozenymi centry
nejen lazenské |éCebné pécCe, ale také zdravotni turistiky (dnes se stale vice
preferovanymi komerénimi programy zaméfenymi na krasu, oddych a relaxaci),
incentivni, kongresové, konferen¢ni a festivalové turistiky a v neposledni fadé

obecné i centry spoleCenského, kulturniho a politického Zivota zemé.”

Jak uvadi Paskova & Zelenka (2002, 158) ,vzhledem k dlouhodobé tradici a
povésti Ceského lazenstvi a klientele s nadprimérnymi vydaji (a tedy s vysokou
navratnosti investic) se jedna o jednu z kliCovych forem cestovniho ruchu®.

Z hlediska aktivit cestovniho ruchu téZzko najdeme obor, ktery by zahrnoval tak
rozsahly komplex aktivit a sluzeb. V posledni dobé pfibyly sluzby typu wellness,
fitness, beauty, k uspokojeni veskerych pozadavku klientu.

Z hlediska aktivit cestovniho ruchu se sluzby v lazenstvi (Knop 1999, 30) daji
rozdélit na:

e Zdravotni sluzby

a) Diagnostika a zjisténi aktualniho zdravotniho stavu - z Iékarského
hlediska se da rozdélit na zpravy oSetfujicich lékafu vysilajicich
pacienta do lazni a vySetfeni provadéna v laznich (vstupni, pribézna a
zavérecna vySetreni).

b) Vlastni terapie - terapie provadéna béhem I|éCeni v laznich napf.
balneoterapie, elektrolécba, vodolécba, fyzioterapie, klimatoterapie a
dalsi.

c) Ustavni péce - jde o péci oSetfovatelskou a sluzby v lazefiskych
léCebnach.

d) Specialni péCe - probiha v zafizenich sanatorniho typu

e Ubytovaci sluzby - pro pacienty jsou vyuzivany predevSim zafizeni s

rezimovym opatifenim. Jde o lazenske 1éCebny (popf. IéCebné domy, penziony
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a ubytovny). Pro hosty v laznich pak slouzi lazeriské hotely, penziony,
ubytovani v soukromi. V neposledni fadé pak kempinky a tabofisté jako
skromnéjSi turisticka forma.
Stravovaci sluzby - jsou jednou ze zakladnich podminek spokojenosti hosta.
V minulosti byly tyto sluzby dosti ochuzeny v oblasti nabidky, jelikoz pacienti
podléhali pfisnému dietnimu stravovani. S nastupem komerénich zakazniku a
podnikatelskym prfistupem se i tyto sluzby doplnuji. Déli se na:
a) rezimové stravovani — celodenni stravovani vyuzivané pfedevSim u
komplexni péce
b) restauraCni stravovani — samostatny vefejnosti pfistupny provoz,
napojeny na rezimove stravovani

c) ostatni stravovaci provozy — doplrikova zafizeni (kavarny, bary atd.)

Kulturni, spoleCenské, sportovni a zabavni sluzby — v této kategorii je nabidka
velice Siroka. Z pohledu vyuziti volného €asu jde o sluzby doplrikové, napf.
tanec, hudba, divadlo, estradni a zabavné pofady atd., sportovni (pujcovny

horskych kol, lodék, tenisové kurty, jizdarny, minigolf a fada dalSich.

Centra zdravotni turistiky - v posledni dobé ¢im dal vice klienty vyuzivana. Jde

0 cesty za krasou, relaxaci, rekondici, rekreaci a podobné.

Trend Ceského lazenstvi po listopadu 1989 nuti lazeriské spolecnosti

vyhledavat a rozvijet nové formy podnikani vedouci ke komercionalizaci. V
lazenskych stfediscich zacinaji vznikat nabidky tzv. zdravotni turistiky (Knop et al.,
1999, 33).

Zdravotni cestovni ruch je pojmem SirSim, jelikoz sem patfi kromé lazenského

cestovniho ruchu také sportovné rekreacni cestovni ruch, wellness — pohodovy
cestovni ruch apod. (Schejbal, 2008, 15).

Klic¢em k marketingu Ceskych lazni a uspéchu na trhu, jsou lazné pro vétsi

pocCet lidi, tedy SirSi vefejnost. Dochazi ke zviditelfiovani lazni v oblasti cestovniho
ruchu. Balneoterapie s sebou nese stejné terapeutické prvky, ale obchodni kontext
se méni do noveho druhu zdravotni turistiky. Objevuji se noveé trendy jako je plasticka
chirurgie, bylinné léky, fitness trénink apod. (Speier, 2011).
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2.3.6. Lazenska zarizeni

Podle Dédiny (2005, 18) Ize lazeriska zafizeni rozdélit na:

e Balneo provozy - komplex urCeny k podavani lazeriskych procedur z oblasti
fyzioterapie, kineziologie a dalSich.

e Lazenské penziony - zafizeni pro ubytovani lazerniské klientely. Pokoje s
vlastnim socialnim zafizenim, podavanou snidani. Ostatni sluzby jsou
poskytovany mimo penzion.

e Lazenské hotely - zafizeni vySSi kategorie. Pokoje s vlastnim pfislusenstvim,
stravovacim provozem, dietami. Zdravotni personal ve vlastnim zafizeni nebo
mimo na balneo provozech.

e Lazenska sanatoria - ubytovani pro lazenskou klientelu, nabidka komplexnich
sluzeb na nejvysSi urovni.

e Lazenske kliniky - vyskytuji se pfedevsim v zahranici, jsou zapojena do

vyzkumnych programu.

Podle Indrové (2008, 47) materialné technickou zakladnu lazni tvofi:
e Lazenské IéCebny - kde jsou soustfedéna IéCebna a diagnosticka zafizeni
uréena pro lazeriskou péci.
o Lazeriské polikliniky - zabezpecuji vySetfovani a Ié€eni ambulantnich
pacientd.
e Pomocna a vedlejSi zafizeni - jsou technické provozy (kotelny, vyméniky),

vefejna koupalisté, kulturni stfediska, sportovni zafizeni apod.

2.3.7. Lécebné metody

LéCebné metody (Dédina 2005, 12) poskytované v laznich a lazefiskych zafizenich:
e Pitné kdry - konzumace mineralnich vod, vétSinou pfimo z mineralnich
pramend.
e Inhalace - vyuziti mineralni a moiské vody pro inhalovani. Patfi sem také
oxygenoterapie.

e Termoterapie - kladna, pfivod tepla do organizmu a zaporna, odvod tepla.
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Vodolécba - jeden z nejrozSifenéjSich zplasobu IéCby. Vyuziva se tlaku, teploty
a jeji stfidani. Voda se vyuziva na obklady, otéry, zabaly, sprchy, stfiky,
koupele atd.
Uhlicita terapie - pfi této terapii je vyuzivano oxidu uhli¢itého. Do této kategorie
patfi plynové injekce, uhliCité koupele vodni a plynové.
Rehabilitace - da se rozdélit na pasivni a aktivni. Pfi pasivni formé provadi
cvieni rehabilitacni pracovnik, pfi aktivni formé provadi cvi€eni pacient. Patfi
sem také hipoterapie, ergoterapie a dalSi. DalSi ¢asti jsou masaze, které se
daji rozdélit na rucni, podvodni a reflexni.
Elektroterapie a magnetoterapie - vyuziva se pusobeni elektrického a
magnetického pole na lidsky organizmus. Patfi sem ultrazvuk, galvanizace,
iontoforéza, laser a dalsi.
Dietoterapie - pouziva se systém jedenacti zakladnich diet, ovliviuje zdravotni
stav vlivem spravnych stravovacich navyku.
Klimatoterapie - jde o pfimé pulsobeni klimatu na lidsky organizmus (tlak,
teplota, nadmofrska vySka, mnozstvi iontl atd.). Rozdéluje se na:

a) aeroterapie (pobyt na vzduchu spojeny s pohybem)

b) helioterapie (pobyt na slunci)

c) thalossoterapie (vliv pfimofského klimatu, nebo mofskych koupeli)

d) speleoterapie (vliv pobytu v jeskynich)

Podle Knopa (1999, 55) ,Klimatoterapie je pfimé plsobeni klimatu v

lazenském misté na organizmus pacienta. Hlavnimi klimaticky vyznamnymi

parametry jsou: tlak vzduchu, teplota, vlhkost a Cistota vzduchu, previadajici smér a

rychlost vétrl, mnozstvi srazek, oblacnost, atmosféricka elektfina, radioaktivita

vzduchu a slozeni aerosolu.”

2.3.8. Kategorie lazni

Lazné Ize rozdélit podle ESPA (Dédina 2005, 117) na:

Klubové lazné - primarné poskytuji sluzby v oblasti fitness a obstaravaji

lazenskeé sluzby na kazdodenni bazi.
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Lazné na kfizujici lodi - lazeriské sluzby, pfedevSim fithess a wellness,
poskytované na plovoucich lodich.

Denni lazné - lazeriské sluzby poskytované na kazdodennim principu.
Pobytové lazné - lazenské sluzby zamérené na zdravotni pécCi a zlepSeni
zivotniho stylu, cvi€eni, vzdélavani. Servirovana je vyhradné lazernska strava.
LéCebné lazné - primarni je poskytovat uplnou lékarfskou a wellness péci s
kompletni nabidkou sluzeb, I1éCby a terapie.

Lazné s mineralnimi prameny - nabizeji vlastni zdroj termalni nebo mineralni
vody.

Hotelové lazné - 1azné uvnitf rekreacniho komplexu nebo hotelu.

2.3.9. Trend soucasného lazenstvi

Podle Dédiny (2005, 58) patfi k zakladnim trendim souc€asného lazeristvi:

stoupaijici pocet hostl
snizovani pramérné doby pobytu
meéné pfenocovani

zvysujici se podil samoplatcu

Dédina (2005, 58) uvadi: “ DneSni moderni trend ochrany zdravi a popularita tzv.

zeleného cestovniho ruchu a ozdravnych (wellness) pobytl, povede ke stale vétsi

popularité lazeriskych pobytl. Lze tedy v budoucnu oCekavat velky rozvoj lazenstvi a

to nejenom jako zafizeni, ktera poskytuji zdravotni a IéCebnou péci, ale také ve stale

vétsSi mire zarizeni cestovniho ruchu.”

Podle Dédiny (2005, 59) v souasném lazenstvi ,existuji nedostatky v oblasti

marketingu, kde je postradan zejména dlouhodoby a soustavny vyzkum

zakaznickych potfeb a na néj navazujici tvorba jednotlivych produktd.*
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2.3.10. Lazenska lééba v CR

Jak uvadi Ustav zdravotnickych informaci a statistiky (UZIS) ve své
zdravotnické statistice komplexni lazefiskou péci (KLP) vyuZilo v roce 2012 celkem
80 424 pacientu (o 17 899 osob méné nez v roce 2011 a o 26 598 osob méné nez v
roce 2010). V roce 2012 tvofili dospéli pacienti 88,8 % vSech pacientt v ramci KLP.

Prispévkova lazeriska péce (PLP) byla poskytnuta celkem 14 848 pacientim
(v roce 2011 to bylo celkem 17 084 osob a v roce 2010 celkem 15 077 osob), z toho
99,2 % byly dospélé osoby.

DalSi variantou pfispévkové lazeriské 1éEby je moZnost objednat si pouze
IéCeni ambulantni. BEhem roku 2012 takovou léCbu podstoupilo 43 785 osob, z toho
bylo 734 pacientd v kategoriich déti a dorostu. Ve srovnani s rokem 2011 bylo
ambulantné odléCeno o 1 296 osob méné a s rokem 2010 o 1 568 osob vice.

Samoplatecka Ié&ba, pfi které si vSechny naklady spojené s pobytem a |éCbou
hradi klient sam, byla vyuzita 106 381 tuzemskymi klienty. V tomto pfipadé nemusi
mit klient Iékaiské doporuceni a doba pobytu pro samoplatce neni nijak limitovana.
Az na 306 pacientld ve véku détském a dorostovém se jednalo o dospélé osoby.
Pocet tuzemskych platicich klientd v laznich je o 4 760 osob nizSi nez v roce 2011 a
0 8 576 osob vysSi nez v roce 2010.

V roce 2012 absolvovalo lazefiskou léEbu v naSich laznich 158 884 cizincu.
Oproti roku 2011 je to 0 25 254 osob vice a oproti roku 2010 o 20 074 osob vice.

Jak ukazuje graf & 1, poCet komplexnich Kklientd vysilanych do lazni
zdravotnimi pojisStovnami klesa. Pfispévkovi klienti (graf €. 2) maji mirné klesajici
charakteristiku (kromé roku 2011, coz muze byt pfiina reakce na chystajici se
zmeény vroce 2012). Poéty ambulantnich klientd (graf & 3) mirné rostou. Pocty
samoplatcl (graf €. 4) si udrzuji pfiblizné stale stejnou hodnotu.

Nahradit propad klientd zdravotnich pojiStoven mohou pouze samoplatci —
komercni klienti a to jak domaci, tak i zahrani¢ni. Proto je nutné znat jejich potfeby,
prani a ocCekavani, sledovat jejich spokojenost a motivovat k opakovanym
navstévam.

Samoplatci zustavaji relativné jen na kratkou dobu a jejich rostouci pocet neni
schopen kompenzovat chybéjici vynosy klientl zdravotnich pojiStoven. U zafizeni

s vysokym podilem zahraninich klient (graf €. 5) sehrava velkou roli kurz ¢eské
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koruny k euru. S ohledem na rostouci dopady finanéni krize je mozno oCekavat dalsi

negativni tendence v poklesu zisku (Kraftova et al., 2013).

Graf &. 1 - Poéty komplexnich klientti 1azni v CR (zdroj: UZIS)
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Graf 6. 2 - Poéty prisp&vkovych klient(i 1azni v CR (zdroj: UZIS)
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Graf &. 3 - Poéty ambulantnich klientti 1azni v CR (zdroj: UZIS)
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Graf &. 4 - Poéty samoplatctl v CR (zdroj: UZIS)
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Graf &. 5 - Poéty cizinct v 8eskych laznich (zdroj: UZIS)
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2.3.11. Unikaty ¢eského lazenstvi (Remenec, 2009)

ZapadoCesky lazensky trojuhelnik. Nikde jinde ve svété neni takova
koncentrace léCivych pramenl jako mezi mésty Karlovy Vary, Marianské
Lazné a FrantiSkovy Lazné.

Zalozeni prvnich radonovych lazni na svété v Jachymoveé.

Vincenz Priessnitz zalozil prvni vodoléCebny uUstav na svété v roce 1822
na Grafenbergu — Lazné Jesenik.

NejstarSi lazné ve stfedni Evropé v Teplicich, Ffimské a keltské
mince dokazuji, ze prameny byly pouzivany pred 2000 lety.

Lazné Karlova Studanka maji nejCistSi vzduch ve stfedni
Evropé.

Certifikat Cate byl udélen patnacti C¢eskym laznim. EUROPESPAMED
certifikat Cate je nejlepSi zarukou kvality lazenska péce. Jako prvni jej

ziskaly Anenské slatinné lazné Bélohrad.
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2.3.12. Novy indika€éni seznam

Od 1. fijna 2012 se Iékafi pfi vystavovani lazenského navrhu fidi

novelizovanym indikaCnim seznamem pro lazenskou léCebné rehabilitaCni péci o

dospélé, déti a dorost - vyhlaskou €. 267/2012 Sb. Novelizovany indikacni seznam

zachovava komplexni lazenskou péci i pfispévkovou, stejné jako moznosti jejich

opakovani.

Hlavni zmény

Doba trvani komplexni lazernské péce u dospélych se méni z puvodnich 28
dnd na 21 dnu.

Doba trvani prispévkoveé lazeriské péce u dospélych se méni z 21 dnli na 14
nebo pdvodnich 21 dna dle dohody s pacientem.

Komplexni lazernska péce u déti a dorostu je stanovena na 28 dnu.

Moznost prodlouzeni lazeriského pobytu na doporuceni lazeniského lékare,
které schvalila zdravotni pojiStovna.

Zachovana moznost opakovani lazeriské péce ve formé prispévkové a u rfady
diagnoz i komplexni lazenskeé péce. Pfesné podminky stanovi indikacni
seznam.

Méni se Cislovani indikacnich podskupin.

Dfive samostatné diagnozy (indikacni podskupiny) nyni slouCeny €asto do
jedné.

Zarazeni novych diagnoéz.

Onkologicka onemocnéni se nové mohou |écit ve vSech lazeriskych mistech,
ovSem v zavislosti na organovém postizeni. Pacient po rakoviné plic tak bude
vyslan do lazni indikovanych pro 1é¢bu dychaciho ustroji.

Pro moznost opakované lazeriské l1écby - do limitu opakovanych pobytl se
zapocitavaji lazenské pobyty realizované po 1. Fijnu 2009.

U nékterych diagndz, zvlasté u pooperacnich stavd, se krati nastup do lazni
do 3 mésicu po urazu nebo operaci, v pfipadé komplikaci do 6 mésicu po

U nékterych diagnéz pro moznost opakovani lazenské lécby je podminkou

splnéni podminky nekoufeni €i snizeni BMI.
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2.4. Lazenské sluzby

Podle OrieSky (2010, 303) se lazenské sluzby rozdéluji na sluzby:
e zakladni
a) zdravotni a léCebné
b) ubytovaci
c) stravovaci
d) kulturné spoleCenské
e doplnkové — sluzby pradelny, Cistirny, zahradnictvi, kosmetické, pohostinske,

obchodni, dopravni a dalSi

Podle Oriesky (2010, 303) je to komplex sluzeb souvisejicich s lazeriskou
léCbou a pobytem v laznich. Mezi zakladni lazeniské sluzby patfi zdravotni (IéCebné),
ubytovaci stravovaci a kulturné-spoleCenské sluzby. Mezi zdravotni sluzby patfi
Iékarské prohlidky a vySetfeni, fyziatrické ukony, medikament6zni |éCba, léCba
vyzivou popfipadé edukace pacienta. Na podkladé vstupni prohlidky se urci
individualni Ié€ebny plan, kde jsou rozepsany léCebné procedury.

Na podkladé snizujiciho se poctu klientl zdravotnich pojistoven a zvySujiciho
se zajmu vefejnosti o prevenci v boji s civilizanimi chorobami a primarnich
rizikovych faktorl se lazné zacaly orientovat na zdravotni cestovni ruch a aktivitam

s touto problematikou spojenymi. (viz kap. 2.2)

2.5. Spokojenost

V normé ISO 9000 muzeme naijit tuto definici spokojenosti: Spokojenost je
vnimani zakaznika tykajici se stupné spinéni jeho pozadavka.

Vnimani spokojenosti zakaznika je vnimani toho, jak byly splnény jeho
pozZadavky, prfedstavy, oCekavani v situaci, kterou proziva, nebo u sluzby, ktera je mu
poskytovana. Odpovida-li skuteCnost jeho ocekavani je spokojen, neni-li jeho
oCekavani naplnéno, je nespokojen. Vnimani je spojeno s city a pocity. Proto neni
snadné spokojenost méfit. Vztahy, které maji na spokojenost vliv, probihaji ve dvojim
prostfedi — ve vnitinim prostredi Clovéka (fyzicka podstata, intelekt, duchovni uroven)
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a ve vnéjSim prostiedi (pfiroda, ostatni lidé a jejich socialné ekonomické aktivity).
Spokojenost je tedy velmi relativni (Pucek, 2005, 7)

Zakaznik se neustale méni a vyviji. Ugastnik cestovniho ruchu vnima kvalitu
sluzeb jako ,...soulad mezi svymi pfedstavami o sluzbach a skutecnosti.“ (OrieSka,
2010, 21). U vétSiny sluzeb se zakaznik pfesvédcCi o kvalité sluzby az po koupi, proto
zakaznici povazuji nakup sluzby za mnohem riskantnéjSi, nez koupi zbozi. Z toho
prameni nékolik dusledku. Zakaznik vice duvéfuje tomu, co se o firmé fika a
neduveéfuje tolik reklamé, vice se Fidi cenou, vystupovanim personalu a fyzikalnimi
projevy. Pokud je se sluzbami spokojen zustava firmé vérny ( Kotler, 1998, 417).

Lze definovat tfi zakladni stavy spokojenosti (Zamazalova, 2008):

a) PotéSeni zakaznika - vnimana realita a poskytnuta hodnota pfevySuje
jeho puavodni pfedstavy a ocekavani

b) Naprostda spokojenost zakaznika — shoda mezi vnimanimi a
oCekavanou realitou

c) Limitovana spokojenost — spokojenost zakaznika je niZSi nez
v predeslych pfipadech, hrozi pfiklon ke spokojenosti

V souCasné dobé, kdy je nabidka sluzeb velka a bohata, dochazi k velkému
konkurencnimu boji a kvalita se stava velkou konkuren¢ni vyhodou. Kvalita je Siroky
pojem. Jak uvadi Ryglova et al. (2011, 141): “obecné plati, ze kvalita je to, co si
zakaznik preje, plus to, co destinace nebo poskytovatel sluzby chce a muze
dodate¢né nabidnout pro diferenciaci a profilovani své nabidky oproti svym
konkurentim®. Kvalita musi byt zajiSténa vSemi, kdo se na fetézci sluzeb podili.
Kvalita v cestovnim ruchu je komplexni, tedy od zaCatku az do konce. Netyka se tedy

jen realizace sluzby samotné. Motivace je to, co fidi, nebo energizuje lidské chovani.

Znalost motivace je zasadni informace o tom, co klient od destinace Ci
produktu oCekava a pro€ si pravé tuto destinaci, ¢i produkt zvolil. Davody
motivace mohou byt rizné a jejich ureni je pomérné obtizné, protoze lidé
mnohdy sami neznaji pfesny duvod svého rozhodnuti. Motivy se mohou

v ¢ase ménit nebo si vzajemné odporovat (Ryglova et al., 2011, 140).

Spokojenost a kvalita sluzby jsou dva rGzné, ale Uzce souvisejici koncepty.

Kvalita prfedchazi spokojenosti zakaznika. Hodnoceni kvality je zalozeno na
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kognitivnich procesech, spokojenost zakaznika je spojena sjeho emocemi
(Lukasova et al., 2009, 34).

U hodnoceni kvality existuji dva pfistupy (Ryglova et al., 2011, 142):
e Hodnoceni vybavenosti - patfi sem predevSim znamy systém hvézdiek, kdy
se hodnoti vysledek, zafizeni, vybaveni nebo nabidka sluzby.
e Hodnoceni pfistupu — hodnoti se postupy a pfistupy v fizeni kvality ve vztahu
k zakaznikovi, jako je vstficnost, schopnost fesit problémy, pfijeti napravnych

opatfeni. Jde o systém managementu kvality podle ISO norem.

Kvalita se da sledovat pomoci
e Kontrolnich navstév Skolenych specialistl — vysledky jsou poznamenany tim,
Ze v dobé kontroly je podavan jiny vykon.
e Dotazovanim zakazniku napf. anonymni dotazniky v hotelovych pokojich.
e Specialnich vyzkumnych metod — fiktivni nebo tajny nakup — mystery

schopping.
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3. CIL PRACE

Cilem diplomové prace je zjisténi spokojenosti komercnich klientd s nabidkou

sluzeb v Priessnitzovych IéCebnych laznich a.s.

Vyzkumna otazka: Jsou komercni zakaznici Priessnitzovych Ié€ebnych lazni

a. s. spokojeni s nabidkou poskytovanych sluzeb?

3.1. Dilci cile

Pro dosazeni stanoveného cile, jsme si urcili tyto dilCi cile:
1. Vymezeni zakladnich pojml vztahujicich se ke sluzbam a lazeriskému
cestovnimu ruchu
e studium odborné literatury

e vysvétleni pojmu

2. Provedeni analyzy nabidky sluzeb v Priessnitzovych 1é€ebnych laznich a.s.
e predstaveni a charakteristika Priessnitzovych Ié€ebnych lazni a.s.

e zmapovani poskytovanych sluzeb

3. Dotaznikové Setfeni provedené pomoci fizeného rozhovoru s komercnimi
klienty
e pfiprava dotazniku
e realizace Setfeni

e vyhodnoceni ziskanych dat

4. Doporuceni
e zhodnoceni  spokojenosti  komerénich  klientd se  sluzbami
v Priessnitzovych IéCebnych laznich a. s.
e konkrétni navrh doporuceni a dalSiho rozvoje sluzeb v komercni

oblasti
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4. METODIKA

Pro zpracovani diplomové prace jsme pouZili metodu primarni analyzy s vyuZzitim
techniky dotaznikového Setfeni pomoci fizeného rozhovoru, dale metodu sekundarni

analyzy dat.

4.1. Sekundarni analyza

Metodu sekundarni analyzy jsme pouzili pro ziskani jiz dostupnych dat, informaci
publikovanych v odborné literature, elektronickych zdrojich, v brozurach, katalozich,
propagacnich materialech. Vyuzili jsme informaci vyskytujicich se na webovych

strankach firmy a internich dat firmy.

4.2. Primarni analyza

V diplomové praci byla vyuZita metoda dotazovani s vyuzitim osobniho
dotazovani, odpovédi byly zaznamenavany do pfipraveného dotazniku. Osobni
dotazovani pfinasi informace obohacené o pozorovani. Pfitomnost vyzkumnika
(tazatele) mlze vést respondenta k pocitu ztraty anonymity. Na druhu stranu, vSak

AT & &4

kontrolu odpovédi a poskytuje respondentovi vétsi prostor pro vyjadreni.

4.2.1. Dotaznik

Dotaznikové Setfeni probéhlo v c&ervnu az zafi 2013 v Priessnitzovych
léCebnych laznich. Komerc¢ni klienti byli osloveni béhem jejich pobytu a pomoci
fizeného rozhovoru byl vyplnén dotaznik. Vzhledem k pfedeSlym zkuSenostem
s dotazniky, jejich Spatnou navratnosti, velkym poc¢tem chybné vyplnénych a
nepouzitelnych dotaznikli, jsme zvolili techniku pro vyplnéni dotaznikli osobnim
dotazovanim. Klienti byli oslovovani nahodné, na rdznych mistech v arealu

Priessnitzovych |éCebnych lazni a. s. Po osloveni a seznameni s problematikou, byl
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po souhlasu klienta vyplnén dotaznik. Otazky z dotazniku byly respondentovi
pokladany osobné. Respondent byl seznamen s anonymitou Setfeni.

V dotazniku jsme pouzili otazky oteviené, polozaviené a uzaviené. U
uzavienych otazek jsme pouZili otazky nabizejici dvé volby (alternativni) a otazky
nabizejici vice jak dvé volby (selektivni). U otevienych otazek respondenti odpovidali
volné. U polozavienych otazek mohou respondenti vybrat nabizenou variantu nebo
doplnit svou viastni.

Pro hodnoceni sluzeb jsme sluzby rozdélili do ¢&tyf segmentd: ubytovaci
sluzby, stravovaci sluzby, zdravotni sluzby, volny €as a prostfedi. Pro hodnoceni
jednotlivych sluZzeb jsme pouZili Likertovu Skalu. Jak uvadi Hayesova Likertova Skala
je jednou z nejspolehlivéjSich technik méfeni postoju. Sklada se z pétibodové Skaly
sahajici od ,velmi spokojen“ a ,spiSe spokojen“ pfes stfedni hodnotu ,nevim®,
nasleduje hodnota ,spiSe nespokojen, az po hodnotu ,zcela nesouhlasim“ na druhém
konci Skaly. Likertova Skala zjiStuje nejenom obsah postoje, ale také jeho pfibliZnou
silu. (1993/2011, 113). Pro lepSi pfehlednost a porovnatelnost jsme pouzili
k hodnoceni sluzeb aplikovany koeficient (Z). Pro vypocet jsme pouzili vzorec Z
=>(+) - >(-)/n. K odpovédim jsme pfiradili hodnoceni: velmi spokojen = ++, spiSe
spokojen = +, nevim = 0, spiSe nespokojen = - a velmi nespkojen = --. Pismeno n
pak oznacuje celkovy pocet kladnych a zapornych hodnoceni. Hodnota aplikovaného
koeficientu Z nabyva hodnot od +1 az do -1. Kdy +1 je nejlepSi hodnota a -1 nejhorsi
hodnota. Nasledné jsme aplikovany koeficient porovnali v tabulkach. Vysledky
dotaznikového Setfeni jsou uvedeny v kap. €. 6.

VSechny vysledky Setfeni byly pribézné zaznamenavany do excelovych

tabulek a nasledné zpracovany.
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5. ANALYTICKA CAST

5.1. Priessnitzovy lécebné lazné a. s.

Priessnitzovy LéCebné Laznég, a. s.
Priessnitzova 12/299

790 03 Jesenik

ICO 45193452

DIC CZ45193452

Lazné zalozil svétoznamy lécCitel Vincent Priessnitz. Priessnitzovy léCebné
lazné a. s. (PLL a. s.) byly zaloZzeny ke dni 1. kvétna 1992. Jejim pfedchidcem byl
statni podnik Statni léCebné lazné Jesenik, ktery ukoncil svou &innost dnem 30.
dubna 1992 ve smyslu privatizacniho projektu, schvaleného rozhodnutim ministra pro
spravu narodniho majetku a jeho privatizaci. Organy spole¢nosti jsou valna hromada,
predstavenstvo a dozor¢i rada.

Priessnitzovy IéCebné |azné, a. s. Jesenik jsou pfirodnimi IéCebnymi laznémi
ze Zakona 20/1966 Sb. O péci a zdravi lidu podle § 70, odst. | a podle Vyhlasky MZ
CR &. 26/1972 Sb. o ochran& a rozvoji pfirodnich lé&ebnych lazni a pFirodnich
légivych zdroja Cast |, § 1, pro klimatické podminky pfiznivé k lé&eni dle Vyhlasky.
26/1972 Sb. ¢ast IV, § 8, 9, 10. Priessnitzovy 1éCebné lazné jsou drziteli certifikatu
jakosti ISO 9001 (LL-C Certifikation).

Priessnitzovy 1éCebné lazné, a. s. lezi na svazich Studni¢niho vrchu, 2 km od
mésta Jesenik, v nadmoriské vySce 620 m, v nejsevernégjSim vybézku Slezska a
Moravy. Horské prostiedi a jedine¢na geograficka poloha Priessnitzovych lé¢ebnych
lazni a. s. nabizi vyuZiti vS8ech nabizenych sluzeb. Architektonickym uspofadanim
tvofi vyznamnou dominantu Sirokého udoli mésta Jesenik. Specifické lokalni klima
umoznuje IéCeni v kazdém rocnim obdobi a je jednou z hlavnich pfednosti lazni.

Priessnitzovy l|éCebné lazné a. s. se snazi zvysSit konkurenceschopnost,
vytvofit prfedpoklady pro pfizplsobeni se dlouhodobym trendim spocivajicim ve
zvySovani podilu komeréni klientely (samoplatctl) z ddvodu snizujiciho se poctu
pacientl, kterym |écbu hradi pojistovna, podpofit dlouhodobé udrzitelnou vyhodu

lazni, tj. Cistého ovzdusi, zkvalitnit sluzby s vyuzitim modernich informacnich
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technologii, vytvofit infrastrukturni zazemi pro pfipravu produkti a produktovych

bali¢kd cestovniho ruchu slouzicich k prosazeni se na komercnich trzich.
Priessnitzovy |éCebné lazné, a. s. maji i nadale za ukol poskytovat

klientim sluzby na urovni 3. tisicileti s vyuzitim odkazu Vincenze Priessnitze.

Spokojeny klient bude zarukou dalSiho rozvoje Priessnitzovych |é€ebnych lazni a. s.

5.2. Strategie PLL a. s.

Strategie Priessnitzovych lé€ebnych lazni a. s. platna pro obdobi 2011-2013

e Dosahnout maximalni spokojenosti zakazniku — klientl lazni — poskytovani
sluzeb vysoké kvality.

¢ Nabizet a realizovat odborné |éCebné pobyty pro pacienty se zaméfenim a
psychiatrické, interni, kozni a pohybové potize. Zajistit vysoce odbornou péci
pro dospélé i détské pacienty.

e Poskytovat atraktivni nabidku wellness pobytl pro samoplatce, se zaméfenim
na relaxaci, aktivni odpocinek i feSeni zdravotnich obtizi.

e UdrzZet trend snizovani poctu reklamaci a stiznosti.

e Maximalné vyuzivat tradice prirodnich IéCivych sil lokality Grafenbergu ve
spolupraci s mistnimi partnerskymi organizacemi. Vyuzivat tradi¢nich
|[éCebnych postupl Vincenze Priessnitze pfi IeéCbé.

e Vyuzivat finan¢ni zdroje Evropské unie ke zlepSeni kvality poskytovanych
sluzeb, k inovacim a zlepSeni prostfedi Priessnitzovych lIéCebnych lazni a. s.

e Budovat a dale rozvijet firemni kulturu, podporovat a rozvijet profesni rozvoj
zameéstnancl, budovat a rozvijet stabilni tym kli¢ovych zaméstnanci

spole¢nosti.

5.3. Politika kvality

Politika kvality platna pro obdobi 2011 - 2013
e Rozhodujici a nejdulezitéjsi pro vSechny zaméstnance a management
spole€nosti jsou pozadavky, prani a o¢ekavani zakaznika.
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Veskera Cinnost ve spole€nosti je planovana a ve vSech Cinnostech je
uplatfiovana kontrola.

Cilem managementu spolecnosti je zpfistupnit pfirodni IéCivé zdroje lazni co
nejvétSimu poctu klientd, s dlrazem na zachovani kvality Zivotniho prostredi v
miste.

Pouzivani tradic¢nich Priessnitzovych Ié€ebnych metod dopInénych o nové
léCebné metody a o nové poznatky navazuje na tradici zakladatele lazni
Vincenze Priessnitze a jeho snahu souziti ¢lovéka s prirodou.

VSechny Cinnosti ve spoleCnosti sméfuji ke zvySeni kvality nabizenych
produktd.

Cilem spolec¢nosti je vy$Si mira uspokojovani pozadavku a o¢ekavani
zakazniku, ziskani jejich davéry a dlouhodobého pratelstvi.

Vrcholové vedeni spole€nosti zajiStuje budovani vysokého stupné firemni
kultury, motivace zaméstnancu, podporuje osobni i profesni rozvoj
zaméstnancu.

Priessnitzovy |éCebné 1azné a. s. podporuji neziskové organizace, zajmova a

obCanska sdruzeni a mladez v regionu Olomouckého kraje.

5.4. Vyznam osobnosti Vincenze Priessnitze (1799 - 1851)

Jeho vyznam mlzeme vidét v nékolika rovinach:

Zakladatel grafenberskych lazni, prvniho vodoleCebného ustavu na svété,
ktery nejenze oteviel zdejSi kraj svétu a ucinil z Jesenicka kraj lazenstvi, ale
poprvé vytvofil IéEebné misto, kde host Zil zcela pro své zdravi.

Lécitel a objevitel novych lIé€ebnych metod. Oficialni medicina svymi zasahy
télo oslabovala, Priessnitz télo posiloval. NeléCil nemoc, ale celého
nemocného komplexné preladoval. Jeho prostfedky byly ryze pfirodni voda,
vzduch, slune¢ni lazné, prochazky pacientu v horské krajing, ¢asto naboso
v rose, také jejich télesna prace, fezani a Stipani dfeva, odklizeni snéhu,
mlaceni obili. Priessnitz se tak stal zakladatelem ,pracovni terapie“. Nedilnou
soucasti Ié€ebného rezimu bylo uspofadani denniho Zivota s vylou¢enim jeho

Skodlivych vlivli, s prostou dietni stravou, spoleCenskym Zzivotem, ktery
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pacienta oprostoval od dennich starosti. Jako celek vytvofil novy Zivotni styl.
V jeho |éCbé se uplatnily vSechny pfirodni faktory, takze ho Ize pravem
nazvat otcem novodobé prirodni IéCby.

Clovék, ktery po sobé& zanechal odkaz budoucim generacim. A jeho pfistup
k l1écbé, Zivotu a Clovéku je aktualni i v souCasné dobé. Priessnitz polozil
zakladni kamen zdravému Zivotnimu stylu. Clovék je ve své télesné, dusevni
a duchovni jednoté nedélitelny celek. Zivot je vzacny dar, o ktery je tfeba se

starat vlastni péci o zdravi, pfedevsim pfirozenym zplsobem Zivota.

5.5. Historicky vyznamné udalosti

V roce 1822 V. Priessnitz od otce odkoupil rodnou chalupu, kterou od zakladu
prestavél na kamenny dam, jediny v celé osadé&, v némz vyhradil jednu mistnost
pouze k ucelim své vodolécby. Vznikl prvni vodolécebny Ustav na svété.

V roce 1826 Priessnitz nechal postavit dfevény dim, kde v pfizemi zfidil
mistnost pro léCeni, v niz dosavadni necky nahradil dvéma velkymi vanami. V
patfe bylo 12 mistnosti pro ubytovani nemocnych a mala jidelna. Tak na
jednom misté soustfedil IéCeni, ubytovani a stravovani, typicky znak lazni.
Proto pfevazna Cast literatury i encyklopedii klade rok 1826 za rok vzniku lazni.
V roce 1834 postavil dalsi velkou budovu s 19 mistnostmi pro hosty, s jidelnou
pro dvé sté osob a v pfizemi rozsahlou lé€ebnu s velkymi vanami. Na zakladé
stiznosti na Vincenze Priessnitze byla pozastavena jeho ¢&innost az do
rozhodnuti.

V roce 1837 zvlastni odborna komise cisarského dvora z Vidné prozkoumala
cely zpusob Priessnitzovy |éCby a vydala pak posudek, podle néhoz je
Priessnitzova metoda novym pozoruhodnym jevem v oblasti zdravotnictvi a
rozhodné se vyslovila pro zachovani grafenberskych lazni.

V roce 1839 vznikla na svou dobu zcela mimofadna budova, kterou tehdy
nékdo nazval ,hradem®. To pojmenovani ji zistalo dodnes.

Rok 1839 byl také nejvétsi lazenskou sezonou za Zivota Vincenze Priessnitze.
V seznamu lazenskych hostl je zapsano 1544 osob ruznych narodnosti, stavu
a povolani. Z toho 120 lékaru, ktefi zde studovali Priessnitzovu lé¢ebnou
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metodu a mnozi z nich pak doma zfidili vodoléCebné |azné podle Priessnitzova
VZoru.

e 1846 obdrzel Vincenz Priessnitz velkou c.k. zlatou medaili za zasluhy, kterou
mu udélil cisaf Ferdinand I.

e Dne 21. listopadu 1851 zemfrel Vincenz Priessnitz, jeho nastupcem se stal
Josef Schindler, vystudovany chirurg — porodnik.

e V bfeznu 1909 byla ve Vidni uzaviena smlouva o zfizeni spoleCnosti
.Priesssnitzovy léCebné ustavy v Grafenberku® spole€nost s rucenim
omezenym, s Kkapitalem jeden milion rakouskych korun, zapsana do
obchodniho rejstfiku Zemského soudu v Opavé.

e 1909 vystavba velkolepé budovy Priessnitzova sanatoria, postavené videriskym
architektem Leopoldem Bauerem na hfebenu kopce, ktery dominuje obéma
udolim. Se svymi 300 vyborné vybavenymi pokoji a svym zafizenim patfilo
Priessnitzovo sanatorium mezi nejvétsi a nejlepsi lazenské stavby v Evropé. V
roce 1911 lazné vykazaly rekordni pocet hostl: 4585 (Kocka & Kubik, 2006).

5.6. Klimatické podminky

Priessnitzovy léCebné lazné a. s. v Jeseniku jsou pfirodnimi |éCebnymi laznémi
pro klimatické podminky pfiznivé k lé€eni (zakon.162/2001 Sb. a Vyhl. 423/2001 Sb.
a Vyhl. 267/2012 Sb.).

Poloha: na severu Moravy - Slezsko, nadmofrska vySka 620 — 645 metra. LéCebna
zarizeni a ubytovaci objekty lazni lezi pfimo nad kfizenim dvou tektonickych zlomu.
Lazné jsou umistény na lesnatém jiznim uboCi Rychlebskych hor - na jiznim svahu
Studni¢niho vrchu s 87 pfirozenymi vyvéry mirné mineralizované a slabé radioaktivni
vody. Priessnitzovy |éCebné Idzné jsou umistény oddélené 2 km od mésta Jeseniku.
Laznémi neprochazi zadna silniéni tepna, v prostoru lazni a v bezprostfednim okoli
lazni, ani ve mésté Jeseniku se nevyskytuje tézky pramysl, ani jina zafizeni
znedistujici ovzdu$i primyslovymi exhalacemi nebo hlukem. Pfes Jeseniky a
Rychlebské hory nejsou vedeny letecké trasy. V laznich a bezprostfednim okoli lazni
se nevyskytuji objekty pouzivajici tuha paliva, do lazni jezdi ekologicka autobusova
linka.
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Jedna se o podhorské klima mirné drazdivé s prevladajicim zapadnim
proudénim vétru, l1azné jsou umistény na jiznim ostrohu Studniéniho vrchu a jsou
horou chranény ze severu. Uzemi lazni a nejbliz§iho okoli - do vzdalenosti 4 - 8 km
okolo pfirodnich léCebnych lazni PLL a. s. v Jeseniku, poskytuje podminky pro
terénni pohybovou |éCbu, pro fizenou fyzickou zatéz na znaclenych lazeriskych
okruzich.

V prabéhu terénnich tras se stfidaji zavétrné useky s cestami v oteviené
krajiné, useky stinné s oslunénymi, krajinné partie tj. horské louky s mnozstvim
chranénych druhu rostlin a vzacnymi léCivymi bylinami se stfidaji s lesnimi porosty.
Uginky na zdravi &lovéka vznikajici stfidanim kontrastnich vlivd.

Lazenska zastavba a trasy jsou feSeny tak, aby umoznovaly zvySovani zatéze
v zimé lyzovanim na bézeckych trasach, v |été cykloturistikou. V prostoru lesoparku
jsou umistény altanky poskytujici ochranu pfed de$tém, umoznuji pobyt venku (v
blizkosti pfirodnich pramen() i za nepfiznivého pocasi.

Mistni imise jsou nepfetrzité méfeny automatickou meteorologickou stanici
(AMS) od r. 1994 piimo v arealu lazni. Koncentrace sledovanych Skodlivin jsou
dlouhodobé hluboko pod imisnimi limity a normami. V dlouhodobém pruméru je v
mésicich fijen az bfezen 2007-2011 v misté lazni PLL a. s. v Jeseniku primérny
poCet dni s mlhou 6,52 dny (limit 50 dnu), v dlouhodobém priméru je v mésicich
duben az zafi 2007-2011 v misté PLL a. s, v Jeseniku primérny pocet dni s mlhou
2,71 dne (limit je 15 dni). Primérna délka slune¢niho svitu je pfi orografickém
zaclonéni horizontu za obdobi 2007-2011 ze stanice Jesenik - lazné 1510 hodin
(limit 1300 hod). Barometricky tlak primér za roky 2007-2011 je 953,9 hodin Pa.
Ro¢ni pramérné teploty vzduchu a nejvyssi primérné denni amplitudy v mésicich
jsou v priméru o 1,2°C vy$8i nez hodnoty pro celou CR. Priimérna relativni vihkost
vzduchu za r. 2007 - 2011 je 77 %. Pocet srazek pramérné ro¢né za roky 2007 -
2011 je ca 945 mm.

Priessnitzovy |é&ebné& lazné a. s. v Jeseniku ve spolupraci s AV CR Ustav
dozimetrie a Pfirodovédeckou fakultou UK Praha provedly systematické
monitorovani od roku 1994 - 2007 koncentrace lehkych atmosférickych iontl (KLAI) a
EOAR (ekvivalentni objemové aktivity radonu), které prokazalo vysoké koncentrace
iontd n.10 3/cm3, koeficient aniopolarity P = n+ / n- v hodnoté 1,07 v lokalnim
klimatu - v oblasti kfizeni dvou tektonickych systémd pod laznémi s vynosem

radionuklidu, které jsou zdrojem tvorby novych dvojic iontl v ovzdu$i. Védeckou
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verejnosti jsou naméfené hodnoty povazovany za pfiznivy biogenni faktor a fadi PLL
mezi pfedni mista na svété.

Priessnitzovy l|éCebné lazné a. s. spolupracovaly pfi méfeni elektrické
vodivosti Zemé regionalné v oblasti mikroregionu lazni 1995-2002 (pod budovami,
v lesoparku, strané, louky v tésné blizkosti l1azni), protoze je znamo, Ze geologické
prostfedi se zvySenou elektrickou vodivosti ovliviiuje organizmus - zejména
tektonicky poruchové zény pusobi jako zesilova¢ elektromagnetickych poli vSech
frekvenci. Meteorosenzitivni osoby jsou v takovychto mistech vice ovlivnény
magnetickymi boufemi, pfechody front a dalSimi jevy. V poruchovych zénach jsou
generovany cCastice malé hmotnosti s velkou energii s nabojem, které pronikaji
pokozkou dovnitf do lidskych tkani, do mezibunéénych Stérbin, bunék a jsou tam
sorbovany. Tento zvySeny latkovy vynos je pro Clovéka pozitivné stimulujici.

V letech 1995 - 2002 byl v PLL prokazan vynos biogennich prvkla z geosféry
do biosféry nad tektonickymi zlomy v zavislosti na variaci slune¢ni aktivity v Case.
Sorbce biogennich prvkd na specialné upravenych iontoménicich se napf. pro Ca a
Zn blizi pfepoctu denni spotfeby ¢lovéka 0,75g Ca a 0,015g Zn.

Klimaticka lé¢ba vyvolava v organizmu reaktivni proces pusobenim série
stfidavych podnétl (tepelnych, svételnych pfijmu celého spektra viditeIného svétla,
ze slune¢niho svétla slozky UV a infraCerveného svétla, sliznice a klize reaguji na
pohyb vzduchu a vlhkost vzduchu a elektromagnetické jevy pfi zméné pocasi).
Klimatické podnéty vyvolavaji v organizmu reflexni reakce, modifikaci regulacnich

funkci a pfestavbu funkci autonomni nervové soustavy a zvySeni imunity.

5.17. Nabidka sluzeb v PLL a. s.

Sluzby spole€nosti zahrnuji ubytovani, stravovani, 1é€eni a doplfikové sluzby.
Hlavnim pfedmétem podnikatelské cinnosti je poskytovani komplexni ustavni a
ambulantni l1azenské péce (preventivni, kurativni a rehabilitaéni) za vyuziti mistnich
prirodnich lécivych zdroju a poskytovani doplfikovych sluzeb — ubytovaci sluzby,
hostinska cinnost, sménarenska Cinnost, provozovani pradelny, silniéni motorova
doprava osobni, silnicni motorova doprava nakladni, zahradnictvi, koupé zbozi za
ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej, provozovani télovychovnych a sportovnich

zafizeni a zafizeni slouzicich k regeneraci a rekondici, sprava a vyuziti pfirodnich

41



IéCivych zdroju v soucinnosti, v€etné jejich ochrany. Poskytovani sluzeb osobniho
charakteru, porfadani kulturnich produkci a provozovani zafizeni slouZicich zabavé,
pronajem a pujCovani véci movitych, pofadani odbornych kurzl, Skoleni a jinych

vzdélavacich akci v€etné lektorské Cinnosti a technické Cinnosti v dopraveé.

5.8. Ubytovaci sluzby

Klienti maji moznost vybrat si ubytovani v kterémkoli z Ié€ebnych domu (viz.
kapitola 5.8.1.). Mohou si vybrat néktery z pobytl (viz. kapitola 5.8.2.) nebo zvolit

hotelové ubytovani.

5.8.1. Lazenské domy

Priessnitzovy léCebné lazné maji nékolik lé¢ebnych domu. Hosté jsou zde

ubytovani, stravuji a I€Ci se, cvici, relaxuji a bavi se.

% Lazensky dim Priessnitz****

Hlavni secesni budova tvofici dominantu lazni, byla postavena v roce 1910
podle projektu videnského architekta Bauera, ma bezbariérovy vstup do budovy.
Nabizi ubytovani s celkovou kapacitou 251 Il0zek, v kategorii apartmanu,
dvoullzkovych a jednolizkovych pokojl. VétSina pokoju je vybavena sprchou nebo
vanou, WC, minibarem, TV-SAT, telefonem a z vétsi Casti balkbnem. V budové jsou
tfi vytahy. Kdispozici je recepce s nepretrzitym provozem, oSetfovna, ordinace
lazenskych lékard, balneoterapie, fyzioterapie, bazén s protiproudem, vodopadem
a vifivkou, tfi vodolécby, elektrolécba, parafin, saunovy svét, kosmetika, pedikura,
celkem 3 jidelny, denni bar, tanecCni kavarna a dalSi spoleCenské prostory. Hosté v
této budové maji témér vSe pod jednou stfechou. Vroce 2010 byla uspésné
dokonCena vystavba nového balneo provozu v lazefiském domé, jenZz zahrnuje

vodolécby a novy saunovy svét. K dispozici je WI-FI pfipojeni k internetu.
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Hotel byl vyhlasen v roce 2013 v hlasovani CZECH HOTEL AWARDS jako
nejlepsSi ¢ty hvézdickovy hotel Olomouckého kraje a stejné ocenéni ziskal v kategorii

kongresovych hoteld.

% Lazensky dim Bezruc***

Hotel s kapacitou ubytovani 89 l0Zzek v kategorii dvouluZkovych
a jednoluzkovych pokoju. Vstup do objektu je bezbariérovy. Pfevazna vétSina
disponuje prostornou terasou s vyhledem na hlavni hieben Hrubého Jeseniku.
Pokoje jsou vybaveny sprchou a WC, minibarem, TV-SAT, fénem a telefonem.
V budové se nachazi inhalace, ordinace, oSetfovna, jidelna s kuchyni a recepce
S nepretrzitym provozem.
% Lazensky dam Wolker ***

Lazensky dum Wolker je zrekonstruovana budova, disponujici dvoullizkovymi
a jednoluzkovymi pokoji s pfislusenstvim, s celkovou kapacitou ubytovani 68 Iuzek.
Pokoje jsou vybaveny sprchou a WC, televizory se satelitnim pfijmem a telefonem.
Hosté maji k dispozici oSetfovnu s lékafskou sluzbou, inhalaci, détskou hernu a
jidelnu. Tento lazernsky dim je vyuzivan pfedevSim pro détskou klientelu.

% Lazensky dim Jan Ripper***

Hotel stojici v klidném prostfedi centra lazerfiského arealu, zrekonstruovany
vroce 1996. Vstup do objektu je bezbariérovy. Nabizi ubytovani s jedine€nym
vyhledem na celé horské panorama Hrubého Jeseniku s celkovou kapacitou 87
l0zek, k dispozici jsou apartmany, dvoullizkové a jednolizkové pokoje. Pokoje
disponuji koupelnou a WC, minibarem, TV-SAT, telefonem a z vétsSi ¢asti balkonem.

Hostum je k dispozici vytah, jidelna, knihovna a recepce s provozem 7:00 - 19:00.

% Lazensky dum Mir***

Lazensky diim s 62 IUzky a to pfevazné ve dvouluzkovych pokojich, které jsou
vybaveny sprchou a WC, TV-SAT a telefonem K dispozici je vytah. VétSina pokojl
je s balkonem. Tato budova je propojena nové vybudovanym koridorem s Jubilejni
vilou, kde se nachazi recepce s provozem od 7:00 do 19:00 hod a jidelna. Tento
lazerisky dim byl v roce 2013 ramci projektu ,Centrum rodinné lazeriské turistiky

Jubilejni vila — Mir‘ nové zrekonstruovan. Ustfednim cilem projektu byla modernizace
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a rozsifeni stavajicich vodoléCebnych sluzeb a zvySeni kvality lazefiského ubytovani
pro détské klienty. Tento projekt je spolufinancovan Evropskou Unii z evropského
fondu pro regionalni rozvoj, resp. Regionalniho operacniho programu Stfedni Morava.

*k%

% Lékarska Vila*™* (depandance)

Reprezentativni vila je depandanci hotelu Priessnitz. Budova je umisténa v
klidném prostfedi, v dolni ¢asti Jizniho svahu u sportovniho arealu. Celkova kapacita
ubytovani je 12 luzek. Pokoje jsou vybaveny sprchou a WC, TV-SAT, telefonem
a minibarem. Cast pokoja disponuje kuchyrikou a balkénem. Jidelna a recepce pro

tento objekt je v budové Priessnitz.

% Vila na kolonadé *** (depandance)

Historicka lazeriska vila je depandanci hotelu Priessnitz. Prvni ¢ast budovy
byla zrekonstruovana v roce 2005 a je umisténa v tésné blizkosti kolonady a hlavni
budovy Priessnitz Druha ¢ast ¢eka na svou opravu a méla by se stat zazemim pro
ucnovské strfedisko. Nabizi nadstandardni ubytovani v prostornych apartmanech,
vhodnych prfedevSim pro pobyty rodin s détmi. Pokoje jsou vybaveny sprchou, vanou,
WC, TV-SAT, telefonem, minibarem, kuchyrnsky koutem. Jidelna a recepce pro tento

objekt je v budové Priessnitz.

% Jubilejni Vila ***

Jubilejni Vila se nachazi vtésném sousedstvi lazenské promenady
a sanatoria Priessnitz. Ubytovaci kapacita vily je 57 mist. Dva pokoje jsou specialné
upraveny pro Kklienty s télesnym postizenim. Je zde jidelna. Jubilejni vila je spojena
koridorem s |éCebnym domem Mir. Pokoje jsou vybaveny sprchou a WC, TV-SAT,
telefonem, WI-FI. Tento lazensky dim byl vroce 2013 ramci projektu ,Centrum
rodinné lazeriské turistiky Jubilejni vila — Mir“ nové zrekonstruovan. Ustfednim cilem
projektu byla modernizace a rozSifeni stavajicich vodoléCebnych sluzeb a zvySeni
kvality lazenského ubytovani pro détské klienty. Tento projekt je spolufinancovan
Evropskou Unii z evropského fondu pro regionalni rozvoj, resp. Regionalniho

operacniho programu Stfedni Morava.
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% Lécebny dim Karolina

Détska léCebna pro déti ve véku od 6 do 15 let (Skolaci), se nachazi v tichém
prostfedi ve spodni Casti lazeriského arealu na Kalvodové ulici. U vétSiny pokoju je
vlastni socialni zafizeni. Détska IéCebna ma vlastni jidelnu, spoleCenskou mistnost,
télocvicnu, hernu a hfisté. Objekt ma vlastni inhalaci a vodoléCbu. Na ostatni
procedury dochazeji déti do lazni v doprovodu vychovatele. Je zde zajiSténa
nepretrzita sluzba lékafe a zdravotnich sester. Zakladni Skola se nachazi ve
vzdalenosti 100 m. Détska |éCebna nema bezbariérovy vstup.

% Lécebny dum Bily KFiz**

Détska IéCebna je umisténa v centru lazefiského arealu a pecuje se zde o
malé pacienty ve véku od 3 do 6 let spole¢né s doprovodem, ale také v nékterych
mésicich o dorost ve véku od 16 do 19 let.

Lazerisky dim je vybaven dvou az tfiliZzkovymi pokoji. Koupelna a WC jsou na
poschodi. Je zde k dispozici herna. Stravovani je zajisténo v jidelné lazenského
domu Wolker.

% Lécebny dim Marycka**

Détska léCebna pro malé pacienty ve véku od 3 do 6 let spolecné s
doprovodem, ale také pro dorost ve véku od 16 do 19 let. Lazensky dim kde jsou
dvou az ftfilizkové pokoje. Pokoje jsou vybaveny umyvadlem s tekouci teplou a
studenou vodou (koupelna a WC na poschodi), telefonem, radiem a castecné s
balkbnem. Stravovani je zajisténo v jidelné lazerfiského domu Wolker. Objekt pfislusi

k recepci Bezru€. V budové je k dispozici televizni mistnost a herna.

% Lazensky dum Balneo
Budova postavena v 70 letech minulého stoleti. Jeji provoz byl ukon€en v roce
2008.

« Hrad

V této budové je télocvicna, posilovna, ILTV, masaze, kongresovy sal, arteterapie,

denni bar a Hradni kavarna.
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5.8.2. Lazenské pobyty

Pfedmétem diplomové prace je komercni klientela, uvadime v této kapitole
pfehled samoplateckych pobytl. Lazné dale zajiStuji komplexni, pFispévkove,
rekondi¢ni pobyty, hotelové ubytovani. VSechny uvedené pobyty je mozno

objednat online, telefonicky, postou, osobné.

5.8.2.1. Lécebné pobyty garantované lékarem

e Komplexni samoplatecky pobyt

LécCebny pobyt s lékafskym vySetfenim a stanovenim l|éCebného planu na
zakladé individualniho zdravotniho stavu. Zakladni 8 denni pobyt zahrnuje: 7x
ubytovani, 7x plnou penzi - vybérova strava, |é€ebné procedury. Soucasti pobytu

jsou procedury v hodnoté 480 K¢ / den, v€etné vstupniho Iékafského vySetfeni.

Bonus v mezisezoné:

8=7 (8 dni za cenu 7 dni)
15=13 (15 dni za cenu 13 dni)
22=19 (22 dni za cenu 19 dni)

e LécCebné preventivni pobyt

LéCebny pobyt s Iékafskym vySetfenim a stanovenim IéCebného planu na zakladé
individualniho zdravotniho stavu. Zakladni pobyt je 4 denni a zahrnuje: 3 X
ubytovani, 3 x polopenzi, |ékafské vySetieni a |éCebny program Soucasti pobytu jsou
procedury v hodnoté 350 K& / den, v€etné vstupniho lékafského vySetieni.

Bonus v mezisezoné:
8=7 (8 dni za cenu 7 dni)
15=13 (15 dni za cenu 13 dni)
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22=19 (22 dni za cenu 19 dni)

e Lazné na zkousSku

5 denni pobyt zahrnuje: 4x ubytovani, 4x polopenzi, I€ékafské vySetfeni a |[éCebny
program. LéCebny program se sklada: 1x koupel perlickova s bylinkami, 1x koupel
vifiva s raselinovym extraktem, 1x zabal zjilu kloubni maly, 1x masaz klasicka

Caste€na, 1x reflexni masaz plosky nohy, 1x bazén s vifivkou.

e Unikatni Priessnitzova kura

4 denni varianta pobytu zahrnuje 3x ubytovani, 3x polopenze s vybérovou
stravou, l|ékarské vySetfeni, 1éCebny program. Lazenské procedury: 1x koupel
pfisadova celkova bylinkova, 2x Priessnitzova pohybova terapie, 1x skotsky stfik, 1x
Priessnitzova pololazen dvoufazova, 1x Priessnitzova pololazen jednofazova, 1x
Priessnitziv klasicky zabal, 3x harmonizace organismu + pitna kura, 2x masaz lehka
S Priessnitzovym mazanim.

7 denni varianta pobytu zahrnuje: 6x ubytovani, 6x polopenzi - vybérova strava,
lékarské vySetfeni, IéCebny program. Lazenské procedury: 1x koupel pfisadova
celkova bylinkova, 2x skotsky stfik, 3x Priessnitzova pohybova terapie, 2x
Priessnitzova pololazen dvoufazova, 1x Priessnitzova pololazen jednofazova, 1x LTV
v télocvicné - joga, 1x ergoterapie kondiCni skupinova, 1x masaz celkova, 1x
Priessnitzav klasicky zabal, 1x saunovy svét, 6x harmonizace organismu + pitna
kura, 2x masaz lehka s Priessnitzovym mazanim.

Skladba procedur je doporucend, bude sestavena lazenskym Iékafem na zakladé

aktualniho zdravotniho stavu klienta.

5.8.2.2. Medical Wellness

e Lazensky pobyt pro seniory

Zakladni 8 denni pobyt zahrnuje:7x ubytovani, 7x polopenzi, |ékarské vySetieni

a léCebny program. Doporu€ena skladba lIé¢ebného programu: 1x koupel perliCkova
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s bylinkami, 1x koupel pfisadova celkova bylinkova, 1x koupel vifiva s raselinovym
extraktem, 2x parafin, 2x zabal z jilu kloubni maly max. 4 lokality, 2x masaz klasicka
CasteCna, 1x reflexni masaz plosky nohy, 1x kyslikova terapie dle Ardenne, 1x bazén

S vifivkou.

e Snizovani nadvahy s formovanim postavy

Zakladni pobyt je 8 denni a =zahrnuje: 7x ubytovani, 7x plnou penzi -
nizkoenergeticka strava, vstupni a vystupni lékafské vySetfeni, IéCebny program.
Doporu¢ena skladba léCebného programu: 2x analyza slozeni téla (vstupni
a vystupni), 3x Priessnitzova pohybova terapie, 5x bazén, 3x posilovna, 2x
lymfodrenaz ru€ni CasteCna, 3x pfistrojova lymfodrenaz. Na zakladé vstupniho

vySetfeni pfipravi lazensky Iékar skladbu léCebného programu.

e Tyden pro zdravi

Zakladni 8 denni pobyt zahrnuje:7x ubytovani, 7x polopenzi, vstupni i zavérec¢neé
Iékarskeé vySetfeni a IéCebny program. Doporucena skladba IéCebného programu: 1x
sloupkova korekéni a plovouci technika, 1x Priessnitzova pololazen jednofazova, 1x
reflexni masaz plosky nohy, 1x koupel perliCkova s bylinkami, 1x raselinovy obklad,
2x Priessnitzova pohybova terapie, 2x masaz klasicka cCasteCna, 3x bazén. Na

zakladé vstupniho vySetfeni pfipravi lazensky lékar skladbu IéCebného programu.

e Uleva od bolesti zad a kloubti

Zakladni 4 denni pobyt zahrnuje: 3x ubytovani, 3x polopenzi, Iékafské vySetieni
a léCebny program. Doporu€ena skladba Ié€ebného programu: 1x Priessnitzova
pohybova terapie, 1x koupel vifiva s raselinovym extraktem, 1x masaz klasicka
CasteCna, 1x raselinovy obklad. Na zakladé vstupniho vySetfeni pfipravi lazensky

lékaF skladbu IéEebného programu.
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5.8.2.3. Wellness pobyty

e Aktivni wellness v laznich

3 denni pobyt zahrnuje: 2x ubytovani, 2x snidané (formou rautu), wellness
procedury dle vlastniho vybéru v hodnoté 195Kc/noc. Priklad baliCku procedur
3denniho pobytu: 1x masaz lehka s Priessnitzovym mazanim, 1x bazén s vifivkou,

1x parafin. Pobyt je mozZno dale objednat ve variantach 4 - 8 dni.

e Romantika pro dva

3 denni pobyt pro 2 osoby zahrnuje: 2x ubytovani pro 2 osoby, 2x polopenzi pro 2
osoby - vybérova strava (na uvitanou romanticka vecCefe pfi svickach), lazeriské
procedury: 1x spole€ny whirlpool + sucha masazni vana Aquai, 1x koupel s kvéty

raze (pro zenu), 1x koupel v pivnim extraktu (pro muze), 2x masaz lavovymi kameny.

¢ Pohlazeni pro damy

4 denni pobyt zahrnuje: 3x ubytovani, 3x polopenzi - vybérova strava, lazenské
procedury: 1x koupel s extraktem z r0zi, 1x masaz aromaticka, 1x masaz lavovymi
kameny, 1x aromaticky télovy zabal Gernetic, 1x Sofiino pohlazeni (koupel

a obliejova maska).
e Pohoda pro pany
4 denni pobyt zahrnuje: 3x ubytovani, 3x polopenzi - vybérova strava, lazeriské

procedury a sluzby: 1x masaz lavovymi kameny cCasteCna, 1x koupel v pivnim

extraktu, 1x masaz hlavy - energeticka, 1x bazén s vifivkou, 1x hydromasazni vana.
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e Fit manazer

5 denni pobyt zahrnuje: 4x ubytovani, 4x polopenzi - vybérova strava, lazeriské
procedury pro lepSi regeneraci: 1x vySetfeni computerovou kineziologii (typ CBG), 1x
saunovy svét 60 min., 1x sloupkova korekéni a plovouci technika, 1x koupel v pivnim
extraktu, 1x masaz nohou thajska, 1x bazén s vifivkou, 1x energeticka masaz hlavy,

1x masaz lavovymi kameny Castecna.

e Krasa téla

5 denni pobyt zahrnuje: 4x ubytovani, 4x polopenzi - vybérova strava, lazerske
procedury a sluzby: 1x vstupni vySetfeni Iékafem — dermatologické, 1x Sofiino
pohlazeni (koupel a obliCejova maska), 1x zestihlujici zabal GERnétic Doporucené
balicky k dokoupeni: Bali€ek proti vraskam - 3x oSetfeni obliCeje Biostimulaénim
laserem + maska. Balicek k odstranéni celulitidy - 1x ultrazvukova kavitace, 2x

modelovani postavy - oSetfeni téla Transion

5.8.3. Akéni nabidka pobytt

Uvadime nékteré z akénich pobytd, jejich nabidka se aktualné méni.

Odhalte Priessnitzovo tajemstvi
Podzimni bylinna kura
Priessnitziv podzim
Silvestrovsky pobyt

1+1 zdarma

Valentynsky polibek

Zimni zahfivaci kura

Ski & Wellness

Zdrave dité

Jarni probuzeni

Pobyt pro pedagogy
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5.8.4. Stravovaci sluzby

Priessnitzovy léCebné lazné poskytuji tyto stravovaci sluzby:

ReZimoveé stravovani - pro klienty podléhajici léCebnému rezimu.
Komerc¢ni stravovani - hotelovi hosté, kongresova turistika, mimoradné
komercni akce.

Zaméstnanecké stravovani - stravovani vlastnich zaméstnancu, uéna,
dichodcu a rodinnych pfislusnikd a stravovani cizich osob

Vefejné stravovani - zajistovani stravovacich a doplrikovych sluzeb jak pro

klienty lazni, tak i pro verejnost.

Klienti ubytovani v Priessnitzovych IéCebnych laznich si mohou vybrat plnou

penzi, polopenzi nebo pouze snidani. Je nabizen Siroky vybér jak zahraniéni, tak

domaci kuchyné, dietni, vegetarianska, racionalni nebo vybérova strava. Snidané

jsou podavany formou Svédskych stoll. Obéd a vecefe jsou servirovany. Celkovy

sortiment jidel je doplnén o Cerstvou nabidku salatd. DalSi mozZnosti je minutkova

strava v restauraci lazenského domu Priessnitz - restaurace 1837, ktera je pfistupna

nejen pro klienty lazni, ale také dalSi navstévniky denné od 11.30 do 16.30 hod. V

restauraci je mozno objednat studené a teplé predkrmy, polévky, minutkova jidla,

bezmasa jidla, rybi pochoutky, salaty, dezerty a vybér napoju - nealkoholické napoje,

alkoholické napoje a kavu.

5.8.4.1. Restaurace a bary

Denni bar v lazefiském domé Priessnitz s otviraci dobou 8:30 — 19:30 hod.
Kavarna Sofie s oteviraci dobou 10:00 az 19:00 hod., v pondéli a v nedéli se
zde konaji tanec€ni vecery a oteviraci doba je prodlouzena do 23:00hod.

Zimni zahrada

Restaurace Terasa

V arealu lazni se pak nachazi dalSi restaurace, kavarna a vinarna, které vSak

nepatfi k PLL a.s.
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e Hradni vinarna
e Restaurace U pramene
e Restaurace Silezia

e Cafe Priessnitz

5.8.5. Dopravni sluzby

Lazné jsou dostupné osobnimi automobily, autobusy a mistni autobusovou
dopravou, ktera je zajiStovana ekologickymi autobusy jezdicimi na zemni plyn. Mistni
autobusova doprava ma navaznost na Zelezni¢ni dopravu. Autobus zastavuje pfimo
u vlakového nadrazi a jeho kone€nou stanici je autobusové nadrazi Jesenik, kde je
zajisténa navaznost na dalkovou autobusovou dopravu.

Pro parkovani osobnich vozidel jsou k dispozici parkovisté v arealu lazni za
uhradu nebo bezplatné parkovani pod lazenskym domem Mir. Pro télesné postiZzené
jsou parkovaci mista vyhrazena zdarma. Pro parkovani autobusu je vyhrazeno
bezplatné parkovisté pod pensionem Grafenberg. Z ddvodu omezeného poctu

parkovacich mist u jednotlivych domu je mozno rezervovat si misto pfed zahajenim

pobytu.

Kapacita parkovist pred lazefskymi domy:

- parkovisté A (za lazeriskym domem Priessnitz) - 54 mist

- parkovisté C (pfed lazeniskym domem Priessnitz) - 12 mist pro télesné postiZzené
- parkovisté D (pred lazeriskym domem Jan Ripper) - 10 mist + 3 mista pro télesné
postizené

- parkovisté P (u lazenského domu Wolker) - 3 mista pro télesné postizené

- parkovisté F (u lazefiského domu Maryc¢ka) - 8 mist
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5.8.6. Volno¢asové a sportovni aktivity

Letni obdobi
e Minigolf
e Tenis - Ctyfi tenisové kurty
e Segway
e Pujcovani horskych kol
e Nordic Walking - pujéovna holi
e Travnaté hfisté
e Nizké lanové aktivity — volné pfistupné
e Venkovni balneopark (viz kapitola 5.10.1.)

e Park Vincenze Priessnitze - bylinkova zahradka (viz kapitola 5.10.2.)

Zimni obdobi
e Ledni brusleni - uméla ledova plocha, v zimnim obdobi na tenisovych
kurtech, oteviraci doba 10-22 hod.
e PujCovani sankarského, lyzarského a bruslaiského vybaveni - boby,

sané, bézky, boty, hole.

Celoro¢né

e Bazén s whirlpoolem - provoz pro vefejnost a klienty lazni je od 16 do
22 hod., v dopolednich hodinach zde probiha rehabilitaéni cvi¢eni. Je
nutno se objednat, kapacita bazénu ¢&ini pouze dvacet osob na jednu
hodinu.

e Posilovna

e Saunovy sveét

e Kulecnik

e Stolni tenis

o Nauéna stezka Zivé vody |. a Il. &ast.

o Lazenské IéCebné okruhy

e Slunecni lazné

e Lazeniska vyhlidka - vznikla na véziCce s kruhovym ochozem na
Sanatoriu Priessnitz
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e Tanecni veCery

e Kino pro déti

e Knihovna

e Lazenské prameny — firemni Ctvrtletnik — zdarma

e Zahajeni a ukonCeni lazenské sezony a cela fada kulturné

spoleCenskych akci

5.8.7. Doplnkové sluzby

Mezi tyto dopliikoveé sluzby patfi: prodej drobného zboZi, prodej kvétin, prodej
rehabilitatnich sluzeb, prodej parkovacich mist, pronajem a zapujcky drobného
hmotného majetku, nakup valut, prodej sportovnich sluzeb, prodej kulturnich sluzeb,
prani osobniho pradla, zapujeni zehlicky, fénu, spoleCenskych her, fax, kopirovani,
internet, uschovna penéz, pronajem konferencnich prostor, organizovani sympozii,

kongresu.

5.8.8. Lazenské informacni centrum

Je certifikovano jednotnou klasifikaci turistickych informaénich center Ceské
republiky klasifikaéni tfidou ,,C“. Na provoz Lazenského informaéniho centra finanéné
pfispiva Olomoucky kraj. Poskytuji se zde informacni sluzby, prodavaji turistické a
informaéni materialy. Internet je zpoplatnén (1 min = 1k¢&).

Oteviraci doba:
Mimosezona: listopad — kvéten, Po — Pa 9:00-10:00 a 14:00 — 16:00 hod.
Sezona: Cerven az fijen Po — Ne 9:00 — 11:30 a 12:00 — 18:00 hod.

5.8.9. Casovani procedur

Organizace, €as, misto, typ procedury je fizen z centralniho ¢asovani, které se

nachazi na hlavni budové Priessnitz. Po pfijezdu klienta je na zakladé predpisu
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lékafe nebo na zakladé koupeni volné prodejnych procedur, vytvofen rozpis, podle
kterého pak klient na procedury dochazi. Oteviraci doba je v pracovni dny od 8:00 do
16:00 hod. Pomoci pocitaCové sité je zajiSténa navaznost na recepce, lékafe a
prodej procedur. Prodej procedur je misto nachazejici se naproti recepci hotelového
domu Priessnitz, kde je mozno zakoupit nejenom procedury, ale také propagacni

predméty, kosmetiku a dalSi zbozi. Oteviraci doba je od 8:00 do 18:00 hod.

5.8.10. Zdravotni sluzby

Priessnitzovy léCebné l|azné nabizeji cely komplex zdravotnich sluzeb.
Lékarska péce je poskytovana v celém arealu lazni, jsou zde tfi oSetfovny, dvé z nich
funguji v nepretrzitém provozu. K laznim patfi také lazeriska poliklinika, ktera se
nachazi v Jeseniku a poskytuje ambulantni péci. Stézejni je poskytovani IéCebné-
rehabilitacnich sluzeb. Procedury jsou jak volné prodejné (viz. kapitola 5.8.11.), tak

pouze na predpis Iékare.

5.8.11. Nabidka procedur

e Koupele:
s aromatickym olejem, raSelinova s maskou na obliCej, vifiva s raselinovym
extraktem, se soli z Mrtvého more, perlickova s bylinkami, bylinkova, perlickova,
lekninova s perlickou, lotosova s perli¢kou, s ¢okoladovou soli, se skoficovym olejem
a rakytnikem, Herbaden, s extraktem z razi, Sofiino pohlazeni, v pivnim extraktu,
vifiva s jodobromovou soli, vifiva celkova, hydromasazni vana, pololazen

jednofazova a dvoufazova, stfidava nozni

e Masaze:
Cokoladova, skoficova, AyousLomi, sucha masazni vana, Spa senzation aroma,
lavovymi kameny, energetickd masaz hlavy, medem, celkova, klasicka cCastecna,
aromaticka, reflexni plosky nohy, sloupkova korekéni technika, lymfodrenaz ruéni

celotélova a CasteCna, pfistrojova lymfodrenaz, Javska, Havajska, Sumatra, Borneo,
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Thajska, vulkanickymi kameny, reflexoterapie, Shia-Tsu, dle Penzella, thajska nohou,

bankovani, masazni kieslo

e zabaly:

syrovatkovy, raselinovy, z jilu, parafin

e kosmetika:
manikura, pedikura, Japonska manikura, Javska kosmeticka kara, avokadova maska,
zestihlujici, aromaticka télova, Marine Esence, osveézujici oSetfeni nohou a rukou,

oSetreni zad, kosmetika Dr. Hauschka, Allisa Beaute

e vySetfeni:
computerova kineziologie, podologické vysSetfeni, analyza sloZeni téla, konzultace

s nutricnim terapeutem, konzultace s fyzioterapeutem

e ostatni:
skotsky stfik, bazén s vifivkou, posilovna, saunovy svét, whirlpool pro Ctyfi osoby,
akupunktura (ucho, obezita, koufeni), solna jeskyné, hubnuti obliCeje a oSetfeni
dvojité brady, ultrazvukova kavitace, modelovani postavy, oSetfeni obliceje
liftingovym efektem, korekce vrasek, Priessnitzova pohybova terapie, aerosolova

inhalace, kyslikova terapie dle Ardenne, kyslikova terapie, cvi€eni - SM systém

5.9. Spole¢nost Vincenze Priessnitze o. s.

Na pocatku vzniku obCanského sdruzeni stal pfipravny vybor pro oslavy 200.
vyroCi narozeni Vincenze Priessnitze, jeho prvni aktivity spadaji do roku 1990.
Spole¢nost se podili na vyznamnych projektech cestovniho ruchu a lazenstvi (viz
kapitola 5.10.).

Hlavni cile a aktivity Spole€nosti Vincenze Priessnitze:
e zachrana kulturnich pamatek na Jesenicku, zejména téch, které jsou
vyznamné pro rozvoj turistiky, lazenstvi a cestovniho ruchu
e podpora zfizovani novych objektu tohoto charakteru a jejich propagace
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e podpora spoleenskych a kulturnich aktivit majicich stejné cile

e optimalizace vyuZiti finanénich prostfedkd vynaloZzenych za uc¢elem dosazeni
cilt spole€nosti

e publikacni a vydavatelska Cinnost

e propagace odkazu V. Priessnitze v CR i v zahranig&i

e poradani a garance odbornych a spoleCenskych seminaru

e zaloZeni tradice udileni Ceny Vincenze Priessnitze za pfinos v oblasti

alternativni mediciny a balneologie

5.10. Vyznamné projekty realizované v PLL a.s.

5.10.1. Balneopark

Projekt Spole€nosti Vincenze Priessnitze, 0. s. a polského mésta Gtuchotazy,
ktery byl realizovan pod oficialnim nazvem ,Odkaz Vincenze Priessnitze v Cesko-
polském pfihraniCi® umoznil revitalizovat a obnovit ¢ast arealu Priessnitovych
léCebnych lazni do podoby unikatni vodni zahrady, kterou prochazi potok
s vybudovanou soustavou zastaveni, slouzici k hydroterapii a relaxaci. Svym pojetim
navazuje na tradi¢ni vodoléCebnou metodu Vincenze Priessnitze, ktery nema nejen
v Ceské republice obdoby. Aredl je volné& pfistupny nejenom klientdm PLL a.s., ale i
ostatnim navstévnikim. Je mozno si zde zdarma odpocinout a nabrat nové sily.
Projekt je spolufinancovan Evropskou unii - Evropskym fondem pro regionalni rozvoj
v ramci Operaéniho programu pFeshraniéni spoluprace Ceska republika - Polska
republika 2007-2013. Projekt ziskal tfeti misto v soutézi agentury CzechTourism,
provozujici portal Kudy z nudy, v regionu Stfedni Morava a Jeseniky. V soutézi park

roku ziskal druhé misto, soutéz byla vypsana Svazem zakladani a udrzby zelené.

5.10.2. Park Vincenze Priessnitze

Projekt feSi regeneraci Casti lazenského uzemi a mél za cil navraceni

pavodnich kulturnich, spolecenskych a lazenskych hodnot toho uzemi. Cilovou
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funkci bylo vybudovani nového lazenského a rekreacniho mista pfi souCasné
podpofe ekologickych funkci uzemi, vytvofeni pobytového a vychazkového mista, jak
pro lazenské hosty i Sirokou vefejnost. Tento projekt byl spolufinancovan Evropskou
unii — Evropskym fondem pro regionalni rozvoj a Statnim fondem Zivotniho prostiedi
CR vramci Opera¢niho programu Zivotni prostfedi. Revitalizaci v roce 2011 se

zaslouZzila Spole¢nost V. Priessnitze o. s.

5.10.3. Centrum rodinné lazerniské turistiky

Ustfednim cilem projektu byla modernizace a rozsiteni stavajicich
vodoléCebnych sluzeb a zvySeni kvality lazenského ubytovani pro détské klienty.
Byly zrekonstruovany budovy Mir a Jubilejni vila a jejich zafizeni. DoSlo ke spojeni
téchto budov pomoci spojovaciho koridoru. Prvnim cilem projektu byla modernizace
ubytovacich zafizeni pro déti, samoziejmosti je bezbariérovy pfistup. DalSim cilem
byla modernizace vodoléebnych zafizeni pro détské klienty. DoSlo k propojeni
modernizovanych sluzeb pro déti s ostatnimi pfilehlymi sluzbami, jako je nové
budované venkovni inhalatorium, €i nova vychazkova kolonada. Realizaci projektu
tak dojde k doplnéni funkéniho celku sluzeb. Tento projekt je spolufinancovan
Evropskou Unii z evropského fondu pro regionalni rozvoj, resp. Regionalniho

operacniho programu Stfedni Morava.

5.10.4. Centrum rodinné rekreace

Po rozsahlé rekonstrukci byly vroce 2010 zprovoznény nové, moderni
provozy balneo centra v lazefiském domé Priessnitz. Jde o propojeni tradicni
Priessnitzovské vodoléCby s modernimi wellness a beauty aktivitami. Nachazi se zde
dfevéné vany, urCené pro tradiCni procedury, jako je napfiklad Priessnitzova
jednofazova a dvoufazova pololazen, Priessnitzlv chodnic¢ek pro koupele dolnich
konCetin, saunovy svét, kde jsou umistény aroma sauna, finska a parni sauna,

ochlazovaci bazének, prostor k odpocinku, whirlpool pro 6 osob. Ve druhé
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rekonstruované Casti se nachazi moderni wellness. Obsahuje vany pro tradi¢ni
koupele, skotské stfiky, hydromasazni vany, bazének pro stfidavé koupele dolnich
koncCetin, samostatné umistén whirlpool pro 4 osoby s prostorem k odpoc€inku. DalSi
Casti je Beauty studio se zaméfenim na formovani postavy, zkraslovani téla s vlivem
na zevni i vnitini prostredi téla, zlepSeni stavu kuze, pleti. Obsahuje moderni vany
pro koupele, odpocinkova lehatka, prostor pro lymfodrenaze, Waldmann a pfistroj pro
formovani postavy. Tento projekt je spolufinancovan Evropskou Unii evropského
fondu pro regionalni rozvoj, resp. Regionalniho operacniho programu Stfedni

Morava.

5.10.5. Prirodni inhalatorium

Jedna se o prostranstvi rovné plochy pod hlavni budovou Priessnitzova
sanatoria, pod pfikrou strani na zaCatku lazeniské promenady, v mistech meazi
rodnym domkem Vincenze Priessnitze a Jubilejni vilou, kde probiha jeden z hlavnich
tektonickych zlomu, s prokazanym vynosem biogennich prvki do atmosféry.
Prostor inhalatoria je navrzen se zamérem uplatnit ploSny ornamentalni systém jako
intenzifikaci 1éebného ucinku. Meandruijici travnaty chodnik a pfes néj bézici pfimé
linky se snazi symbolizovat vyznam tektonického zlomu a popularni formou upozornit
na tento pfirodni jev navstévnika. Plocha je pojednana velmi pestfe s vyuZzitim
mnoha typu vegetacnich nealergizujicich prvkid. Kompozice rostlin je nejen vysokym
estetickym zazitkem, ale zesiluje i ucinky lé€ebné. Koncentrace a kombinace rostlin
dotvafi vhodné prvky léCebného mikroklimatu, s podporou biodiverzity (hmyzi hotely,

jezkovniky, ptaci budky).
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6. VYSLEDKY SETRENI

Setfeni pomoci fizeného rozhovoru jsme provadéli v arealu Priessnitzovych
léCebnych lazni a. s. od 1. Cervna 2013 do 30. zafi 2013. Respondenti byli vybirani a
osloveni nahodné, na riznych mistech a v rizném cCase. Jedinym kritériem bylo, Ze
museji byt komercnimi klienty lazni. Tato skuteCnost byla ovéfena prvni kontrolni
otazkou. Po prfedchozich zkuSenostech se Spatné vyplnénymi dotazniky, jejich
Spatnou navratnosti a nizkou motivovanosti klientl dotazniky vyplnit, jsme pouZili
metodu fizeného rozhovoru. Odpoveédi respondentli jsme zaznamenavali do pfedem
pfipraveného dotazniku (viz pfiloha €. 1). Pfed samotnym vyzkumem jsme provedlIi
pilotni prizkum, kde jsme zkusili vyplnit dotaznik s nékolika klienty, tak abychom
odhalili, problémy a potize, & chyby v dotazniku. BEhem pilotniho prizkumu jsme
doladili pfipraveny dotaznik. Béhem vyzkumu jsme oslovili pfiblizné kolem 160
klientd. Vlastniho Setfeni se zu€astnilo 120 respondentl. Ziskana data byla pribézné
zaznamenavana do excelovych tabulek a nasledné vyhodnocena. Pro pirehlednost

uvadime vysledky také v grafech.

1. Kontrolni otazka

Vzhledem k tomu, Ze vyzkum se vyhradné zabyva komer¢ni klientelou, byla na
zaCatku Setfeni respondentim poloZzena kontrolni otazka: Hradite si svij pobyt
v laznich sami nebo je hrazen zdravotni pojistovnou, C€i zaméstnavatelem?
Nasledujici Setfeni pak probihalo jen u respondentl, ktefi odpovédéli, Ze jsou zde

jako samoplatci - komercni klienti.

2. Vék respondentu

Respondenty jsem rozdélil do ¢ty vékovych kategorii: do 35 let, 36 — 50 let, 51 —
65 let, 66 let a vice. Nejpocetnéji je zastoupena vékova skupina 36 — 50 let a to 42
%, nasleduje vékova skupina ve véku 52 — 65 let a to 37 %, nasleduje vékova
skupiny 65 let a vice s 18 % a s 3 % vékova skupina do 35 let. Z vySe uvedeného je
jednoznacné vidét, ze lazné navstévuji samoplatci pfevazné v produktivnim véku.

Nezanedbatelnou skupinou z oblasti komeréni klientely vSak nejsou ani seniofi.

60



Graf &. 6 - Vék respondentt

B do35let M 36-50 let 51-65let M 65 let a vice

18% 2%

\ 37%

3. Pohlavi

Vyzkumu se zucastnilo 52 % Zen a 48 % muzu.

Graf €. 7 - Pohlavi respondentu

B muzi ®Zeny

4. V jakém kraji mate trvalé bydlisté?
Osloveni respondenti trvale bydli po celém Gzemi Ceské republiky. Mirnou

prevahu maji blize poloZené kraje.

14 % - Jihomoravsky kraj a Moravskoslezsky kraj
11 % - Liberecky kraj, Olomoucky kraj, Zlinsky kraj

9 % - Praha, Kralovehradecky kraj

8 % - Ustecky kraj, kraj Vysocina

7 % - Pardubicky kraj

6 % - Plzensky kraj

5 % - StfedocCesky kraj

4 % - JihoCesky kraj

3 % - Karlovarsky kraj
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Graf €. 8 - Trvalé bydlisté

MW Praha W Stredocesky kraj W Jihesky kraj
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| Vysocina kraj m Jihomoravsky kraj Olomoucky kraj

Moravskoslezsky kraj = Zlinsky kraj
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12%
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5. Kolikadenni je Vas pobyt v laznich?

Délka pobytl respondentt je u 26 % 4 dny, u 24 % 8 dna, u 21 % 5dnd, u 13 % 3
dny, u10 % 7 dniau 3 % 15 a 22 dnl. Z ¢ehoz vyplyva, Ze respondenti preferuji
kratSi pobyty.

Graf €. 9 - Délka pobytu

E3dny EM4dny E5dnd E7dnd E8dnd m15dnt ®m22dnl

3% 3% 13%

N

6. Jak jste pfijel/a?
Z grafu €. 5 jednoznaéné vyplyva, Ze respondenti vyuZivaji ke své dopravé osobni
automobil (70 %).
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Graf €. 10 - Dopravni prostfedek

W autem ®vlakem autobusem M jinym

5% 2%

15%

7. S kym jste pfijel/a?
Respondenti v 68 % navstivili 1azné v doprovodu partnera nebo partnerky, 18 %

pfijelo se znamyma, 9 % samotni a 4 % s nékym jinym.

Graf €. 11 - S kym jste pfijel/a

Esim/a Mspartnerem se zndmyma M s nékym jinym

4% 9%

AL

8. Ve kterém lazeriském domé jste ubytovan/a?

44 % respondentl bylo ubytovano na hlavni budové hotelu Priessnitz, 27 % na
hotelu Ripper, 21 % na hotelu Bezru¢ a 9 % na Lékarské vile. Lazeriské domy Mir
a Jubilejni vila byly v dobé prizkum v rekonstrukci. Klienti maji moznost si vybrat i
z levnéjSiho ubytovani, davaji vSak pfednost pohodli, dostupnosti a komfortu.

Graf €. 12 - Ubytovani

M Priessnitz ™ Ripper Bezru¢ m Lékafska vila

7%

N
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9. Kolikrat jste navstivil/a PLL a. s.?
82 % respondentl navstivilo Priessnitzovy lé€ebné lazné poprvé, 15 % zde bylo

podruhé nebo potreti a 3 % navstivilo poctvrté a vicekrat.

Graf €. 13 - Pocdet navstév

Epoprvé M2-3krat m4avice

3%

15%

10. Jak jste se dozvédél/a o PLL a. s.?
Respondenti se ve 40 % dozvédéli o PLL od svych znamych, 28 % obdrzelo

pobyt jako darek, 19 % z internetu a 13 % z pfedchozi vlastni zkuSenosti.

Graf €. 14 - Jak jste se dozvédél/a o PLL a.s.?

W od znamych Mz internetu darek  mzvlastni zkuSenosti

13%

11. Jak jste objednal/a pobyt?
54 % respondentl objednalo svij pobyt pfes internet, 24 % pres cestovni
kancelar, 16 % telefonicky a 6 % jinak — nejCastéji pfes znamé nebo pfi osobni

navstéve.
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Graf €. 15 — Objednavka

mpfesinternet Mtelefonicky ™ pfesCK Mjinak

6%
12. Jaky druh stravy jste si vybral/a?

64 % respondentu zvolilo polopenzi, 26 % plnou penzi a 10 % pouze snidani.

Graf ¢. 16 - Strava

Hplnd penze Mpolopenze M snidané

10%

N

13. Koufite?

86 % respondentu uvedlo, ze nekoufi, 14 % koufi.

Graf ¢. 17 — Koureni

Hano Ene

14%
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14. Sportujete?
41 % respondentu uvedlo, Ze sportuji pravidelné, 31 % sportuje pfilezitostné a 28 %

nesportuje.

Graf €. 18 — Sportujete?

M pravidelné mne prilezitostné

15. Spokojenost se sluzbami

Pro vétsi prehlednost jsme nejprve zvolili grafické znazornéni spokojenosti klientt
S nabizenymi sluzbami a nasledné pro lepSi porovnani kvality sluzeb jsme provedlIi
vypocet aplikovaného koeficientu Z. Pro vypocet jsme pouZili vzorec Z =) (+) - > (-)/n.
Odpovédim jsme prifadili hodnoceni podle tabulky €. 2. Pismeno n pak oznacuje
celkovy pocet kladnych a zapornych hodnoceni. Hodnota aplikovaného koeficientu
Z nabyva hodnot od +1 az do -1. Kdy +1 je nejlepSi hodnota a -1 nejhorsi hodnota.

Nasledné jsme aplikovany koeficient porovnali v tabulkach €. 3 a 4.

Tabulka €. 1 - Hodnoceni odpovedi

Velmi spokojen ++
SpiSe spokojen +
Nevim 0

SpiSe nespokojen -

Velmi nespokojen --
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Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsme rozdélili do tfi podskupin: sluzby recepce, uroven
ubytovani a uklid a udrzba pokoju.

Se sluzbami recepce bylo velmi spokojeno 71 (59 %) respondentl, spiSe
spokojeno 37 (31 %) respondentd, spiSe nespokojeno 10 (8 %) respondentl a velmi
nespokojeni 2 (2 %) respondenti. Aplikovany koeficient pro sluzby recepce Z1 =
0,855

S urovni ubytovani bylo velmi spokojeno 94 (78 %) respondentu, spiSe
spokojeno 26 (22 %) respondentl. SpiSe nespokojen a velmi nespokojen nebyl
zadny respondent. Aplikovany koeficient pro uroven ubytovani Z2 = 1,000

S uklidem a udrzbou pokoju bylo velmi spokojeno 62 (52 %), spiSe spokojen
46 (38 %) respondentu, spiSe nespokojeno 12 (10 %) respondentd a velmi
nespokojen nebyl zadny respondent. Aplikovany koeficient pro uklid a udrzbu pokoju
Z3 =0,868.

Celkovy koeficient pro ubytovaci sluzby ZU = 0,912.

Graf €. 19 - Ubytovaci sluzby
100
m SluZby recepce

m Uroveri ubytovani

Uklid a udrzba pokojt

Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsme rozdélili do péti podskupin: obsluha, vybér stravy,

chutnost stravy, stravovaci prostiedi, restaurace a kavarny.
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S obsluhou bylo velmi spokojeno 64 (53 %) respondentl, spiSe spokojeno
bylo 49 (41 %) respondentu, spiSe nespokojeno bylo 7 (6 %) respondentd, velmi
nespokojen nebyl Zadny respondent. Aplikovany koeficient pro obsluhu Z4 = 0,924.

S vybérem stravy bylo velmi spokojeno 35 (29 %) respondentd, spiSe
spokojeno bylo 75 (53 %) respondentu, spiSe nespokojeno bylo 6 (5 %) respondentu
a velmi nespokojeni byli 4 (3 %) respondenti. Aplikovany koeficient pro vybér stravy
Z5=0,824.

S chutnosti stravy bylo velmi spokojeno 37 (31 %) respondentl, spiSe
spokojeno 72 (60 %) respondentd, spiSe nespokojeno 6 (5 %) respondentd a velmi
nespokojeno 5 (4 %) respondentl. Aplikovany koeficient pro chutnost stravy Z6 =
0,802.

Se stravovacim prostfedim bylo velmi spokojeno 89 (74 %) respondentd,
spiSe spokojeno bylo 31 (26 %) respondentl. SpiSe nespokojen a velmi nespokojen
nebyl zadny zrespondentl. Aplikovany koeficient pro stravovaci prostfedi Z7 =
1,000.

S restauracemi a kavarnami bylo velmi spokojeno 35 (29 %) respondentd,
spiSe spokojeno bylo 74 (62 %) respondentl, spiSe nespokojeno bylo 11 (9 %)
respondentu, velmi nespokojen nebyl zadny respondent. Aplikovany koeficient pro
restaurace a kavarny Z8 = 0,858.

Celkovy aplikovany koeficient pro stravovaci sluzby ZS = 0,890.

Graf €. 20 - Stravovaci sluzby

90 1 N -

80 - _

70 1 - —

60 T -

50 _[ - ® Obsluha

g}g ][/ H Vybér stravy

20 _I Chutnost stravy

10 1
0+ M Stravovaci prostfedi

- m Restaurace, kavarny
o~
&
£ Q9

68



Zdravotni sluzby

Zdravotni sluzby jsme rozdélili do ¢tyf podskupin: ¢asovani procedur, nabidka
procedur, poskytovani procedur a zdravotni péce.

S Casovanim procedur bylo velmi spokojeno 36 (30 %) respondentu, spiSe
spokojeno bylo 47 (39 %) respondentl, spiSe nespokojeno bylo 28 (23 %)
respondentl a velmi nespokojeno bylo 9 (8 %) respondentl. Aplikovany koeficient Z9
=0,442.

S nabidkou procedur bylo velmi spokojeno 88 (73 %) respondentu, spiSe
spokojeno bylo 27 (23 %) respondentu, spiSe nespokojeno 5 (4 %) respondentu a
velmi nespokojen nebyl Zadny respondent. Aplikovany koeficient pro nabidku
procedur Z10 = 0,952.

S poskytovanim procedur bylo velmi spokojeno 99 (83 %) respondentd, spiSe
spokojeno bylo 19 (16 %) respondentld. SpiSe nespokojeni byli 2 (1 %) a velmi
nespokojen nebyl Zadny respondent. Aplikovany koeficient pro poskytovani procedur
Z11 =0,982.

Se zdravotni péc&i bylo velmi spokojeno 53 (44 %) respondentl, spiSe
spokojeno bylo 12 (10 %) respondentu, 55 (46 %) respondentld odpovédélo nevim,
se zdravotni péci se nesetkali, spiSe nespokojen a velmi nespokojen neuvedl zadny
respondent. Aplikovany koeficient pro zdravotni péci Z12 = 1.

Celkovy aplikovany koeficient pro zdravotni sluzby ZZ = 0,796.

Graf €. 21 - Zdravotni sluzby

m Casovdni procedur
W Nabidka procedur
Poskytovani procedur

W Zdravotni péce
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Volny Cas a prostredi

Sluzby volného Casu a prostfedi jsme rozdélili do Ctyf podskupin: nabidka
kulturnich akci, moznosti kulturniho vyziti, vylety pofadané laznémi, uprava okoli
a prostredi.

S nabidkou kulturnich akci bylo velmi spokojeno 38 (32 %) respondentu, spiSe
spokojeno bylo 49 (41 %) respondentl, 15 (13 %) respondentl odpovédélo:
,nevim“ a 18 (15 %) respondentl bylo spiSe nespokojeno. Velmi nespokojen
nebyl Zadny respondent. Aplikovany koeficient pro nabidku kulturnich akci Z13 =
0,748.

S moznosti sportovniho vyziti bylo velmi spokojeno 59 (49 %) respondent,
spiSe spokojeno bylo 61 (51 %) respondentl, velmi nespokojen a spiSe
nespokojen nebyl Zzadny respondent. Aplikovany koeficient pro moznost
sportovniho vyziti Z14 = 1,000.

S vylety pofadané laznémi bylo velmi spokojeno 29 (24 %) respondentu, spiSe
spokojeno bylo 27 (23 %) respondentu, variantu ,nevim“ zvolilo 60 (50 %)
respondentu, spiSe nespokojeni byli 4 (3 %) respondenti, velmi nespokojen nebyl
zadny respondent. Aplikovany koeficient pro vylety pofadané laznémi Z15 =0,910.

S upravou okoli a prostfedim bylo velmi spokojeno 111 (93 %) respondent,
spi$ spokojeno bylo 9 (7 %) respondentl, velmi nespokojen a spiSe nespokojen
nebyl zadny respondent. Aplikovany koeficient pro upravu okoli a prostfedi Z 16

=1,000. Aplikovany koeficient pro volny ¢as a prostiedi ZV = 0,931.

Graf €. 22 - Volny Cas a prostfedi

® Nabidka kulturnich akci
® MoZnost sportovniho
vyZiti

Vylety pofadané laznémi

m Uprava okoli
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Celkové hodnoceni sluzeb
Pro lepsSi prehlednost jsme sefadili jednotlivé sluzby (tab. €. 2) a segmenty

sluzeb (tab. €. 3) do tabulky podle pofadi aplikovaného koeficientu.

Tab. €. 2 - Hodnoceni vSech sluzeb podle aplikovaného koeficientu

Sluzba Oznaceni koeficientu | Koeficient
Uroven ubytovani Z2 1,000
Stravovaci prostredi Z7 1,000
Zdravotni péce Z12 1,000
Uprava okoli, prostiedi Z16 1,000
Moznost sportovniho vyziti Z14 1,000
Poskytovani procedur Z11 0,982
Nabidka procedur Z10 0,952
Obsluha Z4 0,924
Vylety pofadané laznémi Z15 0,910
Uklid a udrzba pokojt Z3 0,868
Restaurace, kavarny Z8 0,858
Sluzby recepce Z1 0,855
Vybér stravy Z5 0,824
Chutnost stravy Z6 0,802
Nabidka kulturnich akci Z13 0,748
Casovani procedur Z9 0,442

Tab. &. 3 - Hodnoceni segmentl sluzeb podle aplikovaného koeficientu

Sluzba Oznaceni koeficientu |Koeficient

Volny ¢as a prostfedi - celkem VA 0,931
Ubytovaci sluzby - celkem ZU 0,912
Stravovaci sluzby - celkem ZS 0,890
Zdravotni sluzby - celkem 2z 0,796
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16.UvaZujete o opakované navstéve?
77 % respondentl uvedlo, Ze uvazuje o opakované navstéve, 23 % nevi a zadny

respondent neuvedl, Ze neuvazuje o opakované navstéve.

Graf €. 23 - Opakovana navstéva
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17. Doporucila byste pobyt v téchto laznich vasim znamym?

Na tuto otazku odpovédélo 100% respondentl ano.
18.Co vas pfijemné prekvapilo?

Zde respondenti nej¢astéji uvadéli: nadherna pfiroda, krasné prostredi, ochotny a

vstficny personal, nabidka procedur a kvalita poskytovanych sluzeb.

72



7. DOPORUCENI

e Ochrana prostfedi a klimatickych podminek

Jak je vidét z vysledku Setfeni, je pFiroda, prostfedi a klimatické podminky

stézejnim potencialem Priesnitzovych léCebnych lazni. Je nutné se o tento potencial

starat a chranit jej, aby unikatni misto s dvousetletou tradici, mohlo i nadale

naplfiovat odkaz zakladatele 1azni Vincenze Priessnitze.

DoporucCujeme:

a)

b)

d)

Omezit provoz osobni dopravy pfimo do centra lazni. Pod laznémi je
odstavné parkovisté, které by se mohlo znovu zacit pouzivat. Vpustit do
arealu pouze vozidla spliujici nejpfisnéjSi ekologicka kritéria, povolit
pouze jeden vjezd a vyjezd pfi navstéveé lazni, dalSi pak zpoplatnit, fesit
dopravu alternativni cestou, jako je lanovka, ekobusy a podobné.

Zakaz koufeni. V arealu sice plati zdkaz koufeni, jsou zde vymezena
mista pro kuraky. Tento zakaz vSak nikdo, kromé svédomitych lidi a
zaméstnancl, nedodrzuje. Je nutné tento zakaz uvést do praxe, ne
v8ak ve smyslu, Ze budou vSude cedule a podobné, ale je potreba
udélat ze zadkazu pfednost a dostate¢né jej propagovat.

Zapojit do ochrany unikatniho prostfedi i mistni obyvatelstvo, aby
pochopilo, ze jakékoliv lokalni znecisténi (tuha paliva, paleni listi atd.)
nejenom znehodnocuje zdejSi prostfedi, ale v budoucnosti se tato
problematika mulze ekonomicky dotykat celého regionu a jich
samotnych.

Systematické monitorovani a hlidani prostredi.

Pravidelny védecky vyzkum sméfujici k védeckym dikazim o

unikatnosti prostredi.

e Zameéfit se na kvalitu poskytovanych sluzeb

Jak vyplyva z celkové hodnoceni sluzeb, komercni zakaznici jsou s nabidkou

sluzeb velmi spokojeni. Je tedy potfeba jednoznaéné se zaméfit na kvalitu

poskytovanych sluzeb. Je velice dllezité, aby zakaznici odchazeli spokojeni, naplnily

se jejich oCekavani a radi se vraceli. Problém vidime pfedevSim v nedostatecné

motivaci, hodnoceni zaméstnancU a jejich loajalité k firmé. Velka fluktuace sezénnich

zameéstnancUl, velky pocet pracovnikl pracujicich na dohodu o provedeni prace,
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ohrozuje kvalitu sluzeb. Doporucujeme posilit lidské zdroje a vénovat jim zvySenou

pozornost.

Navrhujeme tato feSeni:

a)
b)

c)

d)

f)

Omezit fluktuaci zaméstnancu.

UpfFednostnit kvalitu nad kvantitou — coz se miZze stat konkurenéni vyhodou.
Podporu personalu, sledovanim a podporou spravné délanych véci a nikoli
véci Spatnych, pravidelné hodnoceni jejich uspéchu.

Delegovani odpovédnosti — vSichni zameéstnanci musi jednoznacné védét, za
co jsou odpoveédni.

Zajistit personalu dostatek €asu na vykonavanou sluzbu a tedy i kvalitu.
Primérny ekonomicky vynos muaze byt nizsi, ale z dlouhodobého hlediska se
vrati v podobé vracejicich se klientu.

Motivovat zaméstnance k lepSi kvalité.

Nabidnout vétSi prostor zakaznikovi k naplnéni jeho oCekavani a prani

Dalsim velkym problémem vyplyvajicim z Setfeni je Casovani procedur. Neni to

vSak zplUsobeno zaméstnanci Casovani, ale jednoznacné za to muze tlak na

vytizenost zaméstnancud firmy, tlak na vykon a hodnoceni zaméstnancl postavené

na téchto ukazatelich, nevznika tak zadny prostor (volna mista), pfedevsim v sezonu,

pro vyhovéni pfanim a pozadavkim klientd.

Proto doporucujeme:

a)

b)

c)

zvySeni kapacity mist procedur i za cenu, ze ¢ast mist zGstane volna, zvétsi
se tak prostor pro naplnéni oCekavani klientli, komercni klienti by si mohli
vybrat ¢as, misto, navaznost procedur

pfedani informaci klientim o v€asné rezervaci, tak aby mohla byt naplnéna
jejich prani a potreby

pravidelné Skoleni a setkavani zaméstnancu spojenych s touto problematikou
tak, aby detailné znali procedury, €asy, navaznosti, kontraindikace a mohli

zakaznikovi poskytnout smyslupiné informace

Ziskani zahranicni klientely

Pro pfilakani vétsiho poctu zahrani¢nich klientd doporu€ujeme vytipovat blize

polozené zahrani¢ni lokality a provést prizkum povédomi a znalosti PLL a. s. a jejich

oCekavani. NejvhodnéjSi by bylo zadat tento projekt firmé, ktera se touto
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problematikou marketingu dlouhodobé zabyva. Pak nasledné navrhnout balicky
sluzeb pro vytypovanou zahrani¢ni klientelu a spustit reklamni kampan v téchto
oblastech. DalSim jednoduchym nastrojem v této oblasti se mohou stat zahranicni
slevové portaly. Stouto problematikou Uzce souvisi jazykova vybavenost

zaméstnancl, kterou je nutno dlouhodobé rozvijet a podporovat.

e Rozvijet odkaz Vincenze Priessnitze
a) Zaradit do nabidky mnohem vétsi pocet tradiCnich procedur

b) Pofadani kulturnich a spole€enskych akci vztahujicich se k odkazu VP

e Pujcovna kol

PdjCovna kol v laznich sice je, ale jeji nabidka a &innost je nedostacujici. V
souCasné dobé rozvoje této turistiky, by bylo vhodné jeji Cinnost rozSifit, jak v
mnozstvi pajéovanych kol, elektro kol, kolobézek, tak ve sluzbach poskytovanych
kolem cyklistiky, jako je servis apod. A stim spojené rozSifeni znacCeni, udrzba
stezek a navazani na okolni regiony. V této oblasti by mohlo velice dobfe dochazet
k pfeshrani¢ni spolupraci. Za zvazeni stoji zfizeni nékolika pujCoven v okolnich
regionech a v Polsku, klienti by tak méli moznost si pujcit kola na nékolika mistech a

dojet do lazni nebo odjet z Iazni na dalSi zajimava mista.

e Rychlé obCerstveni zdravého typu

V prostorach lazni, které navstévuje velké mnozstvi jednodennich turistd, lidi
vyuZzivajicich komunalni rekreaci apod., chybi rychlé obcerstveni, mame vSak na
mysli rychlé obcCerstveni poskytujici zdravou vyzivu, kde by se lidi mohli obCerstuvit,

nasvacit, posnidat atd.

e Bazén

V celém arealu lazni je pouze bazén v sanatoriu Priessnitz s kapacitou dvaceti
lidi. Vzhledem k tomu, Ze jde o rehabilitatni bazén, ktery je pfevazné vyuzivan
ke cviCeni, je jeho kapacita nedostateCna. Bylo by vhodné zvazit vystavbu vétsiho
krytého bazénu s prvky agua centra, ktery by mohl slouZit i komunalni rekreaci.
V uvahu pfichazi uzaviena budova Balneo, ktera by se po rekonstrukci k tomu ucelu
hodila.
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e Cvi¢né odpalisté
Golf zaziva veliky rozmach a hraje ho ¢im dal vic lidi, proto navrhujeme
vybudovani cvicného odpalisté a s tim spojené aktivity, které by pfilakaly dalSi Cast

komercni klientely.

e Volné dostupny internet

Internet je vniman jako bézna soucast zivota lidi. Klienti maji moznost vyuzit
pulhodinovy bezplatny pfistup do sité Wi-fi denné. Pokud vSak chtéji tuto sluzbu
vyuzivat vice, jsou nuceni si internet zaplatit. Toto vnimame jako velmi nestandardni

a doporucujeme zvlast u komeréni klientely neomezeny pfistup v celém arealu lazni.

e DalSi doporuc€eni a navrhy

Rozvoj sluzeb a volnoCasovych aktivit pro pfilakani mladSi generace -
potencionalnich klientd, lidi z regionu a komunalni rekreace, jako je areal pro
koleCkové brusle, uméla horolezecka sténa, skatepark, pofadani dobrodruznych akci
(pobyt v zimni pfirodé, putovani po okoli), pofadani sportovnich akci a zavodu,

paintball, lukostfelba, motokary, minikary, potapéni.

76



8. DISKUZE

Pro dosazeni cile diplomové prace zjisténi spokojenosti komer€nich klientd
s nabidkou sluzeb v Priessnitzovych léCebnych laznich a. s., jsme pouzili metodu
primarni analyzy a to metodu dotaznikového Setfeni za pomoci techniky fizeného
rozhovoru, metodu sekundarni analyzy, tedy data z odbornych zdroja. Diky
nastudovani odbornych zdroji a zvolené metodice jsme dospéli ke spinéni cile.
Mezi silné stranky této prace fadim dotaznikové Setfeni pomoci osobniho
dotazovani. Pomoci této techniky jsme se vyhnuli nizké navratnosti a chybné
vyplnénym dotaznikim. Ziskana data se pak stala dulezitym zdrojem informaci.
Béhem ¢ty mésich v hlavni sezéné bylo ndhodné osloveno pres sto Sedesat
klientl v prostorach Priessnitovych IéCebnych Iaznich a. s., se sto dvaceti z nich,
po splnéni podminky (komeréni klient) a jejich souhlasu, byl vyplnén dotaznik za
pomoci fizeného rozhovoru.

Na zakladé analyz jsme zjistili, Zze komercénimi klienty Priessnitzovych
léCebnych lazni a. s. jsou nejpocCetnéji zastoupeni lidé v produktivnim véku. Je
jasné vidét, ze funkce lazni se méni, nejsou uréeny uz jenom nemocnym a starym
lidem, ale stavaji se centrem odpocinku, regenerace a mistem, kde lidé aktivné
travi svij volny €as.

Respondenty dotaznikového Setieni se stali pouze ob&asné Ceské republiky.
Bylo osloveno nékolik zahrani¢nich navstévnika, pfevazné se jednalo o obc&any
Polské republiky, Zadny vSak nesplioval podminku komer¢niho klienta lazni.
Proto jsme doporudili opatfeni k vétSimu pfilakani zahrani¢nich klientl a zacileni
reklamy a propagace v zahranici, pfedevsim v pfihraniéni oblasti. Zahrani¢ni
klienti by se vbudoucnu mohli stat zdrojem pfijmd nahrazujicich propady
zdravotnich pojistoven. S tim souvisi pfedevS§im problém jazykové vybavenosti
zameéstnanca.

Komer¢ni klienti si vybiraji kratkodobéjsi pobyty, coz odpovida souasnému
trendu a to nejenom v lazenstvi. NejCastéji pfijizdi s partnerem a jako dopravni
prostifedek voli osobni automobil, ubytovavaji se v hotelu Priessnitz. Nejvétsi cast
respondentl objednala svlj pobyt pres internet. Davaji tedy pfednost pohodli,
luxusu, atmosféfe a chtéji mit vSe pod jednou stfechou. Respondenti se dozvédéli

o Priesnitzovych léCebnych laznich nejCastéji od svych znamych a jsou zde
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oCekavani klienta nebo Iépe prfekroCeni oCekavani v pozitivnim smyslu, kvalita
sluzeb, loajalni a profesionalni pfistup personalu. A nasledna motivace klienta
k opakované navstévé. Ve vétSiné pfipadd komeréni klienti nekoufi a pouze
necela tfetina nesportuje. Jsou to predevsSim lidé aktivni, zajimajici se o své
zdravi, zdravy zivotni styl a aktivity s touto problematikou spojené.

Hodnocené sluzby jsme rozdélili do C&tyf segment(: ubytovaci sluzby,
stravovaci sluzby, zdravotni sluzby, volny Cas a prostfedi. Hodnoceni sluzeb jsme
provedli pomoci Likertovy Skaly, ktera nam ukazuje nejenom postoj respondenta,
ale také jeho silu. VSe jsme znazornili v grafech a pro lepsi porovnani jednotlivych
sluzeb a segmentl sluzeb jsme spodcitali aplikovany koeficient Z, jehoz hodnota
se pohybuje od +1 do -1, kdy +1 je nejlepsi mozné a -1 nejhor§i mozné
hodnoceni.

U ubytovacich sluzeb respondenti hodnotili sluzby recepce, uroven ubytovani,
uklid a udrzbu pokoji. Nejvice byli spokojeni s urovni ubytovani, ani jediny
respondent neuvedl moznost ,spiSe nespokojen” a ,vibec nespokojen®. Nékolik
negativnich hodnoceni se objevilo u sluzeb recepce a udrzby pokoju (viz graf €.
19). Celkovy aplikovany koeficient ZU = 0,912. Ubytovaci sluzby tedy dosahly
vysokého hodnoceni a respondenti s nimi byli velmi spokojeni.

U stravovacich sluzeb respondenti hodnotili: obsluhu, vybér stravy, chutnost
stravy, stravovaci prostfedi, restaurace a bary. Nejvice byli spokojeni se
stravovacim prostfedim, ani jediny respondent neuvedl moznost ,spiSe
nespokojen a ,vubec nespokojen“. Nékolik negativnich hodnoceni se objevilo u
vSech zbylych kategorii (viz graf €. 20). Celkovy aplikovany koeficient ZS = 0,890.
Stravovaci sluzby tedy dosahly vysokého hodnoceni a respondenti s nimi byl
velmi spokojeni.

U zdravotnich sluzeb hodnotili respondenti: nabidku procedur, ¢asovani
procedur, poskytovani procedur a zdravotni péci. Nejvice byli spokojeni se
zdravotni péci, ani jediny respondent neuvedl moznost ,spiSe nespokojen a
,vubec nespokojen”. U zdravotni péc€e je udaj zkresleny, jelikoz skoro polovina
respondentll odpovédéla, Zze se s touto sluzbou nesetkala, Ze doktora ani

oSetfovnu nenavstivila, tudiz vybrala moznost ,nevim®.
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Jednoznacné nejhufe dopadla sluzba €¢asovani procedur. Vzhledem k tomu,
Ze uz béhem fizenych rozhovoru byla tato skuteCnost vidét, zjiStovali jsme
priCinu. Mezi nejCastéjSimi pfipominkami se objevuje:

a) Klienty nikdo neinformoval, Ze pokud si chtéji objednat dalSi procedury
napf. mimo vybrany baliCek, je nutno ucinit s dostateCnym predstihem. V hlavni
sezoné se stava, Ze jsou procedury rezervovany a prodany v delSim ¢asovém
horizontu. Klient, ktery si chce dokoupit procedury na misté, zjisti, Ze kapacita je
vyCerpana nebo nabizeny cCas neodpovida jeho predstavé. PredevSim u
nejzadanéjSich procedur, procedur c¢asové naroCnych, nema moznost u
kratkodobého pobytu konkrétni proceduru ziskat.

b) Klient nema moznost vybrat si ¢as procedur, to znamena, Ze pfedevsim
klienti, ktefi pocCitali s tim, ze si Casy procedur dohodnou na misté, chtéji
procedury napf. jenom vecCer a budou mit béhem dne prostor pro své aktivity
(vylety, sport, turistiku atd.), jsou zklamani a nedojde k naplnéni jejich ocekavani.

c) Narocnost nékterych pobytl — napf. u pobytu ,Unikatni Priessnitzova kira“
je pobyt a hlavné procedury Casové a fyzicky naro€ny a klienti nemaji moznost
dalSich aktivit, v ¢em nevidime problém, ovSem klienti o tom nejsou informovani.

d) Spatnéa skladba procedur a pfedevsim navaznost — existuji doporuéeni pro
kombinace, nasledovani a kontraindikace procedur - které by se mély dodrzovat
tak, aby nedochazelo k tomu, Ze ucinek jedné procedury zrusila dalSi aplikovana
procedura. Tyto pravidla nejsou dodrzovana pfedevsSim z kapacitnich divoda.
Muze zde také sehravat roli neznalost klienta, kdy si klient mysli, Ze ¢im vice
procedur absolvuje, tim Iépe.

Proto navrhujeme tato opatieni: vétSi informovanost klientl. Najit optimalni
feSeni vztahl mezi vytizenosti pracovist (jenz je sledovana a odviji se od ni
prémiové hodnoceni pracovnikl) a uvolnéni vétsi kapacity pro prostor ¢asovani,
cozZ je spojeno s vétSim mnozstvim pracovniku a jejich moznou niz8i vytizenosti.

Celkovy aplikovany koeficient ZZ = 0,796. Zdravotni sluzby tedy dosahly i pres
Spatné hodnoceni Casovani procedur slusné hodnoceni a respondenti s nimi byli
spiSe spokojeni. Celkové dopadly zdravotni sluzby ze &tyf segmentl nejhlre, ale
vzhledem k veliké naro€nosti, rozsahu, skloubeni nékolik faktort, velkého tlaku na
tyto sluzby v hlavni sezoné, pozadavek firmy na vytizenost pracovnikil a
sledovani efektivnosti, vysokych narokd a ocekavani zakazniku, pfi hodnoceni
respondentl nedopadl tento segment celkové vibec Spatné.
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U sluzeb volného Casu a prostfedi hodnotili respondenti nabidku kulturnich
akci, moznost sportovniho vyziti, vylety pofadané laznémi a upravu okoli a
prostiedi. Nejvice byli spokojeni s prostfedim a udrzbou okoli, ani jediny
respondent neuvedl moznost ,spiSe nespokojen a ,vubec nespokojen. U vyletd
poradanych laznémi polovina respondentt uvedla moznost ,nevim®, coz je logické
vzhledem k tomu, Ze pfijeli na kratSi dobu, maji po cely den procedury a vylety se
respondenti vyuzit. Pokud na vylet vyrazi, tak ho maji dopfedu naplanovany a
absolvuji ho individualné. Aplikovany koeficient ZV = 0,931. Volny €as a prostfedi
dosahly velmi vysokého hodnoceni a klienti byli velmi spokojeni.

U celkového porovnani sluzeb (viz tab. €. 2) pét ze Sestnacti sluzeb ziskalo
hodnoceni +1, jde o uroven ubytovani, stravovaci prostfedi, uprava okoli a
prostfedi, moznosti sportovniho vyziti a zdravotni péce. Celkové hodnoceni
sluzeb dopadlo velice dobie. Hodnoty aplikovaného koeficientu se pohybuji od +1
do +0,802, aZz na vySe zminované Casovani procedur, které dosahlo hodnoty
+0,442. Z4dna hodnocena sluzba se nedostala do zapornych hodnot. Celkovy
hodnotici aplikovany koeficient = 0,885, coz znamena, Ze klienti Priessnitzovych
léCebnych 1azni jsou s nabidkou a kvalitou poskytovanych sluzeb velmi spokojeni.
77 % respondentld uvazuje o opakované navstévé a 100 % respondentl by
Priessnitzovy léCebné Iazné doporucilo svym znamym. Respondenti byli pfijemné
prekvapeni pfedevSim nadhernou pfirodou, krasnym prostfedim, ochotnym a
vstficnym personalem, nabidkou procedur a kvalitou poskytovanych sluzeb.

Diplomova prace bude dana k dispozici vedeni firmy, tak aby mohly byt vyuZity
vysledky v praxi a poslouzila jako zdroj informaci a iniciovala dal§i vyzkum v této
této skupiny klientl na nabidku a kvalitu sluzeb roste a velice rychle se méni. Je
nutné znat potreby, oCekavani a prani komercnich zakaznik(l, tedy provadét dalsi

vyzkum v této oblasti.
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9. ZAVER

Lazenstvi ma vyznamny potencial v oblasti rozvoje cestovniho ruchu, podili se
velkou mérou na atraktivnosti a navstévnosti Jesenicka a celého Olomouckého kraje.
Priessnitzovy léCebné lazné a. s., prvni vodoléCebny ustav na svété se svou
dvousetletou tradici, jenz zalozil svétoznamy lécCitel Vincenz Priessnitz, stoji v Cele
lazenistvi Olomouckého kraje. Celé lazefistvi v Ceské republice prochazi
v poslednich letech velkymi zménami. Posledni velika zména pfisla v roce 2012, kdy
byl zménén indikaCni seznam a doSlo ke zkraceni doby pobytu a snizeni poctu
klientl vysilanych zdravotnimi pojiStovnami do lazni. Do popfedi zajmu se dostava
komercni klientela.

Priesnitzovy |éCebné lazné se v tomto ohledu snazi ziskat a udrzet komercni
klientelu jiz fadu let. Komeréni navstévnici, jsou predevsim tuzemsti, proto je nutné
rozSifit povédomi a zviditelnit 1azné i v zahraniCi, zacilit propagaci na vytypované
zahrani¢ni skupiny klientl. Pobyty samoplatct jsou kratSiho charakteru, pfijizdi
autem s partnerem, nebo znamymi a davaji pfednost pohodli a kvalité poskytovanych
sluzeb. Pfevazné navstivili Priessnitzovy l|éCebné lazné poprvé a uvazuji o
opakované navstévé. O laznich se dozvédéli od svych znamych a pobyt objednali
pres internet, nebo cestovni kancelaf. Nekoufi a pouze tretina nesportuje. Celkové
hodnoti komercni zékaznici nabidku a kvalitu poskytovanych sluzeb velmi dobfe.
VSechny Ctyfi segmenty sluZeb, které jsme vytvofili a hodnotili (ubytovani, stravovani,
zdravotni sluzby a volny ¢as a prostredi) ziskaly velice slusné ohodnoceni.

U celkového porovnani sluzeb pét ze Sestnacti sluzeb ziskalo hodnoceni +1, jde o
urovenn ubytovani, stravovaci prostfedi, Uprava okoli a prostfedi, moznosti
sportovniho vyZiti a zdravotni péCe. Celkové hodnoceni sluZzeb dopadlo velice dobfe.
Hodnoty aplikovaného koeficientu se pohybuji od +1 do +0,802, az na &asovani
procedur, které dosahlo hodnoty +0,442. Zadna hodnocena sluzba se nedostala do
zapornych hodnot. Celkovy hodnotici aplikovany koeficient = 0,885, coz znamena, ze
klienti Priessnitzovych lé€ebnych lazni jsou s nabidkou a kvalitou poskytovanych
sluzeb velmi spokojeni. 77 % respondentl uvazuje o opakované navstévé a 100%
respondentU by Priessnitzovy |éCebné 1azné doporucilo svym znamym. Respondenti
byli pfijemné prekvapeni pfedevSim nadhernou pfirodou, krasnym prostfedim,
ochotnym a vstficnym personalem, nabidkou procedur a kvalitou poskytovanych

sluzeb.
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Je vyzdvihovano prostfedi a to jak pfirodni podminky, tak uprava okoli, coz je
bezesporu velkou devizou Priessnitzovych léCebnych lazni a je potfeba i nadale o
Zivotni prostfedi a specifické klimatické podminky pec€ovat a chranit je.

Nabidka sluzeb je velice Siroka a to pfedevSim v oblasti zdravotnich sluzeb, které
jsou tim, co odliSuje lazné a lazenstvi od ostatnich organizaci v cestovnim ruchu
PfedevSim v sezonu je o zdravotni sluzby veliky zajem a s tim pfichazeji veliké
problémy s organizaci a s poskytovanim téchto sluzeb. Toto se projevilo v hor§im
hodnoceni Casovani procedur, kde ne vzdy, jsou naplnéna oCekavani zakaznika.

Priesnitzovy IéCebné |azné a. s. obstaly v hodnoceni spokojenosti s nabidkou a
kvalitou sluzeb na vybornou a vétSina komerénich zékaznikd je se sluzbami velmi
spokojena. Odpovéd na vyzkumnou otazku, zdali jsou komeréni klienti spokojeni
s nabidkou a kvalitou sluzeb v Priessnitzovych |éCebnych laznich na podkladé
zjisténych skuteCnostim, odpovéd zni: komercni klienti lazni jsou velmi spokojeni
s nabidkou a kvalitou poskytovanych sluzeb. Lazné poskytuji sluzby na urovni 21.

stoleti a jsou dlstojnym pokracovatelem a nositelem odkazu Vincenze Priessnitze.
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10. SOUHRN

Cilem diplomové prace bylo analyzovat spokojenost komercnich klientd
s nabidkou sluzeb poskytovanych v Priesnitzovych |éCebnych laznich a. s. Pro
dosazeni cile byla zvolena metoda primarni analyzy — metoda dotazovani technikou
fizeného rozhovoru, dale metoda sekundarni analyzy, kde byly pouzity data
z odbornych zdroju a informace z prostfedi Priesnitzovych 1éEebnych lazni.

Diplomova prace se sklada zteoretické Casti, z analytické Casti a pfiloh.
V teoretické casti jsou rozebrany pojmy, které se vztahuji k cestovnimu ruchu,
lazenstvi a sluzbam. Byl rozebran pojem cestovni ruch, produkt cestovniho ruchu,
organizace a fizeni cestovniho ruchu, nové preference ucastniki cestovniho ruchu a
zdravotni cestovni ruch. Lazenstvi jako specificka oblast cestovniho ruchu bylo
popsano v dalSi Casti, kde je rozebrana lazenska l|éCba, metody, zafizeni a
legislativa. V dalSi ¢asti jsou rozebrany sluzby a spokojenost zakaznika. Tyto ziskané
poznatky jsou dale vyuZity v analytické ¢asti prace.

V analytické casti byly charakterizovany Priessnitzovy |éCebné lazné a. s.,
jejich zalozeni, klimatické podminky, pobyty, procedury, vyznamné projekty a
nabidka poskytovanych sluzeb. Nasledné byla provedena analyza komercCnich
navstévniki a jejich spokojenost s nabizenymi sluzbami. Odpovédi byly
zaznamenavany do pfipraveného dotazniku. Ziskana data byla zpracovana a jsou
uvedena ve vysledcich Setfeni. Byla pfijata doporu€eni a navrhy feSeni. Diplomova

prace je zakoncCena diskuzi, zavérem, souhrnem a prilohami.
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11. SUMMARY

The aim of this thesis was to analyze the commercial client satisfaction with
services provided in Priesnitz spa a.s.. Primary method was chosen to achieve the
objective - a method of questioning guided interview technique, as well as secondary
analysis method where were used data from professional recources and information
from the environment Priesnitz spa.

The thesis consists of a theoretical part, the analytical part and attachments. The
theoretical part deals with concepts that are related to tourism and spa services.
The concept of tourism, tourism product, organization and management of tourism, a
new preference in tourism and health tourism was defined. Spa treatment as a
specific area of tourism is described in the next section, which discusses the spa
treatment, methods, equipment and legislation. The next part deals with service and
customer satisfaction. Established findings are further used in the analytical part.

In the analytical part were characterized Priessnitz spa, their foundation, climatic
conditions, stays at the spa, procedures, major projects and services offered.
Consequently, the analysis of commercial visitors and their satisfaction with the
services offered was carried out. Responses were recorded in a prepared
guestionnaire. The data were shaped and they are presented in the findings.
Recommendations and solution proposals were accepted. The thesis is concluded

with the discussion, conclusion, summary and attachments.
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13. PRILOHY

Priloha ¢.1 - Dotaznik

[H e by

' Priessnitz

PR _SCEEHE AZNE JESEMIK

Dotaznik v ramci diplomové prace na téma:
Spokojenost komerénich klientl se sluzbami v PL a.s.
Fakulta té€lesné kultury, Univerzita Palackého v Olomouci

Kontrolni otazka
o samoplatce
o komplexni lazeriska péce
o pFispévkova lazeriska péce
o rehabilitacné rekondi¢ni pobyt hrazen zaméstnavatelem

1) Veék
ndo35 o36-50let o51—-65let o066 letavice

2) Pohlavi
OomuzZ ozena

3) V jakém kraji mate trvalé bydliSté?..........ccocciiiieenenn.
4) Kolikadenni je Vas pobyt v [aznich?..........ccccoovveeeeeeen.

5) Jak jste prijel/a?
o autem ovlakem  oautobusem o jinym dopravnim prostfedkem

6) S kym jste pfijel/a?
o sam/sama o s partnerem o znamy/a Jiné.

7) Ve kterém lazefiském domé jste ubytovan/a?
o Priessnitz o Lékafska vila o Ripper
o Bezrué o Wolker o Bily kfiz o Mary&ka

8) Kolikrat jste navstivil/a PLL a.s.?
O poprvé o2-3x o 4x a vice

9) Odkud jste se dozvédél/a o PLL a.s.?
o z reklamy o z predchozi vlastni zkuSenosti
o od znamych o nahodné O z internetu
o dostal/a jsem pobyt jako darek o jinak..................

10) Jak jste objednal/a pobyt?
o telefonicky o pfes internet o pfes cestovni kancelar
11) Jaky druh stravy jste si vybral/a?

o plnou penzi o polopenzi o pouze snidani

12) Koufite?
O ano o ne

13) Sportujete?
o pravidelné o pfilezitostné o nesportu;ji
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14) Jak jste spokojen/a se sluzbami?

Ubytvaci sluzby

velmi
spokojen

spise
spokojen

nevim

spise
nespokojen

velmi
nespokojen

Sluzby recepce

Uroveri ubytovani

Uklid a udrzba pokojti

Stravovaci sluzby

velmi
spokojen

spise
spokojen

nevim

spise
nespokojen

velmi
nespokojen

Obsluha

Vybér stravy

Chutnost stravy

Stravovaci prostredi

Restaurace, kavarny

Zdravotni sluzby

velmi
spokojen

spiSe
spokojen

nevim

spiSe
nespokojen

velmi
nespokojen

Casovani procedur

Nabidka procedur

Poskytovani procedur

Zdravotni péce

Volny &as a prostredi

velmi
spokojen

spise
spokojen

nevim

spise
nespokojen

velmi
nespokojen

Nabidka kulturnich akci

MoZnost sportovniho vyzZiti

Vylety pofadané laznémi

Uprava okoli

15) UvazZujete o opakované navstévé?

O ano o ne O nevim

16) Doporucila byste pobyt v téchto laznich vasim znamym?
0 ANO —dUvod........ooovveveiiiii,
oNe—ddvod............coooiiiiiiiiiii,

17) Co Vas u nés pfijemné pfekvapilo?

18) Misto pro VaSe pfipominky
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Pfiloha €. 2 - Mapa PLL a. s. (zdroj: www.mapy.cz)

x

c

e 4]
7]

5]

- =3
)

= O

=

. —
2 w—, 3

Jiznivsvah

hrobem P
\.P o
e

\0

M L
d Enhuber:



Pfiloha €.3 - Seznam pouzitych zkratek

AV CR
BMI
CR

c.
EOAR
ESPA
ISO
KLAI
KLP
LTV
MMR
PLL
PLP
SLL
SLM
tab.
UNWTO
uzis
viz

Z

Akademie véd CR

body mass index

Ceska republika

Cislo

ekvivalent objemové aktivity radonu
Evropska lazenska asociace

Mezinarodni organizace pro normalizaci
koncentrace lehkych atmosférickych iontd
komplexni lazenska péce

léCebna télesna vychova

Ministerstvo pro mistni rozvoj
Priessnitzovy lIéCebné lazné

pfispévkova lazenska péce

Svaz léCebnych lazni

Sdruzeni lazenskych mist

tabulka

Svétoveé organizace cestovniho ruchu
Ustav zdravotnickych informaci a statistiky
odkaz na jinou kapitolu

aplikovany koeficient
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http://cs.wikipedia.org/wiki/Angli%C4%8Dtina

