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Anotace
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Uvod

Cestovni ruch a lazenstvi maji v dne$ni dobé vyznamny podil na ekonomice stétu, a patii
k velmi vyuzivané aktivit¢ jednotlivych vrstev spolecnosti. Mnoho lidi v dnesni dobé
jezdi alesponi jednou ro¢né na dovolenou, at’ uz letni nebo zimni. Diive byl takovyto
komfort dostupny pouze bohatSim lidem. V historii cestovali lidé pfedevSim za praci
a na obchodni cesty pésky nebo na voze. Od této doby uplynulo mnoho let a cestovni ruch

1 lazenstvi pokroc€ily na jinou Groven poskytovani sluzeb.

Teoreticka ¢ast bakalarské prace popisuje dvé hlavni kapitoly, kam patii Teoreticka
vychodiska v oblasti lazenistvi a kvality v oblasti sluzeb a druhd kapitola s ndzvem
Charakteristika lazni Jeseniky. Kapitola Teoretickd vychodiska v oblasti lazenstvi
a kvality v oblasti sluzeb je zaméfena na hlavni podkapitoly Sluzby a Lazensky
cestovni ruch. Druha kapitola Charakteristika 14zni Jeseniky, jak uz lze ze samotného
nazvu odvodit, se zamétuje na samotné Lazné Jeseniky a jejich charakteristiku. VSechny

tyto kapitoly a podkapitoly na sebe vzajemné navazuji, a maji mezi sebou souvislost.

Prvni podkapitola teoretickych vychodisek v oblasti lazenistvi a kvalit v oblasti sluzeb
je zamétena na téma Sluzby, zde je tento pojem blize specifikovan. Navazuji vlastnosti
sluzeb, zde patii nehmotnost, neoddélitelnost, heterogenita, zniCitelnost a nemoZznost
vlastnictvi. Nasleduje marketing sluzeb, vymezeni logistickych souvislosti a vymezeni
sluzeb. Navazuje druhd podkapitola s lazeniskym cestovnim ruchem. Zde je popsan
historicky vyvoj lazeistvi v Ceské republice, vyznam lazefistvi a statni sprava a vliv
lazenistvi na ekonomiku. Dale jsou uvedeny ptirodni 1é€ivé zdroje a jednotlivé formy
a organizace lazenského pobytu, kam patifi komplexni, prispévkova a samoplatecka
lazeniska 1éCba. Nasledné jsou zde uvedeny jednotlivé sluzby lazenského cestovniho

ruchu a také vyznamné 1azné€ v Ceské republice.

Druh4 kapitola teoretické ¢asti je zamétfena na charakteristiku 1azni Jeseniky, na jejich
historii, rozvoj az po soucasnost. S t€émito l4znémi je spojen jejich zakladatel Vincenz
Priessnitz, ktery prosazoval své metody 1€Cby, ty jsou zde také uvedeny. Dale je uvedena
nabidka procedur, jednotlivé lazeniské domy a prameny a pomniky v laznich. Nésleduje
kapitola vénovédna volnému casu v laznich, tedy jaké aktivity mohou klienti podnikat

ve svém volném Case a co 14zné a jejich okoli klientovi nabizi.



Praktickd ¢ast je zaméfena na splnéni cile prace, tedy zhodnotit uroven kvality sluzeb
v lazeniském zatizeni Jeseniky vcetné navrhi na jejich zdokonaleni. K dosazeni tohoto
cile je vyuzita metoda dotaznikového Setfeni, a to dotazniky pro klienty a pro personal
lazni Jeseniky. Sbér odpovédi je realizovan pii osobnim kontaktu s respondentem, nebo
pomoci rozeslani elektronickych dotazniki. Hodnoceni jednotlivych odpovédi
se zaznamend do grafu a bude vyhodnoceno a doplnéno o komentdt. Po tomto
vyhodnoceni budou odhalena slabd mista lazni, a naskytne se moznost doporuceni
ke zlepSeni a odstranéni téchto nedostatkli. Dotaznikovym Setfeni se tedy ma zjistit,
na jaké urovni poskytovani sluzeb jsou 1azné nyni, a navrhnout né¢jaké moznosti zlepseni,

na zékladé hodnoceni odpovédi klientd a personalu.

Vyznam tohoto tématu spociva, jak uz bylo uvedeno, v posouzeni docasné trovné kvality
sluZeb a doporuceni ke zlepSeni. Téma neni jen bakalatrskou praci, ale ma pomoci ldznim
k dosazeni lepsi urovné kvality poskytovani sluzeb, aby se zde klienti i personal citili
1épe, spokojen¢ a lazné prosperovaly. V oblasti sluzeb jsou lidé jednou z klicovych
oblasti, a je tedy dilezité, aby zaméstnanec dobie odvadél svoji praci, a to vedlo

ke spokojenému zékaznikovi.
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1 Teoreticka vychodiska v oblasti lazenstvi a kvality

v oblasti sluzeb

V nérodnim hospodafstvi dochazi neustale k fadé zmén a sluzby se béhem poslednich let
dynamicky rozvinuly, a z ekonomického hlediska jsou také odvétvim, kde se naskytlo
mnoho pracovnich prilezitosti, a také se podili na tvorbé hrubého domaciho produktu. [1,

5. 4, 6]

Kazdy stat ma své narodni hospodaistvi i ekonomiku, a obvykle se ¢leni na zakladni
hospodaiské sektory, které jsou celkem tfi, a mezi n€ patii primarni sektor (prvovyroba),
sekundéarni sektor (druhovyroba) a treti je tercidlni sektor (sluzby, obsluzna sféra).
oblast sluzeb. Jedna se o nevyrobni ¢innost, pii niz se uspokojuji zakladni lidské potieby,
zvySuje se zivotni Uroven a naskytuji se moznosti, jak vyuzit volny ¢as. Do sluzeb se fadi
icestovni ruch, a do rekrea¢niho cestovniho ruchu potom fadime lécebné pobyty

v laznich, tedy lazensky cestovni ruch. [2, s. 14, 20]

1.1  Sluzby

Sluzby jsou definovany jako ,jakdkoliv éinnost nebo vyhoda, kterou jedna strana miiZe
nabidnout druhé strané, je v zdasadé nehmotnda a jejim vysledkem neni viastnictvi.
Produkce sluzZby miize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.“[1, s. 6]

V historii se na sluzby objevovaly riizné ndzory ekonomi. Adam Smith sluzby popisuje,

[YN13

jako ,,statky, které ,, neprodukuji Zadnou hodnotu “.*“ [1, s. 6] Karl Marx se k tomu stavél

podobnym zpiisobem a rozdé&loval ekonomické sektory na produktivni a neproduktivni.

.....

s. 6]

Sluzby piindsi v poslednich desetiletich spoustu pracovnich mist a maji vyznamny podil

na tvorb¢ hrubého domaciho produktu. [1, s. 6]
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wFunkéni rozdily vychazeji z vlastnosti sluZeb a zdivodiiuji charakteristické rozdilné

faktory sluZeb:

o sluzby nelze skladovat,

pokud existuji distribucni kanaly, jsou kratke,

® neexistuje patentova ochrana,

o v sektoru sluzeb neexistuje masova produkce, proto je obtizné je standardizovat,
o sluzby nelze balit,

e nelze poskytovat vzorky,

e vzhledem k nehmotné povaze sluzeb je obtizné vyuzit v oblasti sluzeb ekonomické

teorie nabidky, poptavky a nakladii,
e sektor sluzeb nabizi jen omezené moznosti koncentrace,

e monetarni hodnota se vyjadruje také v jinych terminech nez v cenach (kvalita,

ochota, zaruka),

o symbolismus vyplyva v pripadé sluzeb spise z jejich vykonii nez z viastnictvi. “ 1,

s.6—17]

1.1.1  Vlastnosti sluzeb
Sluzby se vyznacuji svymi specifickymi a vyznamnymi vlastnostmi, mezi né€Z patfi:

e nchmotnost,

e neoddélitelnost,
e heterogenita,

e znicitelnost,

e nemoznost vlastnictvi. [1, s. 7]

Nehmotnost

vvvvvv

hodnoti konkurujici sluzby pted jejich koupi. Sluzbu nelze hodnotit smysly, klient si ji
nemuze predem prohlédnout a ve vét§in€ ptipada ani vyzkousSet. Jestli je spokojen nebo

ne pozna, az po koupi nebo spotiebé dané sluzby. Tim padem jde do urcité nejistoty
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arizika pred nakupem sluzby. Ma ztiZzeny vybér mezi jednotlivymi konkurenty na trhu,
kteti nabizeji stejny nebo podobny vyrobek nebo sluzbu. Reklama slouzi k podpote
prodeje a zakaznik z ni nemuze dostatecné ovéfit kvalitu. Pokud si potfebuje ovérit
kvalitu zbozi nebo sluzeb, mize klast diiraz na osobni zdroje informaci od znamych nebo
si precist reference. Kvalitu miize posuzovat z pohledu ceny. Mélo by byt pravidlem, ze

vEtsi cena znamena veEtsi kvalitu a naopak, ale nemusi to byt vzdy pravidlem. [1, s. 7]
Neoddélitelnost

Zakaznik se ucastni poskytovani sluzby, je tedy spolu producentem sluzby
a neoddé¢litelnou soucasti daného procesu, kdy je sluzba produkovana v jeho pfitomnosti.
Tato vlastnost spociva v neoddélitelnosti od nastroju jeji produkce. Zakaznik a producent
sluZzby se musi setkat, aby mohlo dojit k realizaci sluzby. Ve vét§ing piipadii musi byt
zakaznik ptitomen po celou dobu poskytovani sluzeb, jsou 1 vyjimky, kdy jeho pfitomnost
neni nutnd. Jedna se naptiklad o ¢innost advokata. Naopak producent sluzby mtize byt
v urCitych pripadech nahrazen strojem, naptf. bankomat. Logistika sluzeb pfispiva
k vzijemné interakci zdkaznika s producentem sluzby. Nastane-li ptipad, Ze je
poskytovatel sluzby né¢im jedine¢ny muze to mit za disledek vznik lokalnich monopold.

To muze vést ke stanoveni vyssi ceny za produkty, nez je obvyklé. [1,s. 7 — 8]
Heterogenita

Cilem je stanovit urcity standard kvality sluZzby pro srovnavéni. V tomto procesu jsou
pfitomni lidé, zdkaznici a poskytovatelé sluzby. Je t€Zké predvidat chovani a neni tomu
jinak ani u zakaznikl. Je proto potieba, stanovit urcité normy chovani, coz neni vzdy
uplné jednoduchou zalezitosti, ptesto jsou tyto normy u nekterych sluzeb stanoveny, jako
napiiklad pravidla chovéni cestujicich méstské hromadné dopravy. U zboZi je tomu jinak
nez u sluzeb. U zboZi je moZzné provadét kontrolu kvality pfed doddnim, u sluzeb tohle
nelze. To znamend, Ze kazdému zakaznikovi, jsou u stejné firmy nebo podnikatele
poskytnuty stejné sluzby jinym zptisobem. Napftiklad v kadetnictvi pii tvorbé stejného
ucesu vytvoii kazdd kadetnice zakaznikovi vZdy trochu jiny Uces. Také jeden Clovek
muze tentyZz den poskytnout upln¢ jinou kvalitu jeho sluzeb. Naptiklad ucitel pti srovnani
vyuky rano a vecer, kdyZ uz je unaveny, a ne tolik odpocaty jako byl rano. Heterogenita
také vede k vétsi obtiznosti pii vybéru mezi konkurujicimi produkty. Kvili nehmotnosti

a heterogenité je sluzby obtizné patentovat. Niz§i patentovou ochranu zpisobuje i to, Ze
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vstup na trh sluzeb je snazsi a je zde vice konkurentl. Staci také niz8i vstupni kapital

pro vstup na trh. [1, s. 8]
Znicitelnost

Hlavnim specifikem sluzeb je, Ze je nelze skladovat, uchovavat, znovu prodéavat
nebo vracet. Nevyuzité a neprodané sluzby pii nabidce neni mozné skladovat a opétovné
pozd¢ji prodavat. To je jedna z odliSnosti od zbozi. Sluzby jsou tedy v dany okamzik

jejich nevyuzitim ztracené, znicené. [1, s. 9]

Nekteré sluzby nelze vinou Spatné ¢innosti nahradit, za nékteré muze klient pozadovat
pti reklamaci urcitou kompenzaci, ndhradu. Mlze pozadovat vraceni penéz za sluzby
nebo slevu z ceny. Jako ptiklad lze uvést Spatné ostiithané vlasy u kadetnice, za které

muze klient pozadovat odSkodnéni, ale odejde se Spatné¢ ostiithanou hlavou. [1, s. 9]
NemoZnost vlastnictvi

Sluzba je nehmotna a znicitelna, a to vede k nemoznosti vlastnictvi. Za své penize
si zakaznik kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby, neziskdva zadné pravo sluzbu
vlastnit, to u sluZeb nelze. Pravo vlastnit 1ze pouze u zbozi, které je hmotné. Za sluzby
se plati stanovena cena, nebo v ptipadé vefejnych sluzeb produkovanych statem vznika
pravo na vyuziti sluzby, pokud osoba plati dan¢ nebo se jedna o socidlni a zdravotni

pojisténi. [1, s. 9]

U sluZeb nemiZe vlastnické pravo prechédzet na zprostfedkovatele, jak je tomu u vyrobkd.

Zprosttedkovatelé vSak mohou nabizet prava k poskytnuti sluzeb. [1, s. 9]

U sluzeb dochazi ke kratkym (pfimym) distribu¢nim kanaliim, oproti kanalim u zbozi,
Diky nehmotnosti sluzby nedokdze kupujici prodavajicimu piesné sdélit sva ocekavani
od dané sluzby. Kviili pfimému stfetu zakaznika a zaméstnance v oblasti sluzeb, jsou

na zamé&stnance kladeny vyssi naroky. [1, s. 9]

1.1.2  Marketing sluzeb

S logistickym pfistupem ke sluzbam souvisi 1 marketingovy mix. Marketingovym mixem
rozumime soubor ndstroji vyuzivanych pfi nabidce a zabezpeceni sluzeb zékaznikovi.

Dochézi tak k vytvareni urcitého souboru z vlastnosti sluzeb. [1, s. 10]
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K ptivodnim ¢tyfem prvkim, tedy 4 P marketingového mixu, kam patii produkt
(product), cena (price), distribuce (place) a komunikace (promotion), se musely
pro potieby sluzeb ptidat jesté dalsi 3 P pro ucinné vytvareni marketingovych plant. [1,
s. 10]

Mezi tato dal$i 3 P patfi materidlni prostfedi (material environment), lidé (people)

a analyzy procest (processes). Dochdzi tak navic ke zhmotnéni sluzeb, vzijemné

interakci mezi subjekty, sledovani a efektivnéjsi produkei sluzby. [1,s. 10 — 11]
Mezi jednotlivé prvky marketingu tedy patii:

e produkt,

e cena,

e (distribuce,

e komunikace,

o lidé,

e materialni prostiedi,

e procesy. [1,s. 10—-11]

1.1.3  Vymezeni logistickych souvislosti

V oblasti logistiky sluzeb se vyuziva tzv. pravidlo ,,7S“. Tedy aby vztah lidi, zbozi,
vyrobni kapacity a informaci byl na spravném misté, ve sprdvném case, ve spravném

mnozstvi, ve spravné kvalité, za spravnou cenu (za ptfiméiené naklady). [3, s. 11]

”7S“

Na obrazku s nazvem Obr 1.1 je zndzornéno ,,7S“, tedy jednotlivé prvky zacinajici
napismeno S, které musi poskytnout poskytovatel sluzby koneénému wuzivateli

(zékaznikovi) k jeho spokojenosti s urcitou sluzbou.
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Obr. 1.1 7S

Zdroj: [3,s. 11].

1.1.4  Vymezeni sluZeb

Mee

Sluzby se vymezuji na sluzby trzni (liberalizované) a na sluzby ,,narodné* spravované
vetejnou spravou (neliberalizované, sluzby v obecném zajmu). K tomuto vymezeni doslo

v EU (Evropska unie) béhem let 2007 — 2010. [1, s. 14]

Sluzby v obecném zijmu

Definice téchto sluzeb zni ,,sluzby v obecném zdajmu maji za cil zajistit vSem stejné
prileZitosti, svobodu Zit zpiisobem odpovidajicim jejich idedlu spokojeného Zivota
a moznosti plnohodnotné se podilet na Zivoté ve spoleénosti“. [1,s. 15]

Jedna se o sluzby, u kterych EU zatim neliberalizovala trh sluzeb. Garantem téchto sluzeb
je stat, respektive izemni samosprava, sluzby jsou tedy ,,narodné*“ zabezpeCované.
Sluzby slouzi k ochrané obecného zajmu obcand, pifi uspokojovani jejich zékladnich

potteb. [1,s. 14 — 15]
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Patii sem sluzby:

e Hospodarské povahy (v obecném ekonomickém zajmu),

e Nehospodarské povahy (v obecném neekonomickém zajmu). [1, s. 15]

wSluZba v obecném zajmu je sluzba vytvorenda, organizovana nebo regulovana orgdanem
verejné spravy k zajisténi, aby byla sluzba poskytovana zpusobem, ktery lze povazovat

za nezbytny pro uspokojeni spolecenskych potreb. “ [1, s. 15]

Sluzby hospodaiské povahy jsou poskytovany za uiplatu, cena je ale regulovana, kdy
Cast plati stat a druhou ¢ést dopléci uzivatel. Jsou sice vytvofeny za ucelem zisku, ale
musi uspokojovat specifické pozadavky, které¢ jim ukladaji organy vetejné spravy, aby
plnily sluzby vobecném zajmu. Jednd se napiiklad o sluzby v pojistovnictvi
a bankovnictvi, sluzby vefejné dopravy, energetiky, poStovni sluzby, sluzby nakladani
s odpady, vodni hospodafstvi, telekomunikaéni sluzby a také sluzby poskytované notafi.

[1,s. 15]

Sluzby nehospodarské povahy

Do sluzeb nehospodaiské povahy tadime sluzby v oblasti vzdélavani, kultury,
zamestnanosti, socialni sluzby a zdravotnictvi. Patii sem také sluzby z oblasti bezpecnosti

obcanil, obrany (armdda), policie a hasici. [1, s. 16]

Sluzby v obecném z4jmu musi spliiovat princip rovného pristupu, ktery je zaloZen
na rovnosti obCanti k pfistupu ke sluzbam v obecném zajmu, zakazu diskriminace,
rovnosti zachdzeni a podminek pro poskytovani sluzeb. Déale musi spliiovat princip
kontinuity sluZeb, coZ znamen4, ze musi byt poskytovany kontinualné¢ a pravidelné, bez
pteruseni. PreruSeni sluZeb miiZe nastat, ale musi byt minimalni, spiSe vyjimecné a musi
byt nalezité¢ zdtivodnéno. U principli nemizeme opomenout ani princip univerzalnosti.

[1,s. 16 —17]

Sluzby liberalizované

Sluzby liberalizované mohou byt také oznacované jako sluzby trzni, a to z divodu, Ze

jsou poskytovany za trzni cenu, a jejich cilem je dosazeni zisku. Na kvalitu u téchto
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sluzeb dohlizi uZzivatel (spotiebitel, zakaznik, klient). Zakaznik sluzby nejen
spotfebovava, ale také se podili na hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. O této
kvalit¢ informuje zakaznik své rodinné pfisluSniky, znamé a vefejnost pomoci
doporuceni, recenzi a podobné¢, at’ uz kladnych nebo zépornych, a tim mize ovlivnit dalsi
potencidlni zakazniky, jestli sluzbu vyuziji nebo jestli pijdou ke konkurenci. 3, s. 17, 20,

23, 24]
Mezi sluzby liberalizované patri:

e manazerské a poradenské sluzby,

o certifikace a testovani,

o sprava budov véetné udrzby kancelari,

o sluzby reklamy,

e sluzby naboru pracovnikii,

e sluzby obchodnich zastupcu,

e pravni nebo danové poradenstvi,

e sluzby v oblasti nemovitosti, napr. realitni kancelare,
o sluzby stavebnictvi véetné sluzeb architekt,

o distribucni odveétvi,

e organizace veletrhii,

e prondjem vozidel,

e cestovni kancelare,

e sluzby v oblasti cestovniho ruchu v¢. sluzeb turistickych privodcil,
e sluzby pro volny cas,

e sportovni strediska,

e zabavni parky,

e podpurné sluzby pro domdcnost, napr. péce o starsi obcany. [1, s. 14]

Poskytovatel této sluzby musi mit povoleni k poskytovani sluzby od pfislusného
relevantniho Gfadu. Aby mu bylo povoleni udéleno, musi spliiovat vSechny pozadavky,

které jsou mu udé€leny. [1, s. 23]

Plati svoboda poskytovani sluZzeb, kdy muze poskytovatel z jednoho ¢lenského statu
poskytovat sluzby v jiném clenském staté, musi vSak splnit pozadavky statu, kde chce
sluzby poskytovat. PoZzadavky musi byt pro vSechny stejné a nediskrimina¢ni. Podobné

jako svoboda poskytovani sluzeb je na tom svoboda usazovani, kdy se mize podnikatel
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usadit v jiném c¢lenském staté a musi se podridit rezimu hostitelského statu. Je tomu tak
diky volnému pohybu sluzeb, jelikoz maji poskytovatelé pravo poskytovat sluzby

v jiném Clenském staté nez ten, ve kterém jsou usazeni. [1, s. 23]

RozliSujeme poskytovatele sluzby a prijemce sluzby. Poskytovatelem je fyzicka nebo
pravnicka osoba, ktera nabizi nebo poskytuje sluzby. Pfijemcem je taktéz fyzicka nebo

pravnicka osoba, ale ktera je na stran¢ poptavky, tedy poptava a ptijima sluzbu. [1, s. 23]

Je potieba jest¢ zminit jednotna kontaktni mista, ktera jsou definovana jako ,,mista, kde
si podnikatelé vyridi vSechny potiebné formality potiebné pro vstup natrh, aby
nemuseli jednat s iadou riznych aradi.“ [1,s.25] Poskytuji informace
a zprostfedkovavaji ufedni styk poskytovatelli s pfislusSnymi organy. Za své sluzby
mohou vybrat poplatky pfiméfené na né vynaloZzenym nakladim. Dalsi vyhodou je
ulehéeni komunikace podnikatelii se vSemi relevantnimi orgény statni spravy v cizim

staté. [1, s. 25 —26]

1.2 Lazensky cestovni ruch

Vyvoj lazenistvi souvisi se vznikem lécebnych mist, v jejichz blizkosti se nachazely
ptirodni zdroje mineralnich nebo termélnich vod, cennym materidlem v léCitelstvi byla
také raSelina. Uz v pradavnu méli lidé zajem o pfirodni mineralni prameny, a to vedlo
k rozvoji lazenistvi. Ceska republika i ostatni Evropské staty maji bohatou historii
poskytovani sluzeb v lazenstvi. [4, s. 110 — 111] Kromé¢ historie se tato ¢ast zaméfuje
1na vyznam lazenistvi, formy a organizace cestovniho ruchu, kam patii komplexni,
prispévkova a samoplatecka lazenska 1écba. Dale jsou specifikovany sluzby lazenského

cestovniho ruchu a vyznamné 1azné v Ceské republice.

1.2.1  Historicky vyvoj lazenstvi v Ceské republice

Nejen lazenstvi ve sttedomoiskych oblastech, ale i to nase v Ceské republice se dostalo
do Evropského povédomi, oproti tomu Evropskému je tradice u nés ale mnohem mladsi.
K jedném z nejznaméjsich lazni v Ceské republice, Karlovym Variim, se vaZe povést
jejich vzniku s Karlem IV, ktery udajné pfi lovu na jelena objevil zdejsi horké prameny.

[4,s. 111]

Ve stiedoveéku nebyli lidé lazenstvi ptili§ naklonéni a nedbali tolik o péci téla a lazenistvi

pokleslo. I piesto se v této dob& zacaly utvafet nckteré lazné, které zname dodnes
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a pokrokem védy vznikaly dal$i lazn€ i v 18. a 19. stoleti. Postupem ¢asu 1azn€ navstévuji
predevsim lidé z bohatSi vrstvy spolecnosti. Z menSich dievénych 1éCebnych domi,
se stavaji honosn¢jsi lazenské budovy, doplnéné o divadla, knihovny nebo koncertni saly.
Kromé toho vznikaji i nové 1écebné metody, jako naptiklad podle Vincenze Priessnitze,
ktery je zakladatelem lazni Jeseniky. Jedna zjeho lécebnych metod spocivala
ve vodolécbé, diky niz se proslavil po celém svéte a prezdivalo se mu ,,vodni doktor*. [4,

s. 111]

Nejvetsi rozvoj lazenstvi nastava pred druhou svétovou valkou. Na uhradé za lazenskou
péci se podileji 1 prvni zdravotni pojisStovaci spolecnosti, které v tomto obdobi také
vznikaji. Klienty pojisStoven ubytovavaji v menSich a méné honosnych lazenskych
domech, a proto neni jejich cena tak vysokd, a mohou si lazensky pobyt dovolit i lidé
z mén¢ bohaté vrstvy spolecnosti. Postupem casu dochézi stale ke zlepSovani 1écebnych
metod, a nastavbé lazenskych budov se podili i néktefi vyznamni architekti, jako

napiiklad Josef Zitek nebo DusSan Jurkovic. [4,s. 111 — 112]

Vroce 1948 dochazi ke zndrodnéni lazni a pobyt v laznich je hrazen predev§im
ze zdravotniho pojisténi. Zahranicnimi klienty téchto zdravotnickych zafizeni

jsou predevsim hosté ze zemi vychodniho bloku. [4, s. 112]

S odstupem let prechdzi lazenstvi do soukromého sektoru, a z vétSiny lazeiiskych zatizeni
se stavaji akciové spolec¢nosti nebo spolecnosti s ru¢enim omezenym, k tomu dochézi
poroce 1992. Daleko méné lazeiniskych zafizeni zlstdva ve vlastnictvi statu, jedna
se spiSe o détské léCebny nebo lazeniska rehabilitacni zatizeni. O lazenstvi se stara
predevsim sektor zdravotnictvi, mimo né&j je provozovatelem ¢asti kapacit i rezort obrany

a vnitra. [4, s. 112]

Pocet léCenych pacientd v obdobi transformace poklesl, ale rokem 1995 se diky
rostoucimu poctu samoplatcii za lé€bu opét zacal zvySovat pocet vSech pacientt.
Lazenstvi je spojeno se spolecenskym a kulturnim zivotem, kvalitni pé¢i a 1é€ebnymi

metodami, ma dlouholetou tradici i slibnou budoucnost. [4, s. 112]

1.2.2  Vyznam lazenistvi

Lazensky cestovni ruch je spojen s pobytem v laznich, dale s regeneraci, poznanim
a socidlnimi kontakty. Navstévnikiim pobyt doporuci 1€kat nebo si jej sami zvoli, a to

za ucelem léceni, prevence ¢i rehabilitace. Hlavnim rozdilem mezi lazeniskymi hosty
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a hosty v jinych ubytovacich zatfizenich je primérnd délka pobytu. Ta byla v roce 2008
u pobytu hostl v lazenskych zatizenich vyrazné vyssi nez u pobytl ve vSech ostatnich
ubytovacich zafizenich a to o 10,8 dne. To ma vliv na podobu nabizenych produktu.
Pti dlouhodobé¢jsich pobytech si klienti nevéahaji za kvalitnéj$i sluzby pfiplatit. A to
konkrétn¢ za ubytovani, stravovani, pestrou nabidku programti a doprovodné akce.
Dalsim odlisnym faktorem je také sezonnost, kterd je u lazenskych zatizeni delsi, jelikoz

na lécebné pobyty jezdi klienti po cely rok. [4,s. 112]

Hlavnim cilem lazenstvi je zlepSovani zdravotniho stavu klientt, t€lesné i psychické kondice,
prevence, léceni lidskych chorob spojené s regeneraci a relaxaci. To vSe je realizovano
s vyuzivanim piirodnich 1écivych zdroji, jako je napiiklad klima nebo minerdlni prameny.
Pti téchto ozdravovacich pobytech klienti podstupuji rizné 1écebné kury, procedury nebo
terapie. Lazenska 1écba vede k uspokojovani potieb lazeniskych klientt a 14zefistvi zatazujeme

do oblasti zdravotnictvi i cestovniho ruchu. [4,s. 112 — 113]

V dnesni dobé seldzenstvim pfispiva prostfednictvim  1éc¢by, dolécovanim
a rehabilitacemi k navratu do plné pracovni schopnosti nebo k odvraceni mozného stavu
pracovni neschopnosti. Toho se vyuZzivé naptiklad po operacich, pti potirazovych stavech

nebo pii 1é¢bé chronickych onemocnéni. [4, s. 113]

V Ceské republice se vyskytuje mnoho ptirodnich 1é¢ivych zdrojt, a diky tomu se u nas
muze lazenstvi rozvijet. Pfi porovnani s ostatnimi Evropskymi zemémi, je u nas
pro zahrani¢ni navstévniky ptihodna cenova hladina, k tomu jesté¢ miizeme ptidat vyhodu

v tradici a zkusenostech balneologt. [4, s. 113]

1.2.3  Statni sprava a vliv lazenstvi na ekonomiku

Ustiednim organem statni spravy v oblasti lazefistvi je Ministerstvo zdravotnictvi CR
(Ceska republika). To vykonava statni spravu v ochrané a vyuzivani piirodnich 1é¢ivych
zdrojii, ptfirodnich 1éCivych ldzni a zdrojii pfirodnich mineralnich vod. Kromé& toho
vykonavd stadtni spravu  pro zdravotni  péci, ochranu vetejného  zdravi,
védeckovyzkumnou €innost v oblasti zdravotnictvi a mnoho dalSiho, mimo to je soucasti
ministerstva i Cesky inspektorat lazni a ziidel. Pro oblast cestovniho ruchu vykonava

statni spravu Ministerstvo pro mistni rozvoj CR. [5, s. 54, 55]

Zdravotnictvi neni jedinou oblasti, které se lazenstvi tyka, ovlivituje 1 ekonomiku statu.

Diky hostim a turistim se vytvaii pracovni pfilezitosti pro naSe obyvatelstvo a hosté
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zcizich zemi k nam pfinaSeji devizové prostiedky. Kromé toho lazenstvi souvisi
s rozvojem mést a regiond, které maji zajem na jeho rozvoji jesté spole¢né se statem. [4,

s. 113]

1.2.4  Prirodni léCivé zdroje
Mezi ptirodni 1é¢ivé zdroje, které napomahaji klientiim 14zni svymi ozdravnymi G¢inky
ke zlepSovani jejich zdravotniho stavu, patii prirodni 1é¢ivé vody, peloidy, ptirodni zdroje

plynu nebo klimatické podminky. [4,s. 113 — 114]

Ptirodni 1é¢ivé vody ¢lenime na mineralni, termalni a studené zdroje pramenti. Mineralni
prameny jsou podzemni vody, ve kterych jsou obsazeny rozpusténé mineraly s riznym
slozenim a koncentraci. Dale u nich miizeme porovnat obsah rozpusténych plynd, reakci
vyjadfenou hodnotou pH (potential of hydrogen/potencidl vodiku) nebo radioaktivitu.
Mineralni vody obsahuji naptiklad arzen, jod, Zelezo nebo mohou byt uhli¢ité, sirné, siln¢

kyselé a alkalické nebo dokonce radonové. [4,s. 113 — 114]

Podle teploty, kterou ma pramen pfi vyvéru je ¢lenime na termalni a studené prameny.
Termalni prameny jsou nepietrzit€ vyveérajici prameny, dosahujici teploty az 100 °C
(stupen Celsia). V Karlovych Varech dosahuje pramen Vtidlo teploty 72 °C. Zptsobt
aplikace 1é¢ivé vody je mnoho, a to naptiklad ve formé koupeli, pitné kury, vyplacht

nebo formou inhalace. [4, s. 114]

Peloidy se vyuzivaji na peloidni koupele nebo zébaly. Jsou to vlastné latky, které
se pii geologickych pochodech v pfirod¢ smichaji s vodou. Miizeme je délit na humolity
a bahna, jejich ucinky jsou predev§im spojené s piivodem tepla, ktery se pii aplikaci
dostavi do téla pacienta. [4, s. 114]

Kromé¢ ptirodni 1é¢ivé vody a peloida se 1é¢ivé ucinky dostavi i1 po ptirodnich zdrojich
plynu nebo klimatickymi podminkami. Pfirodni zdroje plynu se aplikuji ve formé
injekéni 1écby nebo formou celkovych nebo castecnych plynovych koupeli. Jedna
se o plyn, ktery spolecné¢ s minerdlni vodou nebo samostatné vyvéra z podloZzi.
Klimatickymi podminkami je mySlen zdravéj$i vzduch, ktery byva u mote, ve vyssi

nadmoiské vySce nebo v ne€kterych jeskynich. [4, s. 114]

Lazné se v praxi Casto déli na ptirodni lé€ebné 14zn€ a na klimatické 1azné. V ptirodnich

1é€ebnych laznich se 1é¢i pomoci ptirodnich 1é€ivych zdrojl, jako jsou minerdlni prameny
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nebo peloidy. V klimatickych laznich se 1é¢i predev§im pomoci pfiznivych klimatickych

podminek. [4, s. 114]

1.2.5 Formy a organizace lazeiiského pobytu
Pobyty lazenskych hosti se mohou lisit podle tthrady lazenskych sluzeb na:

e komplexni lazefiskou péci,
e prispévkovou lazenskou péci,

e samoplateckou lazenskou péci. [4, s. 116]

Komplexni lazenska 1é¢ba

Komplexni lazeniska 1écba je kompletné hrazena zdravotni pojistovnou, u které je klient
pojistén, a to z prostfedkli nemocenského pojisténi. Pojistovna tedy hradi veskeré
naklady na vySetfeni, 1éCeni, stravovani a ubytovani. Pacient vyuziva tuto plné hrazenou
1écbu pojistovnou pouze po navrhu svého oSetiujictho nebo praktického 1ékate, poté
tento navrh schvaluje revizni lékai zdravotni pojistovny. VSichni tito 1ékafi vychazeji
pii zvazovani lazenské péce a jeji formy z ustanoveni Zdravotniho fadu a jeho ptilohy —
Indikaéniho seznamu. Po schvdleni odesila navrh zdravotni pojiStovna do lazeiiského
zaiizeni. Lékai pacientovi lazné¢ predepiSe naptiklad pro pooperacni doléceni,
pii onkologickych onemocnénich, lidem s vadou pohybového aparatu, aby se zabranilo
vzniku invalidity nebo pro jeji minimalizaci a k zabranéni nesobéstacnosti. Mimo
to napfiiklad jesté chronicky nemocnym détem. [4, s. 116]

Prispévkova lazenska 1é¢ba

Jak uz napovida samotny nazev, nejsou pii tomto pobytu plné hrazeny vSechny sluzby
zdravotni pojiStovnou. Ta hradi pouze néklady spojené se standardnim vySetfenim
a samotné 1éCeni, na zakladé schvaleného potvrzeni, které pacientovi navrhl jeho 1ékat
a pojisStovna ho schvalila. Ostatni nutnosti jako je jizdné, stravovani a ubytovani nebo
dalsi klientem zvolené procedury, které mu nebyly ptedepsény, si musi hradit sam.
Pacient si mize tedy zvolit ubytovani 1 mimo lazn€, a v tomto piipad¢ se jedna
o tzv. ambulantni lazenskou péci, kdy je tedy ubytovan mimo lazn¢ a na procedury
dochdzi nebo dojizdi. Prispévkova lazenska 1écba se tedy poskytuje v ptipade, kdy
pacient nesplni podminky, aby mohl ¢erpat komplexni lazeniskou 1écbu. [4, s. 117]
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Samoplatecka lazenska 1écba

Tento typ pobytu siklient zajistuje pifimo u samotného lazenského zafizeni nebo
pies cestovni kancelar. Z toho je zifejmé, Ze si osoby hradi pobyt a vSechny néklady s tim
spojené samy z vlastnich zdrojt, nikoliv prostfednictvim pojistovny. To vede 1 k volbé
kratsiho pobytu v laznich, samoplatci Casto jezdi pouze na desetidenni, tydenni pobyty
nebo jen na prodlouzeny vikend, narozdil od komplexni 1éc¢by, kdy klienti stravi
v laznich mésic 1 déle. Touto nabidkou se snazi samoplatcim vyjit vstiic i lazenska

zatizeni. [4, s. 117]

Kromé domaci klientely, jezdi do lazni i klienti ze zahranici, ktefi jsou vyznamnym
zdrojem devizovych piijmi. V porovnani s domécimi klienty jsou zahrani¢ni hosté
ochotngjsi k samoplatectvi, doméci klienti zase vice jezdi na komplexni lazeniskou 1é¢bu.
Lazné€ maji proto piirozené zdjem i o zahrani¢ni klienty, ktefi zarucuji vyssi prosperitu
a moznost dalSiho rozvoje. Na zahrani¢ni klienty se nejvice orientuji zapadoceské 1azné,
kam Jezdi predevsim klienti z Némecka a dalSich stat. Kromé Némeckych klientt
do 1azni v Ceské republice prichazi i klienti z Ruska, Rakouska, Slovenska, ale také

klienti z Izraele, Arabové nebo Americané. [4, s. 117]

Postupem let se rozviji popularita tzv. zeleného cestovniho ruchu, a kromé toho také
ozdravné neboli wellness pobyty, anebo rekreacni pobyty, které vedou ke stale vétsi
oblibé lazenskych pobytl. Wellness pobyty nejsou urceny jako léCebné, ale jako
preventivni, relaxacni, antistresové nebo beauty. Nékteré pobyty mohou byt tedy pifimo
urceny pro Zeny nebo manazery, ktefi pottebuji pii své psychicky narocné praci relaxaci
a odreagovani. O wellness sluzby je stale vétSi zajem a nabidku téchto sluzeb nemaji

jen lazeniska zatizeni, ale i hotely a relaxac¢ni centra. [4, s. 118]

1.2.6  Sluzby lazeniského cestovniho ruchu

Sluzby lazenského cestovniho ruchu poskytuji ti€astnikiim jednotliva 1é¢ebna zatizeni.
V téchto zatizenich je vykondvana léCebna péce spole¢né s ubytovanim a jednd
se o lazné, horska sanatoria, termalni l4zn¢ a dalsi. Lazeniska zatizeni vyuZivaji pfirodni
1é¢ivé zdroje a procedury k dosaZeni pozadovanych lécebnych ucinkli na pacienta.
Kromé lécebnych sluzeb poskytuji také ubytovani, stravovani a ostatni doplitkové

a volnocasové sluzby. [4, s. 118]
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Mezi zékladni sluzby poskytované ldznémi fadime zdravotné-lécebné sluzby, ubytovaci
sluzby, stravovaci sluzby, kulturni, spolecenské a sportovni sluzby a dopliikové sluzby.
Tzv. oSetfovaci den je ekonomické jednotka vykonu, kterou mizeme vyjadrit zakladni
sluzby poskytované v laznich. Lazenska zatizeni patii do riiznych kategorii ubytovacich
zafizeni, poskytuji rizné ubytovaci sluzby a dal$i sluzby, a to vSe ovliviluje cenu
osetfovaciho dne. [4, s. 118]

Pti ptijezdu do lazni se host ptihlasi v lazeniské pfijimaci a ubytovaci kancelafi.
Po ptedlozeni pfedvolani (Navrhu na lazenskou péci) nebo poukazu na lazenskou 1écbu,
hosta zaregistruji, poskytnou mu potiebné informace a zaplati lazeiisky poplatek. Po dobu
lazenského pobytu jsou pacientovi provadény lééebné ukony, které ma predepsané
na lazetiském prikazu. Pfiukonceni lazeniského pobytu se host opét hlasi v lazenské
pfijimaci a ubytovaci kanceldifi a odevzdd lazensky prikaz, kde ma potvrzené

absolvované procedury. [4, s. 118]
Zdravotné-lécebné sluzby

V prvni fadé se stanovi pomoci vySetfovaciho vykonu aktudlni zdravotni stav pacienta,
ato podle zprav jeho oSetiujiciho lékate nebo diagnostikou pfi vstupnim lékarském
vySetieni. Klient si mize nechat sestavit i svij individudlni lécebny program.
Vykonavaji se i priibézna kontrolni vySetfeni a také zdvérecnd prohlidka, kde lékar

zpracuje zpravu pro oSetfujiciho 1ékare. [4, s. 119]

Hlavnim divodem navstévy lazni jsou pravé zdravotné-lécebné sluzby a navstéva
riznych procedur, mezi néZz patii naptiklad koupele, pohybové terapie pod vodou,
hydroterapie, masaze, oxygenoterapie, elektrolécba, magnetoterapie, peloidoterapie,
plynové injekce, zabaly, rehabilitace a 1é¢ebnd gymnastika, akunpunktura, klimatoterapie

a mnoho dalsich. [4, s. 119]
Ubytovaci sluzby

Pobyt v laznich je spojen i1 s ubytovanim, jelikoZ zde hosté travi vice noci. Ubytovavani
jim zprostiedkovavaji lazeniské domy, hotely, penziony nebo je moznost ubytovani
v soukromi. Jednotliva ubytovaci zafizeni se ¢leni do kategorii, a to z hlediska rozsahu
a kvality poskytovanych sluzeb. Pfizatfazovani do jednotlivych kategorii rozhoduji
jednotlivé faktory, jako je vybavenost interiérti, velikost pokoji, pocet lazek a podobné.

[4,s.119]
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Klienti jsou v laznich ubytovani déle, proto je potfeba pokoje dostatecné vybavit.
V lazeniskych domech a hotelech je potieba stanovit spole¢né prostory pro spolecensky
a kulturni Zivot, kde se mohou lidé pobavit a travit zde volny Cas. VSechny typy
ubytovacich zafizeni musi splilovat piislusné hygienické normy, a kromé toho zde musi

byt dobte vyskoleny persondl s odpovidajicim vzdélanim. [4, s. 119]

Klienti s narokem na niz$i cenu za ubytovani Casto voli penziony, které maji nizsi
cenovou uroven, ale také poskytuji ubytovani a sluzby nizsi kategorie. Pobyt zde byva
zpravidla pouze se snidanémi nebo bez stravovani, kdy se hosté stravuji jinde. Pokud jde

o levnéjsi ubytovani, je v tomto piipad¢ vyhodné i ubytovani v soukromi. [4, s. 120]
Stravovaci sluzby

Hosté pozaduji od spokojeného pobytu v laznich i kvalitni stravovaci sluzby. Nékteti
hosté maji stravovaci sluzby pfimo soucésti 1écebného procesu ve form¢ diet. Lazenské
stravovaci provozy by mély do své nabidky ke spokojenosti hostii zatazovat pestry vybér
stravy, jak jidel dietnich a racionalnich, tak bezmasé, krajové, zeleninové pokrmy

1 lazeniské speciality. [4, s. 120]

RozliSujeme tfi typy stravovani lazenskych hostl, a to rezimové stravovani, nerezimovy
restauracni provoz a doplitkovéd stravovaci zafizeni. Rezimové stravovani vyuzivaji
predevsim pacienti s komplexni lazenskou lécbou, tedy ti, ktefi maji pobyt hrazeny
pojistovnou. Rezimové stravovani je uskuteciiovano v lazeniskych domech a miize byt
bez doplatku (standardni stravovani) nebo s doplatkem, pokud si klient stravu objedna
nad ramec zdravotniho pojisténi (nadstandardni stravovéani). Oproti tomu nereZimovy
restaurani provoz je téméf shodny sbézn€ zndmym restauratnim provozem.
Mezi dopliikova stravovaci zatizeni patii naptiklad cukrarny, kavarny, restaurace, bary,

vinarny, denni bistra nebo ¢ajovny. [4, s. 120]
Kulturni, spole¢enské a sportovni sluzby

Klienti netravi cely svlij pobyt v laznich jen na procedurach, ale je potfeba jim doprat
1 dostatek zdbavného programu ve volném case, aby se mohli seznamovat, poznavat nové
véci a odjizdeli z 1azni spokojeni a méli touhu se zase vratit. O tuhle funkci se postaraji
pfedevSim spolecenské a kulturni akce, mezi néZ patii naptiklad divadelni a filmova
predstaveni, piredndsky, festivaly, koncerty a podobné. Kromé téchto pasivnich akci
si mohou navstévnici zvolit 1 aktivni akce, kam patii naptiklad spolecenské a tanecni

vecery nebo spoleCenské hry. [4, s. 120]
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Také sport je unavstévnikli 1dzni velmi oblibeny. Navstévnici si mohou zvolit
mezi tradicnimi lazefiskymi sporty jako je tenis, golf nebo jezdectvi, anebo mezi témi
novodob¢jsimi jako je squash, bowling, joga, cykloturistika, turistika, pétanque, plavani,
lov, rybolov, lyzovani, kopana nebo si mohou zlepSovat svoji fyzickou kondici

v posilovnach a fitness. [4, s. 120]
Dopliikové sluzby

Krom¢ hlavnich sluzeb poskytovanych laznémi, kam patii praveé zdravotné — 1écebné sluzby,
ubytovaci, stravovaci sluzby a kulturni, spoleCenské a sportovni sluzby, jsou pro lazeiisky
rozvoj dualezit¢ idoplitkové sluzby. Mezi dopliikové sluzby patii napiiklad penézni
a sménarenské sluzby, bankomat, posta, kadernictvi, kosmetika, manikura, pedikira, optika,
sluzby mistni dopravy a sluzby pradelny a Cistirny, 1azeiiské zahradnictvi, dale je u navstévnikii

oblibeny i1 prodej pohlednic a suvenyra. [4, s. 120 — 121]

1.2.7  Vyznamné lazné v Ceské republice

Navstéva lazni nepatii pouze do lazenského a 1é¢ebného cestovniho ruchu, ale hosté 1azné
navstévuji 1 pfi kulturné-poznavacim cestovnim ruchu nebo pii méstském cestovnim
ruchu. V soucasnosti je v Ceské republice evidovano celkem 34 lazefiskych mist,
tuto evidenci provadi Cesky inspektorat lazni a zfidel. Se vznikem nékterych z nich
souvisi blizky vyskyt 1é¢ivych vodnich zdroji, jiné vznikly diky vyskytu peloidi.
Oznaceni klimatické 14zné ziskalo pouze nékolik 1azni po splnéni naroénych kritérii. [4,

s. 121]

Za nejstarsi, nejslavnéjsi a nejvétsi lazné v Ceské republice jsou povazovany Karlovy
Vary, které¢ maji také velké mnozstvi 1é¢ivych vod a termalnich prameni. Nejvétsi
a nejteplejsi pramen Viidlo vytryskuje az do 15metrové vysky, a je povaZzovéan za symbol
mesta. Zdejsi prameny pomahaji 1€€it predev§im nemoci traviciho ustroji. Kromé velkého
mnozstvi stavebnich pamatek a zndmych spole¢nosti, nabizi mé&sto i mnoho kulturnich
akci. Mezi nejzndm¢jsi kulturni akci proslavenou po celém svéteé patfi Mezinarodni

filmovy festival. [4, s. 121]

Marianské Lazné¢ mohou diky rGznorodému chemickému slozeni svych lécebnych
prament pokryt celou $kalu onemocnéni, maji i ptiznivé klima k 1é¢eni. Tyto 14zné maji
1 svou specifickou architekturu, diky niz jsou povazovany za nejkrasnéj$i zahradni mésto

v Ceské republice, jednou z nejznaméjsich pamatek je Zpivajici fontana. Lazefiskym
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méstem se statutem pamatkové rezervace jsou FrantiSkovy Lazné, ty jsou proslulé

pfedevsim svym FrantiSkovym pramenem. [4, s. 121]

Ceska republika ma mnoho dalsich vyznamnych lazni. V Jachymové se nachazi jedny
z prvnich svétovych radonovych lazni, v Treboni se zase k 1é¢bé vyuziva slatina. Lazné
Kynzvart a Luhacovice jsou proslulé svou léc¢ivou kyselkou, 1azné Podébrady zase svou
mineréalni vodou. Mezi nejvyznamngjsi lazné v Ceské republice patii i lazn& Jeseniky.
Klimatické lazn¢, které vznikly jako prvni vodolécebny ustav na svéte, [4, s. 122] ale jim

je vénovana samostatna kapitola 2.

Lazeniska mista v Ceské republice:

e Bechyné, e Lazné Libverda,

e Béloves, e Lazné Tousen,

e Bilina, e Lednice,

e Bludov, e Lipova — lazné,

e Dubi, e Luhacovice,

e Frantiskovy Lazné¢, e Maridnské Lazné,

e Jachymov, e Msené Lazng,

e Janské Lazng, e Novy Darkov — Klimkovice,
e Jesenik, e Ostrozska Nova Ves,
e Karlova Studanka, e Podébrady,

e Karlovy Vary, e Slatinice,

e Konstantinovy Lazné¢, e Teplice nad Bec¢vou,
e Kostelec u Zlina, e Teplice v Cechach,

e Lazn¢ Be¢lohrad, e Tiebon,

e Lazné Bohdanec, e Velichovky,

e Lazné Kundratice, e Velké Losiny,

e Lazn€ Kynzvart, e Vraz. [6]

Lazné v Ceské republice
Na Obr. 1.2 je mapa s lazefiskymi misty v Ceské republice. Mapa je zde pro nazornou
ukazku, kde se lazefiska mista v Ceské republice nachazi, nejsou zde znazornény tipIngé

vSechny, nicméné ty nejvetsi a nejvyznamnéjsi 1azné jsou zde zobrazeny.
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[ Lazefiska mrizeni

Obr. 1.2
Zdroj: [7].

Lazn& v Ceské republice
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2 Charakteristika lazni Jeseniky

Tyto unikétni 1azné v Olomouckém kraji, konkrétné¢ na Jesenicku maji bohatou historii
spojenou se svym zakladatelem Vincenzem Priessnitzem, kterému bylo ptezdivano
,,Vodni doktor*. Na své pacienty aplikoval vodolécbu, kterou se proslavil po celém svéte,

mimo to vyuzival k 1é¢bé Cistého horského klimatu. [§]

Lazné jsou obklopeny nadhernou krajinou, kterou si navstévnici nesmi ve svém volném
Case nechat ujit. Je zde taktéz spousta sportovniho, zdbavného a kulturniho vyziti a mimo

to 1 spousta pamatek k vidéni. [9]

2.1 Historie lazni

Na zrodu téchto 1azni v Jesenikdch mél velky pfinos Vincenz Priessnitz, po némz jsou
tyto lazn€ pojmenovany a byl vyznamnou osobou v historii téchto 1azni. Vincenz

se narodil 4. fijna 1799 svym rodi¢m Priessnitzovym v malé osad¢ v oblasti Jesenik.
[8]

Vincenz velmi rad pozoroval pfirodu a objevil podivuhodné ucinky vody v této oblasti,
kdyZ pozoroval zranéného srnce, ktery si koupelemi ve studance postupné vylécil nohu.

Vincenz byl velmi bystry a své myslenky zavad¢l do praxe. [8]

Prvni pokusy s vodou vyzkousel na sob¢, kdyZz pti zranénich po pfejeti vozem mu nebyla
davéana Zadna nadéje na pieziti nebo z n€j mél byt mrzak. Vincenz se sam jeden rok 1écil
vodou a dokézal se uzdravit. Pro vSechny to byl takovy zazrak a rychle se tato zprava
rozktikla. Postupné se do této oblasti ptichdzeli 1é¢it lidé z blizkého a vzdalenéjsiho okoli,

nasledné se povédomi rozkiiklo do svéta. Pomahal 1écit bolesti, zlomeniny

a vykloubeniny kosti nebo rizné nemoci v téle ¢loveka. [8]

Postupem ¢asu nechal Vincenz sviij rodny dim piestavét na prostornéjsi diim, urceny
1k 1éceni. Jak je v textu uvedeno jeho ,.diim, se tak stal prvinim vodolécebnym ustavem
na svete. “ [8] Vincenz byl laik z pohledu léCitelstvi, nemél 1ékatské vzdelani, piesto
se jeho zplsoby léceni osvédCily a byl uspéSny. To se nelibilo zavistivym lidem
a lékartim, podavali proti nému zaloby. Kromé neptatel mél i své ptiznivce, lidé mu
prezdivali ,,Vodni doktor*. Wiirttemberska vlada zfidila ve své zemi lécebny ustav podle

Priessnitzova vzoru, aby Vincenzovi pomohla rozuzlit jeho nelehkou situaci ohledné
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nenavisti ze strany n¢kterych lidi. Diky dobrozdani v roce 1838 bylo panovnickym
dvorem ve Vidni vydano definitivni povoleni k provozovéani lazni, na zaklade

predchoziho pozadani od wiirttemberské vlady. [8]

Jakmile mu bylo udé€leno povoleni zacal stavét novy a vétsi [écebny diim, kde mohl 1écit
daleko vice pacienti a jeho 1é¢ebné metody k nému jezdili studovat 1€kati z celé Evropy,
a nasledné pak diky témto poznatkiim porozuméli jeho metodam a mohli v jejich zemich

také zalozit vodolécebné 1azné. [§]

2.2 Rozvoj lazni

Pokracovatelem lazni po smrti Vincenze Priessnitze se stal doktor Josef Schindler. Byl

vynikajicim 1ékatem, ktery jiz vlastnil vodolécebny tstav, podle Priessnitzova vzoru. [8]

Doktor Josef Schindler sam brzy na vedeni 1azni nestacil, protoZe toho bylo velmi mnoho
na jednoho ¢lovéka. Proto 1azné v roce 1853 prevzal Griafenberg, 1azné dale vedl doktor
Schindler spole¢né se ¢tyfmi Priessnitzovy dédici a z lazni vzniklo lazenské kuratorium.
Postupné byly diky védeckym poznatkiim zavaddény nové metody a 14zné se postupné

rozsifovaly vystavbou novych lazeniskych budov. [8]

Diky nejnovéjsim védeckym poznatkiim nového vedouciho lazni, primafe a doktora
Josefa Reinholda, ktery byl také skvély psycholog a psychiatr, dosahl Grifenberg
na svétovou urovenl. Zavedl zde nové lécebné metody zaloZené na psychologii,
psychiatrii a neurologii, naptiklad 1é¢eni neur6z vSeho druhu. V tomto obdobi do lazni
pijizdéli predevsim bohati klienti. Béhem druhé svétové valky byly lazné vyuZivany
pro rehabilitaci ranénych vojakt a doktor Reinhold byl nucen emigrovat a pozdéji se ocitl
v koncentranim tabote, kvili jeho rasové pfisluSnosti. Tuto nepiijemnou udélost prezil,

a poté se vratil zpét do lazni, kde nahle roku 1947 zemftel. [8]

2.3 Soucasnost lazni

Postupem cCasu sezlazni Jeseniky stala akciova spoleCnost a piejmenovaly
se na Priessnitzovy léCebné lazn€ a.s. (akciova spolecnost), kde se v ndzvu objevilo
jméno jejich zakladatele. Jako symbol vitézné cesty Priessnitze se do znaku dostal lev,
mimo to symbolizuje zavazek pokracovatele, Ze bude nadéle lidem vracet zdravi a radost

ze zivota, diky pfirodnim prosttedklim a poznatkiim védy. [10]
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Pivodni lazenské domy samoziejmé prosly fadou Gprav a rekonstrukei, ke kterym doslo
predevsim v letech 1996 —2004. Nabidka pobyti a sluzeb se zkvalitnila a obohatila
0 nové typy pobytt a vznikly nové procedury. Jak je v textu uvedeno ,,svou jedinecnost
dnes Priessnitzovy lazné podtrhuji v aplikaci modernich lécebnich metod, zamérenych

Vo6

na lécbu psychickych, pohybovych a dermatologickych potizi. ““ [10]

2.4 Nabidka procedur

V nabidce lazni si mize vybrat klient jakékoliv vékové kategorie, jelikoz je zde nabidka
procedur jak pro star$i klienty, tak i pro ty nejmensi, kteti lazn¢ navstivi s dospélou
osobou. Klienti mohou mit procedury pfedem stanoveny od svého 1ékare, ktery jim ldzné
pfedepsal nebo mohou l4zné navstivit ve svém volném cCase a sami si vybrat, jaké

procedury by chtéli absolvovat, pro jejich odpocinek, regeneraci a uvolnéni. [11]

Klienti si mohou vybrat v nabidce i ptivodni procedury podle zakladatele Vincenze
Priessnitze, ktery vytvoftil systém zasad péce o lidsky organismus. Jeho ptirodni 1é¢by,
jsou doplnény o nejmodernéjsi medicinské poznatky. Procedury se uskuteciiuji
v lazefiskych domech a nékteré ve venkovnim Balneoparku. V nabidce jsou také

procedury exotického Thajska a Indonésie. [11]

Klient si mize vybirat procedury pifesné urcené pro jeho potieby. Miuze vybirat
z kategorii, které se soustfedi na bolesti hlavy, cévni potize, imunitu, obranyschopnost,
detox, nadvahu a obezitu, bolest zad, kloubt a svalli, diagnosticko-terapeutické metody,

kosmetiku, pohybové aktivity, celulitidu, dychaci potiZe, koufeni, inavu, stres — relaxaci.

[11]

Kategorie nabizenych procedur:

e originalni Priessnitzovy e zabaly a obklady,
procedury, e indonéské masaze,

e koupele, e specializovana vySetfeni,

® masaze, e kosmetické procedury,

e wellness procedury, e indonéska kosmetika,

e wellness kury, e vyzivové poradenstvi,

e tradi¢ni vychodni medicina, e solna jeskyné Solvita,

e klimatoterapie, ¢ indonéské masazni balicky,
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e détské procedury, e Balneopark,
e modelovani postavy e akupunktura,
CRYO T - SHOCK, e ostatni. [11]

e manikura, pedikura,

2.5 Lazenské domy

V aredlu lazni se nachazi mnoho budov spjatych s provozem lazni a také jedenact
lazeniskych domu, které vsechny prosly rekonstrukci a jsou v planu i dalsi opravy. Vétsina
procedur je provadéna v hlavni budové Priessnitz**** ale vétSinou se hosté nepohybuji
jen ,pod jednou stftechou* kvili provozu i v ostatnich budovach. To souvisi
1 s pohybovou proslulosti téchto lazni, aby se klienti dostali i do ptirody a nelécili se jen

v budovach. [12]

Mezi lazeniské domy patii:

e Priessnitz ****, o Bily Kiiz **,

e Jan Ripper ***, e Jubilejni Vila ***,

e Bezrug¢ ***, e Karolina **,

o  Wolker ***, ¢ Vila na Kolonad¢ (dependance),
o  Mir ***, o Lazenska Vila (dependance).

e Marycka **, [12]

Pro navstévniky a klienty jsou samoziejmé zajisténa 1 parkovisté pro osobni automobily
na parkovistich v aredlu 1azni, pro autobusy je vyhrazeno misto pod Penzionem

Grifenberg a pro télesn¢ postizené klienty jsou parkovisté vyhrazena zdarma. [12]

2.6 Prameny a pomniky

V oblasti Jeseniki se vyskytuje spousta drobnych pamatek a nachdzi se zde stovka
pramenti, které se vztahuji k historii tohoto regionu. Velké mnozstvi prament pokryva
pomérné malou plochu v oblasti Studni¢niho vrchu. [13] JelikoZ se zde nachézi spousta

pramentl a pomniki, jsou uvedeny jen nékteré ptiklady.

33



Prameny a pomniky:

e Slovansky pramen, e Jitini pramen,

e Sofiin pramen, e Cesky pomnik,

e Editin pramen, e Polsky pramen,

e Rumunsky pramen, e Prazsky pramen,

e Bezruclv pramen, e Finsky pramen. [13]

2.7 Volny ¢as v laznich

Pokud klienti prave netravi ¢as na procedurach, mohou vyuzit nékteré z venkovnich nebo
vnitinich aktivit 1azni. Mohou vyuzit n€které sportovni nebo zédbavné akce, navstivit
nckterd mista pfimo v laznich, nebo si ud¢€lat vylet do okolni krajiny nebo na pamatky.
Pokud si nevi rady, jak nejlépe vyuzit volny ¢as a kam se vydat, mohou jim poradit

v lazenském informac¢nim centru. [9]

V oblasti Jesenikl si vybere vyletni misto kazdy navstévnik, at’ uz je to pési turista,
cyklista, milovnik pamatek, ptirody nebo zimnich sporti. [14]

Tyto 14zné€ jsou specializované i na détskou lazeiiskou péci. Détskym pobytim jsou
uzpusobeny tfi lazeiiské domy a tym 1écebnych odbornikl. Ve volném ¢ase se jim nabizi
moznosti na bohaté sportovni vyziti, jako jsou détska htisté a herny a jejich casu se vénuji

1 animatofi ve specialnim détském programu Veselé lazné&. [15]

K této kapitole s ndzvem Charakteristika lazni Jeseniky jsou pfiloZeny v seznamu pfiloh

fotografie z lazni Jeseniky, jedna se o pfilohy A — R.
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3 Analyza poskytovanych sluzeb v laznich Jeseniky

Tato Cast je zaméfena na analyzu poskytovanych sluzeb v laznich Jeseniky. V uvahu
pro tuto c¢ast pripadda n¢jakéd analyza nebo dotaznik. Pani inzenyrka z obchodniho
odd¢€leni lazni Jeseniky souhlasila s dotaznikovym Setfenim, a tak i autorka prace tento
zpusob uvitala. Dotazniky byly zpracovany tisténé, i v elektronické podob¢ na strance

Survio.com, jez je vytvofena pfimo k tomuto ucelu.

3.1 Dotaznik pro klienty lazni Jeseniky

V prvni ¢asti dotazniku jsou otdzky smétovany tak, aby se alespoil ¢aste¢né védeélo,
o jakého klienta se jedna. Tedy jestli je to muz nebo Zena, k jaké veékové skuping patii,
ve kterém mésici sluzeb vyuzival, a také jaky byl zptisob platby za tyto vyuzité sluzby.
Dalsi ¢ast vybizi klienta k zamysleni se nad jednotlivymi tseky nebo misty, se kterymi
se pii jeho pobytu urcité setkal. Patfi sem recepce, ubytovani, stravovani a 1écebny usek.
U téchto otazek voli, zda byl spokojen nebo ne, kromé toho muize také napsat, v ¢em by
se m¢l dany usek podle né¢j zlepsit. Nasleduje celkové shrnuti a ohodnoceni lazenskych
sluZeb na stupnici 1 — 10, a doplnéni jeho dalSich navrhii nebo moznych zmén. Déle voli
klient Gisek na nejlepsi trovni a s nimz byl nejvice spokojen, a ten ktery by se mél jeste
v nécem zlepSovat. Jelikoz jsou tyto lazn€ zaméteny 1 na détske klienty a jejich program,
tak posledni otazka sméfuje praveé na déti. JelikoZ nemaji dostatecny vek, tak za né mluvi

jejich rodice, aby zhodnotili, jak byly jejich déti spokojeny.

3.2 Hodnoceni jednotlivych otazek

Nasleduje zhodnoceni odpovédi na jednotlivé otdzky v dotaznikovém Setfeni s klienty
lazni Jeseniky. Otazky jsou doplnény o grafy, které znazoriuji celkové odpovédi,

a u kazdého grafu je uveden jeho ndzev se zdrojem a s komentafem.
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Otazka Cislo 1: Pohlavi respondenta, zda je muZ nebo Zena

Prvni otdzky dotazniku pro klienty lazni Jeseniky jsou zaméfeny na sezndmeni
se s klientem, prvni otdzka setedy konkrétné zamcfuje napohlavi respondenta.
Dle grafu 3.1 je tedy ziejmé, Ze odpovidalo vice Zen nez muzii. Zen byla vétsi polovina,

tedy 66 Zen a 34 muzu.

Otazka cislo 1

Pohlavi

zena | c5

oce
odpovédi

Graf 3.1 Klienti — Otazka ¢islo 1

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 2: VEk respondenta

Druhé otdzka navazuje na prvni otdzku a ma urcit, kolik je dané zen€ nebo muzi, ktefi
odpovidaji v prvni otazce, let. Odpovidaly vSechny vékové skupiny, nejvétsi zastoupeni

mély skupiny 41 — 50 leta 51 — 60 let.
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Otazka cislo 2
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Graf 3.2 Klienti — Otéazka ¢islo 2

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢islo 3: Ve kterém mésici respondent vyuzival sluZeb lazni Jeseniky.
V pripadé vyuzZivani sluZeb na rozmezi dvou a vice mésicti miiZe zvolit vice odpovédi

(napf. od 20.2. - 3.3.)

Nasledujici otazka se dotazuje klienta na obdobi (mé&sic), ve kterém vyuZzival sluzeb lazni
Jeseniky. Jelikoz se autorka aktivné dotazovala klientt pfimo v laznich, a to v mésici
unoru 2020, tak je nejvétsi zastoupeni prave v mésici unoru i bieznu, jelikoz zde v této
dobé byli klienti ubytovani. Dal§i mésice jsou rovnomérné zastoupeny po celém roce, ale
v téchto laznich uz v drivéjsich letech. Nékteti klienti byli v téchto 1aznich vicekrat nebo
zde byli vice mésicli nebo na jejich rozmezi, proto je zde vice nez 100 odpovédi. Jedna
se predevsim o klienty z komplexni 1écby, ktefi volili delsi obdobi, oproti jinym
zpisobim platby. Tato otazka nedokdze vtomto piipadé¢ presné urcit, ktery
z jednotlivych mésict je tim, kdy do 14zni jezdi nejvice klientt, jelikoZ nebyla dostate¢né

sledovana vSechna obdobi.
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Otdazka cislo 3
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Graf 3.3 Klienti — Otézka ¢islo 3

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 4: Jakou formu platby za sluzby respondent vyuZziva

Ctvrta otdzka zjistuje o respondentovi zptisob thrady jeho pobytu, tedy jakou platbu
za sluzby vyuzil. Nejvice je zde zastoupena komplexni lécba, tedy 1écba kompletné
hrazend zdravotni pojistovnou. Druhou nejvice zastoupenou odpovédi je samoplatecka
1é¢ba. Jsou zde i odpovédi, kdy pobyt klientovi hradil zaméstnavatel, at’ uz castecné
nebo plnou ¢astkou. Tii respondenti zvolili jinou odpovéd’ a pobyt dostali od nékoho jako

darek.
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Otazka Cislo 4
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Graf 3.4 Klienti — Otazka ¢islo 4

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 5: Hodnoceni sluZeb recepce v laznich Jeseniky

Nasledujici Ctyfi otazky hodnoti spokojenost klientd s jednotlivymi tseky. Pfi pfijezdu
do lazni se klienti prvni setkavaji s personalem na recepci pii jejich registraci, a prave
na recepci je tato otazka zamétena. S recepci bylo spokojeno 96 klientli a nespokojeni
byli Ctyfi.

K této otdzce byla také moznost doplnit, co by se mohlo v laznich zlepsit, tuto
nepovinnou otazku doplnilo sedm klientl. Tti klienti méli stiznost na chovani persondlu
na recepci v hlavni budové Priessnitz, dle odpovédi byl persondl arogantni a neochotny.
Dale se jednalo o problém s feSenim zavazné&jSich problému s pracovniky recepce, jako
je teSeni chybné rezervace a druhy klient mél zase problém s dlouhym c¢ekanim
a s neschopnosti personalu poskytnout pozadované informace. Posledni klient pouze

zminil nedostate¢né zdsobovani recepce napoji.
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Otdazka cislo 5
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Graf 3.5 Klienti — Otézka ¢islo 5

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 6: Hodnoceni ubytovani a spoleénych prostor v laznich Jeseniky

Po registraci klientim personal na recepci piedd jejich pokoj, ktery si prohlédnou
a dokazi ohodnotit, zda se jim toto prostredi libi, je uklizené a citi se zde ptijemné. Mimo
to hodnoti 1 ostatni spolecné prostory 1azni. Na tohle ohodnoceni ubytovani je zaméfena
Sestd otazka, kde 97 klientl uvedlo, Ze bylo s Cistotou a kvalitou ubytovani spokojeno,

pouze tii klienti byli nespokojeni.

K mozZnosti doplnéni, co by se podle klienta mohlo v laznich zlepsit, l1ze odpovédi

kategorizovat nasledovné:

e handicapovani klienti — upravit Iépe pokoje, pfedev§im koupelny pro klienty
s francouzskymi holemi, voziky apod.,

e drobné nedostatky — prvni klient mél vyhradu ke Spatné vyle§ténému zrcadlu
a druhy si pfal pouzivat na lozni pradlo avivazni pfipravky,

e vybaveni pokoje — prvni klient by na pokojich uvital hodiny a druhému se nelibi
na pokojich stars$i, podle n€¢j nemoderni nabytek,

e technické zavady — dvéma klientim zapachaly na pokojich odpady a jeden klient

uvedl zavadu na ventilatoru,
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e pokojska sluzba — dvéma klientim vstoupila do pokoje pokojska sluzba za jejich
pfitomnosti v pokoji a jednomu za jeho piitomnosti uklizela pokoj, coz klientovi

nebylo pfijemné.

Otazka Cislo 6

Nespokojenost I 3
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Graf 3.6 Klienti — Otazka ¢islo 6

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka cislo 7: Hodnoceni sluZeb stravovaciho tuseku, tedy predev§im kuchari

a obsluha v laznich Jeseniky

Tato otazka je zamétena na lazeniskou restauraci nebo jiné stravovaci prostory, které jsou
nedilnou souc¢asti pobytu hosta. Ke stravovacimu useku méli klienti nejvice vyhrad,
s kuchati 1 s obsluhou bylo spokojeno 78 klientd, osm bylo nespokojeno. Moznost
spokojenosti pouze s obsluhou zvolilo dvanact klientl a pouze s kuchati byli spokojeni

pouze dva klienti.

K dopliujici otazce, co by se podle klienta mohlo v laznich zlepsit, bylo mnoho

dopliujicich odpovédi, I1ze je kategorizovat ndsledovné:

e kava — hostim chybéla na snidanich kava, kterou by pozadovali zaradit

ke snidanim kazdy den,
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pestrost a rozmanitost pokrmu — bohatost a rozmanitost snidaiiového bufetu,
vEtsi pestrost jidelnicku, vétsi obména a pestrost jidel, jidla by méla obsahovat
vice zeleniny, luSténin atd.,

sladka jidla — hostim chybélo zatazeni sladkych jidel na jidelni¢ek a také
moucnik,

détské pokrmy — jedna klientka uvedla pfili§ kotfenéné détskeé jidlo,

kvalita jidel — host¢ m¢li Castou stiznost na kvalitu jidel, kterd se postupem let
zhorsuje. Uvedli také, ze kvalita obédli nedosahuje kvality vecefi. Nekterym
vadilo nehygienické pllené ovoce a nedostate¢na Cerstvost zeleniny pouzivané
na salaty,

prilis ,,zdrava® strava — strava se klientim zdala nékdy az pfili§ moc racionalni
a zafadili by ke snidanim i néjaké nezdravé pokrmy, jako naptiklad volské oko,
michana vejce, parky, apod.

nezdrava strava — oproti ptfedchozi odpovédi jeden klient uvedl Gplny opak
odpoveédi, strava se mu zdala nezdrava a zaradil by vice zdravych surovin, jako je
zelenina apod.,

ochuceni pokrmi — nejcastéjsi stiznost méli klienti na chut’ a dochuceni jidel,
cena pokrmii — klientiim se zdéla strava neodpovidajici cen¢ a nelibila se jim
nutnost si za néktera jidla priplatit,

pristup ke klientovi — jedna klientka pozadala o vitarianskou stravu a stravovaci
usek nebyl schopen ji zajistit, s nékterymi pracovniky z obsluhy nebyli hosté
spokojeni,

délka stravovani — jeden klient nebyl spokojen s rozsahem délky stravovani.
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Otazka cislo 7
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Graf 3.7 Klienti — Otéazka ¢islo 7

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka cislo 8: Hodnoceni sluZeb 1é¢ebného tiseku v laznich Jeseniky

Hlavnim divodem pobytu klienta v ldznich je samoziejmé jeho 1éCeni a regenerace, coz
mu poskytne 1écebny tsek. S 1é€ebnym tsekem bylo spokojeno 97 klientl a pouze tfi

uvedli nespokojenost.

I k této otazce byla moznost doplnéni, co se podle klienta mtze zlepsit. Mnoho vyhrad
klienti neméli, jednalo se ptfedevSim o procedury a pristup ke klientovi. U procedur
jednomu respondentovi nevyhovovalo ¢asovani procedur a druhy byl znepokojeny
jeho nedodrZzovanim, déle byla vytknuta nekvalitni masaz a dalsi klient by si ptal, aby
se do van pfti koupelich lily pfisady z néceho jiného nez z plastového kybliku, naptiklad
z karafy. Byl zde také zminén lidstéjsi ptistup ke starSim klienttim, pro které jsou piesuny
na procedury naro¢né a jedna klientka zadala, aby 1ékafi pfi piijmu lépe sdélili, o jaké

procedury klienti mohou Zadat, o n¢kterych se dozvédéla az od ostatnich klientt.
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Otdazka cislo 8
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Graf 3.8 Klienti — Otéazka ¢islo 8

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢islo 9: Zhodnoceni kvality poskytovanych sluZeb na stupnici 1 — 10, kdy 1
je nejméné a 10 nejvice

V devaté otazce ma klient moZnost celkoveé zhodnotit kvalitu jemu poskytovanych sluZeb,
jak byl celkové spokojen s lazeiiskym zafizenim Jeseniky. Svoji spokojenost hodnoti
na stupnici 1 — 10, kdy jedna je nejméné a deset je nejvice bodl. VétSina klienth byla
velmi spokojend a poskytované sluzby hodnotila na stupnici nejvice osmi, deseti a deviti

body. Primérné Ize kvalitu poskytovanych sluzeb v laznich Jeseniky hodnotit 8,55 body.
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Otdazka cislo 9
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Graf 3.9 Klienti — Otazka ¢islo 9

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢islo 10: Jakékoliv dalSi navrhy respondenta na zlepSeni kvality sluZeb

v laznich Jeseniky

Tato oteviena otdzka dava respondentovi moznost doplnit jakykoliv népad, co by
se podle n¢j mohlo v laznich zlepsit. Celkem 77 klientd nemélo zaddné néapady, byli

spokojeni.
Ostatni odpovédi lze kategorizovat nasledovné:

e stravovani — ke stravovani méli klienti pozadavek zlepSeni stravy, pestrost
snidani, zatadit vice zeleniny, salaty a jiné zdravé pokrmy,

e kava — krom¢ kavy zatazené ke snidanim kazdy den chybi klientim i1 automat
na kavu,

e handicapovani klienti — nezaméfovat se jen na zdravé klienty a chtit v laznich
1 handicapované pacienty. Lidé s handicapem by meéli byt ubytovani blize
k proceduram, stravovani, apod., ne az na druhém konci lazni jenom proto, ze

to nejsou samoplatci,
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denni bar — Castou odpovédi bylo lepsi zasobovani denniho baru a recepce, tedy
dopliovat vicekrat tydné a byl 1 pozadavek na prodlouzeni oteviraci doby baru
(bufetu),

vZdy se néco najde — dva klienti odpovédéli odpovédi vzdy se néco najde,
neustale 1ze néco zlepsSovat,

internet — jako je to bézné i v jinych hotelech se ¢tyfmi hvézdi¢kami, tak by i zde
v laznich klienti zavedli bezplatny internet,

udrzba, technické zavady — odstranit zavadu zapachajicich odpadi, v ptipadé
sn¢hu odhrabané a posypané chodniky a schody, odstraiiovat ze stfech kusy sn¢hu
nebo ledu. V koupeln€ v apartma ptfidat k vané zasténu a zavés na rucnik
vedle bidetu,

bali¢ky na vylety — jedna klientka uvedla, ze se dfive na vylety klientiim dédvaly
balicky se svacinou nebo obédem, nyni uz se nedavaji a prala by si je opét zavést,
rezervacni poplatek — klientim se nelibi nemaly rezervacni poplatek, ktery
se kazdy rok zvysuje a musi se uhradit diive, nez je rozhodnuto pojistovnou, zda
klientovi bude na pobyt pfispivat komplexn¢ nebo alespon ¢aste¢né a poplatek je
poté uz nevratny,

prani — klienti by si pfali mit volné dostupny bazén.,

recepce — k recepci bylo opét uvedeno neprofesiondlni a nepiijemné chovani
recepcni a pruzngj$i feSeni pripominek,

procedury — jednomu klientovi se nelibi v laznich tvrdy lazensky rezim
na procedurach spolecny pro komplexni i samoplateckou 1é¢bu, pro samoplatce
by mél byt volngjsi rezim. Dalsi klientka nebyla spokojena s nevyvétranou
mistnosti po luxovani koberce, kde bylo néasledné cvi€eni s jizdou na rotopedu,
klientka nebyla spokojena kvili klientim astmatikiim. Tieti byla prosba
na zvySeni casu unékterych procedur, klienti by chtéli del$i procedury
s nedodrzovanim cast procedur,

pokoje — klientka by si prala konvici na pokoji a druhému klientovi se nelibil

star$i typ nabytku a zvolil by moderné;si.
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Otdazka cislo 10
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Graf 3.10 Klienti — Otazka ¢islo 10

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka &islo 11: Usek na nejlepsi trovni, co se ty¢e kvality poskytovanych sluZeb,

nebo se kterym usekem byl respondent nejvice spokojen

Nasledujici dvé otazky jsou zaméfeny na celkové zhodnoceni jednotlivych useki
v laznich z pohledu klienta. V otazce ¢islo 11 jde o volbu tuseku, ktery je z pohledu
respondenta na nejlepsi Girovni, co se tyée kvality poskytovanych sluzeb. Ugelem je
ur¢eni useku, ktery klienti povazuji za Gsek na nejlepsi trovni poskytovani sluzeb. Klienti
mohli v této otdzce zvolit vice odpoveédi. Dle odpovédi v grafu 3.11 lze za nejlepsi
povazovat lécebny usek, ktery mél celkem 42 zvolenych odpovédi. Dalsi nejéastéjsi
odpovédi je spokojenost klienta se vS§emi Useky. Klienti byli také velmi spokojeni

s Cistotou v laznich, tedy s provoznim tGsekem.
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Otazka Cislo 11
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Obchodni Usek (recepce) I 10
LéCebny Usek (Iékafi, sestry,...) NI 42
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Pocet odpovédi

Graf 3.11 Klienti — Otézka ¢islo 11

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka &islo 12: Usek, ktery se potiebuje v né¢em zlepsit

Tato otazka je zamétena na volbu useku, ktery se podle klienta potiebuje v nécem zlepsit.
Nejcastéjsi byla odpovéd’, Ze se zadny usek nepotiebuje zlepSit. Konkrétni tsek

vyzadujici zlepSeni je stravovaci usek, zde konkrétné kuchati.

K této otdzce méli klienti moznost doplnéni odpovedi, v ¢em konkrétné se mize dany

usek zlepsit a mnoho z nich tuto moznost vyuzilo:

e stravovaci usek (kuchafi) — jedna se o tisek vyzadujici nejvétsi zlepSeni, stejné
jako u otazky ¢islo 7 se jedna o zlepseni chuti pokrmt, bohatost a rozmanitost
jidel, kvalita ob&dt, aby nebyly podavéany studené, ptfidat vice zeleniny, zatadit
kavu ke snidani a celé ovoce ne ptilené, rozsireni nabidky bufetu,

e obchodni usek (lazenské informacni centrum) — jedna klientka si sté¢Zovala
na neochotu a nepfijemné vystupovani personalu v lazeiiském informacnim
centru,

e stravovaci usek (obsluha) — dva klienti méli vyhradu k odévu a iprave personalu
z obsluhy, konkrétné tedy k Zenam, které by mély mit obleCeni odpovidajici

ctythvézdickovému hotelu (sukné ke kolentim, silonky, boty, halenky),

48



e lécebny usek — Iékati by meli mit vice ¢asu na sezndmeni klienta s nabidkou
procedur, lepsi pristup nékterych lékait ke klientim, kvalitn€j$i masaze, delsi
procedury. Jedna klientka uvedla, Ze i pfes to, ze jsou lazn¢€ specializované
na lécbu §titné z14zy, neni v laznich zadny 1ékat endokrinolog a v ptipadé potieby
byla poslana do mésta Jesenik,

e obchodni usek (recepce) — na personal recepce byl pozadavek kratSiho cekéni.
K rezervacim pobytu byl negativni ohlas na neovlivnitelnost pokoje, ktery

klientovi bude pfid€len za nemaly rezervacni poplatek.

Otazka cislo 12
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Obchodni Usek (lazeriské informacni centrum) [ 8

Stravovaci Usek (obsluha) [ 7

Usek
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Provozni Usek (pokojské, uklizecky) M 6
Obchodni Usek (recepce) M 6
Léebny usek (Iékafi, sestry,...) N 7
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QGraf 3.12 Klienti — Otazka ¢islo 12

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 13: Otazka pro respondenty, ktefi s sebou méli v 1aznich Jeseniky déti,

spokojenost déti

Posledni otazka v dotazniku pro klienty je zaméfena na nejmensi navstévniky lazni, tedy
na déti. Lazné Jeseniky jsou jednim z lazefiskych zatizeni v Ceské republice, které je také
zaméfeno natuto skupinu klientd. Dé&ti tvoifi pomémé velkou skupinu klientl
navstévujicich tyto lazné€. V dotazniku celkem 85 klientli uvedlo, Ze s sebou Zadné déti
nemélo, zbylych 15 klientd s sebou déti melo. Pouze jeden rodi¢ nebyl spokojen, jako

divod uvedl, Ze by se v hernach mély odebrat rozbité hracky, desinfikovat a umyvat herni
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prvky a hracky, jelikoz se zdaly Spinavé. Zbylych 14 respondentl za své déti odpoveédelo,
ze jejich déti byly spokojeny.

Otazka cCislo 13

Déti nebyly spokojeny I 1

Déti byly spokojeny - 14

Spokojenost
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Pocet odpovédi

Graf 3.13 Klienti — Otazka ¢islo 13

Zdroj: vlastni zpracovani.

3.3 Dotaznik pro personal lazni Jeseniky

V prvni ¢asti dotazniku jsou otdzky sméfovany tak, aby se alesponl ¢aste¢né védélo, kdo
z personalu dotaznik vypliiuje. Tedy jestli je to muz nebo Zzena, zaméstnanec
nebo brigadnik, jak dlouho v laznich Jeseniky ptiblizn€ pracuje a na jakém useku. Dalsi
otazky jsou sméfovany na jejich spokojenost s praci v 1dznich, jestli by chtéli néco zménit
ze strany zaméstnavatele, a jestli dostavaji za svou praci dostatecné ohodnoceni. Voli
tedy mezi moznostmi pracovniho ohodnoceni to, které dostavaji. Dale jestli maji ke své
praci dostateéné prosttedky nebo k vykonu své prace néco potiebuji, a jestli jim
zamé&stnavatel zajiStuje prani pracovniho obleCeni. Nasledujici otdzka se tyka
navstévnosti klientl v jednotlivych mésicich, aby autor mohl znat, kdy je v téchto laznich
nejvetsi navstévnost, a kdy zase oproti tomu je klidnéjsi obdobi. Nasleduje celkovy
pohled zaméstnancii na vSechny useky, jestli nemaji n¢jaky napad, co na nich zlepsit.
Poté voli, ktery usek je na nejlepsi Grovni, co se tyCe kvality poskytovanych sluzeb,

a ktery se potiebuje, podle jejich nazoru, v né¢em zlepsit.
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3.4 Hodnoceni jednotlivych otazek

Nasleduje zhodnoceni odpovédi najednotlivé otdzky v dotaznikovém Setieni
s personalem lazni Jeseniky. Otazky jsou doplnény o grafy, které znazornuji celkové
odpovédi, a je u kazdého grafu uveden jeho nazev se zdrojem a jeho popis. Z divodu
neptiznivé situace v roce 2020 spojené s nemoci COVID-19 (coronavirus disease 2019)
a vyhlagenim celostatni karantény Vladou Ceské republiky, nebyla dostateéna moznost
ziskat vice odpovedi od persondlu nez 25. Dalsim diivodem je také nedostatecna funkce
intranetu v laznich, kdy personal ze stravovaciho tuseku sdélil, ze maji své pracovni e-

maily, ale kvili intranetu, ktery jim spravné nefunguje, se zde nemohou pfihlasit.

Otazka Cislo 1: Pohlavi respondenta, zda je muZ nebo Zena

Prvni otdzky dotazniku pro personal lazni Jeseniky jsou stejné jako u dotaznikil
pro klienty lazni zaméfeny na sezndmeni se s respondentem z personalu, prvni otazka
se tedy konkrétn¢ zamétuje na jeho pohlavi. Dle grafu 3.14 je tedy zfejmé, Ze odpovidalo

vice Zen neZ muzu.

Otazka cislo 1

Pohlavi

0 5 10 15 20 25

Pocet odpovédi

Graf 3.14 Personal — Otazka ¢islo 1

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Otazka ¢islo 2: Pracovni pomér zaméstnance, zda je stialy zaméstnanec

nebo brigadnik

Nasledujici otazka je zaméiena na pracovni pomér zameéstnance, tedy jestli je staly
zamestnanec nebo jestli je v 1aznich pouze jako brigadnik, a tak tedy pravdépodobné neni

ptilis dobfe zorientovany v chodu lazni.

Otazka cislo 2
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Graf 3.15 Personal — Otazka ¢islo 2

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 3: Jak dlouho respondent v laznich Jeseniky pracuje

S doty¢nym pracovnikem z persondlu autora seznamuje i otazka ¢islo 3. V této otazce je
nabidka odpovédi zamétena na pocet let, tedy jak dlouho zaméstnanec v laznich pracuje.
Nejvétsi zastoupenou skupinou odpovédi je 3 — 5 let, ale lze usoudit, Zze vétSina
odpovidajicich zaméstnanct zde pracuje dostatecné dlouho, aby byla schopna chod ldzni

posoudit.
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Otdazka cislo 3
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Graf 3.16 Personal — Otazka ¢&islo 3

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 4: Na jakém useku respondent pracuje

V odpovédich na otazku ¢islo 4 1ze porovnat, ze kterych tsekti zaméstnanci odpovidali.
Jedna se tedy o Usek feditele spolecnosti (feditel, oddéleni informacnich technologii atd.),
obchodni usek (lazenské informaéni centrum, recepce, piijimaci kancelat atd.),
ekonomickopersonalni usek, 1é¢ebny usek (1ékari, sestry, rehabilitace, procedury atd.),
technicky tsek (udrzba, pradelna atd.), stravovaci tsek (kuchafi, obsluha, umyvarna,
provozni atd.), provozni usek (pokojské, uklizecky), a nebo pokud zde nebyly uvedeny
vSechny Gseky nebo zaméstnanec piesné nevedél, do kterého tiseku se ma zaradit, tak zde
byla moznost jiny usek, zde mohl doplnit svou odpovéd’. Nejvice zastoupeny zde byl
1é¢ebny a obchodni isek. Naopak zadné odpovédi nebyly z useku feditele spole¢nosti

a stravovaciho useku.
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Otazka Cislo 4
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Usek
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Pocet odpovédi

Graf 3.17 Personal — Otazka ¢&islo 4

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka cislo 5: Otazka na spokojenost respondenta s jeho praci nebo jestli by chtél

néco zménit ze strany zaméstnavatele, aby byl ve svém zaméstnani spokojeny

V této otdzce maji moznost zaméstnanci lazni vyjadiit svoji spokojenost nebo
nespokojenost s jejich zaméstnanim. Mohou doplnit 1 své napady, ke zlepSeni jejich
spokojenosti na pracovisti, nebo co by jim mél umoznit zaméstnavatel. Celkem
12 zaméstnanci je se svou praci spokojeno, dalSich 12 uvedlo ¢aste¢nou spokojenost
apouze jeden zaméstnanec z obchodniho useku je nespokojeny, jako divod uvedl
pracovni kolektiv. Zaméstnanec z 1é¢ebného useku, ktery zvolil ¢astecnou spokojenost,
uvedl jako divod placené parkovani, které musi vyuzivat kvili zdelSeni pracovni doby

0 30 minut. Kvili této delsi pracovni dobé mu nenavazuji autobusové spoje.
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Otdazka cislo 5
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Graf 3.18 Personal — Otazka ¢&islo 5

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 6: Otazka zamérFena na pracovni ohodnoceni zaméstnance, zda dostava

pouze mzdu nebo ho zaméstnavatel odménuje i néjakymi bonusy

Otazka cislo 6 je zaméfena na pracovni ohodnoceni zaméstnanctl, jestli dostavaji pouze
zakladni mzdu nebo jim zamé&stnavatel dava i jiné platové ohodnoceni nebo je dokonce
za dobfe odvedenou praci pochvali. Kromé mzdy, kterou dostava kazdy zaméstnanec,
byly uvedeny i jind platova ohodnoceni, jako jsou prémie, podilovda mzda a odmény.
Do odpovédi jiné bonusy uvedli zaméstnanci benefity 1azni, jako je poukaz na odbér
sluZzeb nebo vyrobkl, poukaz je v hodnoté¢ 1000 — 1500 K& (Koruna ¢eskd). Pochvalu

uvedlo pouze Sest zaméstnanct.
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Otdazka cislo 6
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Graf 3.19 Personal — Otazka ¢islo 6

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka cislo 7: Respondent odpovida, zda ma ke své praci dostatecné pracovni

prostiedky nebo k vykonu své prace néco potiebuje

ZlepSeni 1azni mlZe nastat 1 v pfipad¢ dostatecnych nebo lepSich pracovnich prostiedki,
které zaméstnavatel zaméstnanci umozni pro jeho vykon prace. Dle grafu 3.20 lze urcit,
ze celkem 18 zaméstnanci ma dostate¢né pracovni prostfedky a nic nového k vykonu
své prace nepozaduje. Sedm zamé&stnancii by zase n&jaké zmény uvitalo. Ctyii odpovédi
byly zaméfeny na lepsi elektronické vybaveni. Konkrétné tedy poZaduje zaméstnanec
z technického useku firemni telefon a zaméstnanec z obchodniho useku novy pocitac,
tiskarnu, software a lepsi pracovni zazemi a prostiedi. K elektronickému vybaveni lze
zatadit 1 odpoveédi od pracovnikii 1é¢ebného tseku, jeden znich pozaduje pocitac
na kazdém useku a druhy uvedl rychlejsi internet. Dalsi dva zaméstnanci 1é¢ebného iseku
pozaduji vhodnéjsi pracovni obleCeni. Stavajici pracovni obleceni neni podle téchto
zaméstnancu dostateCné vyhovujici a ptispévek od zaméstnavatele na nové obleceni neni

dle jejich nazoru dostate¢ny.
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Otazka cislo 7
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Graf 3.20 Personal — Otazka ¢islo 7

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢cislo 8: Otiazka zaméfena na prani pracovniho oblefeni, zda prani
pracovniho oblefeni zajiStuje zaméstnanci zaméstnavatel nebo zda si jej

zaméstnanec musi prat saim

Otazka cislo 8 je zaméfena na zji$téni, zda maji 1dzn€ svoji pradelnu, a také kterym
pozicim zaméstnanct je zajiSténo prani pracovniho obleceni. Celkem 18 z dotazovanych
zameéstnanct si pere své pracovni obleceni samo a nezadaji zménu. Zaméstnavatel zajistil
prani pracovniho oblefeni celkem Sesti dotazovanym zameéstnanciim, jedna se o pét
zaméstnancl z 1écebného Useku a o jednoho z technického useku. Nelze vsak kvuli
malému poctu zodpovézenych dotaznikd ptesné urcit, které tiseky maji nebo nemaji
zajiSténo prani svého pracovniho obleceni. Taktéz dle odpovédi je ziejmé, Ze nékteti
zaméstnanci z 1é¢ebného a technického useku si zajist'uji prani obleceni sami, a nékterym
je zajisténo zaméstnavatelem. Jeden zaméstnanec z obchodniho tiseku si pere obleceni

sam a uvital by, kdyby mu prani zajistil zamé&stnavatel.
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Otdazka cislo 8
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Graf 3.21 Personal — Otazka ¢islo 8

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka Cislo 9: Ve kterém mésici (obdobi) v roce je v laznich Jeseniky nejvice hosti

Tato otazka je pouze zaméfena na navstévnost klienti 1azni v jednotlivych mésicich, aby
bylo zfejmé, kdy je v laznich nejvétsi sezona a jezdi zde nejvice klientd. Hlavni sezona
lazni je od kvétna do zafi, ale 1 v dubnu a fijnu zde jezdi mnoho klienti. Z odpovédi 1ze
snadno urcit, Ze nejveétsi navstévnost je v letnich mésicich ¢erven, Cervenec a srpen.
Za tzv. $picku sezony lze povazovat mésic srpen. Zimni obdobi je zase vice klidnym

obdobim, kdy do 1azni nejezdi tolik klientd a 1dzn€ mivaji i provozni piestavky.
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Otdazka cislo 9
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Graf 3.22 Personal — Otazka ¢islo 9

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka cislo 10: Respondent miiZe doplnit jakékoliv napady na zlepSeni v laznich

nebo zlepSeni na jinych usecich

V této oteviené otdzce ma respondent moznost doplnit jakykoliv ndpad, co by se podle
néj mohlo v laznich zlepSit. Celkem 12 klientl nemélo k této otazce Zadny napad

na zlepSeni.
Ostatni zaméstnanci méli nasledujici pfipominky a napady:

e motivace klienta — motivace ke zdravému zivotnimu stylu, aby m¢l pobyt smysl,
¢ rekonstrukce, upravy:
— uklidit a opravit chodniky,
— rekonstrukce Balneoparku, Hradu,
e odménovani zaméstnancii:
— zvySeni prispévki na détské tabory pro déti zaméstnanci,
— vice dbat na pozitivni ohlasy od klientli nez na ty negativni, kterych je
podstatné méné oproti pozitivnim a chvalit pracovniky za jejich dobie
odvedenou praci,

— zvySeni mezd,
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pracovni prostiedky, vybaveni:
— kvalitnéjsi pracovni obuv, aby persondl na 1é¢ebném useku netrpél bolesti
nohou,
— pocitace na kazdém oddéleni 1éCebného tseku,
zaméstnanci — nabidnout pracovni pfilezitosti pro mladsi personal 1écebného
useku,
inovace, zdokonalovani:
— neustdle lze néco zlepSovat, inovovat sluzby, chovat se ochotné
a profesionalné¢ ke klientim 1 kolegiim, spolupracovat, zdokonalovat
znalosti, vyuzivat potencial pro rozvoj firmy, Setfit naklady a premyslet
nad hospodarnosti danych ¢innosti, chovat se ekologicky,
— nebyt konzervativni a snazit selazné posunout nalep$i uroven,
vyslechnout si ndpady zaméstnanct, které by mohly vést ke zlepSenti,
procedury — dopfat klientovi klidné koupele bez ruseni pti jeho odpocinku, tedy
neumyvat a nenapoustét vanu, dokud je jesté v kabince klient, ktery si plati
proceduru, odpociva po koupeli,
kontrola + komunikace — kontrolovat jednotlivé zaméstnance a dostatecné

komunikovat na jednom tseku 1 mezi jednotlivymi useky.

Otazka cCislo 10
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QGraf 3.23 Personal — Otazka ¢islo 10

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Otizka &islo 11: Usek na nejlepsi tirovni, co se ty¢e kvality poskytovanych sluZeb

Posledni dvé otazky jsou zaméfeny na celkové zhodnoceni jednotlivych tsekl v ldznich
z pohledu personalu. V otazce ¢islo 11 jde o volbu tseku, ktery je z pohledu respondenta
na nejlepsi Grovni, co se tyée kvality poskytovanych sluzeb. Ugelem je zjistit usek, ktery
je nanejlepsi Grovni poskytovani sluzeb. Dle odpovédi v grafu 3.24 lze za nejlepsi
povazovat 1écebny usek, dalsi nejcastéjsi odpoveédi je moznost, Zze vSechny tseky jsou
na dobré urovni. Odpovédi samoziejme neni dostatek ke spolehlivému urceni a jednotlivé

useky nemusi odpovidat objektivné a mohou podporovat i sviij vlastni tsek, kde pracuji.

Otazka cCislo 11
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QGraf 3.24 Personal — Otazka ¢islo 11

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka &islo 12: Usek, ktery se potiebuje v né¢em zlepsit

V otazce cCislo 12 voli zaméstnanec usek, ktery se z jeho pohledu potiebuje v nééem
zlepsit. Dle odpovédi v grafu 3.25 nejvice respondentii urcilo potiebu zlepSeni
obchodniho useku. Nejcastejsi odpovedi taktéz bylo, Ze se nepotfebuje zadny usek
zlepsit. K této otdzce byla moZznost doplnéni odpovédi. Tti respondenti doplnili, Ze
na kazdém useku Ize néco zlepsit, kazdy usek méa na Cem pracovat, co zlepsit a prostor
ke zlepSeni. Dale zde byla uvedena komunikace mezi tiseky, podavani stejnych informaci
klientim, dodrZzovani danych pfedpisi a nedélat rozdily mezi zaméstnanci, vice

se zam¢ftit na klienta, zlepSeni kvality jidel nebo rychlejsi odstraniovani zavad, coz bylo
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mysleno na technicky usek. Odpovédi samoziejmeé také neni dostatek, a jako u predchozi

otazky nemusi byt odpovédi objektivni.

Otazka cCislo 12

Jiny Usek I 4
Z4dny se nepottebuje zlepdit I
Provozni usek [N 5

Stravovaci usek NN 5

Usek

Technicky dsek I 5
LéCebny Usek I 4
Ekonomickopersonadlni usek N 2
Obchodnidsek I 7

Usek feditele spole¢nosti I >

Pocet odpovédi

Graf 3.25 Personal — Otazka ¢islo 12

Zdroj: vlastni zpracovani.
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4 Doporuceni ke zvySeni urovné kvality sluzeb v laznich

Jeseniky

Klienti hodnoti 14zn¢€ Jeseniky velmi kladné a 14zn€ jsou na velmi dobré Grovni v kvalité
poskytovanych sluzeb. Lze usoudit, ze klienti vzpominaji na lazné pfedevsim pozitivné

a byli vice spokojeni nez nespokojeni. Mnoho z nich se do lazni opét vraci.

4.1 Doporuceni na zakladé odpovédi klientii

Primémé lze kvalitu poskytovanych sluzeb dle odpovédi klientti hodnotit 8,55 body
z 10 bodil. Z toho lze usoudit, ze 14zné¢ maji moznost se zlepSovat, jelikoz jejich sluzby
nejsou na nejlepsi Urovni, ale je také nutno podotknout, Ze vzdy se da néco zlepSovat
ananécem pracovat ke zlepSeni, piedevsim ve sluzbach se nelze zavdécit kazdému

klientovi.
Stravovaci tsek (kuchyné)

Lazné& by se mély zaméfit predevSim na svoji nejslabsi stranku, kterou je podle odpovédi
klientd stravovaci usek, konkrétné predev§sim kuchyné. Jak bylo uvedeno v analyze
dotaznikd klientl, stravovani se stale mirn€¢ zhorSuje. Proto by se lazné¢ mély zameéfit
pfedevSim na chut’ pokrm, pestrost a rozmanitost jidel a snidannového bufetu, pestrost
jidelnicku, vétsi obmeéna jidel, zatadit vice zeleniny a salatt, ale 1 néjaké nezdravé pokrmy
na snidané pro nereZimové stravovani, jako jsou volska vejce, michana vejce, parky
apod., aby byli hosté spokojeni s dostateCnym vybérem, zatadit do poledniho menu kazdy
tyden 1 né&jaky sladky pokrm. Zaméfit se na Cerstvost potravin, détska jidla pfilis
nekoftenit, dostate¢né doplitovat snidaniové bufety, aby neméli klienti pocit, Ze neni vybér
z jidel nedostatecny. Cena odpovidajici kvalit¢ pokrmi, pokud ma klient néjaké
nadstandartni pfani ke stravovani (napf. vitarianska strava, jak byla uvedena v dotazniku),
tak se snazit mu vyhovét tieba 1 se stanovenim vyssi ceny, jelikoZ nadstandartni sluzby
jsou draz§i. PfedevSim také zatadit kavu ke snidanim kazdy den, tfeba ve formé¢ automatu
na kavu, jelikoz dnes$ni spolecnost si bez kdvy nedokaze predstavit zacatek dne. Také by
bylo dobré opét zprovoznit automat na kavu, kde by si klienti béhem dne mohli koupit

kavu.
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Stravovaci usek (obsluha)

Obsluha by méla mit oblec¢eni odpovidajici ¢tythvézdickovému hotelu (sukné po kolena,
silonky, halenku), a také aby byla jednoduSe rozeznatelné od ostatnich. Zavést naptiklad

1 jednotné pracovni obleceni pro obsluhu.
Obchodni usek (recepce)

Pracovnici recepce by neméli zapominat na profesionalni chovani a pfistupovat
ke klientiim s tctou a piijemnym vystupovanim. M¢li by byt schopni poskytnout vSechny
potfebné informace a snazit se omezit dlouhé cekani klientl. Je pochopitelné, ze
snazit je vyresit v co nejkratsi dob€. Personal musi byt schopen fesit situaci chybné
rezervace, kdy klientliv pokoj neodpovidéd pozadované objednavce a nabidnout klientovi
jiny pokoj se slevou nebo byt schopen zévadu odstranit prostiednictvim jiného tseku.
Klienti nékolikrat zminili nedostatecné zasobovani recepce a denniho baru napoji, bylo
by proto vhodné, dopliiovat napoje Castéji. Dale by bylo vhodné zvazit nemaly rezervacni
poplatek, jeho vysi a moznost alespon padesatiprocentni névratnosti klientovi v ptipadé,
ze jeho pobyt pojistovna zamitne, po prokazani této skutecnosti. Pro ptehlednost klientli
by mohl byt vytvofeny internetovy katalog, ve kterém by byly vyfotografovany a popsany
vSechny pokoje v laznich, aby mél klient moznost si vybrat, ktery se mu nejvice libi
a vyhovuje mu. Poté by jej nahlasil pfirezervaci narecepci a personal by mu ho

zabukoval, samoziejmé& v pfipad¢, Ze uz na dany termin neni obsazeny.
Pokoje a spole¢né prostory

Cistota ubytovani a spoleénych prostor byla hodnocena pozitivng, jen by si personal mél
davat pozor na drobné nedostatky pii uklidu. Na pokojich by se mély 1épe kontrolovat
technické zavady jako jsou zapachajici odpady a funk¢nost ventilatorti. Pokojska sluzba
by neméla vchazet do pokoje za ptfitomnosti hosta ani v jeho pfitomnosti pokoj uklizet,
klientdm je toto chovani neptijemné. Bylo by tedy vhodné zavést na kliku dveti od pokoje
hosta visacky ,,Nerusit* a ,,Uklidit”. Nakladné&jsi ale piehlednéjsi zptsob by poté byl
pti zavedeni elektronickych hotelovych karet, kde by mél personal vétsi ptehled o pohybu
hosta. Jednomu hostovi se nelibil star$i typ ndbytku na pokojich, ktery by nahradil
modernéjSim. Jedna se pouze o vkus klienta, ale tento nabytek dodava laznim spojitost
s jejich historii a neni nutné ho ménit, pokud je stale v dobrém stavu. Lazné by mohly

zvazit i ostatni pfipominky klientt jako jsou hodiny a konvice na pokoji, umisténi zastény
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na vany, zavésu na rucnik vedle bidetu nebo pouzivani avivaznich ptipravki. Nekteré
pokoje by mély byt uzptisobeny i pro handicapované klienty, aby pokoje nebyly umistény
prilis daleko od procedur, stravovani a ostatnich sluzeb. Konkrétné pro klienty
s francouzskymi holemi by v koupelndch méla byt umisténa madla do sprch nebo
v blizkosti van a vedle WC, které by mélo byt vyssi, aby nebylo slozité zvedani pro tyto
klienty. Lazné by se nem¢ly zaméfovat pouze na ,,zdravé klienty, ale mély by zde mit
nabidku 1 pro ty handicapované. V uvedeném internetovém katalogu by poté byly tyto
pokoje specifikovany.

Lécebny usek

Nejlépe hodnoceny byl 1é¢ebny tsek, ale i ten ma urcité nedostatky. K 1é¢ebnému useku
byla taktéz vyhrada neprofesionalniho chovani n¢kterych 1€kaiti a ptistup ke starSim
klientim, kteti se opozdi na proceduru. Klientim by mély byt provadény kvalitni maséaze,
do van na procedurach by se m¢ly smési nalévat naptiklad z karafy, a ne plastového
kybliku. Lékat by mél pacientim Iépe sdélit, na jaké sluzby ma pacient narok, proto by
mely byt kdispozici pacientim brozury, které jim lékaii pfipfijeti nabidnou.
Pted cvicenim na rotopedu, kdy pfedchazi luxovani koberce, je nutné nasledn¢ vyvétrat
kvili klientim astmatikim. Klienti by také uvitali dodrzovani ¢asu u procedur
a u n¢kterych procedur zvyseni jejich Casu poskytovani. Jeden klient mél vyhradu
k tvrdému ldzenskému rezimu, ktery ma i komplexni 1 samoplateckd 1écba,
pro samoplatce by poZadoval volngj$i, a ne tolik pfisny reZim. V ndvaznosti na analyzu
dotaznikd klientli méla klientka vyhradu k neptitomnosti 1ékate endokrinologa v laznich,
ktery zde 1 pies specializaci lazni na Stitnou Zladzu neni a klientka byla posldna v ptipadé
potieby do mésta Jesenik. Bylo by tedy vhodné pokusit se, aby alespon n€kolikrat tydné,
v dobé pfitomnosti klienta s onemocnénim S§titné zlazy, néjaky endokrinolog do 1azni

dochazel.
Ostatni poZzadavky

Lazné dfive rozdavaly klientiim na vylety balicky s obédem nebo svacinou, tato sluzba
klientim chybi a méla by se opét zavést, balicky by se za pfijatelnou cenu klientim
nabizely pted jejich vyletem. V zimé by se pracovnici méli vice zaméfit na odklizeni
sn¢hu z chodnikli a schodt, a také odstranovat ze stiech velké kusy snéhu a ledu, které
jsou nebezpeéné. Castym pozadavkem klientii byl také bezplatny internet. Ten je v dnesni

dobé zaveden ve vétSin€ ubytovacich zatizenich, proto by bylo vhodné jej zavést zdarma
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nebo alespoil za nizsi poplatek i v téchto ldznich. Je zfejmé, Ze 1azné se snazi klientovu
dobu stravenou na elektronickych zatizenich snizit a motivovat ho vice k pohybu a ¢asu
stravenému v piirode, ale je také velmi dulezité, aby byl klient spokojen.

Nejmensi klienti (déti)

Pro nejmensi klienty je v laznich nabidnuta také Siroké Skala aktivit a programu, takze
zde maji déti dostatecné vyziti a jsou spokojeny. Jen détska jidla by, jak uz bylo uvedeno,
nem¢éla byt piili§ kofenéna. Hracky v détskych hernach udrzovat Cisté a vydesinfikované,

odebrat rozbité hracky.

4.2 Doporuceni na zakladé odpovédi personalu

Dotazniky pro persondl nelze dostatecné posoudit, jelikoz jich bylo celkem vyplnéno
pouze 25, oproti dotazniklim od klientt, kterych bylo celkem 100 a Ize je tedy dostate¢né
posoudit. Zadné odpovédi nebyly od tGseku feditele spolenosti a od stravovaciho tseku,
tyto useky by urcité také ptispély svymi napady ke zlepseni lazni. Jednim z divodi, proc¢
nebyl dostatek vyplnénych dotaznikd, je i nespravna funkce intranetu, diky némuz
se personal stravovaciho useku nedostane ke svym pracovnim emailim. A tim
se dostavame k hlavnimu problému mezi personalem v laznich, jedna se o komunikaci
mezi zaméstnanci a jednotlivymi useky. Neni problém jen s intranetem, ale i mezi osobni
komunikaci, kdy si pracovnici navzdjem nesd€li dillezité informace a host je poté

zmateny. Proto je urcité diileZité na komunikaci zapracovat.
Parkovani a doprava

Byly zde 1 negativni ohlasy persondlu na vysokou cenu za parkovani. Dnesni spole¢nost
zpohodInéla a je zvykla zaparkovat sva vozidla co nejblize ke vchodu budovy, do které
smétuji. Pfitom 14zn€ nabizi moznost parkovani zdarma, mimo hlavni areal l4zni a poté
sta¢i kousek dojit pé€Sky. Tuto skutecnost potvrdila i pani inZenyrka z obchodniho
oddéleni lazni, lazn€ se snazi omezit co nejvice dopravnich prosttedki v ldznich
a zamezit tedy co nejvice zneciStovani Zivotniho prostfedi a ovzdusi, které je soucasti
1écebnych procesii. Pokud se jedna o klienty, tak maji moznost si svd zavazadla dovést
ke vchodu a dopravni prostfedek dopravit na bezplatné parkoviste, takto to 1ze provést
nejen se zavazadly, ale 1 s handicapovanymi klienty s doprovodem. Mimo to také do lazni
jezdi autobusové linka. S autobusovou dopravou maji problém néktefi zaméstnanci,

kterym nenavazuji po vykonu jejich prace autobusové spoje. Bylo by tedy vhodné
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zamg&stnancim upravit pracovni dobu, aby neméli s timto problém nebo se pokusit
o domluvu s dopravni spolecnosti, zajistujici autobusovou dopravu k laznim, o jiné
terminy piijezdu a odjezdu do 1azni. Nejdiive by mély lazné€ vytvoftit na tuto problematiku

dotaznik, a zjistit, kolik zaméstnancli ma s autobusovou dopravou problém.
Kolektiv

Nespokojenost pracovnikil s kolektivem nelze pftili§ ovlivnit a bohuzel ne vzdy vSichni
na pracovisti maji dobré vztahy. Lze tomu pfedchazet snad jen dodrzovanim zésad

slusného chovani mezi pracovniky na pracovisti.
Pracovni ohodnoceni

K platovému ohodnoceni bylo né¢kolik pozadavkii ke zvySeni mezd pro vSechny
zamestnance. Tuto problematiku musi posoudit zaméstnavatel, zda bude nebo nebude
zvySovat mzdy, zda jsou pfiméfené k vykonané praci nebo nikoliv. V tomto ptipadé by
bylo lepsi nechat zdkladni mzdu a ménit pouze vysi odmeén, prémii nebo podilové mzdy,
jak je to uz nyni jist¢ zavedeno. Zameéstnavatel by ale mél zaméstnance vice chvalit

za dobfe odvedenou praci, a ne je jen pokarat, aby je motivoval k lep§im vykontim.
Pracovni prostiedky

V otazce vénované pracovnim prostiedkiim byly pozadavky k elektronickému vybaveni.
Pracovnik technického tseku pozaduje firemni telefon, pracovnice obchodniho tseku
novy pocitac, tiskarnu, software a lepsi pracovni zazemi a prostredi. Pracovnici lécebného
useku pozaduji pocitac na kazdém tseku a rychlejsi internet, kromé toho také vhodnéjsi
pracovni obleceni hrazené zaméstnavatelem a novou pracovni obuv. Nezadaji pouze
prispévek. Zaméstnavatel musi prehodnotit, zda je nové elektronické vybaveni
pro zaméstnance nutné k vykonu jejich prace, nové pracovni oble€eni, a hlavné obuv by
jim mél zajistit.

Prani pracovniho obleceni

Odpovedi na otazku ohledné prani pracovniho obleceni nelze dostate¢né zhodnotit, kvili
malému mnozstvi odpovédi od persondlu. Pradelna je v ldznich zavedena, coz by
v opacném piipadé bylo predmétem doporuceni. Zaméstnavatel by mél zvazit prani
pracovniho obleceni 1 jinym zaméstnancim, jelikoZz ne vSem nauritém useku

se pracovni obleceni pere.
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Ostatni doporuceni

Klidngj$im obdobim v laznich je jednoznacné zimni obdobi, v tuto dobu je prostor
k uklidu vsech prostor lazni a k provozni pfestavce, coz je v laznich dle poskytnutych
informaci zavedeno. Je zde ale i prostor k upeviiovani pracovnich vztahli, zavadéni
novych vylepSeni, inovace, zdokonalovani a vyslechnuti sinapadi ke zlepSeni
od personalu, aby lazné¢ pfichazely snovymi napady ke zlepSeni jejich kvality

poskytovanych sluzeb.

Vedeni lazni by se mélo podivat i na napady, které uvedli zaméstnanci ve 3. kapitole
nazvané Analyza poskytovanych suzeb v laznich Jeseniky, konkrétné¢ v 10. otazce
dotazniku pro personal a zhodnotit, které jsou realizovatelné. Dle nazoru zaméstnancii je
potfeba uklidit a opravit chodniky, rekonstrukce Balneoparku a Hradu. Nabidnout
pracovni pfilezitosti i zdjemcim z mlads$i skupiny uchazecii. Zaméstnanci by si piali
zvysit piispévky na détské tabory pro déti zaméestnanci a vice dbat na pozitivni ohlasy
od klientli nez na ty negativni, kterych je podstatné méné oproti pozitivnim. Samoziejmée
zlepSeni komunikace mezi Useky, podévani stejnych informaci klientim, dodrZovani
danych ptedpist a ned¢€lat rozdily mezi zaméstnanci, vice se zaméfit na klienta, zlepSeni
kvality jidel nebo rychlejsi odstranovani zavad, coz bylo mysleno na technicky usek.
Na koupelich by se neméla umyvat a napoustét vana, kdyz v kabince jest¢ odpociva

ptedchozi klient. Klient si tuto sluzbu plati a v tomto ptipadé ho persondl vyrusuje.

Lazné jsou na velmi dobré urovni, ale nesmi zapominat se neustéale zlepSovat a pfichazet

s novymi napady. Musi se zaméfit na sva slaba mista a pracovat na nich.
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Z.avér

Hlavni kapitoly popsané v teoretické ¢asti bakalaiské prace jsou Teoreticka vychodiska
v oblasti lazenstvi a kvality v oblasti sluzeb, kde jsou popsany kapitoly Sluzby
a Lazensky cestovni ruch. Dalsi kapitola je vénovana Charakteristice 1azni Jeseniky.
Nasleduje kapitola Analyza poskytovanych sluzeb v laznich Jeseniky a kapitola

Doporuceni ke zvySeni urovné kvality sluzeb v ldznich Jeseniky.

V kapitole Analyza poskytovanych sluzeb v laznich Jeseniky byly vyhodnocovany
dotazniky pro klienty a pro personal lazni Jeseniky. Z téchto vysledki 1ze konstatovat, ze
lazné Jeseniky jsou na velmi dobré urovni kvality poskytovanych sluzeb. V celkovém
hodnoceni klientd mély 8,55 boda z 10 bodi, coz vypovida o vysoké kvalité, ale stale
jsou zde prostory ke zlepSeni. Za nejlepsi usek Ize dle klientl povazovat 1é¢ebny usek
a usek, ktery vyZzaduje nejvétsi zlepSenti je stravovaci usek, konkrétné kuchyné. Na tomto
useku se musi pfedev§im zapracovat na kvalité a chuti jidel, jak uz bylo uvedeno ve 3.

a 4. kapitole.

Zapracovat na zlepSeni musi ale vSechny useky. Personal musi mit profesiondlni
a ptijemné chovéni ke vSem klientim, chovat se k nim s ictou a poskytnout vSechny
potfebné informace. Obsluha by méla podle klienth mit obleceni odpovidajici
¢tythvézdickovému hotelu. Recepce a denni bar vyzaduji CastéjSi zadsobovani napoji,
ana snidané by se urcité méla zatradit kdva kazdy den a také znovu zavést automat
na kavu. Odstranit technické zavady zapachajicich odpadi, zavady na ventilatoru
a ostatni opravy, upravy a rekonstrukce uvedené v predchozich dvou kapitolach. Zvazit
ostatni drobné vyhrady klientl. Bylo by vhodné zfidit internetovy katalog s pokoji
v laznich, aby si klient mohl vybrat pokoj podle svych ptfedstav. Dale by bylo vhodné
zavést na kliky dvefti od pokojt visacky ,,Nerusit* a ,,Uklidit*. Lazné by se mély zaméfit
1 na handicapované klienty, kterym specidlné upravi pokoj a koupelnu. M¢la by se zlepsit
profesiondlnost nékterych procedur a opét by se mély zavést balicky se svacinou nebo
obédem na vylety klientl. Zavést bezplatny internet, jak je to bézné i v jinych

ubytovacich zatizenich, mél by byt v cené. Zaméfit se na Cistotu détskych prostor.

Dotaznikli pro personal bylo vyplnéno, kvili této nelehké situaci v disledku nemoci
COVID-19, pouze 25 a z toho vyplyva, ze je nelze dostatecné zhodnotit, ale i pies to

se naskytly n¢jaké ndpady ke zlepSeni. Urcité by se méla vylepsit funkce intranetu, ktery
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nékterym zaméstnancim dostatecné nefunguje. Taktéz je nutno zapracovat
na komunikaci mezi jednotlivymi zaméstnanci a jednotlivymi tseky. Zaméstnanci musi
na pracovisti dodrzovat zasady sluSného chovani mezi pracovniky. Zaméstnavatel by mél
zvazit, zda je ohodnoceni pracovnikll za jejich praci dostatecné a urcit¢ zaméstnance
i vice chvalit za dobfe odvedenou praci, jelikoz personal musi byt nejen pokaran ale
i pochvalen, aby byl dostatecné motivovan k lepsim vykonim. Pfehodnotit, zda maji
zaméstnanci dostate¢né pracovni prostiedky, jelikoz méli vyhrady k néjakému
elektronickému vybaveni a pracovnimu obleceni a obuvi. A také prehodnotit, zda nelze
jesté¢ jinym pracovniklim zajistit prani pracovniho obleceni. Urcit¢ by si mél
zaméstnavatel vyslechnout napady svych zaméstnanci, které¢ by mohly vést ke zlepSeni.
Vsechna doporuceni jsou uvedena v kapitole 4 na zdkladé jejich napadl z kapitoly 3.
Jedna se pouze o doporuceni a je poté na vedeni lazni, zda tyto navrhy a pfipominky
ze strany klientl a personalu ptehodnoti.

Na zavér 1ze jen znovu dodat, ze 1azné jsou na velmi dobré urovni, jezdi zde mnoho

klientii z celé Ceské republiky a mnoho klientd se zpé&t do 1azni opét vraci, coz vypovida

o jejich spokojenosti, nebot’ jinak by se nevraceli a vyuzili by sluzeb jinych 1dzni.
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Priloha S

Dotaznik pro klienty lazni Jeseniky

1. Jste muz nebo Zena?
a) muz b) Zena
2. Jaky je Vas vék?
a) do 30 let c) 41—-50let e) 61—70let

b) 3140 let d) 51-60 let f) 71 leta vice

3. Ve kterém mésici vyuZivate nebo jste vyuZivali sluzeb liazni Jeseniky? V pripadé
vyuZzivani sluZeb na rozmezi dvou a vice mésicii muZete zakrouzkovat vice odpovédi.

(nap¥. od 20.2. - 3.3.)

a) leden e) kvéten 1) zafi
b) unor f) cerven j) fijen
c) biezen g) cervenec k) listopad
d) duben h) srpen 1) prosinec

4. Jakou formu platby za sluzby vyuzivate?

a) Komplexni lazenska lécba (veskeré sluzby za mé plati pojiStovna)

b) Piispévkova lazeniska 1écba (Cast sluzeb plati pojistovna, €ast si platim sdm/sama)
c) Samoplatecka lazeiiska 1écba (veskeré sluzby si platim sam/sama)

d) Pobyt pln€ hradi zamé&stnavatel

e) Pobyt ¢astecné hradi zaméstnavatel

f) jiné (napf. pobyt jsem dostal/a jako déarek apod.)

Doplnéni odpovédi jiné:




5. Byli jste pri VaSem prijezdu, pobytu a odjezdu spokojeni se sluzbami na recepci? Byl
k Vam personal privétivy, mily, ochotny a ve vSem Vam byl niapomocen? V pripadé

negativniho ohlasu na tuto sluzbu uved’te i duvod.

a) ano, nem¢l/a jsem s recepci zadné problémy

b) ne, mél/ajsem néjakou negativni zkusenost:

Co se podle Vas muze zlepsit?

6. Jak byste zhodnotili ubytovani v laznich? Byli jste spokojeni nebo zde jsou néjaké
nedostatky? Méli jste Cisty a uklizeny pokoj? Nebo mate proti pokojské sluzbé nebo

celkové proti provoznimu useku néjaké vyhrady? Byly ¢isté a uklizené spole¢né prostory?

a) ano, byl/a jsem s ubytovanim a ¢istotou spokojen/a

b) ne, nebyl/a jsem spokojen/a

Co se podle Vas miize zlepsit?

7. Byli jste spokojeni s provozem a stravovanim v lazeniské restauraci? Zaslouzil by
si kuchar pochvalu za jidla, ktera Vam pripravil nebo by je mohl pripravit lépe? Je cena

za jidlo pro Vas prijatelna? Neméli jste Zadny problém s obsluhou?

a) ano, byl/a jsem s kuchafi a obsluhou spokojen/a
b) byl/a jsem spokojen/a pouze s kuchafti
c) byl/a jsem spokojen/a pouze s obsluhou

d) ne, nebyl/a jsem spokojen/a

Co se podle Vas muze zlepsit?

8. Byli jste spokojeni s 1é¢ebnym tsekem? Byli k Vam lékari a zaméstnanci na tomto
useku privétivi? Byli jste spokojeni s rehabilitacemi, procedurami, apod.?
a) ano, byl/a jsem s 1écebnym usekem spokojen/a

b) ne, nebyl/a jsem spokojen/a

Co se podle Vas miize zlepsit?




9. Jak byste zhodnotili kvalitu Vam poskytovanych sluzeb na stupnici 1 — 10, kdy 1 je

nejméné a 10 nejvice?

a) 1 bod ¢) 5bodu 1) 9 bodi
b) 2 body f) 6 bodl j) 10 bodi
c) 3 body g) 7 bodu
d) 4 body h) 8 bodl

10. Mite néjaké navrhy na zlepSeni kvality sluZeb v téchto laznich? Zménili byste jeSté
néco na jiném useku v laznich (napf. technicky usek, management, obchodni usek,
ekonomickopersonalni usek)? Chcete dodat jiny pozitivni nebo negativni zazitek? Uvitali

byste néjakou zménu v laznich?

11. Jaky tsek je podle Vas na nejlepsi irovni, co se ty¢e kvality poskytovanych sluzeb?

Se kterym usekem jste byli nejvice spokojeni? (miiZete zakrouzkovat vice odpovédi)

a) Lécebny usek (lékafi, sestry, e) Stravovaci usek (obsluha)
rehabilitace, masaze, koupele atd.) f) Obchodni usek (lazenskeé

b) Obchodni usek (recepce) informacni centrum)

c) Provoznitsek (pokojské, uklizecky) g) Se vSemi jsem byl/a spokojen/a

d) Stravovaci usek (kuchati) h) Jiny Gsek




12. Jaky tusek se potiebuje v néfem zlepSit? A miZete pripsat v ¢em. (muZete

zakrouzkovat vice odpovédi)

a) Lécebny usek (Iékafi, sestry, rehabilitace, masaze, koupele atd.)
b) Obchodni tsek (recepce)

¢) Provozni tsek (pokojské, uklizecky)

d) Stravovaci usek (kuchati)

e) Stravovaci usek (obsluha)

f) Obchodni usek (lazenské informacni centrum)

g) Zadny se nepotiebuje zlepsit, se viemi jsem byl/a spokojen/a

h) Jiny usek

Doplnéni odpovédi, v ¢em se mize Gsek zlepsit (doplnte, ktery mate na mysli).

13. Byli jste v laznich ubytovani i s détmi? Pokud ano, tak jak byly spokojeny Vase déti?
Chtély by néco zlepsit?
a) Ne, nebyl/a jsem v laznich i s détmi
b) Ano, byl/a jsem v laznich i s détmi — byly spokojeny
¢) Ano, byl/a jsem v laznich i s détmi — nebyly spokojeny

Co se podle Vasich déti mtze zlepsit?

Zdroj: vlastni zpracovani.



Priloha T

Dotaznik pro personal lazni Jeseniky

1. Jste muZ nebo Zena?
a) muz b) Zena
2. Jste staly zaméstnanec nebo brigadnik?
a) zaméstnanec b) brigadnik

3. Jak dlouho priblizné v laznich Jeseniky pracujete?

a) mén¢ nez jeden rok e) 11—151et

b) 1-—2roky f) 16-20let

c) 3-5let g) vicenez 21 let
d) 610 let

4. Na jakém useku pracujete?
a) Usek feditele spole¢nosti (feditel, oddéleni informacnich technologii atd.)
b) Obchodni tsek (lazeniské informacéni centrum, recepce, ptijimaci kancelaf atd.)

¢) Ekonomickopersonalni tsek

d) Lécebny usek (Iékafi, sestry, rehabilitace, procedury atd.)

e) Technicky usek (tdrzba, pradelna atd.)

f) Stravovaci Gsek (kuchati, obsluha, umyvarna, provozni atd.)
g) Provozni usek (pokojské, uklizecky)

h) Jiny usek

5. Jste se svou praci spokojeni? Chtéli byste néco zménit ze strany zaméstnavatele, abyste
chodili do prace radi a méli ji i vice radi?
a) ano, jsem spokojen/a

b) castené jsem spokojen/a, ¢astené ne

¢) ne, nejsem spokojen/a




6. Dostavate zasvou praci dostatecné ohodnoceni? Maite jen mzdu nebo Vas
zaméstnavatel odménuje i néjakymi bonusy nebo Vas i pochvali? (miiZete zakrouzkovat

vice odpovédi)

a) mzda

b) pochvala

c) prémie

d) podilova mzda
e) odmény

f) jiné bonusy

7. Mate ke své praci dostatecné prostiedky nebo k vykonu své prace néco potiebujete?
(nové vybaveni kuchyné, nové nadobi, novy nabytek, novy pristroj, naradi, software,

apod.)

a) ano, mam dostate¢né prostiedky, nic nepotiebuji

b) mam dostate¢né prostiedky, ale hodilo by se mi néco nového:

8. Zajistil Vam zaméstnavatel prani pracovniho obleceni nebo si pracovni oble¢eni musite
prat sami? Pokud si ho perete sami, uvitali byste, kdyby Vam prani obleceni zajistil

zaméstnavatel?

a) ano, obleceni si peru sdm/sama a uvital/a bych, kdyby mi prani zajistil zaméstnavatel
b) ano, obleceni si peru sdm/sama a nevadi mi to

c) prani obleCeni mi zajist'uje zamestnavatel

9. V kterém mésici (obdobi) v roce je podle Vas v laznich Jeseniky nejvice hosti? (miiZete

zakrouZkovat vice odpovédi).

a) leden f) cerven k) listopad
b) unor g) cervenec 1) prosinec
c) bfezen h) srpen
d) duben 1) zafi

e) kvéten j) fijen



10. Mate dalsi napady, co by se mohlo v laznich Jeseniky zlepSit? Mate napady ohledné

zlepSeni na jinych usecich? Chtéli byste na zavér néco dodat?

11. Jaky usek je podle Vas na nejlepSi urovni, co se ty¢e kvality poskytovanych sluzeb?

(muZete zakrouzkovat vice odpovédi)

a) Usek feditele spole¢nosti (feditel,
odd¢€leni informacnich technologii

atd.)

b) Obchodni usek (lazenské
informacni centrum, recepce,
ptijimaci kancelaf atd.)

¢) Ekonomickopersonalni tsek

d) Lécebny usek (1ékari, sestry,

rehabilitace, procedury atd.)

12. Jaky usek se potiebuje v néfem zlepSit?

zakrouzkovat vice odpovédi)

a) Usek feditele spole¢nosti (feditel,
oddéleni informacnich technologii

atd.)

b) Obchodni usek (lazenske
informacni centrum, recepce,
pfijimaci kancelar atd.)

c) Ekonomickopersonalni tisek

d) Lécebny usek (lékafi, sestry,

rehabilitace, procedury atd.)

Doplnéni odpovédi, v ¢em se muze sek zlepsit (dopliite, ktery mate na mysli)

)

h)

A

g)

h)

Technicky tusek (udrzba, pradelna
atd.)

Stravovaci usek (kuchafi, obsluha,
umyvarna, provozni atd.)

Provozni usek (pokojské,
uklizecky)

Vsechny jsou na dobré urovni

Jiny tsek

miiZzete pripsat v ¢em. (miiZete

Technicky tusek (udrzba, pradelna
atd.)

Stravovaci usek (kuchafi, obsluha,
umyvarna, provozni atd.)

Provozni usek (pokojské,
uklizecky)

Zadny se nepotiebuje zlepsit

Jiny Gisek

Zdroj: vlastni zpracovani.



Autor/ka

Pavla Berakova

Nazev BP Posouzeni kvality sluZeb v laznich Jeseniky
Studijni obor LOS
Rok obhajoby BP 2020
Pocet stran 62
Pocet priloh 20
Vedouci BP doc. Ing. Josef Kubik, CSc.
Bakalatsk4a prace je zaméfena na posouzeni kvality sluzeb
v laznich Jeseniky. Jsou zde uvedeny teoretickd vychodiska
v oblasti lazenistvi a kvality v oblasti sluzeb a charakteristika
lazni Jeseniky. Bakalaiska prace vyuziva dotaznikové Setfent,
Anotace které ma analyzovat poskytované sluzby v laznich Jeseniky.

Cilem prace je zhodnotit uroven kvality sluzeb v tomto
lazeniském zatizeni a doplnit navrhy na jejich zdokonaleni.
Jedna se tedy o doporuceni ke zvyseni trovné kvality sluzeb

v laznich Jeseniky.

Kli¢ova slova

lazenskd péce, lazenistvi, lazné€, 1lazné Jeseniky, Priessnitzovy

1éCebné 1azng, sluzby

Misto uloZeni

ITC (knihovna) Vysoké Skoly logistiky v Pferové

Signatura




