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Uvod

V Ceské republice se lazefistvi fadi mezi pilife zdravotniho a socialniho systému, které
jsou velmi dulezité pro zdravi obCanid. Jeden z hlavnich diivodii poskytovani téchto
sluzeb je zlepSeni nejen fyzického, ale i duSevniho zdravotniho stavu obyvatelstva.

Nedilnou soucéasti lazenstvi je cestovni ruch. Nase zemé je na tyto sluzby velmi bohata.

Na lazenstvi miizeme pohliZet z nékolika hledisek. Prvnim z nich je pohled klienta, ktery
lazné vyuzije pro ucely odpocinku a vyléceni zdravotniho problému, kvili kterému zde
jel a druhym je z hlediska mistnich obyvatel, ktefi diky sluzbam v lazenstvi maji lepsi
moznost ziskat praci. V neposledni fadé¢ zde nalezi i1 turismus, kde diky zvySené
navstévnosti dané lokality maji podnikatelé lep$i moznost zlepseni své ekonomické
situace. Napftiklad restauracim, cukrarnam, prodejciim suvenyrt, ubytovacim zatizenim
roste zisk, protoze klienty vétSinou jezdi navstivit i jejich rodina, pratelé.

vvvvv

V soucasné dobé je to nastavené tak, Ze jsou uz skoro pro vSechny.

Tato bakalarskéd prace se nejprve v ivodu zabyva vysvétlenim sluzeb obecné a jejich
vlastnostmi jako jsou naptiklad nehmotnost, neodd¢litelnost a dalsi, nasledné vysvétluje
pojmy jako jsou lazenstvi, vyvojové etapy lazenstvi, lazenské sluzby. V dalsi kapitole
prechazi na charakteristiku lazni Karlova Studanka, které maji nej¢istsi vzduch ve sttedni
Evropé. Popisuje historii a soucasnost, ptirodni 1€¢ivé zdroje, 1éCebné procedury,
dopravni dostupnost a dalsi. Tteti kapitola je zamétena na analyzu souc¢asného stavu lazni
a kvalitu zdej$ich sluzeb. Analyza je provedena formou dotaznikového Setfeni a ndsledné
jeste formou SWOT analyzy, ktera vyzdvihuje silné, slabé stranky, ptilezitosti a hrozby
konkrétné v Karlové Studance. Posledni ¢ast této prace obsahuje navrhy a doporuceni na

zvyseni atraktivity dané lokality pro navstévniky.

Cilem préce je navrhnout doporuceni ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb v laznich
Karlova Studanka. Zatim jsou tyto lazn¢ vyhledavany pacienty s plicnimi chorobami, ale
lze poukéazat i na moZnost 1é¢it zde pacienty s pohybovym ustrojim, kteti jezdi za
odbornou pomoci napiiklad do Janskych Lazni. Zdejsi klima i celkovy terén by mohl byt
pro tyto pacienty piinosem, jelikoz se Karlova Studanka nachazi v krasné jesenické
krajing. Lazenské misto je urené i pro lé¢eni nemoci onkologickych, pro 1écbu vysokého

krevniho tlaku a onemocnéni cév.



1 LiterarnireSerSe z oblasti sluZeb a hodnoceni jejich kvality

1.1 Sluzba

Sluzba je ekonomicky statek, jehoz vysledkem vznikaji nematerialni hodnoty, které
vytvaii uziteéné efekty pro spotiebitele sluzeb. Sluzbu lze charakterizovat jako urcity
proces, pii kterém je vynaklddana prace, ale nevznikne pii ni hmotny statek, nybrz pouze

uziteCny efekt. [1]

Sluzbu definuje naptiklad Kotler jako ,jakdkoliv aktivitu nebo vyhodu, kterou miize jedna
strana nabidnout druhé, je v zasadé nehmotnd a neprinasi viastnictvi. Jeji produkce

miiZe, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.* [2,s. 16]

Payne definoval sluzbu jako ,,innost, ktera v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a
vyzaduje urcitou interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Vysledkem sluzby neni
prevod viastnictvi. Sluzba miize veést ke zméne podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi

byt uzce spojena s fyzickym produktem.* [3,s. 14]

Dalsi definici sluzeb poskytla Americka marketingova asociace ,, Sluzby jsou samostatné
identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji uspokojeni potreb a
nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb miize,
ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vsak toto uZiti nutné, nedochazi

k transferu vlastnictvi tohoto hmotného zbozi.*“ 2, s. 16]

Z vyse uvedenych definici vyplyva, Ze sluzba ma nehmotny charakter a slouzi

k uspokojovani potteb klienta, a dale pfi ni nevznika vlastnictvi.
Z hlediska struktury lze sluzby rozdé¢lit na n¢kolik tirovni:

e jadro sluzby vytvaii jevovou podstatu sluzby,
e jevové prvky sluzby jsou naptiklad ochota persondlu a jejich profesionalita, dale
¢ekaci doba, kvalita poskytované sluzby,

e nadstavbu sluzby Ize chapat jako nadstandardni pozadavky klienta. [1]
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Hlavnim cilem sluzeb je uspokojit pfani a potieby klienta v co nejvyssi kvalité. Kvalita
sluzeb je relativni pojem a je pfimo zavisla na pracovnicich a jejich zkusenostech a
dovednostech. Kvalitni zaméstnanec dokaze porozumét pianim a pozadavkum klienta.
Kvalitu sluzeb lze rozd¢lit na:
e funkéni — subjektivni vnimani kvality sluzeb. Jednd se o kvalitu poskytnuté
sluzby, ktera je ovlivnéna prostiedim a chovanim zaméstnanct,
e technickd — objektivni vnimani kvality sluzeb. Jednd se o kone¢ny vysledek

poskytnuté sluzby. [4]

1.1.1 Vlastnosti sluzeb
Nehmotnost

Nehmotnost fadime mezi nejvice charakteristickou vlastnost, protoze se od ni odvijeji
dalsi vlastnosti. Sluzbu nemtzeme prohlédnout, vyzkouset a ani zhodnotit zZadnym
fyzickym smyslem. Zakaznik vétSinou musi vétit reklamé, osobnimu doporuceni nebo
znacce, ktera ma na trhu dlouholetou tradici. Rozhodnuti klientli v nemalé mife ovliviiuje
1 cena poskytované sluzby. Firma poskytujici sluzby musi zékaznikovi co nejjednoduse;ji
sluzbu vysvétlit, zdiraznit hmotné podnéty sluzby, vyuzit ustni reklamu a doporuceni.

Velice diilezité je 1 zdiraznéni znacky a kvality.
Neoddélitelnost

Neoddélitelnost je dalsi typickou vlastnosti sluzeb. Ve vétsiné ptfipadii se poskytovatel
sluzby a zdkaznik setkaji v ur€itém Case a na urcitém misté, aby poskytovana sluzba
mohla byt zrealizovdna. V nékterych ptipadech zdkaznik neni pfitomen od zacatku
poskytovani sluzby, naptiklad v restauraci. AvSak pti poskytovani zdravotni a osobni
sluzby je ve vétSiné piipadd pfitomnost zdkaznika nezbytna. Méame i pfipady, kdy
producentem sluzby je automat, stroj. Neoddélitelnost ma velky vliv na kvalitu
poskytované sluzby. Pokud méme v ur€itém misté firmu, poskytujici sluzby a jejim

hlavnim znakem je jedine¢nost, miZe zde vzniknout lokalni monopol.
Heterogenita

Heterogenitu si miiZzeme jinymi slovy vyjadfit jako variabilitu nebo proménlivost sluZeb,
které souvisi zejména se standardem kvality sluzby. Tohoto procesu se zucastiiuji lide,

klienti, a hlavné poskytovatelé sluzeb. V tomto procesu neni mozné dopiedu stanovit, jak

11



by se zékaznici méli chovat. RovnéZz zde neni mozné, tak jak tomu je napt. u dodani zbozi,
provadét vystupni kontrolu kvality. Tim ndm vznik4d moznost, Ze pii poskytnuti jedné a
téze sluzby se tato muze znacné liSit. K této odliSnosti mize dojit napiiklad inavou
Cloveka, pricemz rano poskytne jinou kvalitu sluzby nez odpoledne, kdy uz se mize
projevit faktor navy. Tyto faktory maji vliv na vyslednou variabilitu vystupii procesu,
coz ma v konecné fazi vliv v konkurenénim boji mimo jiné i na zdlraznéni nazvu
organizace, nebo znacky. Heterogenita a nehmotnost sluzeb vede i k obtiZznosti sluzbu
patentovat. Tato skuteCnost spolecné s vetsi Gcasti lidi usnadnuje pro vice konkurenta
snadnéjsi vstup na trh sluzeb. Heterogenita ma za nasledek i to, ze nemusime jako
zakaznici pfi poskytovani sluzeb obdrzet stejnou kvalitu. V téchto ptipadech je dilezité,
aby naptiklad management organizace, ktera sluzbu poskytuje, pruzn¢ reagoval a v rdmci

organizace stanovil normu kvality chovani zaméstnanct, jejich vychovu a motivaci.

Znicitelnost sluzby

Protoze sluzby jsou nehmotné, neni zde moznost je skladovat, uchovévat, znovu prodat
nebo je vracet. Samoziejmé zde ale na druhou stranu je mozné Spatné poskytnuté sluzby
reklamovat. Ne vzdy vsak Ize za nekvalitné provedenou sluzbu poskytnout kvalitni. Toto
1ze provadét zejména u placenych sluzeb, kdy je mozné vratit cenu zaplacené sluzby,
popiipade poskytnout n¢jakou slevu. Diisledkem toho je, aby byla nabidka a poptavka
sladéna, coZz vede k flexibilit€¢ cen sluzeb. Znicitelnost sluzby ma pro zékaznika za
nasledek to, ze sluzbu je velmi obtizné reklamovat. Na tuto skuteCnost ma moznost
reagovat 1 management organizace tim, ze si napiiklad stanovi pravidla slouZzici
k vytizovani stiznosti od zakazniki, lepSim planovanim v ramci poptavek a lepSim

vyuzitim dostupnych kapacit organizace.

Nemoznost vlastnit sluzbu

Z diavodu, Ze je sluzba nehmotna a znicitelna je nemozné tuto sluzbu vlastnit. Zakaznik,
ktery si za své penize zakoupi poskytovanou sluzbu, na rozdil od zbozi, neziska
k poskytnuté sluzbé zadné vlastnictvi. Ma tak moznost zakoupit si na poskytnuti sluzby
pouze pravo. Skute¢nost, ze se sluzba nedd vlastnit ma v neposledni fad€ i vliv na
distribu¢ni kanaly, pomoci kterych se jednotlivé sluzby dostavaji do povédomi zakaznikd.

Tyto kanaly mtizou byt pfimé nebo velmi kratké. Na toho, kdo zprostfedkovava sluzbu,
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nemuze piechazet vlastnické pravo. Zprostiedkovatel tak mize misto toho nabidnout
prava k poskytnuti sluzby, zatimco zakaznik vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby. I
v tomto ptfipadé by mél management organizace pruzné reagovat naptiklad zdraznénim

vyhod nevlastnéni nebo tfeba kvalitnim vybérem zprostiedkovatelt. [2]

1.2 Lazenstvi

Lazenstvi zahrnuje nejen vyuzivani mineralnich 1é¢ivych prameni pro vnéjsi a vnitini
pouziti, ale i spravnou vyzivu, pohyb, dotekové terapie, vliv okolni piirody a lidi
pracujicich v laznich. Lazeiiska péfe pomahd v nemalé mire lékatstvi. Lazn¢ vznikaly
vétSinou v mistech, kde se nachdzely vyveéry mineralnich a termalnich vod, mista bohata
na raSelinu, slatinu, bahna a v mistech s [é¢ivym klimatem. Mineralni a termélni vody se
pouzivaly k piti a ke koupelim. Bahno je velice 1é¢ivé a pfinosné pro revmatiky. Lé€ivé

klima je vhodné pro pacienty s dychacimi potizemi. [5]

1.2.1 Balneologie

»Balneologie je podle Jandové nauka o léceni prirodnimi, na urcité misto vazanymi
lécivymi zdroji, jejich ucincich na lidsky organismus a ldzenskych metodach. Je souhrnem
konkrétnich lécebnych postupit uZivanych v misté prislusného lécivého zdroje pod

lékarskym vedenim za ucelem uzdravy ¢i optima restituce funkci organismu.* [5, s. 20]

1.2.2 Lazné - Spa

Vyznam tohoto slova miizeme vysvétlit n€kolika zplsoby. Nejvice pravdépodobna je
vSak teorie, ktera vychazi ze skute¢nosti, Ze spa souvisi s 1dznémi. Spa v Belgii je vesnice,
kde vyvéraji teplé mineralni prameny, které byly vyuzivany k léebnym tceltiim. Pokud
se podivame do historie lazenistvi, tak se mlizeme setkat s rliznymi nazvy lazni, jako jsou
1écebné, sirné, slatinné, bylinné, pivni, radonové 1azné a dalsi. Lazné a lazenstvi maji
bohatou historii nejen v Evropé, ale i v Asii, zejména v Ciné, Japonsku a Asii. Nejstarsi
lazn¢ v Evropé€ se nachazi v Italii, Némecku, Francii, ale i Cesko a Slovensko maji své

tradice v lazenstvi. [5]
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1.3  Vyvojové etapy lazenstvi

Ptirodni 1€¢ivé zdroje byly vyuzivany uz od pradavna pro své léCivé ucinky a jejich
vyskyt byl pouze na uréitych mistech. Prvopocatky lazenstvi nalezneme v dadvném
Orientu, kde byly budovany u velkych tek. Lazenstvi bylo spiSe evropskou dominantou
a nejstar$i vyvoj lazetistvi byl, zaznamenam piedevim v Italii, ve Francii, Spanélsku,

v Némecku ¢1 v Cesku a na Slovensku.

Starovék

Starovek datujeme od vzniku prvnich statt az do roku 476, kdy zanikla zédpadotimska
fiSe. Nejstarsi centra civilizace Mezopotamie a Egypt vyuZzivala 14zn€ hlavné k hygiené.

Lazné& v tehdejsi dobé nebyly vyuzivany k 1é€ebnym ucelim.

staré Recko

Ve starém Recku byly spojovany prameny se sidly bohtl, nymf a vil. Rekové jako prvni
zacali vyuzivat prameny. Lazné i rizné 1écebné metody popsal jiz v 5 stoleti pi.n.l.
Hérodotos. Uz v tomto stoleti se vyuzivaly 1é¢ebné koupele v mineralnich a termalnich
vodach. Ptechazelo se k uvédomélému pouzivani vody k léceni nejprve starych a
nemocnych lidi. Lazné byly potfebné pro upevilovani zdravi a lidé v nich zacali travit
svilj volny Cas. Za jedny z nejstarSich lazni je povazovana Olympia. Nachazely se zde
soukromé lazn¢€, atrium a bazény se studenou a teplou vodou. Hippokratés z Kosu,
nejslavnéjsi 1ékaf antického Recka, zakladatel 1ékaiské skoly, zastaval velice pokrokovy
nazor v léceni Cloveka a byl zastdncem ldzni. Podle né¢ho zdravi ¢lovéka zavisi na
rovnovaze $tav v téle. Tuto rovnovéhu kazdy ¢lov€k mize ovlivnit sdm, a to vhodnou
Zivotospravou a prostfedim, ve kterém zije. Doporucoval koupele, cviceni, vzdélavani, a
to byl dal$i posun v d&jinach lazenstvi. V kazdém feckém mésté byly soukromé i vefejné

lazné, dostupné pro vSechny za poplatek.

stary Rim
Lazenstvi se zde vyvijelo postupné a pomaleji nez v Recku. Rimané vSak ptekonali
vSechny ve velikosti 1azni a 14zn& zde byly socidlnim a rekreaénim centrem. Rozmach

lazenistvi nastal v dobé cisafstvi. Byly zde vetfejné i soukromé 14zné, ale zatim nebyly
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vyuzivany k 1é¢ebnym téelim. K 16¢bé slouzily 14zné na vzdalengjsich mistech od Rima.
Zde se jiz provadély koupele ve vanach, masaze, bahenni obklady a dodrzovala se pitna
ktra mineralni vody. V tehdej$ich laznich se nachazely i kosmetické salony. Rimané
zakladali 1azné€ 1 na obsazenych uzemich, v evropskych koloniich — Francie, Némecko,
Britanie. Lazné se v téchto zemich udrzely i1 v dobé, kdy skoncila fimska nadvlada nad
témito misty. Upadek lazefistvi souvisi s rozpadem fimské fie, vzestupem kiestanstvi

doslo k upadku lazenské kultury, lazné byly prestavény na kostely. Modlitby byly

vvvvvv

Stiredovék

Ve sttedoveéku doslo k potlaceni ldzenstvi, cirkev neschvalovala hygienu a péci o télo.
Lazné navstévovaly spiSe vySsi vrstvy obyvatel a byly zpoplatnéné. Oblibené byly hlavné

bylinné 1azné, které slouzily nejen pfi léceni, ale i k prevenci.

Renesance

V obdobi renesance doSlo k opétovnému vzestupu vyznamu ldzni v bézném Zivoté.
Humanisté podporovali myslenky zdravé Zivotospravy. V tomto obdobi se zacaly hledat

nové mineralni a termalni prameny a zkoumalo se jejich sloZeni a ucinky.

Lazenstvi v dneSni dobé

Zlaty vek lazenstvi byl v Evropé do prvni svétové valky, kdy nebyly 1dzn¢€ pouze pro
nejbohatsi vrstvu spole€nosti ale 1 pro obycejné obchodniky, d€lniky €1 rolniky. Stavély
se ve velkém mnozZstvi nové lazenské budovy, pavilony, altdny, kolonady a mnoho
dalSich lazenskych objekti. V obdobi prvni a druhé svétové valky zazZilo lazenstvi

stagnaci ve vyvoji.

Lazenstvi v dnesni dob¢ je zalozeno na vyuziti ptirodnich zdroji v kombinaci s 1ékaiskou

péci. V lazenstvi je dilezitou slozkou 1 misto, kde se l4zn€ nachazi. [5]
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1.4  Lazenské sluzby

Lazenské sluzby predstavuji komplex sluzeb, které souviseji s pobytem a lazeiiskou

1é¢bou v laznich. Tvoii balic¢ek, ktery zahrnuje zdkladni a doplikové sluzby.[6]

Lazenské sluzby

Zakladni sluzby Doplrkové sluzby

Zdravotni sluzby

Ubytovaci sluzby

Stravovaci sluzby

o

Kulturné-spolecenské sluzby

L[]

Obr. 1.1 Lazenske sluzby

Zdroj: vlastni zpracovani podle [6]

Zdravotni lazenské sluzby

Zdravotni sluzby zahrnuji v prvni fadé vstupni 1ékatské vysetieni, kde se stanovi aktudlni
stav pacienta a nasledné sestavi rehabilitatni postup 1écebného programu. Pacient béhem
svého pobytu absolvuje 1é¢ebné procedury, které mu byly 1¢katem predepsané. Mnozstvi
a druh procedur zavisi na aktudlnim zdravotnim stavu pacienta. LécCebné lazenské

procedury se d¢li na unikatni a doplitkové. Unikétni 1écebné procedury vyuzivaji mistni

16



ptirodni [é¢ebny zdroj a doplitkové se poskytuji ve vSech laznich. Lécebné procedury jsou

napftiklad: [5]

e Inhalace je lazenska procedura, pfi které se pouziva pfistroj, ktery preméiuje
vodni medium na drobné mikrocastice a je vdechovan aerosol nosem nebo Usty.
Pouzivaji se nejcastéji pfirodni minerdlni vody. Procedura se doporucuje
pacientim s onemocnénim hornich a dolnich dychacich cest.

e Vodolécba je procedura kde hlavni slozkou je voda, kterd ma formu koupele,
sprch, polev, stfiku nebo plavani v bazénu.

e Pitna 1écba patii k zakladnim 1é¢ebnym prostfedktim. Mineralni vody obsahuji
lécebné slozky, které maji blahodarny ucinek na pacienta. Optimalni je tii tydenni
pitna kura, ktera se ma opakovat 2x ro¢né¢.

e Masaze jsou procedura, pfi které klepanim, tfenim ¢i hnétenim zlepSujeme kvalitu
metabolismu a zdsobujeme tkan kyslikem. Vysledek je patrny na kuzi, podkozi ¢i
svalech.

e Magnetoterapie je elektroterapie, pii které je vyuzivano vysokofrekvencni
magnetické pole. Doporucuje se pacientim s chorobou pohybového aparitu,

zlomenin ¢i osteoporozy.

e amnoho dal$ich lazenskych 1é¢ebnych procedur. [7]

Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou nedilnou soucasti lazenskych sluzeb. Maji charakter pfechodného
ubytovani po dobu né€kolika dnli az tydnl. Pacienti a host¢é mohou byt ubytovani v
lazeniskych hotelich, penzionech ¢i1 domech. Pokoje jsou jednolizkové nebo
dvoultizkové. V ramci ubytovani pacientll hrazeném zdravotnimi pojistovnami, musi byt

lizka zdravotni pojistovnou akreditovana.

Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou soucasti lazefiského pobytu. Stravovani ma nejen vyzivovou
funkci, ale je 1 soucasti 1éCby, které ma pomoci pacientovi k vytvofeni spravného
stravovaciho ndvyku. Stravovaci rezim je kazdému pacientovi upraven individudlné
podle diagnézy, kterou urcil l1ékat. Stravovaci sluzby mohou pozitivné ¢i negativné

ovlivnit zazitek z lazni.
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Kulturné-spolecenské sluzby

Kulturné-spolecenské sluzby jsou urCené pro pacienty a klienty lazni. O nabidku a
zorganizovani se staraji animatoii nebo provozovatelé organizaci, kteii maji za cil
zptijemnit pobyt hostim. V lazeniském prostfedi mohou pacienti a klienti navstivit
napftiklad kino, divadlo, muzeum ¢i vystavy. Nabidka sluzeb v této oblasti je velice pestra

a hosté si maji z ¢eho vybirat.

Dopliikové sluzby
Doplitkkové sluzby patii k soucasti lazenskych sluzeb. Poskytuji je provozovny
lazenskych podnikti a ostatni provozovatelé. Jedna se napiiklad o sluzby:

e obchodni,

e smeénarenské,

e informacni,

e kongresove,

e komunalni,

e Dbezpecnostni, celni a devizové,

e amnoho dalsich. [5]

1.5  Formy lazeniské péce

V Ceské republice rozliujeme 2 formy lazefiské péée, a to pééi istavni a ambulantni.
Ustavni péée je spojena s 1é&ebnym pobytem pacienta v laznich. Ambulantni péce je
spojena s dochazenim na 1écbu do lazenskych zatfizeni, ale pacient zde neni ubytovan.
Péce tstavni je Clenéna na 3 zékladni formy, a to podle uhrady nakladii spojenych

s lazeniskym lé€ebnym pobytem.

Komplexni lazeniska péce

Pti komplexni lazeniské péci jsou zdravotni pojiStovnou hrazeny veskeré naklady na
1é¢bu, a to jak lazeniské procedury, ubytovani tak i stravovani. Prakticky ¢i odborny 1ékar
vystavi navrh na umisténi pacienta do lazni. Lazeniska péce a termin nastupu je podminén

naléhavosti zdravotniho stavu pacienta a volnou kapacitou v lazefiském zatizeni.
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Prispévkova lazenska péce

Pti prispévkové lazenské péci jsou zdravotni pojisStovnou hrazeny pouze sluzby
standardniho vySetfeni a léCeni pacienta. Ostatni ndklady na lazeniskou péci jako je
ubytovani ¢i stravovani si pacient hradi sam. Stejn¢ jako u komplexni lazeniské péce

prakticky ¢i odborny lékat vystavi navrh na umisténi pacienta do lazni.

Samoplatecky pobyt

Pti pobytu samoplatce zdravotni pojistovna nehradi zadné lazenské sluzby. Klient si sam

plati 1azenské sluzby ze svych finan¢nich prostiedka. [5]

1.6 Indikaéni seznam

Indikacni seznam pro lazeniskou péci je dokument, ktery obsahuje informace o nemocich,
o zpusobu poskytovani lazenské péce, o délce 1é¢ebného pobytu, o Cetnosti opakovani

lécebného pobytu, a hlavné o indikacnich skupinach pro dospélé, déti a dorost.

Indikacéni skupiny pro dospélé jsou:

L. Nemoci onkologické
II. Nemoci obéhového Ustroji
III.  Nemoci traviciho ustroji

IV.  Nemoci z poruch vymény latkové a Zlaz s vnitini sekreci
V. Nemoci dychaciho Ustroji

VI.  Nemoci nervové

VII.  Nemoci pohybového ustroji

VIII. Nemoci mocového Ustroji

IX.  DuSevni poruchy

X. Nemoci koZni

XI.  Nemoci gynekologické [5]
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1.7 Lazeiistvi v Ceské republice

Ceska republika se fadi i pfes svoji malou rozlohu k velmocim v oblasti lazenstvi. Na
nasem Uzemi se nachdzi velké mnozstvi pfirodnich 1é¢ivych zdrojt jak mineralnich, tak i
klimatickych. Lazenistvi ma v nasi zemi dlouholetou tradici. Za nejstarsi a nejslavnéjsi
1azn& v Ceské republice jsou povazovany Karlovy Vary. Podle mnoha legend byly lazné
objeveny nahodou pii honu za piitomnosti panovnika Karla IV. V Teplicich v Cechach
byl podle Vaclava Hajka objeven teply pramen zabéhlymi vepii. Mezi nejmladsi velké
lazné se fadi Podebrady, které byly objeveny az v roce 1905 a to ndhodou pfi hledani

pitné vody, kterd podle analyzy byla bohat4 na oxid uhlicity.

V Ceské republice nalezneme i mnoho daliich vyznamnych lazni. V Jachymové jsou
jedny z prvnich svétovych radonovych lazni. V Jesenikach se nachazi prvni vodolécebny

v

ustav na svété, ktery zalozil Vincenz Priessnitz. Mezi dalsi nejznam¢jsi 1lazné patfi: [8]

e Bludov,

e Frantiskovy Lazné¢,

e Jachymov,

e Janské Lazng,

e Jeseniky,

e Karlova Studanka,

e Karlovy Vary,

e Konstantinovy Lazné,

e Lazn¢ KynzZvart,

e Lednice,

e Luhacovice,

e Marianské Lazng,

e Novy Darkov — Klimkovice,
e Podébrady,

e Slatinice,

e Teplice nad Bec¢vou,

e Teplice v Cechach,

e Velké Losiny a mnoho dalSich. [9]
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2  Charakteristika lazni Karlova Studanka

2.1 Z.akladni informace o laznich a obci Karlova Studanka

Lazn¢ Karlova Studanka jsou moderni 1azné, které jsou jedinecné tim, Ze se nachazi uvnitt
kréasné jesenické krajiny, konkrétné v udoli feky Opavy v Hrubém Jeseniku. Prvni zminky
o lécivych pramenech sahaji az do 18. stoleti. Klimatickd Setfeni ukazuji, ze zde je
nejCistsi vzduch ve stiedni Evropé a od roku 2013 jsou tyto lazné fazeny mezi 46
sveétovych turistickych cilti, které stoji za to navstivit. Nadmoiska vyska obce Karlova

Studanka sahé aZz do vySky 800 m. [10]

Vize

Ke spokojenosti klienta a prosperité podniku pfispivd kombinace pouZziti modernich

lécebnych a rehabilitaénich metod s vyuzitim ptirodnich léCivych zdroji.

Poslani

Klasicka lazeniskd péce zamétrena hlavné na pojisténce v souladu s pravnimi piedpisy.

[11]

2.1.1 Historie a sou¢asnost

Z dostupnych zdroji bylo zjisténo, Ze zakladatelem ldzni Karlova Studanka byl syn
habsburské cisatovny Marie Terezie, arcivévoda Maxmilian II. FrantiSek. V roce 1620
po porazce stavovského povstani, tedy v dobé&, kdy bruntdlské panstvi véetné Karlové
Studanky, pfipadlo Radu némeckych rytifa, doslo k vyuziti tamnich lé¢ebnych
minerdlnich prament. Karlova Studdnka se zacala budovat v 18. stoleti, ze zacatku se zde
stavély dfevéné domky, které slouzily pro provadéni 1é¢ebnych koupeli. Zhruba od roku
1782 se vSak jiz zacalo s vystavbou lazeniskych domi. V této dobé se Karlové Studance
fikalo Hinnewieder. Ze zaCatku se zde vSak nachazelo velmi mélo moznosti pro
ubytovani, a proto byli hosté nuceni vyuzivat ubytovani i v blizkém okoli. Od roku 1803
se zacalo tomuto mistu fikat Karlova Studanka, bylo to na pocest velmistra fadu, ktery se

jmenoval Karel Ludvik. V 19. stoleti si Karlova Studanka zajistila prostfednictvim
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vystavby lazeniskych domu v klasicistnim a empirovém stylu mezi 1aznémi v rakousko-
uherské monarchii své misto. Z této doby je znamy Pitny pavilon, VySetfovaci ustav,
Letni Lazné a Hudebni hala. V prvni polovin¢ 20.stoleti pak byl postaven Slezsky dim a
lazenisky dim LibuSe. V soucasné dob¢ jsou majitelem a provozovatelem lazni ,,Statni

1écebné 1azné Karlova Studanka, s.p.” [7]

2.1.2 Ptirodni 1é¢ivé zdroje

V Karlové Studance se nachdzeji ptirodni 1é¢ivé zdroje, a to v podobé mirné
mineralizované hydrogenuhliCitano-vapenaté kyselky, ktera ma zvyseny obsah kyseliny
metakiemicité. Mistni prameny také obsahuji oxid uhli¢ity, a to hlavné diky raselini$tim,
které zabrafuji odvétravani. Lazn€¢ ndlezi k nemnoha mistim s nejcistSim ovzduSim

v Ceské republice. [7]
V Karlové Studance se nachazi celkem 8 1é¢ebnych mineralnich prament a to:

e pramen Maximilidn,

e pramen Karel,

e pramen Antonin,

e pramen Vilém,

e pramen Bezejmenny,

e pramen Trubacova dira,
e pramen Norbert,

e pramen Petr,

e pramen Vladimir. [12]

2.2 Lécebné procedury

Procedury je mozné rozdélit do dvou skupin. Prvni se nazyva lé¢ebné-rekreacni a druha
je vramci komplexni a prispévkové péce. Pro vSechny klienty bez vyjimky je zde
k dispozici relaxace v bazénovém komplexu. BohuZzel procedury nemaji bezbariérovy

pristup.
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Procedury v ramci komplexni a ptispévkové péce jsou naptiklad:

e inhalacni 1é¢ba,

e prostorova inhalace v solné jeskyni,

¢ individualni rehabilitace dechova a pohybova,
e masaz klasicka a reflexni,

e koupel slapaci, piisadova, uhlicité a sirna,

e vifiva koupel dolnich a hornich koncetin,

o skotské stiiky,

e zabaly parafinové a raSelinové,

e amnoho dalSich. [13]

2018 2019 2020

Pfirodni mineralni a

18 389 20419 14 760
termalni koupele
Vodolécby a masaze 45721 37120 30 464
Rehabilitace 47 650 44717 34 238
Elektro fyzikalni

Y 7901 8 837 7474

vykony
Inhalace 56 596 53 658 37 469
Umélé koupele 3 569 4 025 3334
Peloidni vykony - 12 195 8 640
Jiné 1é¢ebné

26 306 27 688 23266

procedury a vykony

Tab. 2.1 Vytizenost lazeniskych procedur

Zdroj: vlastni zpracovani podle [11]
V tabulce je zndzornéna vytizenost lazenskych procedur v letech 2018-2020. Z tabulky

vyplyva, ze nejveétsi zajem mezi pacienty a klienty 14zni byl o proceduru inhalace, kterou

kazdy rok, kromé roku 2020 podstoupilo pies 50 tisic pacienti. Mezi dal$i nejvice
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absolvované procedury patii rehabilitace, vodolécby a masaze. Naopak nejmensi zajem
byl o elektro-fyzikalni vykony a um¢lé koupele. Z tabulky je i na prvni pohled patrné, Ze
zajem o lazenské procedury ma klesaci tendenci. V roce 2020 bylo lazenstvi

poznamenano epidemiologickymi opattenimi kvtli Covid19.

2.3  Lazenské domy

Lazensky dim LibuSe

Lazensky dim LibuSe je hlavni lazeniskou budovou, ktera byla postavena v obdobi
hospodarské krize v letech 1928-1931. Jedna se o moderni a velkolepou stavbu, kterou
navrhl videnisky architekt Anton Kostler. V lazeniském domé se nachazi jidelny,
spoleCenskd mistnost s détskym koutkem, salonek a PC koutek, inhalatorium,
elektrolécba, rehabilitacni télocvicny, recepce a v neposledni fade€ 1 vytah. V budové je i

jeden bezbariérovy pokoj a ubytovaci kapacita je pro 102 osob. [14]

Lazenska vila Vlasta

Lazenska vila Vlasta byla vybudovan bruntilskym stavitelem Franzem Meissnerem
v letech 1893-1894. Budova je postavena do slozitého ptidorysu s véziCkou v narozi a
pfizemi je zdéné a opatfené narozni visadZi s nikami se sochami umisténymi v nich.
Lazenska vila byla modernizovéana v roce 2005 za G¢elem ubytovani lazeniskych pacientt

a klienti. Budova neni bezbariérova a ubytovaci kapacita je 34 luzek. [15]

Lazenisky diim Eugen

Lazensky dim Eugen byl postaven podle navrhu videniského architekta Franze Kachlera
a to vroce 1890. V obdobi druhé svétové valky byla budova pfejmenovana na Sarku a
pifebudovana na bytové tcely. V roce 2011 byla budova zrekonstruovéana a ptrebudovana
na ubytovani apartmanoveého typu a pfejmenovana na lazeiisky dim Eugen. Celkova
ubytovaci kapacita je 16 l0zek a k dispozici jsou 4 moderni tematické apartmany, a to

apartman Pfiroda, Voda, Historie a Budoucnost. Budova neni bezbariérova. [16]
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Lazensky dim Bezruc

Lazensky dim Bezruc¢ byl postaven v roce 1824. Budova neni bezbariérova a disponuje
lazenskou knihovnou s moznosti vyuziti internetu. Lazenisky dim ma kapacitu 102 lizek

s 1 a 2 komfortnimi ldzkovymi pokoji. [17]

Lazensky objekt Opava

Lazensky objekt Opava byl postaven v roce 1844. Budova byla zrekonstruovana v roce

1996. Celkova lazkova kapacita je pro 43 osob a budova neni bezbariérova. [18]

Lazenisky objekt PoSta

Lazensky objekt Posta byl postaven v roce 1803. V budové se nachazi pobocka Ceské
Posty a lazensky obchtidek. Celkova luzkova kapacita objektu je pro 21 osob. Budova

neni bezbariérova. [19]

Lazeniska budova Slezsky dim

O stavbu lazeniské budovy Slezsky dim se zaslouzili opavsti stavitelé Karl Karn a Karl
Blum, a to v letech 1909-1913. Budova disponuje lizkovou kapacitou az 108 osob.
Budova neni bezbariérova a v objektu se nachazi i1 lazenska dilni¢ka. Lazenska budova
Slezsky dim, byla vyuzita pro nataceni slavné ceské filmové klasiky S tebou mé bavi

svét. [20]

Lazenisky diim U lesa

Lazensky dim U lesa patii k jediné lazeniské budové, ve které je mozné mit s sebou
doméaciho mazlicka. Vedle budovy se nachazi vicetcelové hiisté na tenis a odbijenou.

Celkova kapacita lazefiského domu je 42 osob. Budova neni bezbariérova. [21]
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Letni Lazné

Letni lazn¢ byly postaveny podle navrhu Franze Kachlera z Vidné, a to v letech 1891-
1893. Budova je ¢lenéna do dvou kiidel. V pravém kiidle je restaurace, ktera je pro
vetejnost celoroéné oteviena a na konci restauracni ¢asti je vstup do solné jeskyné.
Vlevém kiidle je kavarna, kde si pacienti mohou odpocinout po prodélanych

vodolécebnych procedurach. V této ¢asti je 1 bazénovy komplex a vifivka. [22]

Hudebni hala

Budova byla postavena podle ndvrhu Antona Onderky v letech 1836-1837. Jedna se o
unikatni dfevénou stavbu s kamennym zdkladem a toskanskymi sloupy. Budova neni

bezbariérova. [23]

KniZeci diim
Jedna se o dievénou stavbu, kterd byla postavena v letech 1832-1833. KniZeci dim je

vyzdoben kitistalovymi lustry a loveckymi trofejemi a momentalné budova slouZzi jako

feditelstvi lazni. [24]

Pitny pavilon

Pavilon mé dfevénou konstrukci a velkou prosklenou plochu, kde je mozZzné si nabrat
zelezitou vodu. Pitny pavilon byl postaven v roce 1864 a byl pojmenovan jako Vilémiv
pramen. V obdobi Ceskoslovenské republiky byly viechny prameny piejmenované, aby

nebyly spojované se jménem Habsburkd. [25]
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24 Dopravni dostupnost

Bylo zvoleno né¢kolik variant, jak se dostat do Karlovy Studanky. Jako nejlepsi bylo
vybréno cestovani autem napiiklad z Pierova cesta zabere pfiblizné 1,5 hodiny. Miizeme
zvolit rovnou dvé trasy. Prvni vede ptfes Olomouc, Sternberk, Rymarov, Karlova

Studanka. Druha je Olomouc, Sternberk, Biidli¢na, Karlova Studanka.

Dalsi varianta, avSak mén¢ pohodlnd je vlakem, anebo autobusem. Z Pterova trva cesta
zhruba 3,5 az 4 hodiny. Je nutné jet Pferov-Olomouc, déale pak se nabizi varianta, bud’
cestovat vlakem do Bruntalu, nebo rovnou autobusem Olomouc-Karlova Studanka. Po

ptijezdu do Bruntalu uz je pak mozné jen cestovat autobusem Bruntal-Karlova Studanka.
Pokud vSak nejedeme z Pterova, tak je vhodné dostupnost:

Autem z mést: Bruntal, Opava, Olomouc, Rymatov, Jesenik

Autobusem: Olomouc, Sternberk, Uni¢ov

Vlakem: nejblizsi vlakova zastdvka Vrbno pod Pradédem

2.4.1 Volny ¢as

V Karlové Studance mohou klienti béhem volného €asu nebo pii navstéve rodiny a pratel
zavitat do restaurace, ktera nese pojmenovani Letni Lazng. Tato restaurace je celoroné
oteviena vSem navstévnikiim. Nachazi se zde i bazén, sauna, vifivka nebo solna jeskyné.
Kapacita této restaurace je ptiblizn€ pro sto osob a je vyhlaSena minutkovou kuchyni se

specialitami podniku. [26]

Dale se zde nachdzi vyborna lazeniska cukrarna, kde si sami vyrabi zmrzlinu a maji denné

Siroky sortiment zakuskt. [27]

Pti navstéve lazni je mozné se zastavit 1 v 1azeiiském obchtdku, ktery se nachédzi na rohu
lazeniského domu Ondra, kde si lidé mohou nakoupit naptiklad: suvenyry, lazenskeé

oplatky, tricka, polstaie, svicky a dalsi. [28]

Nové je zde otevieni mini-market, ktery je v blizkosti cukrarny. [29]
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24.2 Doporuceni na vylet v okoli

Jedno z mist, které stoji za navstiveni je Rolandova vyhlidka. Dostaneme se zde po modré
turistické znaéce. Je to vyhlidka vyhleddvand nejen rodinami s détmi ale i starSimi
lazeniskymi hosty pro svoji nenarocnost. Je odsud vidét Hruby Jesenik a Pradéd. Nazpét
miizeme sejit podél Cerné Opavy az k vodopadiim v Karlové Studance.

vvvvvvv

turisté mohou rozhodnout, zda ptjdou na Pradéd, Svycérnu, anebo Velky kotel. Bila
Opava je vhodna spiSe v letnich mésicich. V zimé€ se doporucuje vyjet autobusem

z Hvézdy na Ov¢arnu a zde jsou upravené svahy a upravena stopa pro bézkare. [30]

2.5 NavsStévnost

2018 2019 2020
Komplexni laz. Péce 2925 3022 2 144
Prispévkova laz. Péce 190 188 108
Doprovod Kklienta laz. 9 6 3
Péce
Samoplatci tuzemsti 6 644 7 853 5428
Samoplatci z ciziny 86 125 75
Celkovy pocet klienti 9354 11 194 7758

lazni
Tab. 2.2 Navstévnost lazni Karlova Studanka

Zdroj: vlastni zpracovani podle [11]

V tabulce je znazorn€na navstévnost ldzni Karlova Studanka v letech 2018-2020.
Z tabulky je zfejmé, Ze nejvyssi navstévnost je ze strany tuzemskych samoplatci. Naopak
nejnizsi navstévnost je ze strany zahrani¢nich klientti. Celkova navstévnost 1azni Karlova
Studéanka byla v roce 2018 necelych deset tisic klienti a v roce 2019 to bylo ptes jedenact
tisic klientd. V roce 2020 byla v Ceské republice navitévnost lazni poznamenana

epidemiologickymi opatfenimi v souvislosti s onemocnénim Covid-19.
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3 Analyza soucasného stavu kvality poskytovanych sluzeb

v laznich Karlova Studanka

V laznich Karlova Studénka, bylo provedeno dotaznikové Setfeni, které bylo zaméfeno
na spokojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb. Dotaznik obsahoval celkem 11 otazek.
V prvni ¢asti dotazniku jsou otazky zamétrené na klienta lazni, aby se ¢astecné védé€lo, o
koho se jedna. Tedy jestli je to muz nebo Zena, do jaké vékové skupiny patii, co jej
primélo k vybéru téchto 1azni, a jaky zptisob platby vyuzili za poskytnuté sluzby. Dalsi
¢ast dotazniku je zamétfena na jednotlivé Useky lazni, a to na léCebny, ubytovaci,
stravovaci a kulturni. U téchto otazek klient voli, zda byl spokojen ¢i nikoliv s kvalitou
poskytnutych sluzeb. Posledni ¢ast dotazniku obsahuje celkové shrnuti a hodnoceni
lazenskych sluzeb na stupnici od 1 do 5. Dale je zde prostor pro ptipadné navrhy na
zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 113

respondentil.

Jste muz nebo zena?

Zena

graf 3.1 Pohlavi respondenti

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu 3.1 je patrné, Ze na dotaznik odpovidalo vice Zen nezZ muZza.
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Jaky je Vs vék?

61 a vice let
51-60 let
41-50 let
31-40let
21-30let
do 20 let

0 5 10 15 20 25 30 35 40

do20let | 21-30let | 31-40let | 41-50let | 51-60let |61 a vicelet|

m Jaky je Vag vék? 4 5 21 37 30 16

graf 3.2 VE&k respondentii

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.2 navazuje na ptedchozi graf a urcuje kolik je danému muzi ¢i Zené€ let. Z grafu je
na prvni pohled patrné, Ze nejvetsi zastoupeni ma vékova skupina 41-50 let a 51-60 let.

Naopak nejmensi zastoupeni mé vékova skupina do 20 let a 21-30 let.
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Co Vas primélo k vybéru pobytu v laznich
Karlova Studanka?
nabidka sluzeb 17
prostiedi 48
doporuéeni lékafe 23
doporuéeni zndmych 12

propagace lazni na webovych strankach 7
jiné 6

graf 3.3 Diivod vybéru lazni Karlova Studanka

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.3 obsahuje udaje o divodu vybéru pobytu respondentii v laznich Karlova
Studanka. Na prvni pohled je zfejmé, ze hlavnim diivodem vybéru pobytu v laznich je
jejich prekrasné prostiedi. Neni se cemu divit, protoZe 1azné se nachdzeji v oblasti, kde je
nejéist§i vzduch v Ceské republice. Druhou nejéastéjsi odpovédi respondentti bylo
doporuceni lékafem, kdy pacienti po konzultaci s oSetfujicim doktorem nastoupili do
lazni na léCebny lazenisky pobyt. DalSi nejCastéjsi odpovédi byla nabidka sluzeb.
Doporuceni zndmych a propagace 1azni na webovych strankach ma nejmensi zastoupeni
v diivodu vybéru pobytu v laznich. Sest respondentii zvolilo jinou odpovéd’, protoze

pobyt v laznich dostali darem od znamych nebo od zaméstnavatele.
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Jakou formu platby jste vyuzili za 1azenské
sluzby?

pfispévkova lazerskd 1é¢ba

m
1

jiné

graf 3.4 Druh platby za lazenské sluzby

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.4 udav4 udaje o formé& platby za vyuzité lazenské sluzby. Nejvice je zde
zastoupena samoplatecka lazeniska 1écba, tedy kdy si klient hradi veskeré své sluzby ze
svych finan¢nich prostiedkli. Druhou nej¢astéjsi odpovédi je komplexni lazenska 1écba,
tedy 16¢ba hrazena zdravotni pojistovnou. Sest respondentii vybralo jinou odpovéd’ a

pobyt v laznich dostali darem od znamych nebo od zaméstnavatele.
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Jaké lécebné procedury jste béhem pobytu
vyuzili?

pfirodni minerdlni a termalni koupele 57
inhalace 89
masaze 81
zabaly 33
rehabilitace 75
elektrofyzikalni vykony 17

jiné 29

graf 3.5 Lazenské 1écebné procedury

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.5 obsahuje udaje o procedurach, které respondenti béhem svého pobytu vyuzili.
Nejvice klienti a pacienti podstoupili procedury inhalace, masaze a rehabilitace. Inhalaci
vyuzilo 89 ze 113 dotazovanych. Na maséaze zavitalo 81 a na rehabilitace 75 respondentt.
Naopak nejméné vyuzitymi procedurami byly zébaly, které navstivilo 33 klienti a
elektrofyzikalni vykony spoctem 17 pacienti. Celkem 29 respondenti uvedlo
v dotazniku, Ze podstoupili 1 jiné procedury jako naptiklad skotské stfiky, plynové

injekce, magnetoterapii a apod.
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Byli jste spokojeni s Iécebnym usekem a
nabidkou lécebnych lazenskych procedur?

ano byl/a jsem spokojen/a 109

ne nebyl/a jsem spokojen/a 4

graf 3.6 Spokojenost s lé¢ebnym Usekem a s procedurami

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vySe uvedeného grafu 3.6 je na prvni pohled patrné, Ze s lécebnym usekem bylo

spokojeno 109 klientl a pouze Ctyfi klienti byli nespokojeni.

K této otazce byla moznost odpoveédét, s ¢im piesné byli ¢i nebyli klienti spokojeni. Velka
¢ast respondentll odpovédéla, Ze byla spokojena a nemaji Zddné vyhrady. Par klientlh mélo
vyhradu k nabidce procedur, které podle nich byly strohé a ptali by si vétsi vybér. Jedna
klientka pfesn¢ uvedla, Ze je nedostatecny vybér z nabidky maséazi. Dalsi respondent

uvedl, ze byl nespokojen s harmonogramem a jeho nedodrzovanim.
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Byli jste spokojeni s ubytovanim v laznich?

ano byl/a jsem spokojen/a 107

ne nebyl/a jsem spokojen/a 6

graf 3.7 Spokojenost s ubytovanim v laznich

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.7 obsahuje udaje o spokojenosti s ubytovanim v laznich Karlova Studéanka.
S ubytovanim v laznich bylo spokojeno 107 respondentli ze 113, tedy pouze 6

odpovédélo, Ze neni spokojeno s kvalitou poskytovanych sluzeb.

Pievazna vétSina respondentll odpovédéla, Ze byli spokojeni s ubytovanim v laznich a
nemaji Zadné vytky. Tti klienti byli nespokojeni s vybavenim pokoje. Jeden klient pfesné
uvedl, Ze vybaveni pokoje je zastaral¢ a opotiebované. Dalsi klient byl nespokojen

s kvalitou tklidu v pokoji. Podle jeho slov pani pokojska odbyla uklid.
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Byli jste spokojeni se stravovanim a s
provozem v lazenské restauraci?

ano byl/a jsem spokojen/a 109

ne nebyl/a jsem spokojen/a 4

graf 3.8 Spokojenost se stravovanim a s restauraci

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.8 udava udaje o spokojenosti respondent s kvalitou stravovani a s provozem
v lazenské restauraci. Se stravovacim tsekem bylo v 1aznich spokojeno 109 respondentti

a pouze Ctyti odpovedéli, Ze nejsou spokojeni.

I k této otazce byla moZnost odpovédét, s ¢im byli nebo nebyli spokojeni. Velka vétSina
respondentli odpovédéla, ze byli spokojeni s kvalitou stravovaciho useku. Par klientd i
presto, ze uvedli, Ze jsou spokojeni se stravovacim usekem, tak by uvitali pestfejsi
nabidku pokrmu. Jeden klient pfesné uvedl, Ze nebyl spokojen s kvalitou pokrmt, podle
jeho nazoru byli pfili§ zdravé a nedochucené. Dalsi klient si postéZoval na nepiijemny

personal.
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Byli jste spokojeni s kulturnim programem
béhem pobytu v laznich?

ano byl/a jsem spokojen/a 108

ne nebyl/a jsem spokojen/a 5

graf 3.9 Spokojenost s kulturnim programem

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vySe uvedeného grafu 3.9 je na prvni pohled patrné, Ze s kvalitou kulturnich sluzeb bylo
spokojeno 108 respondentll ze 113 dotazovanych, a tedy pouze pét uvedlo, Ze nebylo

spokojeno s kvalitou kulturniho programu v laznich.

Prevaznad vétSina respondentll odpovédéla, ze byli spokojeni s kulturnim programem
v laznich a nemaji zddné vyhrady. Pér klientd pfesné uvedlo, Ze se jim nelibi poplatek za
uzivani pocitacového koutku, ktery ¢ini 20 korun za hodinu. Dalsi klient si postéZoval na
provozni dobu lazenské knihovny, ktera podle jeho nézoru by méla byt oteviena od

rannich hodin a ¢astéji nez pouze dva dny v tydnu.
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Jak byste zhodnotili celkovou kvalitu
poskytovanych sluzeb na stupnici 1 -5, kdy 1
je nejlepsi a 5 nejhorsi?

1—67
2 I s

3 N ;s

4 B2

5F3

graf 3.10 Hodnoceni kvality sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 3.10 udavé celkové zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb v laznich Karlova
Studanka. Respondenti svoji spokojenost hodnotili na stupnici od 1 do 5, kdy 1 je nejlepsi
a 5 nejhorsi. Pfevazna vétSina dotazovanych byla spokojena s kvalitou sluZzeb a hodnotila
na stupnici nejvice 1 a 2. Pouze par respondentli dalo hodnoceni 5 nebo 4, ale pii
detailngj$im prohlédnuti odpovédi danych respondentli si zadny dotazovany nestézoval
na kvalitu sluzeb. Lze konstatovat, Ze dany respondent si Spatné precetl otazku a myslel
si, Ze 5 je nejlepsi hodnota. Kvalitu poskytovanych sluzeb v laznich Karlova Studanka

1ze hodnotit primérem 1,57.
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Mate néjaké navrhy na zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb v laznich Karlova

Studanka?
Procedury 4
Pokoje 3
Stravovani 7
Internet 2

Knihovna 1
Lazenisky poplatek 3

Handicapovani klienti 2

Zadné napady

graf 3.11 Navrhy na zlepSeni kvality sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani.

U otazky ¢islo 11 méli respondenti moZnost uvést své navrhy na zlepSeni kvality sluzeb
v laznich Karlova Studanka. Celkem 83 respondentt uvedlo, Ze nemaji Zadné navrhy na

zlepSeni, a byli spokojeni. Ostatni uvedli nésledujici ndpady:

e procedury — klienti v laznich by si pfali vétsi a pestiej$i nabidku lazenskych
procedur. Jedna klientka si pfeje vétsi nabidku masazi, podle jejiho nazoru by bylo
vhodné rozsitit nabidku o masaze s aromatickymi viinémi. Dalsi klient by ocenil
Sirsi vybér dob jednotlivych procedur,

e pokoje —klienti by si prali modernéjsi vybaveni v pokojich

e stravovani — ke stravovani méli klienti pfani zvySit nabidku, a hlavné pestrost
pokrmt,

e internet — klienti by uvitali bezplatny internet v 14znich,

e knihovna — klient si pfeje rozsifeni otviraci doby v lazenské knihovné,

o lazensky poplatek — klientiim se nelibi 1azensky poplatek, ktery musi kazdy klient
uhradit za pobyt v laznich,

e handicapovani klienti — klienti by si pfali, aby 14zné€ byly vice bezbariérové.
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3.1 SWOT analyza lazni Karlova Studanka

SWOT analyza nélezi mezi zékladni marketingovo-strategickou metodu, kde pomoci
silnych stranek, slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb lze nastinit situaci, ve které se

nachazi 1azné Karlova Studanka.

Vnitini faktory:

Silné stranky

e oblast s pfekrasnou jesenickou krajinou,
e nejcistsi ovzdusi ve stfedni Evropé,

e lécCivé prameny,

e okoli vhodné na vylety,

e cenova dostupnost,

e dlouhodob3 tradice,

e sportovni a kulturni vyZziti,

e kvalitni a i€innd 1é¢ba dychaciho aparatu

e vétsi zameéstnanost obyvatel v Karlové Studéance,

Slabé stranky

e zastaralé a opotiebované vybaveni,

e nizka navstévnost zahrani¢nich klientu,

e maly pocet bezbariérovych piistupt,

e nizké investice do propagace,

e Spatna komunikace v oblasti odpovédi na e-maily,

e nedostatek ¢asu mezi procedurami a stravovanim.
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Vnéjsi faktory:

PrileZitosti

e rozsifeni nabidky lazeniskych procedur,
e spoluprace s agenturou Czech Tourism tykajici se propagace lazni,
e intenzivnéjsi propagace lazni v zahranici,

e dotacni programy, spoluprace s pojistovnami.

Hrozby

e globalni epidemie,

e ckonomicka krize,

e ztrata image lazni Karlova Studénka,
e konkurence ze strany ostatnich 14zni,
e nedostatek odborného personalu,

e rust mezd, energii apod.

Vyhodnoceni SWOT analyzy:

Z vysledku SWOT analyzy je na prvni pohled patrné, Ze nejvétsi prednosti lazni Karlova
Studéanka, které maji dlouholetou tradici v ¢eském lazenstvi, je krasné ptiroda a Cerstvy
vzduch. Dochézi zde ke kvalitni a u¢inné 1é¢bé pacientl pfevazné s problémy s dychacim

ustrojim. Zdej$i 1azn€ jsou cenové dostupné skoro pro kazdého.

Mezi nejvetsi slabiny téchto lazni se fadi zastaralé a opotfebované vybaveni na pokojich,
tento problém vysel 1 z dotaznikového Setfeni. Maly pocet bezbariérovych pokoji nélezi

rovnéZ mezi slabé stranky zdejSiho lazeniského zatizeni.
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Diky laznim dochazi k navySeni zaméstnanosti obyvatel at’ uz v obci Karlova Studédnka,
tak i v okolnich méstech. Prilezitosti pro ldzn¢ muize byt i intenzivngj$i propagace

v zahranici, anebo spoluprace s agenturou Czech Tourism.

Ohrozit zdej$i lazné¢ muiize nejenom okolni konkurence, ale i globalni epidemie ¢i
ekonomicka krize. Dalsi hrozba miiZze nastat v nartstani fixnich naklada jako jsou mzdy,

energie, anebo nedostatku odborného a vyskoleného personalu v oblasti lazenstvi.
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4 Doporuceni ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb

v tomto lazenském zarizeni

Ctvrta kapitola je zaméfena na navrhy a doporuéeni ke zvyseni kvality poskytovanych
sluzeb v hodnocené lazeniské lokalité. Doporuceni ke zvySeni kvality tak vychazi
prevazné z vysledkl dotaznikového Setieni, kde klienti uvedli, ze by uvitali pestiejsi

nabidku nabizenych procedur konkrétné vétsi moznost vybéru poskytovanych masazi.

Prvni doporuéeni zni, piidat do nabidky masaze jako jsou napiiklad: Ajurvédska, coz je
olejova masaz hlavy, obli¢eje a celého téla, ktera zpomaluje proces starnuti a zlepsuje
kvalitu spanku nebo masaz proti celulitidg, kterou oceni zejména Zeny, zajimava nabidka
by mohla byt i masdz Terma Aroma, pfi které si klienti vychutnaji aromaterapeutickou
masaz s esencialnim olejem. Jiz zminéné masaze nabizi naptiklad v Laznich Teplice a

klienti si je nemohou vynachvalit.

Dal$im doporucenim je modernizace budov a zafizeni uvnitt budovy. Lazné Karlova
Studéanka jsou sice zndmé i pro svou jedine¢nou architekturu, av§ak modernizace budovy
by mohla byt ptinosem pro novou, mladsi klientelu. Mnoho klienti v rdmci provedené¢ho
Setfeni mélo pfipominky, ze za cenu, kterou plati, by si pfedstavovali lepsi standard, proto
by bylo vhodné, kdyby se alespoil v poloviné pokojl vyskytovaly vlastni socialni zatizeni

konkrétné toalety a vana ¢i sprchovy kout.

S poskytovanymi sluzbami v oblasti stravovani byvaji klienti vétSinou spokojeni, jen ¢ast
z nich projevila nespokojenost a ptala by si SirSi a pestiej$i nabidku jidel. Jedna se
napiiklad o vice druhii ovoce a zeleniny, rtizné druhy peciva, uvitali by i1 vegetarianské ¢i
veganské pokrmy, hlavné mladSi populace. StarSi obané by pravé naopak uvitali vétsi

porce a vice masa.

Dalsi navrh spofivd ve zvySeni kapacity parkovacich mist na zac¢atku a na konci obce
Karlova Studanka, ptece jen se zde nachazi jedno z nejcistSich ovzdusi ve stiedni Evropé,

a proto je diilezité i sniZit provoz na minimum v obci.

Jako dalsi navrh lze uvést zlepSeni propagace a komunikace. Tento zplisob neni moc
nakladny a jisté by byl velkym pfinosem. Spousta lidi o Karlové Studance slySelo az od
1ékarte, ale 1 od znamych, ktefi si zdejsi lazn€ vychvalovali hlavné diky, krasné ptirodé.

ZlepSeni propagace by bylo vhodné naptiklad ptes socidlni sité, kde mohou byt vice
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aktivni a také v baliccich, které nabizi. Pro starsi klientelu by bylo vhodné tyto informace

vlozit naptiklad do novin nebo n&jakych reklamnich casopist.

Mezi dalsi problém se fadi 1 Spatnd komunikace s recepci. Na e-maily, je zde odpovidano
automaticky, tento zptisob komunikace vétSinu lidi, tak miize odradit. V lazeniském domé
Eugen, si lidé sté¢zovali na oteviraci dobu a Spatnou komunikaci, pii odjezdu z divodu

vraceni kli¢t. Nékterym klientim, jesté pfisly stavajici webové stranky neptehledné.

Dal$im doporucenim je vytvoiit alespon v polovin¢ lazenskych domu bezbariérovy
pristup. Timto krokem by ldzn€ mohly ziskat dalsi klienty, protoze handicapovanych lidi
je ¢im dale vice a zdejsi lazn€ maji bezbariérovy pouze Lazensky dim Libuse, kde se
nachdzi jen jeden bezbariérovy pokoj, coz neni dostatecné, protoze jen kapacita jiz
zminované¢ho Léazenského domu LibusSe je pro 102 osob. Jako velké plus je tfeba
podotknout, ze vstup do bazénu je bezbariérovy. Navic lazni, kde je bezbariérovy ptistup
je v dnesni dobé mnoho a neni to uz nic neobvyklého. Bezbariérové lazné jsou naptiklad:
Tereziny lazn¢ Dubi, jedna se o 1é¢ebné rehabilitacni 1azné€, které se nachazi v severni

gasti Ceské republiky. Nebo napiiklad Frantiskovy Lazné &i Marianské Lazng.

Dale by bylo vhodné zajistit ve vSech prostorach lazni bezplatné ptipojeni k internetu.
Lazné jsou sice mistem odpocinku a rekreace, avSak v dnesni dob¢ uz se nachazi wi-fi
skoro vSude. Zde je moZnost poslat déti do PC koutku za dvacet korun na hodinu. Toto
opatieni by slouzilo k lepsi komunikaci klientii 14zni se svou rodinou a ptételi a na chvilku

by to zabavilo 1 déti.

V lazeiniské knihovné, ktera se nachéazi opét v Lazeniském domée LibuSe, klienti travi také
spoustu Casu. Ptali by si tedy rozsifit oteviraci dobu. Je zde, totiz otevieno pouze
v pondéli, ve stiedu a patek. Z toho jen v pondé¢li je otevieno 3 hodiny. Ostatni dny pouze
2 hodiny. Pfi navstéve uzivatel zaplati vratnou zalohu 80 K¢ a po navraceni knih se mu
po piedloZeni dokladu o zaplaceni tato ¢astka vrati. Lidé tedy zaplati pouze 20 K¢, coZ je
jednorazovy poplatek po celou dobu pobytu. Doporuceni tedy zni prodlouzit oteviraci
dobu, alespoii o 2 hodiny, anebo pfidat jeden vSedni den. Dojde sice ke zvySeni naklada

na mzdy zamé&stnance knihovny, ale vzroste i celkova spokojenost klientt.

Nejveétsi prednosti lazni Karlova Studanka je bezpochyby krasna jesenicka ptiroda. Pro
nejmensi je zde moznost, aby §li hledat poklad. Mohou vybrat modry nebo zluty okruh.
Modry okruh je dlouhy 4 km a byvé pies zimu uzavien. Zluty okruh vede pies centrum

lazni a je dlouhy pouze 1,5 km. Tento okruh je v provozu celorocné. Déti ¢eka 8 zastavek,
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kde budou plnit rizné ukoly, lustit kod a na zavér je v truhle ¢eka poklad. Celd trasa
zabere zhruba hodinu. Cestou se nabizi moznost zastavit se na détském htisti a dat si tfeba
zakusek nebo zmrzlinu v cukrarn€ na posilnéni. Tento okruh je vhodny 1 pro maminky
s koc¢arkem. Truhla s pokladem se nachazi pied hlavnim lazeniskym domem Libuse. Cena
pro jednoho hrace ¢ini 150 K¢. Dalsi zabaveni pro déti mtize byt Lustici Hledacka. Jedna
se 0 nenarocnou prochéazku, kde déti musi opét plnit rtizné ukoly, které vedou centrem
lazni. Zacatek trasy je na parkovisti u domu Hubertus. Okruh trva hodinu az hodinu a ptl
a je dlouhy necelé 2 km. Nabizi se rovnéz dv¢ varianty pro mladsi, anebo starSi déti.
Prochéazka je zabava pro celou rodinu a lidé se mohou dozvédét zajimavé informace o
Karlové Studance a jejim okoli. Dé&ti se mohou teéSit na 7 otdzek a rizné Sifry,

dopliovacky, kiiZzovky a dal$i. Cena je pouhych 50 K¢ pro jednoho.

Dalsi z moznosti, jak zkvalitnit sluzby pro lazenské hosty je zajisténi zodpoveédné osoby,
ktera by se o déti mohla starat v dob¢, kdy rodi¢e jsou na procedurach a vzala by je
napiiklad na jiz zminéné lustici hledacky, anebo na hledani pokladu. Tato varianta by

byla za poplatek a uz by zaleZelo pouze na klientech, zda by tuto moznost vyuzili.

Poslednim doporucenim je vylepSit Casovy harmonogram mezi procedurami a
stravovanim. Spousta lazenskych hosti si totiz sté¢zovala, Ze Casové rozpéti je kratké a oni
nestihaji v€as piejit mezi ldzenskymi domy, proto by bylo vhodné prodlouzit obdobi mezi
procedurami a stravovanim, alespoil o piil hodiny. Toto doporuceni neni nijak finan¢né

naro¢né a spousta klientli by to uvitala.
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Z.aveér

Cilem bakalatské prace bylo zhodnoceni kvality sluzeb a navrh doporuceni vylepSeni této

kvality ve vybranych laznich, konkrétné¢ v Karlové Studéance.

Prvni kapitola byla zaméfena na literarni reSersi z oblasti sluzeb a hodnoceni jejich
kvality a cestovniho ruchu. Doslo zde k vysvétleni pojmt jako je sluzba obecné,
vlastnosti sluzeb, lazefistvi a jeho vyvojové etapy, zde se fadi Starovék, staré Recko, stary
Rim, Stfedovék, Renesance aZ po lazenstvi v dnesni dobé. Dale zde doslo k rozdéleni

lazenskych sluzeb a naslednému popisu téchto sluzeb.

Druhé kapitola se tykala charakteristiky 14zni Karlova Studanka. Byly zde poskytnuty
zakladni informace, o misté, kde se 1azn€ nachazi. Taktéz byla prezentovana historie az
po soucasnost. Nasledné byla tato kapitola zamétena na 1é€ivé zdroje, 1écebné procedury,

lazeniské domy, dopravni dostupnost a volny €as, ktery nabizi moznost vyletl po okoli.

Tteti kapitola byla vénovana analyze soucasné¢ho stavu kvality poskytovanych sluzeb
v laznich Karlova Studanka. Bylo realizovano dotaznikové Setfeni, kterého se zucastnilo
celkem 113 respondentd. Byly zde kladeny otazky na vé€k, pohlavi, diivod vybéru lazni,
formy plateb, druhy procedur, spokojenosti s procedurami, s ubytovanim, s kvalitou
stravovani a s kvalitou kulturnich sluZeb. Predposledni otdzka se zabyvala celkovym
zhodnocenim kvality poskytovanych sluzeb a posledni otazka byla zamétena na navrhy
a doporuceni respondentil ke zlepSeni kvality sluzeb v laznich. V dalsi ¢asti, tieti kapitoly
byla provedena SWOT analyza, kterd vyzdvihovala silné a slabé stranky, ptileZitosti a

hrozby, nésledné doslo k jejimu vyhodnoceni.

Posledni c¢tvrtd kapitola se zabyvala doporuCenimi a navrhy ke zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb v tomto lazenském zatizeni. Vychéazela pfedev§im z ptredeslé
kapitoly, konkrétné z otazky ¢islo 10, kde lidé davali své podnéty a ptfipominky, co by si
ptali zménit. Tykalo se to naptiklad modernizace ubytovani, zpestfeni stravy, pfidani vice
druhli masazi, zvySeni kapacity parkovacich mist na zacatku a konci obce, zlepSeni
propagace a komunikace, bezplatného pfipojeni k internetu, rozSifeni oteviraci doby

v knihovné a vytvoreni vice bezbariérovych prostor.
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Priloha A

Dotaznik — hodnoceni kvality sluZeb v laznich Karlova Studinka

1. Jste muzZ nebo Zena?

a) muz b) Zena

2. Jaky je Vas vék?
a) do 20 let b) 21-30 let c) 3140 let
d) 41-50 let e) 51-60 let f) 61 a vice

3. Co Vas primélo k vybéru pobytu v laznich Karlova Studianka?
a) nabidka sluzeb
b) prostiedi
¢) doporuceni Iékate
d) doporuceni znamych
e) propagace lazni na webovych strankach
f) jiné

Doplnéni odpovédi jiné:

4. Jakou formu platby jste vyuZzili za lazenské sluzby?
a) komplexni lazenska 1écba
b) ptispevkova lazenska lécba
c) samoplatecka lazenska lécba
d) jiné

Doplnéni odpovédi jiné:

5. Jaké lécebné procedury jste béhem pobytu vyuzili?
a) prirodni mineralni a termalni koupele
b) inhalace
C) masaze
d) zabaly
e) rehabilitace

f) elektro fyzikalni vykony



10.

g) jiné

Doplnéni odpovédi jiné:

Byli jste spokojeni s lécebnym tusekem a nabidkou lécebnych lazenskych
procedur?

a) ano byl/a jsem spokojen/a

b) ne nebyl/a jsem spokojen/a

S ¢im jste nebyly spokojeni?

Byli jste spokojeni s ubytovanim v laznich?
a) ano byl/a jsem spokojen/a
b) ne nebyl/a jsem spokojen/a

S ¢im jste nebyly spokojeni?

Byli jsme spokojeni se stravovanim a s provozem v lazeiiské restauraci?
a) byl/a jsem spokojen/a
b) ne nebyl/a jsem spokojen/a

S ¢im jste nebyly spokojeni?

Byli jsme spokojeni s kulturnim programem béhem pobytu v liaznich?
a) byl/a jsem spokojen/a
b) ne nebyl/a jsem spokojen/a

S ¢im jste nebyly spokojeni?

Jak byste zhodnotili celkovou kvalitu poskytovanych sluZeb na stupnici 1 —

5, kdy 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi?



11. Miéte néjaké navrhy na zlepSeni kvality poskytovanych sluZzeb v liznich

Karlova Studanka?




Autorka BP Dagmar Svobodova
Nazev BP Hodnoceni kvality sluZeb ve zvolenych laznich
Studijni obor LOS
Rok obhajoby BP 2022
Pocet stran 55
Pocet priloh 1
Vedouci BP doc. Ing. Josef Kubik, CSc.
Tato bakaléatska prace se vénuje oblasti sluzeb cestovniho ruchu
v daném lazenském mésté, konkrétn¢ v Karlové Studance.
Zaméfuje se na sluzby, vlastnosti sluzeb, lazenstvi,
charakteristiku dané oblasti a v neposledni fad€¢ na pfirodni a
Anotace kulturni pamatky. V praci je provedena SWOT analyza a

zhodnoceni kvality sluzeb pomoci dotaznikového Setieni.
Posledni kapitola je tvofena doporucenimi a navrhy na zvyseni

atraktivity pro klienty téchto lazni.
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