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1 Uvod

Moderni doba s sebou ptindsi nové technologie, novy styl Zivota. Klade pied nas vy-
zvy, se kterymi je stale t&Z§i se vyporadat. Zijeme v uspéchané dobé plné stresovych si-
tuaci a rychlého zivotniho stylu, ktery se negativné podepisuje na naSem zdravi. Lazensky
cestovni ruch spolu se sluzbami wellness provozii predstavuji idealni ptilezitost, jak od-

bourat stres, zocelit t¢lo i mysl a 1éCit piiznaky chorob.

Ceska republika se py$ni dlouhou a pestrou historii lazefiské péce, jez je provazana
s velkym a rozmanitym poctem piirodnich 1é¢ivych zdrojii. Pomyslny vrchol ¢eského
lazenstvi predstavuje lazeniské mesto Karlovy Vary, které spolu s FrantiSkovymi a Mari-
anskymi laznémi tvofi zadpadocesky lazensky trojuhelnik.

Hlavnim cilem bakalaiské prace je zjistit uroven lazeniskych a wellness sluzeb v ramci
lazeniského mésta Karlovy Vary. Sekundarnim pak navrzeni nového produktu cestovniho
ruchu a jeho uvedeni na trh. K dosazeni vyty¢enych cilti bylo prvotradé dikladné studovat
odbornou literaturu, ktera polozila zaklady pro dalsi, a hlubsi, poznani problematiky la-

zenstvi a wellness.

Prvni kapitolu tvofi teoreticky zaklad, jenz shrnuje obecné informace o cestovnim ru-
chu a plynule pfechazi k problematice lazenstvi. Nasledujici analyticka ¢ast prace po-
drobné mapuje historii 1 soucasnost karlovarské lazenské péce.

V praktické ¢asti jsou vyhodnocena a graficky znazornéna data, ziskana pfi realizaci

dotaznikového Setfeni. Rizené rozhovory, uskute¢néné se zastupci cestovni kancelare Ce-

dok a Alzbétinych lazni, obohacuji praci o informace a zkuSenosti z praxe téchto subjekti.

Zaverecna Cast prace obsahuje navrh a kalkulaci nového balicku sluzeb, jenz cili na seg-

ment starSich zakaznik.

Veskeré prameny, pouzité pro vypracovani této bakalarské prace, jsou uvedeny v se-

znamu pouzitych zdroju.



2 Literarni reSerse

2.1 Cestovni ruch

2.1.1 Definice cestovniho ruchu

Napfi¢ odbornou literaturou, at’ uz domaci, ¢i zahranicni, nepanuje jednotny nazor, jak
termin cestovni ruch definovat. Nicmén¢ nejvice uzivanou, a nejcastéji citovanou, defi-
nici stanovila Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO): ,, Cestovni ruch je soci-
alni, kulturni a ekonomicky fenomén, ktery znamena pohyb lidi do zemi ¢i mist z jejich
obvykleho prostredi z osobnich, ¢i obchodnich/profesnich diivodu. Tito lidé se nazyvaji
navstévnici (coz mohou byt turisté i vyletnici; rezidenti i nerezidenti) a cestovni ruch je
spojen s riznymi aktivitami, které implikuji dalsi vydaje* (http://media.unwto.org,
2014).! Jedn4 se o aktualizovanou verzi piivodni definice z roku 1991, ktera byla moder-
nizovana na zaklad¢ vyvoje nového koncepcniho ramce pro méteni a analyzu ekonomiky

V cestovnim ruchu mezi lety 2005 az 2007.

Nejedna se vsak o zcela nové €i prevratné pojeti, protoze velmi podobné vymezeni
cestovniho ruchu zvetejnili ve své publikaci, VSeobecna nauka cestovniho ruchu, Svycar-
Sti profesoiit W. Hunziker a K. Krapf'jiz v roce 1942. Cestovni ruch chépali jako ,, soubor
vztahii a jevil, které vyplyvaji z pobytu na cizim miste, pokud cilem pobytu neni trvaly

‘

pobyt nebo vykon vydélecné cinnosti“. Tato definice, a¢ na ni navazovali 1 jini autofi,
zustala téméf nezménéna do jiz zminéného roku 1991, kdy se v Ottaw¢ konala Mezina-

rodni konference o statistice cestovniho ruchu.

2.1.2 Systém cestovniho ruchu

S vyvojem spole¢nosti a ristem jeji vzdélanosti vyvstala potfeba podrobit stale ros-
touci zajem o cestovni ruch objektivnimu zkoumani, protoZe zadsadnim zpisobem ovliv-

fluje své prostiedi (zejména pak ekonomickeé, politické, socialni, technicko-technologické

' World Tourism Organization UNWTO. (2013). Understanding Tourism: Basic Glossary. [online]. [cit.
2013-11-2]. Dostupné z http://media.unwto.org/en/content/understanding-tourism-basic-glossary.
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a Vv neposledni fadé téz ekologické). Na cestovni ruch se tak nahlizi prostfednictvim sys-
témové teorie jako formalni védy o struktutie, vazbach a chovani néjakého systému (Ka-

Spar, 1995).

Podle Heskové a kol. (2011, s. 12) Ize cestovni ruch chapat jako dynamicky systém, jenz
sestava z objektu a subjektu cestovniho ruchu a to véetné vazeb, které mezi obéma sub-
systémy existuji. Subjektem rozumime ucastnika cestovniho ruchu, ktery touzi po uspo-
kojeni potieb spojenych s viili cestovat, je tedy nositelem poptavky po produktech ces-
tovniho ruchu. Objekt cestovniho ruchu predstavuji vesSkera mista, podniky a instituce
cestovniho ruchu, které se stavaji cilem potencialniho ucastnika. Do stejné kategorie mu-
zeme zafadit i abstraktni cile, jako je mistni kultura ¢i folklér, ktery nemusi byt vazany

pouze na fyzickou podobu atraktivity.

2.1.3 Typologie cestovniho ruchu

Pro dokonalejsi pochopeni vzdjemnych vazeb mezi subjekty a objekty cestovniho ru-
chu v ramci ruznych prostedi byla vypracovana typologie cestovniho ruchu, ktera od
sebe odliSuje formy a druhy cestovniho ruchu. Tato typologie tak umoznuje lepsi pocho-
peni interakci a posouzeni efektt, ke kterym dochazi pii planovani, realizaci a vyhodno-

covani aktivit spojenych s cestovnim ruchem.

Druhem cestovniho ruchu rozumime takovy cestovni ruch, ktery posuzujeme na za-
klad¢ motivace tcastniki — diivod, kvili kterému je cestovni ruch realizovan, napf. 14-
zenisky, nabozensky. Oproti tomu forma cestovniho ruchu pfedstavuje takovy segment
cestovniho ruchu, ktery je posuzovan na zaklad¢ pticin, jez ovliviiuji dany cestovni ruch,
popiipadé jaké disledky ptinasi. Napf. dle druhu pouzitého dopravniho prostiedku — tj.

v

zda je balicek sluzeb levnéjsi, jaky vliv miZe mit na Zivotni prostiedi atd.

Ptehledné zndzornéni druht a forem cestovniho ruchu dle Heskové a kol. (2011,

S. 21 - 22) se nachazi v Priloze 1: Druhy a formy cestovniho ruchu.

S ohledem na zaméteni kvalifikacni prace bude nadéle pozornost vénovéana pouze la-

zenskému cestovnimu ruchu.



2.1.4 Pravni normy v cestovnim ruchu

Cestovni ruch je v jedné ze svych podob velmi Sirokym trhem, na kterém se stietava
riznorodd nabidka a poptavka po produktech a sluzbach. V kazdé spolecnosti a na kaz-
dém trhu existuji pravidla a normy, které upravuji chovani a jednani ku prospéchu vsech
zucastnénych stran. V ramci Ceské legislativy je cestovni ruch v gesci Ministerstva pro
mistni rozvoj. Neexistuje vSak pravni norma, ktera komplexné fesi otazky prava v ces-

vvvvvv

ve vztahu k ochrané spottebitele jsou tyto tii:

e Zakon €. 159/1999 Sb., O nekterych podminkach podnikani a o vykonu nékterych
¢innosti v oblasti cestovniho ruchu

e Zakon €. 89/2012 Sb., Obc¢ansky zédkonik

e Zakon €. 455/1991 Sb., O Zivnostenském podnikéani

Prvni jmenovany zakon byl pfijat S ohledem na specifika cestovniho ruchu, zatimco
ostatni pravni normy se cestovniho ruchu dotykaji pouze na obecné trovni. Zakon o né-
kterych podminkach podnikani a o vykonu nékterych ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu
tak definuje zdkladni pojmy (napft. zdjezd), vymezuje subjekty cestovniho ruchu a uklada

Jim povinnosti (cestovni kancelafe a agentury).

o Zajezd
,, Zajezdem se rozumi predem sestavenda kombinace alespon dvou z nasledujicich slu-
Zeb?, je-li prodavina nebo nabizena k prodeji za souhrnnou cenu a je-li sluzba poskyto-

vana po dobu presahujici 24 hodin, nebo kdyz zahrnuje ubytovani pres noc. “(Zékon

¢. 159/1999 Sb., § 1, odstavec 1).

e Cestovni kancelare

Pouze cestovni kancelafe jsou subjekty, jez jsou na zaklad¢ ud€lené koncese oprav-
nény sestavovat, nabizet a prodavat zajezdy. Mohou také prodavat jednotlivé sluzby

a predméty cestovniho ruchu (napf. tisténé pritvodce).

2 Doprava, ubytovani, jiné sluzby cestovniho ruchu, jeZ nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvoii
vyznamnou ¢ast zajezdu, nebo jejichz cena tvoii alesponl 20 % souhrnné ceny zajezdu.
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Cestovni kancelaf je povinna si sjednat pojisténi zaruky pro ptipad upadku, jiz musi
byt chranéna po celou dobu své podnikatelské ¢innosti a musi na pozadadni umoznit jeji
nahlédnuti zékaznikovi. Dale je povinna pravdivé, srozumitelné€, aplné a fadn€ informo-
vat o vSech skute¢nostech, které jsou ji znamy a které mohou mit vliv na rozhodnuti za-
jemce o koupi zdjezdu. Oznacovat svou provozovnu a materialy slovy ,,cestovni kance-

lare.

e Cestovni agentury

Jsou subjekty, podnikateli, kteti provozuji svou ¢innost na zakladé ohlaseni volné Ziv-
nosti. Mohou zprostiedkovat prodej z4jezdl cestovnich kancelafi, nikoli vytvaret vlastni.
Jsou opravnény prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem (vstupenky, mapy, plany,
jizdni fady apod.). Maji povinnost ve svych materidlech uvadét, pro kterou cestovni kan-

celaf je prodej zajezdu zprostredkovavan.

2.2 Lazensky cestovni ruch

2.2.1 Definice lazenského cestovniho ruchu

Studiem odborné literatury, vénované tomuto specifickému druhu cestovniho ruchu,
se muzeme setkat s riznymi definicemi terminu lazensky cestovni ruch. Jejich vyznam je
velmi podobny, nejvice se vsak ztotoznuji S autory Paskovou a Zelenkou, které si zde

dovoluji citovat:

., Lazensky cestovni ruch je druh cestovniho ruchu, icast na ném je charakteristicka
pobytem v ldznich at jiz za ucelem regenerace, poznani nebo socidalnich kontaktii. Mo-
dernim trendem jsou kondicni a preventivné-zdravotni pobyty v laznich. Vzhledem k dlou-
holeté tradici a povésti ceského lazenstvi a klientele s nadpriimernymi vydaji (a tedy s Vy-
sokou navratnosti investic) se jedna 0 jednu z klicovych forem aktivniho cestovniho ruchu

pro CR. “ (Paskova & Zelenka, 20012, s. 171)

Kli¢ovymi terminy, na néz bychom méli klast diraz, jsou lazn¢ a regenerace. Oba
terminy jsou, ostatn¢ jako 1 lazenistvi vSeobecn€, vazany na existenci ptirodnich 1é€ivych
zdrojti. Nejéast&ji se vyskytujicimi, a nejéastéji vyuzivanymi, lé¢ebnymi zdroji v Ceské

7



republice jsou termalni a mineralni vody. V mensi mife pak viidelni plyny a emanace,

peloidy a klimatické podminky.

Samotna existence pfirozenych 1é¢ivych zdroju vSak nepokryva veskeré pozadavky
a naroky lazenskych klienti na poskytovanou lazenskou péci. Pro patficné vyuzivani 1é-
¢ebnych zdroji musi byt k dispozici odpovidajici infrastruktura, kterou piedstavuji
zejména lazenské hotely, sanatoria, 1éCebny (vSeobecné lazenska zatizeni), disponujici
kvalifikovanym personalem z tad 1ékait, oSetfovateli a jinych profesi souvisejicich s péci

o lazenského hosta.

Je zadouci, aby materialni a technické zabezpeceni péce o klienta bylo doplnéno
0 moznosti kulturniho a socialniho vyziti hosta. Nejvice je to patrné ptfi delSich pobytech
v ¢asech mimo cerpani lécebnych procedur, kdy ma klient pottebu travit volny ¢as po-

znavanim mista pobytu a prozivanim kulturnich zazitka.

Lazensky cestovni ruch pak miizeme zjednodusené chapat jako synergii piirozen¢ se
vyskytujicich 1é¢ivych zdrojt, mistni infrastruktury, personalniho zabezpeceni péce o kli-
enta a kulturné-socialnich aktivit, které spolu, jako celek, pozitivné ovliviiuji fyzicky

a psychicky stav lazenského hosta.

2.2.2 Legislativa v lazenském cestovnim ruchu

Zakon €. 167/2001 Sb.

S piihlédnutim k dlouhodobé tradici a vysokému standardu lazeiskych sluzeb v Ceské
republice se poji nutnost chranit, udrZzovat a rozvijet moznosti optimalniho vyuZzivani
téchto zdrojli. Pravni normou zastit'ujici pé€i, ochranu a podminky vyuziti pfirodnich 1¢-
¢ivych zdroji je zékon €. 164/2001 Sb. o ptfirodnich 1é¢ivych zdrojich, zdrojich pfirodnich
mineralnich vod, pfirodnich 1é¢ebnych laznich a lazenskych mistech a 0 zméné nékterych
souvisejicich zédkond, zkracené téZ lazensky zakon.

,, Tento zakon stanovi podminky pro vyhledavani, ochranu, vyuzivani a dalsi rozvoj
prirodnich lécivych zdrojii, zdrojii prirodnich minerdlnich vod urcenych zejména k diete-
tickym ucelum, prirodnich lécebnych lazni a lazenskych mist* (Zakon ¢. 164/2001 Sb.,
§1).



vvvvvv

nimum, vyzdvihl nasledujici skutecnosti:

e Zakon vymezuje zakladni pojmy a jednozna¢né definuje, co se povazuje za 1écivé
pfirodni zdroje, jaké jsou jejich kvalitativni a kvantitativni parametry - § 2

e Hodnoceni, zptsob ziskdvani, upravu, ptepravu a skladovani stanovi vyhlaska
Ministerstva zdravotnictvi - § 3

e Pouze ty zdroje, o nich bylo vydano osvédceni Ministerstvem zdravotnictvi, mo-
hou byt vyuzivany k ucelim lazeniské péce

e Ministerstvo posuzuje, zda navrzené vyuziti odpovidd charakteru a kapacité
zdroje; vydava povoleni, pfiCemz dba na Setrné vyuzivani zdroje a aby vytézek
byl primarné vyuzivéan k 1écebnym a dietetickym tuceltim; provadi téz dozor

e Povinnosti plynouci uzivateli zdroje: dodrZzovani stanovenych podminek uZiti,
hydrologicky a hydrogeologicky dohled nad zdrojem, ovéfovani kvality, umoznit
opravnéné osoby za ucelem kontroly, umoznit bezplatny odbér mineralni vody ze
zdroje fyzickym osobam pro jejich osobni potiebu a volny ptistup k tomuto od-
béru

e Zakon definuje osobu provadéjici dohled nad vyuzivanim a ochranou zdroji —
tzv. balneotechnik (osvédceni o odborné zpiisobilosti na zédklad€ zkousky, funkce
na 5 let)

e Zfizuje referencni laboratof ptirodnich 1é¢ivych zdrojii pro analyzu zdroji

e Ministerstvo je zptsobilé ukladat pokuty az do vySe 5 mil. K¢

Indikacéni seznam

Dalsim dokumentem, ktery se zasadnim zptisobem dotyka poskytovani lazenské péce,
je vyhlaska ¢. 58/1997 Sb., kterou se stanovi indika¢ni seznam pro lazeiiskou péci o do-
spelé a dorost. Jedna se o dokument, jenz slouzi jako podklad pro rozhodovani 1ékate pii
vystavovani ndvrhu na lazeniskou péci. Vymezuje jedenéct indikaénich skupin, zvIast pro
dospélé a zvlast’ pro déti a dorost. V tabulkach je uvedeno ¢iselné oznaceni diagnozy,
indikace (tj. na jaké onemocnéni/zdravotni stav je pobyt aplikovan), délka pobytu, typ
lazeniské péce (komplexni/ptispévkova), dale se uvadi komentét (kdo mtize pobyt prede-

psat), nechybi téz kontraindikace a doporucené lazeniské misto.



S ucinnosti k 1. fijnu 2012 byl indikac¢ni seznam novelizovan (vyhlaska ¢. 267/2012
Sb., o stanoveni Indika¢niho seznamu pro lazeiiskou 1é¢ebné rehabilitaéni péci o dospélé,
déti a dorost) a zasadnim zpusobem zménil piedeslé znéni: komplexni lazenska péce byla
u dospélych zkracena z 28 na 21 dni, stejné tak se zkratila prispévkova lazeniska péce z 21
na 14 dnt. Dotéen byl i termin nastupu do lazni, zkratil se na 3 mésice oproti 1 roku

V ptivodnim znéni.

1. ledna 2015 nabyla platnosti dalsi novela zakona ¢. 48/1997 Sb. o vetejném zdravot-
nim pojisténi. Ta novelizuje taktéz indika¢ni seznam pro lazenskou péc¢i a nahrazuje no-
velizaci z roku 2012. Opét zavadi 21denni piispévkovou péci a 28denni komplexni 1a-
zenskou péc¢i (u vybranych indikaci dospé€lych pacientli). Déle zavadi moznost prodlou-
zeni délky pobytu détskych pacientl oSetfujicim lékatem, u dospélych pacientli délku

muze prodlouzit oSetfujici lazensky Iékar.

2.2.3 Formy lazeriskych pobytl

Na zakladé¢ vyhlasky ¢. 267/2012 Sb., o stanoveni Indika¢niho seznamu pro lazefiskou
1écebné rehabilitacni péci o dospélé, déti a dorost rozliSujeme 3 druhy lazeniské péce, jsou
jimi:

e Komplexni lazenska péce
e Prispévkova lazeniska péce

e Zdravotni pojiStovna ndklady nehradi (tzv. samoplatci)

Komplexni lazenska péce

Jedna se o typ lazenské péce, kterd je hrazena z prostfedkii nemocenského pojisténi
zdravotnich pojiStoven. Hrazen je pobyt, stravovani a lécebné procedury a prohlidky.
Doprava do lazenského mista se podle nové upravy neproplaci. Pacient je rovnéz povinen
uhradit lazensky poplatek. Tato forma se obvykle predepisuje pro doléceni, zabranéni
vzniku invalidity a nesobéstacnosti, uplatiiuje se té€Z pii 1éCeni a predchézeni nemoci z po-

volani a 1é¢eni zranéni spojenych s vykonem profese.

Postup pti vybaveni komplexni lazeniské péce je nasledujici: OSetiujici 1ékar vypracuje

doporuceni na lazenskou péci, které je postoupeno reviznimu lékafi zdravotni pojistovny.
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Po posouzeni navrhu je odeslan zdravotni pojistovnou do zvoleného lazenského zatizeni.
V ptipadé, ze ma lazenské zatizeni volnou kapacitu, uvédomi pacienta nejpozdeji do 5
dnii piede dnem urceného nastupu k 1é¢ebnému pobytu a poskytne mu informace ohledné
vhodné dopravy do zafizeni a seznamu véci, které si ma vzit s sebou. Pokud zatizeni

volnou kapacitu nema, je kontaktovano zafizeni, které je druhé ¢i treti v poradi.

Termin, ve kterém musi pacient nastoupit do zatizeni v prvnim pofadi, je 1 mésic od
data vystaveni navrhu oSetifujicim Iékafem. Pro v potfadi druhém zafizeni je termin na-

stupu 3 mésice od data vystaveni navrhu, jinak névrh ztraci planost.

Na zékladé aktualnich statistik vypracovanych za rok 2012 Ustavem zdravotnickych
informaci a statistiky Ceské republiky vyplyvé, Ze komplexni lazeiska péée byla vyuzita
80 424 pacienty, coz predstavuje oproti predchozimu obdobi pokles o 17 899 osob. Podil
dospélych pacientli presahl 88 %. Zajimavym faktem je téz skutecnost, ze témét 55 %

pacientiim hradila komplexni péci VSeobecna zdravotni pojistovna.

Prispévkova lazenska péce

Pfi Cerpani této formy lazenské péce jsou zdravotni pojistovnou hrazeny pouze ukony
spojené s léCenim a vySetfenim. Dopravu, ubytovani a stravovani hradi pacient sam. Nej-
Cast&ji se k tomuto feSeni piistupuje pti chronickych onemocnénich a to ve dvouletych

intervalech, pokud revizni 1ékat nerozhodne jinak.

Protoze se uskuteénéni lazeniského pobytu u této formy péce lisi zejména ve spolu-
ucasti na nakladech, je pacientovi poskytnuta moznost vybéru lazenského zatizeni. Pti-
sluSna pobocka zdravotni pojiStovny zasila navrh schvaleny reviznim lékarem pojistovny
pfimo pacientovi a teprve ten se na zdklad€ doporuceni zdravotni pojiStovny a vlastnich
preferenci rozhodne pro konkrétni lazeniské zatizeni. Nastup si pacient se zafizenim sjed-

nava sam, je vSak omezen lhtitou, ktera ¢ini 6 mesicti od data vystaveni navrhu.
Statistické udaje z t¢hoz dokumentu uvadéji, ze ptrispévkova lazenska péce byla v roce
2012 poskytnuta celkem 14 848 pacientim (pokles o 2236 pacienttil ve srovnani s rokem

2011). Z celkového poctu pacientll pak dospé€lé osoby predstavovaly 99 %. V tomto pii-

pad¢ hradila 1écebné vylohy VSeobecna zdravotni pojistovna témei 60 % pacientd.
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Zdravotni pojiStovna naklady neplati

Jedna se formu lazenskeé péce, kdy ucast neni podminéna doporucenim Iékaie a pacient
neni omezen ani délkou pobytu, ani zadnymi terminy. Veskeré naklady, véetné vysetieni,

jsou hrazeny pacientem.

Za rok 2012 vyuzilo tuto formu 106 381 tuzemskych klientii, coz predstavuje pokles
0 4 760 pacientli ve srovnani s piedchozim sledovanym obdobim. Vyvoj tohoto segmentu
Vv poslednich letech stagnuje, coz vyvolava tlak na zlepSovani sluzeb lazenskych zatizeni,
které tak zkvalitiiuji zejména ubytovaci, stravovaci a 1é€ebné sluzby. Snazi se téz rozsitit

svou klientelu o nové cilové skupiny, hlavné o mladsi vékové kategorie.

2.2.4 Sluzby lazeriského cestovniho ruchu

Podobné jako u jinych forem a druhii cestovniho ruchu, miizeme i v lazenstvi rozd¢lit
sluzby na zakladni a dopliikové. Nicméné v dusledkd vysoké miry specializace s sebou
lazenistvi pfinasi pro subjekty podnikajici v tomto odvétvi cestovniho ruchu velmi vysoké
naroky nejen na kvalitu sluzeb, ale i na technickou vybavenost, hygienu a zejména lidsky

kapital s hlubokou specializaci.

Zakladni sluzby

Primarnim cilem lazeniského cestovniho ruchu je 1é¢ba a prevence zdravotnich obtizi
lazeniského hosta. Proto zékladni sluzby zahrnuji v prvni fad¢ 1ékatska vysetieni a oSet-
feni. Z empirického Seteni vyplyva, Ze ucinky lécebnych procedur se projevi az po jejich
dlouhodobéjsim uzivani v obdobi nejméné tii tydnd. S dlouhodobym charakterem lazen-

ské péce neoddéliteln€ souvisi vhodné ubytovani, stravovani a traveni volného casu.

Povinnosti kazdého lazenského podniku je vytvotfeni individuadlniho 1é¢ebného re-
zimu, ktery sjednocuje zakladni sluzby do bali¢ku sluzeb ,, zahrnujici podavani lécebnych
procedur, casovy rozvrh dne a vyuziti prostiedi lazenského mista“. (Orieska, 1999,

s. 125)

Prostfednictvim poskytovani vhodnych lécebnych procedur, vypracovanim logického
itinerafe a umoznénim optimalniho trdveni volného ¢asu dochéazi k zddanému fizeni 1a-

zenského zivota pacienta, které ma zajistit ucinnou 1écbu, prevenci a vychovu pacienta.
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lazeniského zatizeni, nybrz pacient méa povinnost se podrobit vstupni 1ékatské prohlidce
nejpozdéji do 24 hodin po ptihlaseni. Na zaklad¢ vstupniho vySetfeni 1€kar sepiSe choro-
bopis a stanovi individualni 1é¢ebny plan, ktery by mél pacient ve svém zajmu dodrzovat.
V pribehu pobytu a Cerpani procedur se pacient podrobuje pribéznym kontrolnim pro-
hlidkam, pfi nichz se zaznamenava vyvoj zdravotniho stavu pacienta. Lékaiska zprava,
kterou l€kat vypracovava po ukonceni 1écby, shrnuje prabeh 1éCby a vysledkt, kterych

bylo béhem pobytu dosazeno.

Na podporu 1écebnych procest vypracovava po vyhodnoceni vstupni prohlidky Iékar-
dietolog stravovaci program. Lécebna vyziva je peclivé planovana s ohledem na chorobu
a zdravotni stav pacienta, ale pfihlizi se téz k pfedepsanym procedurdm a zatézi, kterou
predstavuji. Systém stravovani je organizovan vrchni ¢i dietni sestrou, asto na zakladé
stravenek, které jsou pacientovi vydany na celou dobu pobytu po vyhodnoceni vstupni
prohlidky a po stanoveni patfi¢né diety. V piipadech, kdy stravenkovy systém v lazen-
ském zafizeni zaveden neni, eviduje stravniky vrchni nebo dietni sestra. Stravovaci
sluzby v 1éc¢ebném programu pacienta hraji velmi dilezitou roli, protoze ptimo ovliviiuji

zdravotni vysledky pacienta.

Vyznamné pozadavky jsou kladeny také na ubytovaci sluzby, jelikoz primérna délka
pobytu pacienta ¢erpajiciho komplexni pééi ¢ini 26 dnii (piispévkova péée 21 dni1)®. Spe-
cifické pozadavky, jako je naptiklad bezbariérovy pfistup pro pacienty s omezenou po-
hyblivosti, musi byt dopliiovany vhodnym a estetickym feSeni interiéru, S cilem navodit

ptijemné pocity z pobytu a podpotit tak pfiznivy psychicky stav ubytovaného.

Zéazemi ubytovacich zafizeni Casto nabizi rozmanité moznosti traveni volného ¢asu
ve spolecenskych salech, knihovnach, televiznich mistnostech ¢i klubovnach. Za spolu-
préace kulturnich referentii a tamnich 1ékait jsou organizovany kulturné-spolecenské uda-
losti vyplitujici volny €as pacientli. Nabidka volno¢asovych aktivit byva pomérné Siroka,

Orieska (1999, s. 127 — 128) vyty¢il kategorie sluzeb volného ¢asu nasledovné:

1. Odpocinkové ¢innosti zamétené na potlaceni unavy po procedurach, unavy z tzv.

prebytku volného ¢asu (knihovny s ¢itdrnami, televizni mistnosti, kluby apod.)

3 Lazeriska péde 2012. (2013). Zdravotnicka statistika. Praha: Ustav zdravotnickych informaci a

statistiky CR, 2013, s. 8. Dostupné z: http://www.uzis.cz/system/files/lazne2012.pdf
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2. Rekreacné poznavaci Cinnosti, souvisejici zejména s individuadlnimi nebo spo-
lecné organizovanymi prochazkami, spojenymi s kratkym posezenim v zatizeni
rychlého stravovani nebo obcerstveni, po znacenych trasach a nau¢nych stezkach
s informac¢nimi tabulkami, navstévy vystav, projizd’ky na konich, v historickych
kocarech

3. Sportovni ¢innosti, pro které Casto postacuje volné piistupna zelend plocha, nebo
V jinych pfipadech vétsi upravené plochy s potfebnym vybavenim pro individu-
alni sporty (b&h, plavani), kolektivni sporty (volejbal, basketbal), dale cviceni
jogy s odbornym cvicitelem a mnohé dalsi aktivity

4. Kulturné-spolecenské ¢innosti, pisobici na citovou a rozumovou stranku ¢loveka,
rozvijejici jeho osobnost (filmova a divadelni predstaveni, koncerty, estradni pro-
gramy, vystavy, modni ptehlidky, besedy, prednasky)

5. Spolecensko-zabavni ¢innosti, spojené s tvofivou aktivitou, resp. pasivnim odpo-
¢inkem s pohybem (tanecni zabavy, Cajové vecirky, soutézni a spolecenské ve-

cery, stolni hry, hraci automaty, elektronické hry apod.)

Doplrikové sluzby

Bali¢ek lazenskych sluzeb, mimo zékladni, zahrnuje téz doplitkové sluzby, které do-
tvari komplexni zazitek z lazeniského pobytu. Umoziluji kvalitngjsi vyuzivani 1é¢ivych
zdrojii a napomahaji k GspéSnému pribehu lazenské 1écby.

Jedna se zejména o sluzby pradelen, které odborn¢ osettuji pradlo a lazkoviny; mohou
byt vyuzivany téz klienty lazenskych zatizeni.

Dovoli-li to charakter ptirodnich lé¢ebnych zdroju, 1ze je vyuzit téz na vyrobu lazen-
skych produktu, které byvaji prodavany ve specializovanych prodejnach a lékarnach. Nej-
Castéji se jedna o lazeniskou kosmetiku a potraviny vyrobené za poziti mineralnich vod.

Lécebné zafizeni byva zpravidla situovano v klidném a atraktivnim prostiedi, jeZ je
obklopeno rozmanitou florou (zahrady, arboreta, lazenské lesy), pfipadné téZ faunou (vy-
béhy chovného zvifectva, rybnicky). Sprava a péce o piirodni atraktivity zafizeni je proto
sveéfena peCovateliim a spravctim zahrad.

Za dopliikkové sluzby lazenského cestovniho ruchu miizeme pokladat 1 aktivity a pro-

dukty prodavané jinymi podnikatelskymi subjekty, jejichz ¢innost nemusi primarn¢ sou-
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viset s lazenstvim. Kuptikladu prodejce suvenyru, pohlednic, psacich potieb, informac-
nich pomicek, dale provozovatel sménarny, hostinské ¢i sportovni zafizeni, cestovni kan-

celafe, mistni hromadné doprava a dalsi.

2.2.5 Marketing lazenského cestovniho ruchu

Aby bylo mozné spravné definovat marketing lazenského cestovniho ruchu, je potieba
vymezit samotny marketing. Kotler tika: ,, Marketing je socidlni proces, pri kterém jed-
notlivci a skupiny ziskdavaji to, co potrebuji a pozaduji, prostrednictvim tvorby, nabidky

a smény hodnotnych vyrobkii a sluzeb s ostatnimi. ** (Kotler, 1989, s. 24).

Ve vyspélych zadpadnich zemich se marketingové fizeni stalo nedilnou soucasti Gspes-
ného vedeni podniku. Pomaha se efektivné vyrovnat s rychle se ménicim trznim prostie-
dim a prokazateln¢ zvySuje Sanci subjektu na zisk. ZjednoduSen¢ znamena ,, analyzu, pla-
novani, implementaci a kontrolu programu navrzenych k vytvoreni, budovani a udrzeni
vyhodné smény s cilovymi zdkazniky za ucelem dosazeni cilii organizace* (Kotler, 2007,
s. 16). A&koliv je tento model fizeni, zejména v USA, velmi popularni, v Ceské republice
se marketing ve vétSin€ piipadl rovna reklamé a podobnou situaci tak reflektuji i podni-

katelé a podniky.

Co se ty¢e marketingu v segmentu lazeniskych sluzeb, autorky BeneSova a Kruisova
(2013, s. 51) jej popisuji nasledovné: ,, v uzsim pojeti je zakladem marketingu a jeho mixu
V oblasti lazenstvi — produkt, cena, misto a podpora prodeje. V Sirsim pojeti nutno pridat

proskolené zaméstnance, programy, prostredi, procesy a kooperaci*.

Marketingovy mix lazenského cestovniho ruchu

Marketingovy mix predstavuje pomysiny zaklad, na kterém lze vystavét uspésnou
koncepci prodeje. Sance na osloveni vétsiho poétu potencialnich klienti roste optimalnim
uzitim jednotlivych prvki zakladniho, ale i rozSifeného mixu, a pouZitim vhodné strategie
podniku. Tak jako klasicky marketing, i marketing lazenstvi zahrnuje znamé 4P — Pro-

duct, Place, Price, Promotion (Payne, 1996, s. 21).
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e Product - Sluzba jako produkt lazeriského cestovniho ruchu

Produkty nabizené lazenskymi zafizenimi maji ve vétSiné pripadt formu sluzeb. S je-
jich poskytovéanim se tak poji vlastnosti, jako jsou nehmatatelnost, proménlivost, ned¢li-
telnost a pomijivost. Ale také specialni znaky sluzeb cestovniho ruchu, tj. ¢asova a mistni

vazanost na primarni nabidku cestovniho ruchu, komplexnost, komplementarita sluzeb

a mnohooborovy charakter. (Heskova a kol., 2011, s. 101).

Poskytovani sluzeb, popiipadé bali¢ku, jako produktu se tedy vyrazné lisi od prodeje
vyrobku. Podle Gucika (2001) probiha ve tiech fazich:
1. Pfipravenost na poskytnuti sluzby

e Poskytovatel musi disponovat vyrobnimi faktory, tj. praci (zaméstnanci),

zbozim (budovy, zafizeni ordinace) a informacemi (,,know-how*)

2. Proces poskytnuti sluzby

¢ Interakce mezi poskytovatelem sluzby a klientem

3. Vysledek poskytnuti sluzby

e Realizace trzby na stran¢ poskytovatele, prozitek sluzby na stran¢ klienta

Kazda faze poskytovani sluzby se stietadva s ocekavanim klienta a je jim hodnocena.
Veskeré materidlni prvky (napt. ordinace) a psychologické aspekty (chovani a vykony
zaméstnancll) vyvoldvaji v klientovi pozitivni ¢i negativni emoce, coz piimo ovliviluje

jeho spokojenost a ochotu utracet, poptipadé znovu navstivit dané zatizeni.

Klicem k sestaveni UspéSného balicku sluZzeb je pfizplisobeni nabidky jednotlivym
segmentiim zakaznikd. A to nejen na zaklad¢ jejich zdravotniho stavu, ale i fondu volného
¢asu a disponibilniho diichodu. DtlleZitym aspektem je téz vyvoj novych trendi a novych

moznosti traveni volného ¢asu.

e Place — Misto, distribuce

Na problematiku distribuce produktu, ¢i téZ mista odbytu, 1ze nahliZet ze dvou stran.

Prvni z nich je odpovédét si na otazku: ,,Jaky zpusob dodani sluzeb cestovniho ruchu
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a pohostinstvi bude nejefektivnejsi? “ (Heskova a kol., 2011, s. 142). To znamena hledani
distribu¢niho kandlu. Bud’ to se distribuce provadi ptimo, kdy podnik prodava produkt
individualnimu klientovi (zdravotnim pojistovnam), nebo nepiimo prostiednictvim ob-
chodnich partnerti (cestovni kancelaie a agentury, svazy a sdruzeni). Druhy pohled zo-
hlednuje skute¢nost, ze lazensky cestovni ruch je vdzany na existenci ptirodnich 1é¢ivych

zdroji, které vyzaduji specifickou infrastrukturu.

e Price - Cena

Cena produktu je kli¢ovym faktorem nejen pro stranu potencialniho klienta, ale i pro
stranu podniku. Podnikateli ptinasi zisk, klientovi ¢asto slouzi jako ukazatel, kterym po-

rovnava nabidky napfi¢ trhem. Ptitahuje, nebo odrazuje klienta od nakupu balicku.

., Vyzkumy dokazuji, Ze zdkaznici obvykle spojuji vyssi cenu s vys$si kvalitou poskyto-

vanych sluzeb“ (Heskova a kol., 2011, s. 142).

Dulezité ovSem je, ze ,, hodnota sluzby neni determinovana jen cenou, ale i uZitkem
pro spotiebitele“ (BeneSova & Kruisova, 2013, s. 66). To znamena, ze klient neposuzuje
balicek sluzeb pouze na zéklad¢ jeho ceny, ale hleda takovy produkt, ktery efektivné
a komplexné uspokoji jeho potieby. Sleduje pomér kvality a ceny, pfi¢emz preferuje pro-
dukty zavedenych znacek. Nejnovejsim trendem marketingu se tak stava budovani silné

znacky a tzv. marketing vztahu.

Hlavni myslenkou marketingu vztaht je budovani pevnych vazeb s klientem, upted-
nostnéni stalych zakaznika, ktefi nakupuji pravidelné a vraci se za ,,svou znackou®. V na-
vaznosti na to napiiklad cestovni kancelate vytvaieji zakaznické programy pro stalé kli-

enty a nabizi jim prostfednictvim ¢lenstvi slevy.

Fenomén registrovani zakaznikl ve vérnostnich programech nabizi kromé budovani
trvalych vztaht s klientem dal$i zdsadni vyhodu. Pfi opakovaném prodeji témuz zékazni-
kovi Ize prostfednictvim programu sledovat spotfebni chovéani zdkaznika — Cetnost na-
kupt, zplsob platby, preferované destinace apod. — a individualné tak ptizpisobovat na-

bidku.
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e Promotion - Marketingova komunikace

Soucasti marketingového mixu, jejimz tkolem je ovlivnéni spotfebniho chovani, je
marketingovd komunikace, jinak tézZ komunikacni mix. Zahrnuje osobni a neosobni ko-
munikaéni prostfedky. Osobni komunikac¢ni prostfedky, jako jsou osobni prodej ¢i kon-
verzace, se vyuzivaji tvaii v tvai mezi podnikem nabizejicim produkt a potencialnim kli-
entem. Do kategorie neosobnich prostfedkii spada naptiklad reklama, podpora prodeje,

direct marketing, sponzoring ¢i identita spolecnosti.

Rada podnikd v soudasnosti vyuziva velmi oblibenou a &asto sklofiovanou zkratkou
PR (Public Relations). Jedna se o ucinny a efektivni nastroj, ktery spravuje skupiny
¢innosti, jako jsou: vytvaieni firemni identity, krizova komunikace, lobbying a organizo-

vani akci. (Heskova a kol, 2011, s. 143).

Potadanim akci, které méli za tkol upeviiovat pozici konkrétnich podniki, se v ramci
marketingové komunikace odd¢lila relativné samostatna disciplina — tzv. marketing
udalosti. Jedna se o potadni udalosti, které jsou spjaté vyhradné s uréitym podnikem, ¢i
mistem, pfikladem budiZ Mezinarodni filmovy festival v Karlovych Varech. Udalosti po-
dobného typu zviditeliuji destinaci v mezindrodnim métitku a utvaii pozitivni image de-

stinace (BeneSova & Kruisova, 2013).

Zminéné 4P vSak nejsou z pohledu marketingového fizeni podniku dostacujici. Teprve
materialni prostiedi, procesy ve sluzbach a lidi pracujici ve sluzbach G¢inné rozsituji za-

kladni prvky mixu a odpovidaji tak specifickym potfebam lazeniského cestovniho ruchu.

e Materialni prostredi

Zejména kvili nehmotnému charakteru sluzeb cerpanych lazeiskymi klienty se mate-
ridlni prostiedi, jinak také vzhled, stdva soucasti rozSifeného marketingového mixu.
Velmi dulezité je, aby atmosféra pii Cerpani sluzeb navozovala piijemné pocity a vyvo-
lavala pozitivni emoce. Probihajici procedury, ubytovani, stravovani i ucast na spolecen-
skych akcich - vSechny ¢asti balicku sluzeb jsou klientem hodnoceny vSemi smysly a po-
drobovany hodnoceni. Dobie vybavena a udrzovana infrastruktura ve spojeni s kvalifiko-

vanym a profesiondlnim personalem podminuje kvalitni prozitek lazeniskych pobyti.
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Estetika na Urovni jednotlivych zafizeni je podpofena psychologii vhodné zvolenych
barev a hudby, které navozuji ptijemnou atmosféru. Pozitivné naladény a ochotny perso-
nal peCuje o pohodli klientl a drobné pozornosti, jako napt. misa ovoce, utvrzuji pacienta
o kvalitach lécebného zatizeni. Dulezitou ulohu hraje téZ vhodné dispozi¢ni feSeni pro-
stor, nejen kvili dodrzovani hygienickych norem, ale i efektivnimu a logicky navazuji-
cimu Cerpani sluzeb. Néktera zatizeni dokonce pftihlizeji k tradicnimu ¢inskému uceni
feng shuei a zkrasluji své prostory podle pravidel této ¢inské filozofie. Usiluje-li zafizeni
o posileni konkurenceschopnosti na mezinarodni urovni, ¢asto se soustiedi na kulturni
a ndbozenské odlisnosti zahrani¢ni klientely — proskoluje zaméstnance, prizpisobuje vy-

baveni pokoju a voli vhodné pozornosti na uvitani.

Na urovni destinace hovofime o vzhledu jako o prvku, ktery je determinovén jak ar-
chitekturou, Cistotou, pfirodnimi podminkami, tak faktorem, ktery nejlépe vystihuje ter-
min Genius Loci, ¢ili duch mista, jedine¢na atmosféra destinace. Je utvaien jedineénymi
faktory charakteristickymi pro destinaci a 1ze na ném vystavét kvalitni marketingovou

komunikaci.

e Procesy v lazenskych sluzbach

Pti poskytovani sluzeb, a veSkerych procesii s nimi spojenych, se plné projevuje jejich

casova neoddé¢litelnost od klienta a urcitd mira zapojeni hmotnych prostedka.

Kvuli témto vlastnostem vznikaji dle BeneSové a Kruisové (2013, s. 74 - 75) v operacnich

systémech lazenskych sluzeb 3 typy kontaktii zaméstnancii se zakaznikem:

1. Masové sluzby, kdy interakce mezi personalem lazeniského provozu a klientem je
nizka a Casto se pfistupuje k automatizaci

2. Zakazkové sluzby, pti kterych se do vysoké miry prizpiisobuji prvky nabidky po-
trebam zakaznikt

3. Profesiondlni sluzby, jez poskytuji pouze profesionalové a nedaji se substituovat

Klient se do procesu zapojuje nasledovné (BeneSova & Kruisova, 2013, s. 73):

1. Neucastni se, aktivni je pouze zaméstnanec zatizeni (pokojska)

2. Zakaznik ma pfimy kontakt se zaméstnancem (recepce)
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3. Aktivni zapojeni klienta, ktery se tak stava spoluproducentem sluzby (pohybova
cviceni)

4. Aktivni zapojeni celé skupiny klientli (animace)

e Lidé pracuijici ve sluzbach

vvvvvv

ukony, ptichazi do osobniho kontaktu s klienty a reprezentuji podnik, pro ktery pracuji.
Naro¢nost lazenské péce vyzaduje, aby zaméstnanec disponoval mnoha vlastnostmi
a schopnostmi, které se u jinych druht sluzeb nevyzaduji. Knop a kol. (1999, s. 140)
uvadi, Ze personal by mél byt profesiondlni, spolehlivy a €estny. Souhlasim s tvrzenim
autorl, pouze si dovolim doplnit vycet o dalsi vlastnosti, které 1ze obecné pokladat za
idealni — komunikativnost, inteligence, empatie, kreativita, loajalita, pozornost a vnima-

vost. Cenény jsou téz slusné vystupovani a upravenost ¢i flexibilita.

Krédem kazdého lazenského podniku by méli byt ,,31%, tj. inteligence, informace,
ideje, které ptfindseji sluzbam piidanou hodnotu. Na misté je také pozornost vénovana
spravnému vybéru, vzdélavani a vedeni zaméstnanct. Na zaklad€ prizkumu vypracova-
ného pro projekt Perspektivy rozvoje podnikani v gastronomii a turismu v Moravskoslez-
ském kraji z roku 2010 vsak bylo zjisténo, ze naklady a Gsili vynaloZené na vzdélavani
zaméstnancl nejsou ani piinosné, ani efektivni. Dlivodem je vysoka fluktuace personalu

a sezénni najimani pracovni sily.*

Destina¢ni marketing a management v kontextu lazeriského cestovniho ru-

chu

Existence ptirodnich 1é¢ivych zdroji, a jejich ptitomnost v ramci jednoho turistického
regionu, predstavuje prvek, ktery piimo (¢i nepiimo) spojuje mnoho riznych subjektu,
od podnikatelské sféry po mistni samospravu. Zna¢na pozornost piipada i vefejnému za-

jmu regionu.

4 Konference Vysoka $kola hotelova Praha, 2012, data poskytnutda Mgr. Burdou ze Slezské univerzity v
Opavé
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Potencialni rozvoj regionil se ¢asto dava do souvislosti se stale rostoucim vyznamem
cestovniho ruchu, ktery do destinace promitd ekonomické efekty, jako naptiklad zvyseni

zameéstnanosti a investic.

Z hlediska efektivity a ekonomické vyhodnosti velmi ¢asto dochazi k sou¢innosti a ko-
operaci podnikatelii, sdruzeni, mistnich ak¢énich skupin a mistni samospravy v rdmci da-
ného mikro regionu ¢i regionu. Spoleénym usilim participujicich subjekti je vyvijen sou-
bor ¢innosti na vybranych urovnich fizeni a koordinace, strategického planovani a spolu-
prace, ktery je mnohdy podporovan fondy. Vysledkem je produkt, nikoli v pojeti sluzby,
ale produkt vystupujici jako cela destinace. Toto je hlavni myslenkou destina¢niho ma-

nagementu a marketingu.

., Z pohledu destinacniho managementu je cestovni ruch spolecné s dalsimi aktivitami
soucasti jednoho komplexniho produktu, tedy produktu, ktery tvori a predstavuje celd

destinace* (Heskova a kol., 2011, s. 156).

Pro spésné prosazeni spoluprace a partnerstvi subjektii v ramci destina¢niho ma-
nagementu a marketingu je nutné zvolit takové Cinnosti (¢i produkty), ve kterych si koo-
perujici subjekty nekonkuruji, ale doplituji se. Je vhodné zajistit fetézec na sebe navazu-
jicich sluzeb, kuptikladu spoluprace lazenského zatfizeni s ubytovacim, spolupracovat

S restauratéry a do fizené spoluprace zapojit také provozovatele kulturnich zafizeni.

Spolecnosti destinaéniho managementu

Pro potieby fizeni a utvareni destinace jako produktu se ziizuji tzv. spolecnosti desti-
na¢niho managementu. Hlavni odpovédnosti téchto spolecnosti je vyvoj a prodej hlavnich

produktll destinace, stanoveni cenové politiky a aktivni prodej destinace.

Od 11. prosince 2006 do konce roku 2013 bylo touto organizaci pro Karlovarsky kraj
sdruZeni Destinaéni Management Karlovarského kraje, o. s. se sidlem v Karlovych Va-
rech. Ekonomicka ¢innost sdruZeni byla klasifikovana jako ,,Cinnost ostatnich organizaci

sdruzujicich osoby za ucelem prosazovani spole¢nych z4jmi*. Jednalo se o neziskovou

instituci slouzici domacnostem, pocet zaméstnancti nebyl uveden.

Na pocatku roku 2014 doslo ke zméné a sdruZeni se transformovalo na Destina¢ni

Management Zapad o. s. Spolku zlstalo stejné identifikacni ¢islo 270 52 028, nicméné
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sidlo spolecnosti bylo piesunuto do Chebu (K Nemocnici 2381/2, 350 02). Sdruzeni je

vedené u Krajského soudu v Plzni pod spisovou znackou L 4639.

Spoluprace v ramci destinace pfi tvorbé identity destinace

Vzajemna spoluprace davd moznost vzniku profesnich sdruzeni a asociaci, které zas-
tituji spole¢né zajmy c¢lentl. Jednotné vystupovani, uplatiovani spole¢ného marketingu
a jednotné strategické fizeni destinace umoziuji destinaci formovat jako celek a utvaret
tak jeji identitu. Pro vytvofeni atraktivni identity destinace je zapotiebi, aby se rezidenti
ztotoznili s kulturné-historickymi specifiky regionu a citili zdjem na zuslecht'ovani desti-
nace jako celku. Podil na uvédoméni a presvédéeni rezidentd nesou mistni spole¢nosti

destina¢niho managementu, které s nimi aktivné komunikuji své zaméry a cile.

Aplikace destinacniho managementu v lazeriskych destinacich

Sjednocené participujici subjekty pfistupuji k vypracovani strategie, ktera se, podle

autorek BeneSové a Kruisové (2013), sklada z téchto rozhodujicich faktort:

Systém klicového produktu
Sité pro vyuziti trhu
Politika obchodnich znacek
Rizeni kvality

Management znalosti a kvalifikace

I A T o

Spolecnost pro fizeni destinaci

., Iyto faktory je mozno povazovat za relevantni subsystémy destinaci, propojuji jed-
notlivé partnery mezi sebou a spojuji destinaci s trhem a zajmovym prostredim *“ (Bene-

Sova & Kruisova, 2013, s. 77).

1. Sytém klicového produktu

Ptedstavuje cilené vytvarené baliCky sluzeb, které jsou spole¢né vypracovavany sub-
jekty a pruzné uvadény na trh. Spoluprace mezi partnery probiha na zakladé pozadavka
trhu, protoze produkty maji vlastni trhy, segmenty zdkaznik ale také konkurenty. Spo-

lupraci na tvorbé produktt v rdmci destinace tak dojde k optimélni segmentaci nabidky.
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2. Sité pro vyuziti trhu

Rychly vyvoj modernich technologii, zejména pocitacovych siti, chytrych mobilnich
telefona a tabletli, umoZznuje vyuzivat internet jako vhodny distribu¢ni kanal. Je pie-
hledny, da se prubézné aktualizovat a piedevsim dovoluje ucinné€ oslovit 1 Sirokou ve-

fejnost.

Vedouci pozici zaujima spole¢nost Facebook s vice nez jednou miliardou uZzivateld.
Zajimavosti je, Ze kazdy uzivatel ma v priméru 229 pratel®. Uzivatele socialnich siti
1ze diky vzajemnému propojeni pomérné jednoduse, a levné, oslovit a ptipadné s nimi

navazat vztah.

Vlastni webové stranky subjektii také umoziuji kvalitni sebeprezentaci, virtualni
prohlidku, komunikaci s klientem, ovéfeni obsazenosti a dokonce i pfimy prode;j. Stale
Castéji jsou akceptovany platebni karty ¢i platebni portaly (napi. PayPal) jako zptisob
uhrady.

3. Politika obchodnich znacek

Obchodni znacka je termin oznacujici nej€astéji zbozi, sluzbu ¢i soubor ¢innosti.
Je spojena s urcitou kvalitou, jez zékaznik vnima. Znacka se ptimo promita do pro-
duktu - pomaha ho vytvaiet a pridava mu hodnotu. UmozZiuje budovat vztah mezi
zakaznikem a producentem produktu, zvySuje divéru v produkt a pozitivné ovliviiuje
rozhodnuti nakoupit. V neposledni fad¢ odliSuje produkt konkrétniho vyrobce a v pfi-

pad¢ uspésné znacky zvysuje konkurenceschopnost producenta.

Mezi zavedené a respektované znacky v oblasti ldzefiského cestovniho ruchu patii
spolecnost CPI Hotels, jez zavadi novou obchodni znacku Spa & Kur Hotels. Aktivni
je v regionu zapadoceského lazenského trojuhelniku, napt. v Grandhotelu Pupp v Kar-

lovych Varech.

5 Zdroj: InfoGraphic Design Team. (2013). Infographic on Fascinating Facts About Facebook [online].
[cit. 2013-010-17]. Dostupné z:http://www.infographicdesignteam.com/infographic-facebook-facts.html
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4. Rizeni kvality

., Kvalita zahrnuje nejenom uspokojeni potreb a ocekavani zdkaznikii, ale jejich
prekonavani. Zaroven nesmi obsahovat zadna negativa pro klienta, neboli, co bylo

slibeno, musi byt splnéno ““ (Indrova, Houska, Petrt, 2011).

Dle normy ISO 9000 je kvalita ,, stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich

(neodmyslitelnych) charakteristik .

Z uvedenych definic vyplyva, ze chapani kvality spoc¢iva v odliSnosti mezi oceka-
vanou kvalitou a kvalitou, ktera se projevila pfi ¢erpani sluzby. Vlivem silné konku-
rence a zmén vyvolanych novelizaci vyhlasky ¢. 58/1997 Sb., spociva tuspech lazen-
skych zafizeni v inovaci produktl a zvySovanim jejich kvality, tj. pfedc¢it ocekavani
klientd a zvySovat pfidanou hodnotu produktu. Samoziejmosti se stdva implementace

systémd, které vyhodnoti zpétnou vazbu a potieby klienta.

5. Management znalosti a kvalifikace

Neustaly rist zajmu o cestovni ruch s sebou ptinasi neustale vyssi naroky navstév-
nikt. Pro trvalou prosperitu je nezbytné nutné investovat prostfedky do systematic-

kého vzdélavani zaméstnanct, nejlépe v nékolika trovnich:

e Odborné vzdélavani v lazenstvi a v cestovnim ruchu vSeobecné
o Poskytovani kvalitnich produkti, sledovani trendt

e Vzdélavani na socialni Grovni
o Informovéani a jednéni s vefejnosti, kooperace

e Rozsifovani znalosti o destinaci

o Tvorba novych produktt

Vyuziti destinacniho managementu a marketingu

V mezinarodnim meéfitku se tohoto typu managementu a marketingu vyuZziva jiz
mnoho let a piedstavuji zptisob, jak efektivnim zptisobem podpofit rozvoj regionu. Spo-

jenim subjekti na témét viech tirovnich hospodaistvi, s podporou mistni samospravy®,

® Fondy, dotace, regionalni opera¢ni programy apod.
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pfinasi vyrazné ekonomické efekty, jako napt. zvySeni zaméstnanosti ¢i piisun investic.
Dochazi tak k multiplikacnim efektim. Zejména tehdy, jsou-li zdroje ziskavany v ramci

regionu a piijmy z nich plynouci zvonu reinvestovany.

Vyuziti nastroji destinacniho managementu a marketingu napomaha destinacim vy-
tvaret unikatni identitu, kterd casto nabyvéa mezinarodniho rozméru, jako piiklad miize
slouzit myslenkova asociace Afrika — safari. V ramci Ceské republiky napiiklad zapado-
Cesky lazensky trojuhelnik. S utvarenim identity a jedine¢nosti regionu izce souvisi pro-
blematika ochrany vybudovaného systému a Zivotniho prostiedi, na které by mohla mit
zvySena navstévnost devastujici ucinky. Vznikaji tak chrdnéné krajinné oblasti, narodni
parky, rezervace a zavadi se nejriznéjsi poplatky, jejichz vybérem se pfispiva na kom-
penzaci ptipadnych negativnich projevii spojenych s aktivni Gc¢asti na cestovnim ruchu

v destinaci.

2.3 Wellness

2.3.1 Vymezeni Wellness

Jednoznacné formulované definice slova wellness neexistuje. Hlavni myslenka rtz-

nych definic vSak zistava stejna.

Ceska asociace Wellness vysvétluje prostiednictvim svych webovych stranek
wellness jako ,, stav/pocit blahobytu, jez je maximalné orientovany na individudlni moz-
nosti ¢loveka - vlastni osoby. Je to dlouhotrvajici - stupnujici se proces premeény Vasi
psychickeé, intelektudlni, emocni, socidlni, duchovni a okolni pohody.* (Www.Spa-

wellness.cz, 2014).

Orieska (2010, s 307) dale wellness charakterizuje jako komplex, ktery ,, zahrnuje ctyri
hlavni oblasti — fitness, kontrolu stresu, kontrolu hmotnosti a optimalni vyzZivu. Zakladnim
prvkem nabidky zdravotniho cestovniho ruchu proto jsou sportovné-rekreacni a rekon-
dicni aktivity, zdrava strava a péstovani télesné krasy ve sportovnich a relaxacnich cen-
trech. Neodmyslitelnou soucasti jsou ruzné druhy masazi. Nabidka takovychto produktu

3

je reakci na snahu lidi preventivné ovliviiovat své zdravi. *
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Autorem podobné definice je Attl (2006, s. 13). Ten fika, ze wellness jsou ,,aktivity
lidi vedouci k pocitu uspokojent z pohody, kterou si vytvari jedinec souborem prijemnych

impulzu, at’ jiz psychického nebo fyzického razu*.

Slovo samotné pochazi z anglictiny a do ¢esStiny se nepieklada. Vzniklo spojenim slov
»wellbeing“ a ,.fitness®, ¢ili ,,dobré byti* a ,,byt v kondici/fit“. Pfedstavuje provazanost

mezi zdravim fyzickym a duSevnim, kdy jsou ob¢ slozky v harmonii.

Aktivity wellness pobytl se stdvaji kazdym rokem oblibenéjsi a vyhledavanéjsi. Zvy-
Seny zajem o tyto produkty reflektuji rust primérného véku obyvatel a snahu potladit
projevy starnuti. Zakaznici tohoto segmentu se také timto druhem cestovniho ruchu snazi
kompenzovat neptiznivé vlivy spojené s uspéchanym zivotnim stylem — typicky mana-
Zefi.

Wellness a lazenistvi v mnoha ohledech vykazuji podobné rysy, coz by mohlo evoko-
vat konkurené¢ni tendence mezi obéma druhy cestovniho ruchu, ale v praxi k tomu nedo-

chazi, protoze maji odlisné zajmy. Existuji tak vedle sebe bez problémiti.

Zasadni rozdil mezi lazeniskym cestovnim ruchem a wellness tkvi v ptedpokladech,
které oba druhy vyzaduji. Zatimco lazetiska péce je podminéna vyskytem ptirodniho 1¢é-
¢ivého zdroje, wellness podobné pozadavky nevyzaduje a je mozné ho provozovat témef
ve vsech zafizenich, jez disponuji patficnym vybavenim. Dal§im nezanedbatelnym roz-
dilem mezi obéma druhy cestovniho ruchu je jejich primarni ucel. Lazenské procedury
predevsim slouzi k 1éCeni a zlepSeni fyzického stavu pacienta, zatim co hlavni ideou
wellness je ,.kvalitni byti“ a prevence pied negativnimi projevy moderni doby, jako jsou
prepracovanost, stres, nedostatek pohybu a celkové Spatna zivotosprava. Sluzby wellness
zafizeni jsou zcela hrazeny klientem, zdravotni pojistovny je neptedepisuji, ani se na nich

finan¢né nepodili.

2.3.2 Ceska asociace Wellness

Ceska asociace wellness (CaW) je prvni asociaci svého druhu v Ceské republice. Sdru-
zuje mnoho podnikatelskych subjektl na uzemi celé Ceské republiky a poskytuje svym
¢lenim vyhody na urovni vymény informaci, spoluprace a prezentace.

Provozuje webové stranky www.spa-wellness.cz a pravidelné vydava magazin. Po-

dava aktudlni informace o novy trendech wellness sluZzeb a umoziuje lepsi orientaci na
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trhu, jak domacim, tak zahrani¢énim. Dalsi vyhody, které z ¢lenstvi v asociaci pro poten-
cidlni participanty vyplyvaji, jsou napiiklad sdileni know-how, vzijemné poskytovani
slev pro Cleny asociace, bezplatné nabidky a poptavky prace, linkovani na stranky part-
nert, cenova zvyhodnéni pro ucast na seminafich, kurzech a workshopech organizova-
nych CaW. Zajistuje téz pravni a odbornou legislativni poradnu.
Cile, jenz si CaW Vv ramci své &innosti vyty¢ila, jsou:’
e Zastupovat zajmy clenské zakladny
e Rozvijet sluzby pro ¢lenskou zékladnu
e Zmapovat, definovat a nabizet sluzby garantovanych subjektt
e Rozvijet a propagovat oblast wellness vSemi dostupnymi prostiedky
e Monitorovani kvalitniho rozvoje v oblasti wellness a certifikace subjekti wellness
e Rozvijet vzdélavaci aktivity v oblasti wellness, napomahat vytvareni podminek
pro zvySovani kvalifikace a zajiStovani rekvalifikace pracovniki odvétvi, poradat
¢1 spolupotadat Skoleni, kurzy a odborné seminate, poskytujici aktudlni informace
z oboru
e Garantovat koncepcni a obsahovou naplii subjektli nesouci nazev wellness, bojo-
vat s nekalou soutézi a nevhodnym pouzivanim wellness
e ZvySovat uroven a povést oboru wellness na ndrodni i mezinarodni trovni
e Nabizet spolecné marketingoveé aktivity
e Navazovat kolegialni vztahy s odbornymi organizacemi, institucemi a Zivnosten-

skymi spole€enstvy v tuzemsku i zahrani¢i ke spolupraci a vymeéné zkuSenosti

7 Ceska asociace Wellness. (2014). Cile CaW. [online].[cit. 2014-02-21]. Dostupné z: http://www.spa-
wellness.cz/ceska-asociace-wellness/cile-caw/
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3 Cile a metodika

3.1 Cil

Hlavnim cilem bakalaiské prace je zjisténi urovné lazeniskych a wellness sluzeb v pro-
duktech cestovniho ruchu na ptikladu lazeiiského mésta Karlovy Vary. Sekundarnim pak

navrzeni nového inovativniho produktu cestovniho ruchu a jeho uvedeni na trh.

3.2 Metodicky postup
Prace je roz¢lenéna do tii hlavnich ¢asti — analytické, syntetické a aplikacni.

Prvni ¢ast prace predstavuje literarni reSersi, jez byla sepsana po studiu odborné lite-
ratury a po ziskani dodatecnych sekundéarnich dat. Na zéklad¢€ ziskanych poznatkii byly
vypracovany otazky pro sestaveni dotazniku a fizenych rozhovort.

Predmétem syntetické ¢asti prace je sbér primarnich dat prostiednictvim dotaznikové
metody. Vysledky dotaznikového Setieni byly vyhodnoceny a zaneseny do grafii. Rovnéz

jsou zde uvedeny fizené rozhovory.

Vytvoreni nového bali¢ku sluzeb pro dany segment zakazniki a jeho predbézna kal-

kulace jsou vypracovany v posledni, aplikacni, ¢asti.
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4  Lazenské a wellness sluzby v Karlovych Varech

v

Karlovy Vary patii mezi nejznaméjsi lazeniska mésta ve sttedni Evropé. Navstévniky
lakaji nejen bohatym kulturnim zivotem a festivaly klasické hudby, ale také svétozna-
mymi 1é¢ivymi prameny a laznémi. Lazenské procedury v Karlovych Varech prosly za
vice nez 500 let vyraznymi zménami. Ty jsou podrobnéji popsané v nasledujici kapitole
a poskytuji komplexni pohled na sou¢asnou metodiku lazenské péce. Pro zajimavost jsou

karlovarské prameny uveden v piehledné tabulce v Ptiloze 2: Prameny.

4.1 Historie lazenské IéCby

Lazenské procedury v obdobi 14. a 15. stoleti sestavaly z koupeli. Zajimavosti je, Ze
probihaly dlouh¢ hodiny, dokud se kiize nerozmacela, nemokvala a nerozpraskala. Dii-
vodem pro tuto mezni aplikaci procedury bylo uvolnéni a 1é¢eni pohybového aparatu,
ktery se 1épe rozcvicoval po peclivém prohtati kloubt a svald. Klientelou tehdejsich lazni
byly vyhradné vysoké spoleenské vrstvy a dlouhé koupele umoziovaly vést pestry spo-
lecensky zivot. Pro vS§eobecnou oblibenost koupeli hovofi fakt, ze tehdejsi hygiena byla

na nizké trovni.

Renesance 16. stoleti pfedznamenala osvojeni lepSich hygienickych navyki, nikoliv
vSak stravovacich. Nevybiravé stravovani zptisobovalo zacpu a na zdravi lidi se podepi-
sovali také stievni paraziti. Zacaly se proto zkoumat ucinky pitné kury, jestli dokaze po-
zitivnim zplsobem ovlivnit travici potiZze. Propagétorem pitné kury se stal doktor Payer
z Lokte, ktery v roce 1522 sepsal traktat, v némz nabada k piti vody karlovarskych mine-

ralnich prament.

Zavedena koupelova kura se zacala kombinovat s pitnou. Lééebny proces zacinal pit-
nou kuirou. Stoupajici davky pitného rezimu zpiisobovaly prijmy, které oc€ist'ovaly zazi-
vaci trakt pacienta od paraziti. Nicmén¢ Casta stolice pacienty oslabovala, a tak byla po
6 dnech indikovéna kura koupelova. Po zhruba 3 dnech koupelovych procedur se pacient
vracel k pitnému rezimu kvali narusené kuzi, pficemz se postupné snizovalo mnozstvi
vypité mineralni vody. Cely cyklus se pro maximalizaci 1é¢ivych ucinkii opakoval pfi-
blizné 6 krat. Této procedute, predepisujici postupny rist a nasledny pokles vypité vody,
se fikalo pyramidalni 1é¢ba. Byla pokladdna za G¢innou, S ptfihlédnutim ke skutecnosti,

Ze se provozovala vice nez 200 let.
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Na rezim pitné kury pfineslo novy pohled ptisobeni dr. Davida Bechera. Zatimco bylo
béhem jednoho dne pyramidové 1éEby obvyklé vypit az 10 litrti karlovarské mineralni
vody, nyni dr. Becher doporuc¢oval mensi mnozstvi. Konkrétné 1,5 az 2 litry rano, odpo-
ledne méné. Svym pacientim doporucoval v ramci léCeni pravidelné prochazky a piti
vody pii pramenech (bylo obvyklé vodu donaSet do domt), zejména kviili unikajicim

bublinkdm a rychlému kazeni vody.

Piti mineralni vody se ve 20. stoleti omezilo na 1 — 1,5 litru denné ve dvou davkach,
pricemz se pacienti 1&Cili predevsim z problému s jatry. Po skonceni druhé svétové valky
byla vytvofena, a do praxe aplikovéana, koncepce moderni komplexni 1é¢by, ktera zahr-
novala vyvazeny pomér pitné kiry, dietniho stravovani a 1é¢ebnych procedur. Mnozstvi
nabizenych procedur se rychle rozristalo, protoze bylo nutné 1écit 1 pfidruzené choroby

(nejcastéji pohybového aparatu).

4.2 SoucCasna metodika lazerniské lecby

Odborné vedena 1é¢ba pitnou kiirou dnes trva nejméné tii tydny, pfi¢emz se denné pije
600 az 1 200 ml (v nékterych piipadech i vice) mineralni vody. Ochutnavani a obcasné
piti prament sice nikterak organizmu neskodi, ale skute¢nou lécbu zasadné predepisuje

1¢kaft, jenz je sezndmen se zdravotnim stavem pacienta.

Lécba pitnou kurou je rozdélena do 2 nebo 3 davek béhem dne. Prvni by méla byt
absolvovana rano, zhruba hodinu pted snidani — vy¢isti cely zaZivaci trakt a pfipravi Za-
ludek na ptijem potravy. Druha davka se uziva pted veceti, a je-li to nutné, vklada se jesté
treti davka v dobé obéda. Pti probihajici konzumaci pramenti (posléze i1 potravy) se di-
razn¢ nedoporucuje koufit, protoZe se tim vyznamnym zplisobem ovliviiuje rychlost vy-
prazdiovani zaludku a zalude¢nich $t'av. Dale neni vhodné vysedavat na lavickach — sni-

Zuje se prokrveni ledvin a prodluzuje se vylu¢ovani vody.

Lécebné ucinky pitného rezimu lazenskych prament jsou podpofeny dietnim stravo-

vanim, jez odpovida onemocnéni pacienta.
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Komplex pitné 1é¢by a dietniho stravovani je dopliiovan procedurami vyuzivajici pfi-
rodni 1é¢ivé zdroje, fyzikalni 1é¢bu a rehabilitacni 1écbu. Aplikovanim doplitkovych pro-
cedur zvySuje ucinnost 1écby hlavniho onemocnéni a soucasné se redukuji projevy do-
provodnych chorob.

e Piirodnich Ié¢ivych zdrojt se vyuziva zejména pfi:
o Uhli¢itych/jodovych/rostlinnych koupelich probublavanim vzduchu
o Aplikaci peloidi (raselin, slatin a bahna)
o Aplikaci tepla a chladu (kryoterapie)

o Uzivani zfidelnich plyna (suché koupele, injek¢éng)

e Fyzikalni druhy 1écby zahrnuji:
o Vodolécbu
o Masaze
o Aplikaci tepla prostifednictvim parafinu

o Elektrolécbu a magnetolécbu, ptipadné ultrazvuk a laser

e Rehabilita¢ni 1éCba nejcastéji sestava z:
o Lécebného a specidlniho télocviku (v t€locvicné i ve vode)
o Plavani

o Vychazek

Vyvazenou kombinaci procedur peclivé sestavuje 1ékaf, nebot’ jednotlivé procedury
maji rizné ucinky. Dale jejich naduzivanim dochazi k pfetéZovani organizmu.

Obecné jsou koupelové procedury relaxaéniho charakteru. Uvoliuji napéti fyzické
i psychické. Casto jsou obohacovany ziidelnimi plyny (COz a jodidy), které se vstiebavaji
do téla pacientl a pozitivné ovliviiuji prokrveni koncetin, aktivné také ovlivituji krevni
tlak. Jimané plyny je za stejnym t¢elem mozné aplikovat injekéné do podkozi. Karlovar-
ska mineralni voda je ve zna¢né mife vyuzivana k vyplachtim, at’ se jedna o irigaci dasni,
vaginalni vyplachy ¢i vyplach tlustého stfeva, u kterého nebyl jednoznacné prokazan fy-

ziologicky ucinek.
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4.3 Nabidka sluzeb vybranych zafizeni

Velké mnozstvi subjekti nabizejicich lazenské a wellness sluzby neumoziuje jejich
efektivni srovnani v ramci této prace, proto bylo K analyze vybrana pouze 3 renomovana
zafizeni V kategoriich 3 a 4 hvézdy. Spa hotel Imperial 4*, Lazeniska 1éc¢ebna Manes 3*

a Alzbétiny lazné, a. s.

4.3.1 Spa hotel Imperial 4*

Jeden z nejznaméjsich hotelti a symbola Karlovych Vari. Nabizi vysoky standard uby-

tovacich, lazenskych a jinych sluzeb. Neorenesan¢ni budova hotelu byla nové rekonstru-

24

Nabidka sluzeb

e Luxusni ubytovani 4*Superior

o 405 lazek, bezbariérovy pristup

e 2 hotelové restaurace
o Servirovani pokrmi formou a la carte a table d'hote

o Teplé a studené pokrmy, raciondlni a dietni strava

e Rozsihlé balneocentrum s vymérou 1 6000 m?
o Nabizi komplexni lazeniskou péci
o Vice nez 50 procedur
o 6 balicku lazenskych sluzeb

o 3 balicky wellness sluzeb

e Bohaté sluzby
o Portyr, sménarna sekretarské sluzby, ubytovani se zvifaty za poplatek,
Zehleni, prani
o Nabizi konferenéni prostory pro 120 osob
o Beauty — kadetnictvi, kosmetika, mani/pedi kura, soldrium
o Pofadani svateb

o Hlidani déti

32



Ceny pobytt jsou odpovidajici s ohledem na kategorii hotelu. Internetova nabidka la-
hodi oku, nicméné je nepiehlednd, té¢zko se vyhledavaji ceny bali¢ku, které jsou nékdy
uvadény v eurech, jindy v korunach. Lécebné balicky komplexni péce stoji od 2 000 do
2 500 K¢ za noc, pficemz minimalni délka pobytu je 12 noci. Cenové rozpéti wellness

balic¢kt je 4 000 (2 noci) az 7 500 K¢ (4 noci) za osobu.

4.3.2 Lazenska lécebna Manes 3*

Lazefiské lé¢ebna Manes sestava z komplexu péti budov (Hotel Capek 3 a 1/2*, Hotel
Manes | 3*, Manes 11 2*a Hotely Eden | a I1.) a nachazi se v klidné ¢asti mésta, v prostoru
obklopeném lesy. Specifikem lécebny je mimo jiné orientace na détskeé klienty a dorost,
¢emuz je ptizplsoben provoz zafizeni — aredl disponuje matefskou a zakladni Skolou,

dvéma vybavenymi hernami a hfistém.

Nabidka sluzeb

e Ubytovani
o Celkovy pocet luzek piesahuje 120 mist, k dispozici jsou z vétsi Casti

dvouliizka, ubytovat se l1ze 1 v jedno a tfilizkovych pokojich

e Stravovani
o Vlastni hotelova restaurace s nutriénim terapeutem, ktery se se stara o in-
dividualni stravu klient
o Nabidka diet: diabeticka, nizkocholesterolova, bezlepkova

o Redukéni program a nabidka vegetaridnské stravy

e Procedury
o Nabizi komplexni l4zenskou péci
o Témet 50 procedur

o Bohaty vybér z 15 balicki sluzeb
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e Dalsi sluzby a atrakce
o Patecni tane¢ni vecery s zivou hudbou
o Knihovna s vybérem literatury, Casopist a spolecenskych her
o Soucasti aredlu je zdkladni a matetska Skola
o Venkovni hiisté s trampolinou, stolnim tenisem a fotbalkem (bezplatné
pujcovani sportovnich pomticek, v¢. holi na Nordic Walking)

o Kosmetika, mani/pedi kura

Sestavené balicky jsou perfektné segmentovany — podle zaméteni na klientelu (cuk-
rovkafi, seniofi, vikendové pobyty pro pary, relaxa¢ni pobyty, zdrava vyziva atd.) a podle
kategorie ubytovani (pro kazdy bali¢ek si 1ze vybrat budovu s pozadovanym standardem).
Internetova nabidka je ptehlednd a vyborné strukturovana. Téz se rozliSuje hlavni, ve-
dlejsi a zimni sezona. Ceny jsou dostupnéjsi, nejlevnéjsi vikendovy pobyt pro dvé osoby
stoji v zimni sezon¢ 4 000 K¢ (nejdrazsi 6 000KE v hlavni sezon€). Standardni tydenni
pobyt stoji priblizné 10 000 K¢ ve vedlejsi sezon€. Silnou pozici 1azné zaujimaji v seg-
mentu détskych pacientd, pro které je zakladni délka stanovena na 28 dni. V aredlu jsou
ubytovany, také se zde stravuji, navstévuji zakladni Skolu, podstupuji procedury a travi

volny ¢as v hernach a na hfisti, podnikaji téZ vylety.

4.3.3 Alzbétiny lazné, a. s.

PrestoZze AlZzbétiny 14zné€ nedisponuji liZkovou ¢asti a nenabizi komplexni lazenskou
péci, piedstavuji jedno z nejvytizenéjsich lazenskych zatizeni v Karlovych Varech — 1é-
¢ebné procedury ro¢né poskytne vice nez 100 tisic zakaznikim. Jako jediné 14zné€ jsou

Alzbétiny 1azné€ provozovany méstem.

Nabidka sluzeb

e Procedury

o 60 lazenskych a wellness procedur

e Balicky sluzeb

o Pouze tfi druhy
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e Ostatni sluzby
o Prongjem spolecenského salu o kapacite 120 osob
o Prondjem télocviény o vyméru 60 m?
o Restaurace a kavarna s venkovnim provozem v letni sezéné
o Zprostiedkovani ubytovani v blizkosti lazenského provozu
o Sestaveni 1écebného programu na ptrani zakaznika
o Laserové centrum, permanentni make-up, kadetnictvi, kosmeticky salon,

pedi/mani ktra, aktivity pro seniory a zdravotné postizené

AlZzbétiny lazné nabizi Siroké spektrum 1é¢ebnych procedur, jejichz cena se diferen-
cuje dle prislusnosti klienta ke zdravotni pojistovné. Je-li pacient klientem smluvni po-
jistovny, jsou pro né€j ceny piiznivéjsi (Casto o tretinu levnéjsi). Ackoliv je nabidka pro-
cedur bohatd, 14zn¢€ nabizi pouze tii 1écebné balicky (zplsobeno jinym zaméfenim 1azni),
coz je vhodné budto pro vyletniky, ktefi v Karlovych Varech neptespéavaji, nebo jsou
ubytovani u zndmych/rodiny, ptipadné pro mistni. Dva z bali¢kt jsou jednodenni a jeden
je vikendovy. Pro pacienty pojisténé smluvni zdravotni pojistovnou se ceny pohybuji od
524 do 777 K¢. Jednotlivé procedury jsou nepatrné drazsi nez v piipadé Lazeniské 1é¢ebny
Manes, ale o poznani levnéjsi nez ve Spa hotelu Imperial (u pojiSténct jsou ceny polo-

vicni).

Pro ochranu kvality a dobré povésti lazenstvi na uzemi Karlovarského kraje bylo za-
loZeno sdruzeni Medispa. Spojuje nejvyznamnéjsi subjekty ¢inné v oboru lazenistvi v za-
padoceském regionu a dava si za cile kontrolu kvality 1azenskych sluzeb, jejich propagaci
a marketingové vyuziti ¢lenstvi vV tomto sdruzeni. Vice o sdruzeni Medispa v Ptiloze ¢. 3:
Sdruzeni Medispa a seznam poskytovatelll lazeniskych 1é¢ebnych a relaxacnich sluzeb

Karlovych Vart.
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5 Terénni Setreni

Pro realizaci terénniho Setfeni bylo vyuzito dvou metod. Dotazovani lazeniskych na-
vstévnikl prostiednictvim dotazniku a fizené rozhovory se zastupci cestovni kancelaie

Cedok a marketingového oddéleni AlZbétinych lazni.

Vzor vypracované¢ho dotazniku je soucasti ptiloh (Ptiloha 4: Dotaznik). Sestava cel-
kem ze 12 otdzek. Prvni ¢tyfi charakterizuji respondenta a jsou pro piehlednost odd€leny
¢arou od zbytku otazek. Otazky obsazené v dotazniku jsou typu uzavieného (respondent
vybird odpovéd’ z moznosti) a polouzaviené¢ho (respondent vybira odpovéd’ z moznosti,
piipadné mtize doplnit vlastni nazor). Dotaznikové Setfeni probihalo v terminu 1. 7. — 20.
8. 2013. Setieni bylo provedeno na vzorku 150 nahodné vybranych respondenttl, z ehoz
bylo 17 chybné vyplnénych dotaznikti vyfazeno. V piipadé osloveni tuzemského respon-
denta byl dotaznik vyplnén jim samotnym, cizinciim byly otazky ptekladany do némec-
kého a anglického jazyka. Ochotu vyplnit dotaznik projevil pfiblizné kazdy 10 osloveny,
divodem takto vysokého ¢isla byla jazykova bariera a nezdjem o ucast na Setieni. Dota-
zovani bylo realizovano v nejfrekventovanéjsich ¢astech lazenské zony Karlovych Vart,
Mlynské a Zamecké kolonady.

Rizené rozhovory byly vedeny se zastupci cestovni kancelafe Cedok a Alzbétinych
¢eském trhu. Rozhovor s naméstkyni obchodu a marketingu Alzbétinych lazni byl do
prace zarazen na zaklad¢ skutecnosti, Ze Alzbétiny 14zné jsou subjektem, ktery ro¢né ob-

slouZzi vice nez 100 000 klienti, coZ je nejvySsi hodnota v ramci Karlovych Vart.

Rozhovory probihaly osobné a byly, se svolenim dotazovanych, nahravany na dikta-

fon. Otazky a odpovédi byly pro potieby prace preformulovany, jejich obsah zmén nebyl.

5.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Prvni faze vyhodnocovani vyplnénych dotaznikli spocivala v selekci spravné a Spatné
vyplnénych. Z celkového poctu 150 dotazniki bylo 17 chybné vyplnénych, pro dalsi zpra-

covani tak zbylo 133 dotaznikd.

Pro zpracovani dat a tvorbu graft byl pouzit software Microsoft Excel 2013.
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1. Pohlavi respondenta

Graf 1: Pohlavi respondenta

47% = Muz

53% = Zena

Zdroj: vlastni Setfeni

Nadpoloviéni vétsinu dotazovanych respondentd tvotily zeny, celkem 53 %. Podil

muzil ve vzorku odpovidal 47 %.

2. Vékova skupina respondenta

Graf 2: Vékovda skupina respondenta
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Zdroj: vlastni Setfeni

Nejpocetnéjsi zakladna respondentt je ve vékové skupiné 50 — 65 let. Tento segment
klientd predstavuje velky potencial — vétSinou se jedna o pary, ktera uz odchovaly déti,
maji dostatek finan¢ni prostiedku a jsou na vrcholu sil. V tomto véku se zacinaji objevo-
vat prvni projevy starnuti, zejména obtiZe se zaZivanim a pohybem — jedna se o vyznam-
nou cilovou skupinu klientti lazenskych zatizeni. Nejméne¢ je zastoupen segment mladych

lidi do 26 let, tato skupina preferuje aktivni dovolenou a 1azné navstivi zfidka.
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3. Zemé pivodu

Graf 3: Zemé piivodu
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Zdroj: vlastni Setfeni
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Setteni doklad4 vieobecny fakt, Ze nejdastdjsi klientelou karlovarskych lazefiskych
zafizeni jsou Rusové. Druhou nejcastéji zastoupenou klientelou jsou obcané Némecka.
V mensi mife jsou mezi ndvstévniky zastoupeni turisté z Blizkého vychodu. Jiné narody,
které piijizd&ji za lazenistvim a wellness, jsou Ukrajinci, obéané Izraele a Cifané. V do-
tazniku jsou v souctu zastoupeni 4 %. Domaci turisté figurovali v Setieni ve 22 % piipa-

dech.

4. Kolik jste ochotni za jeden lazefisky a wellness pobyt zaplatit?

Graf 4: Kolik jste ochotni za jeden lazerisky a wellness pobyt zaplatit?
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Zdroj: vlastni Setfeni

Vyrovnané jSou zastoupeni lazensti hosté, ktefi jsou ochotni za pobyt utratit do 10, 15
a 20 tisic korun. Kazd4 ze skupin pfedstavuje v primeéru 25 %. V mensi mife jsou zastou-
peni hosté, ktefi jsou ochotni vynalozit ¢astky do 5 000 K¢, ti vyhledavaji kratkodobé
vikendové pobyty, pfipadné jednotlivé procedury, jedna se o obé skupiny mladSich lidi
pievazné z Ceska. V segmentu zakaznikd, ktefi jsou ochotni utracet vice nez 20 000 K¢&

jsou Rusové a hosté z Blizkého vychodu, kterym je nejcastéji od 50 do 65 let.
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5. Jak casto lazenské a wellness pobyty podnikate

Graf 5: Jak casto lazeniské a wellness pobyty podnikdte
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Zdroj: vlastni Setfeni

Témér polovina dotdzanych kupuje lazenské a wellness pobyty pravidelné a Casto.
Jedna se pfedevSim o zahrani¢ni klientelu, kterd si uvédomuje vyznam pravidelné pre-
vence a disponuje patfi¢nymi prostfedky, které je ochotna utratit. 13 % oslovenych lazen-
ska a wellness zatizeni nenavstévuje, stavajici pobyt dostali bud’to darem, nebo jsou na
navstéve u pribuznych, pricemz Cerpaji pouze néktere sluzby. Segment pravidelné a ¢asto
navstévujicich pacientl je pro lazenska zatizeni velmi dilezity, pfinasi pravidelny zdroj

trzeb, coz by mélo byt zohlednéno managementem jednotlivych provozi.

6. Co je hlavni naplni Vasich lazeiskych a wellness pobyti?

Graf 6: Co je hlavni ndplni Vasich lazeniskych a wellness pobytii?
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Zdroj: vlastni Setfeni

47 % dotazanych uvadi jako divod pobytu l1é¢eni a prevenci chorob, nejcastéji se jedna
vyssi vékové kategorie, vyjimecné je zde zahrnut klient do 26 let. Druhou vyraznou sku-
pinou odpovidajicich tvoii segment klientt, kteti piijizdi za relaxaci a péci o télo. Tato
¢ast respondentt odpovida 22 % dotazanych a je slozena ze skupin do 35 a do 50 let.

Traveni dovolené a objevovani moznosti lazenského cestovniho ruchu v dotazniku uvedlo

39



18 % respondentii. Vikendové pobyty jsou oblibené u vSech vékovych skupin, vétsi za-

stoupeni vSak maji mladsi vékové skupiny s niz§imi zamyslenymi vydaji.

7. Podle jakého faktoru si nejcastéji vybirate lazerisky a wellness pobyt?

Graf 7: Podle jakého faktoru si nejcastéji vybirdte lazerisky a wellness pobyt?
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Pro 48 % dotazanych hraje kvalita pfi vybéru pobytu nejdilezitéjsi roli, jedna o seg-
ment vice utracejicich klientd. Vyznam ceny je akcentovan zejména mladymi klienty do
26 let a seniory (nad 65 let). V obou ptipadech jsou divodem niz§i zamyslené vydaje —
mladsi vyhledéavaji spise kratkodobé pobyty a seniofi spoléhaji na ptispévek od zdravotni
pojistovny. Témér 20 % dotazanych uvedlo, Ze si pobyt vybralo na zédkladé mnozstvi
sluzeb a procedur obsazenych v balicku. Méné zastoupenym rozhodovacim faktorem je

doporuceni pratel a znamych, ktefi uz méli osobni zkusenost s konkrétnimi pobyty.
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8. Jak byl vas soucasny pobyt zajiStén?
Graf 8: Jak byl vds soucasny pobyt zajistén?

7% 12% = Prostfednictvim pojistovny

= Zprostfedkované cestovni
kanceldfi

= Pfimy nakup v zafizeni
41%
36%

Prostfednictvim internetu

4% = Darek

Zdroj: vlastni Setfeni

wevr o

Nejcastéjsi zptisob, kterym si klienti lazeniskych a wellness zatizeni zajist'uji pobyt, je
vybér a nakup na internetu. Internetové stranky nabizi nejvyssi mozny komfort pti vybéru
— jsou prehledné, dostupné 24 hodin denné, jsou lokalizovany do riiznych jazykl a nabizi
obrazkovou prezentaci zafizeni, pfipadné reference. Druhym nejcastéji uvadénym zpiso-
bem zajisténi pobytu je zprostiedkovani cestovni kancelafi, které vystupuji jako incomin-
govi operatofi. Mala ¢ast respondentli uvedla, Ze pobyt dostala jako darek od blizkych.

Nejméné obvykly je osobni ndkup v lazenském zatizeni.

9. Vracite se do Karlovych Varu za lazefistvim a wellness?

Graf 9: Vracite se do Karlovych Varii za ldazenstvim a wellness?

6%

= Ano, pravidelné

34%
29% = Ano, vracim, ale nepravidelné

= Toto je md prvni navstéva a
navrat planuji

Toto je ma prvni navstéva, ale
navrat neplanuji, protoze

31%

Zdroj: vlastni Setfeni

Do Karlovych Vart se ze zkoumaného vzorku vraci vice nez tfetina respondenttl, cozZ

reflektuje potiebu prevence onemocnéni a oblibenost Karlovych Var(, zejména ze strany
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obcanli Ruska. Vraceji se téZ Némci, vV mensi mife tuzemci. Potencialni zakladnu budou-
cich navstévnika tvoii 34 % dotdzanych, ktefi navstivili Karlovy Vary poprvé, ale planuji
navstévu opakovat. Negativné se k navratu stavi 31 % dotazanych. Jako nejcastéjsi divod
ve svych odpovédich uvadi: vyzkouseni jinych destinaci, preference jiného druhu cestov-
niho ruchu (pobyty u mote), nepfijemna zkusenost v pribéhu pobytu, neptijemné pro-

stiedi.

10. Jak hodnotite nabidku laz. a wellness sluzeb v karlovarskych za¥izenich?

Graf 10: Jak hodnotite nabidku ldzeriskych a wellness sluzeb v Karlovarskych zafizenich?

3%

10%

= Bohatd
= Primérna

Nedostatecna

87%

Zdroj: vlastni Setfeni

Naprosta vétsina, téméf 90 %, dotazanych uvadi, Ze nabidka lazenskych zatfizeni je
bohatda, coz vyplyva ze skutecnosti, Ze se v Karlovych Varech nachazi vice nez 40 lazen-
skych a wellness provozi ve viech kategoriich a s riznym zaméfenim 16¢by. Cast klientt
oznacila nabidku za primérnou, nebo nedostate¢nou — coz miize byt zptisobeno nakupem
pobytu prostfednictvim cestovnich kancelafi s omezenym vybérem, nebo nizkou infor-

movanosti (Spatnou marketingovou komunikaci nékterych lazenskych provozi).

11. Jaké procedury, aktivity ¢i sluzby Vam chybi?
Stavajici navstévnici nejCastéji uvadeéli absenci alternativnich zplsobil 1écby (Casto

vychodni medicina), kulturnich a spole¢enskych programti v ramci ubytovani. Uvitali by

v

téz $irSi moznosti aktivniho traveni Casu (sportovni vyziti) v cené pobytu.

42



12. S jakymi nedostatky jste se pri pobytu v Karlovych Varech setkal/a?

Graf 11: S jakymi nedostatky jste se pri pobytu v Karlovych Varech setkal/a?

2%

V¢étsina z oslovenych respondentt uvedla, ze s pobytem v Karlovych Varech byli spo-
kojeni. Stiznosti uvedené v dotazniku vytykaly zejména kvalitu ubytovani a Groven stra-
vovacich sluzeb (pfevazné segment navstévnikt do 65 let, a s vydaji do 20 000). Nekom-
petentni personal zkazil zazitek 5 % respondentii. Spatné poskytnuté procedury uvedly
Ctyfi procenta dotdzanych a Stejné mnozstvi respondentli obté¢zovalo nepiijemné chovani
mistnich obyvatel a podnikatelli. Predsudky mistnich obyvatel pfedev§im vici ruské kli-
entele je dlouhodobym oZehavym problémem, ktery se jen tézko dafi regulovat. Z jinych
davodu, které se podepsaly na kvalité pobytu, respondenti uvadéji jazykovou bariéru, ne-

vyzpytatelné pocasi (hosté Casto navstévujici KV), dvoji ceny pro cizince a Zebrajici bez-

domovece.
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5.2 Rizené rozhovory

Vyhodnoceni fizeného rozhovoru s pani Helebrantovou, vedouci poboCky
CK Cedok v Karlovych Varech

Rizeny rozhovor s pani Helebrantovou probihal osobné na karlovarské pobocce ces-

tovni kancelate Cedok, a. s., pfi¢emz byly kladeny nésledujici dotazy:

1. Cedok je univerzalni cestovni kancelati a ma velmi §irokou nabidku zajezdi. Jaké
postaveni segment lazenistvi a wellness zaujima v porovnani s ostatnimi zajezdy?

2. Jaky je vyvoj prodeju tohoto druhu cestovniho ruchu s piihlédnutim k minulym ro-

kim?

kvalitu?

Jaké je ptiblizn¢ v€kové zastoupeni klient?

V ramci narodniho cestovniho ruchu preferuji Ce$i domaci, & zahrani¢ni pobyty?

Jaka je primérna délka pobytl lazenskych a wellness klientti?

Spolupracujete aktivné s n¢jakymi lazeiiskymi a wellness zafizenimi?

© N o g B

Mate partnery na regiondlni rovni? Vyuzivate moznosti destinaéniho managementu

a marketingu?

Z pohledu cestovni kancelaie Cedok, a. s., jenz se fadi mezi univerzalni cestovni kan-
celare, predstavuje lazeiisky a wellness cestovni ruch mensinovy segment. Na celkovém
mnozstvi prodanych zajezdi se tento druh cestovniho ruchu podili zhruba 10 %. Dlouho-
dobé lazenské pobyty ani nejsou soucasti nabidky cestovni kancelate, a to kvili vysoké
cen¢ potencialniho balicku a kviili skutecnosti, ze dlouhodobé pobyty pro tuzemské kli-
enty zajiSt'uji zdravotni pojistovny. Nicméné, oblibenost produkti 14zeniského a wellness

cestovniho ruchu oproti minulym rokim stoupa.

Nejéast&ji zastoupené skupiny zakazniki cestovni kancelaie Cedok, a. s. v segmentu
lazenskych a wellness bali¢kt jsou seniofi a mladi lidé na pozicich manaZeri. Starsi ge-
nerace klientli upfednostituje tydenni pobyty (zejména Mad’arsko). V piipadé mladsi ge-
nerace klientd jsou velmi populdrni vikendové relaxacni pobyty v tuzemsku. Slovenské
lazn€ jsou 1 pies jazykovou blizkost navstévovany v mensi mife, kvili proménlivému
pocasi. Primérna délka pobytl lazenskych a wellness balickil v tuzemsku ¢ini 4 dny, coz
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odpovida prodlouZzenym vikendovym pobytim. Primérna délka zahrani¢nich pobytl pak

7 dni.

Pti hodnoceni spotiebitelského chovani klientl 1ze sledovat vzriistajici poptavku po
Mimo jiné vyhledavaji nové trendy. Na oblibenosti nabyvaji pobyty pod dohledem vyzi-
vového poradce a navstévy vyzivovych center, ty se vyclenily z kategorie wellness, s niz

sdileji spole¢nou myslenku — byt zdravy a citit se dobfe.

Cestovni kancelai Cedok, a. s. aktivné navazuje spolupraci s konkrétnimi lazefiskymi
zafizenimi a perspektivnimi partnery na zéklad¢ obchodnich smluv. Velmi tispé$na byla
kuptikladu kooperace s ldznémi v Tieboni, kde se uskutecnil vano¢ni pobyt pro osamelé
lidi. Byla tak naplnéna nejen potieba cestovat, ale i jisty socialni aspekt — spojit lidi 0 svat-
cich a odbourat strach ze samoty. Na regionalni tirovni spolupracuje cestovni kancelar
Cedok, a. s. se viemi lazefiskymi zafizenimi v Karlovych Varech, ale vystupuje v roli
incomingového operatora a zprosttedkovava pobyty pro navstévniky z ciziny. Destinac-
niho managementu a marketingu cestovni kancelai Cedok, a. s. nevyuzivéa a nepodili se

na ném.

Vyhodnoceni fizeného rozhovoru s pani Voldfichovou, naméstkyni ob-

chodu a marketingu Alzbétinych lazni

Rizeny rozhovor s pani Voldfichovou probihal pfi osobni navstévé Alzbétinych 14zni,

bylo pfi ném odpovidano na nasledujici dotazy:

1. Nabidka vasich sluzeb je opravdu velmi Siroké a pestra. SnaZite se pfesto pravidelné
vytvaret nové balicky sluzeb?

wewvr

2. Pozorujete n¢jaké zmeény ve spotiebni chovani vasich klientti? Jsou naro¢néjsi a po-
Zaduji stale vyssi kvalitu?

3. Jaka cast klienth ¢erpa komplexni ¢i ptispévkovou péci? Jaké je zastoupeni samo-
platci?

4. Jakou ¢ast klientely predstavuji zahranicni navstévnici? Z jakych zemi nejcastéji pii-
jizdeji?

5. Dotkla se vas n¢jakym zptisobem novelizace vyhlasky ¢. 267/2012 Sb., o stanoveni

Indikaéniho seznamu pro lazenskou 1écebné rehabilita¢ni péci o dospélé, déti a dorost,

ktera zkratila dobu péce o sedm dni?
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6. Ucinili jste néjaka opatieni pro kompenzaci pfipadnych negativnich projevii dopro-

vazejici tuto novelizaci?

Alzbétiny l1azné, a. s. jsou jedinym lazeiiskym zafizenim v Karlovych Varech, které
spadaji do vlastnictvi mésta. Sirokou nabidku vice neZ 60 lazeniskych a wellness procedur
doplituje pouze malé mnozstvi balickt. Drtiva vétSina klienti Alzbétinych lazni upted-
nostiiuje individudlni pé¢i — vybiraji si procedury sami (pfipadné jsou jim procedury pre-

depsany zdravotni pojistovnou), proto je prodej balickli pouze okrajovou zélezitosti.

Velké rozdily panuji mezi tuzemskymi a zahrani¢nimi klienty. Na rozdil od tuzem-
skych navstévniki 1azni si cizinci 1épe uvédomuji vyznam pravidelné prevence — 1azenska
zatizeni navstévuji Castéji a citi se fyzicky a duSevné 1épe. Jedné se predevSim o Rusy
a Araby. Oproti tomu c¢esti klienti se neustale soustfed’uji spiSe na cenu. Pfestoze byvaji
naklady u pacientl s prispévkovou péci ¢astecné hrazeny zdravotni pojistovnou, nezna-
mena to, Ze by si sami dokoupili dalsi proceduru v rdmci prevence anebo piimo svého

zdravi.

Pocet obslouzenych klienti lazeniského zatizeni jasné hovoii ve prospéch zahrani¢nich
navstévniki, ktefi generuji 80 % rocniho obratu. Nejcastéjsimi navstévniky jsou Rusové,
klienti z Arabskych emiratt a Némecka. Zvysuje se téZ zajem ze strany Spanéla. Pifjezdy
Korejcti a Citianii, které ve statistikach uvadi Ceska centrala cestovniho ruchu, se tykaji
pouze obsazenosti lizka — zdejsi lazeniské procedury nevyuzivaji. Uptfednostiiuji tradicni
orientalni metody a evropsky zptisob lazefistvi neuznavaji. Ceské pacienty pfijimaji Alz-
bétiny lazné pouze na piispévkovou péci a jako samoplatce, protoze nedisponuji ubyto-
vaci kapacitou. Obé skupiny se na celkovém ro¢nim obratu podileji 20 %, pti¢emz podil

samoplatcl a pacientl Cerpajicich ptispévkovou péci je vyrovnany.

Vyhlaska ¢. 267/2012 Sb. se provozu Alzbétinych lazni vyrazné nedotkla, jelikoZ ne-
disponuji lizkovou €asti. Nicméné fada lazenskych zatizeni zaznamenala vyrazny propad
trzeb a rozhodla se rozvazat smlouvy se zdravotnimi pojistovnami, které na zatizeni kla-
dly neamérné vysoké naroky. V soucasnosti tak na komplexni lazenskou péci v Karlo-
vych Varech ziistaly Krivan, Manes a Imperial. Disledky novelizace indika¢niho se-

znamu z roku 2012 se ovSem negativné projevily v cenové politice lazeniskych zatizeni.
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Piisobi zde tlak na snizovani cen za ucelem zatraktivnéni nabidky a pfilakani vétsiho po-
¢tu klientd, toto se jiz do jisté miry dotyka i Alzbétinych lazni, které tak musi sledovat

konkurenci a ptizplisobovat se ji.
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6  Navrh nového produktu

Pro vytvoteni bali¢ku sluzeb byl, na zakladé dotaznikového Setfeni a fizeného rozho-
voru, zvolen segment starSich zdkaznikli ve vékovém rozmezi 65 -75 let. Typicky za-
stupce vybrané skupiny klient zije v paru (piipadné je ovdovély), méa dosp€lé samostatné
potomky a dostatek volné ¢asu, potyka se se zhorSeny zdravotnim stavem — S omezenou

pohyblivosti a disponuje niznimi finan¢nimi prostiedky.

Obvykly rys balic¢kt, které cili na seniory, je dostupnd cena s vhodné zvolenymi sluz-
bami. Tuto charakteristiku bude napliovat i nasledujici produkt. Klade si vSak vyssi cile
nez radost ze zmény kazdodenniho stereotypu, dulezitym prvkem balicku bude socidlni
interakce. Dojde tak k zapojeni seniorti do aktivniho spolecenského Zivota a k potlaceni

pocitu odlouceni.

Potencialnim prostfednikem pii prodeji produktu je Svaz diichodcti Ceské republiky,
0. s. na urovni svych Méstskych organizaci. Jedno z moznych praktickych uvedeni na trh
spociva ve vyuziti distribu¢nich kanala jednotlivych Méstskych organizaci (setkéni, in-

formacni tabulovy systém, internet) a jejich kooperace.

Navrhovany balicek je ctyfdenni pobyt v Karlovych Varech, v némz jsou zahrnuty
lazeniské procedury a kulturni program. Termin uskuteénéni je stanoven na 20. — 23.
srpna, tedy predposledni prazdninovy vikend. Inzerovan bude v Litoméficich mistni
Mgstskou organizaci Svazu dichodct, o. z. v ramci spoluprace s Karlovarskou organi-
zaci. Ceny byly stanoveny na zakladé skute¢nych nabidek subjektt a byly na né apliko-

vany slevy pro seniory, které standardné dodavatelé sluzeb poskytuji.

6.1 Organizacné technické podminky zajezdu

Zajezd se odehraje v terminu 20. — 23. srpna (¢t. — ne.) 2015. Autobus vyjede v 8:00
z Litoméfic a do Karlovych Vart piijede v 9:40. Pti jedné cesté bude ujeto 127 km. Po
ptijezdu bude auto bus vyuzivan k presunu klientl po destinaci. Navrat do Litoméfic je

23. srpna v 16:40. Klienti budou ubytovani v Domové mladeze Karlovy Vary.

e Trasovani: Litomé&fice — Louny — Chomutov — Karlovy Vary
e Pristavné autobusu je stanoveno na 40 km (zahrnuje pfistaveni autobusu a jeho

provoz v Karlovych Varech)
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Kalkula¢ni podminky

e (Cestovni kancelat je platcem DPH

e Dopravce neni platcem DPH

e Marze cestovni kancelate, ktera organizuje pobyt, ¢ini 10 %

e Povinné smluvni pojisténi cestovni kancelaie proti upadku ¢ini K¢ 500,--
e Lazensky poplatek ¢ini K¢ 15,-- na den na osobu

e Kalkulovany pocet osob ¢ini

Podminky dopravce

e Sazba za ujety kilometr ¢ini K¢ 11,--

e Sazba cekaci ¢tvrthodiny ¢ini K¢ 20,--

e Parkovné po dobu zijezdu ¢ini K¢ 600,--

e Autobus: VOLVO LAHTI

e Néklady na provoz autobusu v patek a sobotu byly pausalné vycisleny na K¢ 1
250,-- (zahrnuji ndklady spojené s nevyuzivanim autobusu, prepravu v Karlovych

Varech a ¢ekaci ¢tvrthodiny)

Néklady (neni zahrnuto DPH)

e Procedury

o Klasickd masaz ¢astecna K¢ 270,--
o Bylinna koupel K¢ 300,--
o Reflexni masaz plosky nohy K¢ 350,--
o Perlickova koupel K¢ 300,--
o Solna jeskyné Ke¢  90,--

o Cviceni v bazénu pro seniory K¢ 100,--
Suma K¢ 1410

e Kulturni program
o Seznamovaci recepce K¢ 70,--

o Prohlidka mésta s privodcem K¢ 150,--
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o Divadelni ptedstaveni K¢ 90,--
o Spolecensky vecer s zivou hudbou K¢ 200,--
o Beseda ,Jak zustat fit“ K¢ 70,--
Suma K¢ 580
e Ubytovani
o Zanoc naosobu K¢ 370,--
e Stravovani
o Ctvrtek (ob&d + vedete) K¢ 140,--
o Patek (snidan¢ + obéd + vecere) K¢ 160,--
o Sobota (snidan¢ + ob&d + veceie) K¢ 160,--
o Ned¢le (snidané + obéd) K¢ 100,--
Suma K¢ 560,--
Harmonogram pro pfepravce
ibéZné Doba C i &tvrt-
Den Km Prul:)rgzne Misto Cel;z:)cc;i:tvrt
Piijezd | Odjezd y
197 Litomeéftice 8:00 1
1. Den 127 Karlovy Vary 9:40 34
20. 8. 2015
2. Den
21.8.2015 Naklady na provoz mini busu byly pausalné stanoveny na K¢ 1 250,-- (zahrnuty
cekaci Ctvrthodiny i kilometrovné v ramci KV, to je soucasti ptistavnych kilo-
3. Den metru.)
22. 8. 2015
4. Den 127 Karlovy Vary 15:00 1
23. 8. 2015 254 Litoméftice 16:40 1
Yy =37
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Harmonogram pro klienty

Casovy rozpis | Aktivita Misto
Ctvrtek 20. 8.

Pozn.: 9:40 Ubytovani Domov mladeze
10:30 — 11:00 Klasicka masaz Castecna AlZbétiny lazné
11:15-11:45 Bylinna koupel AlZbétiny lazné
12:00 - 13:00 Obéd Alzbétiny 1azné
13:15-15:00 Seznamovaci recepce AlZzbétiny 1lazné
18:30 - 19:30 Vecete Domov mladeze

Patek 21. 8.
Pozn.: 8:00 —9:00 Snidané Domov mladeze
10:00—11:30 | roblidkaméstas pravod- Lézeniské z6na
cem
12:00 - 13:00 Obed Alzbétiny Lazné
13:10 — 14:00 Reflexni masaz plosky nohy Alzbétiny lazné
14-10 — 16-00 Volny’prc’)gram—’ individu- i
alni prochéazka
17:00 — 18:40 Divadelni pfedstaveni Karlovarské méstské divadlo
19:00 — 20:00 Vecete Domov mladeze
Sobota 22. 8.

Pozn.: 8:00-9:00 Snidané Domov mladeze
10:00 - 10:30 Perlickova koupel Alzbétiny lazné
10:40 - 11:30 Solna jeskyné AlZzbétiny lazné
12:00 - 13:00 Obed Alzbétiny 1azné
13:30 - 16:30 Volny program -

17:00 — 21:00 Spoletensky vecer s Zivou Ventura Pub Evropak
hudbou
Nedele 23. 8.

Pozn.: 8:00 —9:00 Snidané Domov mladeze
10:00 — 10:50 Spolecné cviceni v bazénu Alzbétiny lazné
11:30 - 12:30 Obed Alzbétiny 1azné
13:00— 14:45 | DesedaJakzistatfitta Alzbétiny lazng

zhodnoceni pobytu
15:00 Odjezd do Litométic -
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6.2 Kalkulace

Riziko neobsazenosti

Planovany pocet osob 0S. 30

Riziko v neobsazeni v % 20

Kalkulovany pocet osob 0S. 24
Kilometrovne

Celkovy pocet km km 254

Pfistavné km km 40

Rezerva na objizd’ky v % 10

Rezerva na objizd’ky v km km 25,4

Sazba K¢/km K¢ 11

Kilometrovné celkem K¢ 35134
Cekaci doba

Cekaci jednotka Y4 hod

Celkovy pocet ¢ekacich jednotek 37

Sazba K¢/ ¢ekaci jednotka K¢ 20

Cekaci doba celkem v K¢ K¢ 740

Parkovné a poplatky za dopravu celkem | K¢ 600

Pausalni naklady za sobotu K¢ 1250
Naklady “A“ — nepfimé (na skupinu)

Doprava Cena bez DPH v K¢ DPH v K¢ Cena v&. DPH v K& |

Kilometrovné 35134

Cekaci doba 740

Parkovné 600

Pausal 1250

Doprava celkem 6103,4 1281,7 73851
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Polozky Cena beszPH % DPH v K& Cena VC.VDPH v
K¢ K¢
Kulturni program 580 121,8 701,8
Povinné smluvni pojisténi 500 500
Nepiimé naklady celkem 71834 1 508,5 8691,9
Nepiimé naklady 1 ucastnik 299,3 62,9 362,2
Naklady “B“ — pfimé (na jednici)
Niéklady "B" - pfimé
Ubytovani 1110 166,5 1276,5
Lazeinisky poplatek 45 45
Stravovani 343 72 415
Procedury 1410 296,1 1706,1
Piimé naklady - celkem 2908 534,6 3442,6
Celkové naklady/1 ucastnik 3207,3 597,5 3804,8
Marze CK 10% 320,7 67,4 388,1
Hruba cena zajezdu 3528 664,9 41929
Prodejni cena zajezdu 29226 677,4 3600
Uprava marZe CK 12,5 72
Marze CK v K¢ 320,7 79,9 400,6

DPH na vystupu CK za 1 Gcastnika v K¢: 677,4

6.3 Vyhodnoceni balicku

Ctytdenni lazeisky bali¢ek byl vytvoren pro segment zakaznik diichodového véku.

V ramci spolecenské solidarity s touto skupinou obyvatel byl kladen diraz na ptijatelnou

cenu, kterd véetn¢ dan¢ z pfidané hodnoty ¢ini K& 3 600,-- na osobu. Marze cestovni

kancelare, jakozto tviirce balicku, ¢ini pouze 10 %. Vyhodné ceny bylo dosazeno také

diky dodavatelim jednotlivych sluzeb, kteti ochotné poskytovali slevu. Podminkou pro
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realizaci tohoto balicku je naplnéni minimalni kapacity 24 osob. V piipadé€ prodeje mini-
malnimu poctu zédkaznikl bude ¢init marze cestovni kancelare K¢ 9 614,-- véetné¢ dané

Z ptidané hodnoty.

Pro uvedeni balicku na trh mtize cestovni kancelai navazat spolupraci se Svazem du-
chodcii Ceské republiky a vyuzit jeho distribu¢nich kanald — informacni cedule, ¢lenské

schiizky, internetové stranky apod.

Ptinos balicku spociva zejména ve znovuzapojeni seniort do aktivniho spolec¢enského
zivota a odbourani strachu ze samoty a spolec¢enské izolace. Balicek tak napliuje jisty

moralni aspekt, ktery nelze monetarizovat.
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Hlavnim cilem bakalatské prace bylo na zakladé terénniho Setfeni zjistit Groven lazen-
skych a wellness sluzeb v ramci destinace Karlovy Vary. Vedlejsim ukolem, navrzeni

nového produktu pro vybrany segment zdkaznikd.

Prvni kapitola prace byla vypracovana na zaklad¢ studia odborné literatury, jez je uve-
dena v seznamu pouzitych zdroji. Nazorn¢ vysvétluje zakladni terminy cestovniho ruchu
a postupné piechazi k problematice lazenstvi a wellness. Pozornost byla vénovana prav-
nim piedpisim, které s problematikou lazeiiského cestovniho ruchu souvisi a podrobné
byl popséan piedpis komplexni a ptispévkové péce. Jelikoz marketing lazenstvi vykazuje

jista specifika, bylo toto téma studovano podrobnéji a je zde uvedeno v Sir§im rozsahu.

Analyticka ¢ast prace charakterizuje lazeniské mésto Karlovy Vary jako jedno z nej-
znamgjsich lazenskych center sttedni Evropy a zachycuje jeho historii, vyvoj a sou¢asnou
podobu lazenské péce. Struéné byla charakterizovana nabidka tii lazenskych zatizeni riz-

nych kategorii a byly ziskany podklady pro sestaveni dotaznikového Seteni.

Praktickd c¢ast prace se zaméfuje na vyhodnoceni dat ziskanych terénnim Setfenim.
Dotazovanim nahodnych respondentli v destinaci bylo zjiSténo, ze celkova spokojenost
s nabidkou a kvalitou sluzeb je na vysoké Girovni. Nabidka lazenskych sluzeb je, diky vice
nez 40 lazenskym provoziim v riiznych kategorii, bohatd. Jisté nedostatky vykazovaly
ubytovaci a stravovaci sluzby, s nimiz nebylo spokojeno 9 a 8 % respondentti. Nespoko-
jenost s personalem projevilo 5% dotazanych. V mensi mite lazensti hosté postradali spo-
leCenské akce v ramci ubytovaciho zatizeni a sportovni aktivity v cené pobytu. Soucasti
syntetické ¢asti prace byly fizené rozhovory, které bakalatskou praci rozsitili o prakticky
pohled podnikatelskych subjekt. Rozhovory byly vedeny s vedouci pracovnici karlovar-
ské pobocky CK Cedok a namé&stkyni obchodu a marketingu Alzbé&tinych 1azni.

V posledni ¢asti prace byl programovéan balicek sluzeb pro cilovy segment starych lidi
dichodového veku. Jeho cilem bylo zaclenit seniory do spole¢nosti a vyplnit jejich Cas

pfijemnymi zazitky.
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8 Summary

The main objective of this bachelor thesis was quality evaluation of spa and wellness
services in spa city Karlovy Vary. Evaluation was based on a field survey. Second objec-

tive was to design a new product for selected customer segment.

The first part of this thesis is theoretical and it was made on professional literature
base. Defines basic terminology of tourism and fluently passes to the spa and wellness
issues. Attention was paid to the legislation that is related to spa tourism. Describes in de-
tail the complex and subsidized spa care. Because spa marketing has some specifics this

topic was studied in detail and is shown here in a wider range.

The analytical part of thesis describes Karlovy Vary as one of the most famous spa
centers of Central Europe and reflects the history, evolution and contemporary form of
spa treatment. Briefly were characterized three spa facilities within three different cate-

gories.

The practical part of thesis focuses on evaluation of data acquired by field survey.
It was found that overall satisfaction with quality and range of services is high. Research
was made on random selected respondents in destination. There are more than 40 spa
facilities in Karlovy Vary diversified in different categories, so the offer is rich. Certain
deficiencies are related to accommodation and food services, which was not acceptable
for 9 and 8 % of respondents. Dissatisfaction with staff showed 5 % of respondents.
Lesser count of spa guests mentioned lack of social events within accommodation and
sports activities included in the price. Part of the synthetic topic of thesis contains also
conducted interviews which allowed include expanded practical view of business entities
into the work. Interviews were conducted with manager of tour operator Cedok (branch

in Karlovy Vary) and sales and marketing deputy of Alzbé&tiny lazné.

In the last part was programmed package of wellness services for the target segment
of old people in retirement age. Its aim is to integrate seniors into social life and fill their

time with pleasant experience.

Key words: tourism, spa, bath, wellness, Karlovy Vary
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PFilohy

Pfiloha 1: Druhy a formy cestovniho ruchu

Druhy cestovniho ruchu

Rekreacni

Sportovni
Dobrodruzny
Myslivecky a rybatsky
Nabozensky (poutni)

Lazensky
Zdravotni

Obchodni

Stimula¢ni

Kongresovy

Formy cestovniho ruchu

1. Z geografického hlediska
. Doméci
e  Zahranicni
. Mezinarodni
e Vnitini
. Narodni

. Regionalni

3. Podle zptisobu organizovani

e  Individualni cesty

e  Organizovany zajezd/pobyt

e  Klubovy cestovni ruch

5. Podle délky ucasti
e Vyletni
e  Kratkodoby
e  Vikendovy
e  Dlouhodoby

7. Podle ro¢niho obdobi
. Sezonni (zimni a letni)
. Mimosezonni

. Celoro¢ni

9. Z hlediska dynamiky
e  Pobytovy (staticky)
e  Putovni (dynamicky)

L]

L]

2. Podle poétu ucastnika

Individualni
Skupinovy
Masovy
Ekologicky

4. Podle véku ucastniki

CR déti
Mladeznicky
Rodinny

Seniorsky

6. Podle ptevazujiciho mista pobytu

Meéstsky

Piiméstsky

Venkovsky

Agroturistika (ekoagroturistika)

Horsky, vysokohorsky

8. Podle pouzitého dopravniho prostfedku

Motorizovany
Zelezniéni
Letecky
Lodni

10. Ze socialniho hlediska

Navstévy piibuznych a znamych
Socialni CR
Komer¢ni

Etnicky

Zdroj: Heskové a kol, 2011




Pfiloha 2: Prameny

Nizev pramene Teplota | Vydatnost | Obsah CO2 Misto
[°C] [1/m] [mg/l]
Viidlo 73,4 2 000 400 Vrtidelni kolonada
Pramen Karla IV. 64 4,8 250 - 450 Trzni kolonada
Zamecky dolni 61 2,5 600 Zamecka kolonada
Zamecky horni 61 25 600 Zamecka kolonada
Trzni 62 5 500 Trzni kolonada
Mlynsky 53 4,5 600 Mlynské kolonada
Rusal¢in 59 4 600 Mlynska kolonada
Knizete Vaclava L. 64 4 500 Mlynska kolonada
Knizete Vaclava II. 60 2 500 Promenada Mlynské k.
Libusin 60 3 550 Mlynska kolonada
Skalni 45 2 650 Mlynska kolonada
Svobody 60 5 550 Altan vedle Lazni II1.
Sadovy 39 2 750 Sadové kolonada
Dorotka Siln€é mineralizovany pramen, vyuZivany pouze k méteni. Ve-
fejnosti je nepiistupny.
Stépanka 15 0,2 1200 Parkhotel Richmond
Hadi 29 1 1600 Sadova kolonada

Zdroj: vlastni zpracovani



Pfiloha 3: Sdruzeni Medispa a seznam poskytovatell |azeriskych léceb-

nych a relaxa¢nich sluzeb Karlovych Var(

Sdruzeni Medispa

Medispa je zdjmovym sdruzenim pravnickych osob, jejichz zdmérem je ochrana kva-
lity a povésti [éCebné péCe na izemi Karlovarského kraje a jeji dalsi rozvoj. Sidli v Kar-
lovych Varech a sdruzuje nejvyznamnéjsi subjekty ¢inné v oboru lazenistvi v zapadoces-

kém regionu. Bylo zaloZeno v roce 2005.

Ugel, pro ktery druzstvo vzniklo, je aktivni spoluprace akreditovanych lazeiskych or-
ganizaci, které poskytuji komplexni a ptispévkovou péci. Z cilti sdruzeni Medispa jsou
nejdulezitéjsi tyto: kontroly kvality lazenskych sluzeb, propagace kvalitnich sluzeb

a marketingové vyuziti ¢lenstvi v tomto sdruzeni.

Predmétem Cinnosti Medispa je:

e SdruZovat akreditované lazenské organizace, které jsou pravnickou osobou

e Kontrola ¢lenskych podminek

o Ufedni ovéfovani kvality ve vztahu k Ceskému inspektoratu lazni a ziidel (pfi
Ministerstvu zdravotnictvi Ceské republiky), zahrani¢nimu pravu Ceské repub-
liky 1 Evropské unii, cestovnim kanceldfim a individualnim z4jemctim o lazenistvi

e Zvefejiiovani informaci o kvalité akreditovanych laznich na webovych strankach
instituci, véetné Karlovarského kraje

e Ptipravuje a realizuje navrh vnéjsiho oznaceni ¢lentli (znak/logo)

e Komunikuje se zdravotnimi pojistovnami v ¢eské republiky na téma dodrZzovani
kvality lazeniské 1éCebné péce

e Spolupracuje se Svazem lé¢ebnych 1azni Ceské republiky a Svazem lazetiskych
mist Ceské republiky, jakoZ i p¥imo &i zprostiedkované s Evropskym svazem 1¢é-
¢ebnych lazni a dal§imi vhodnymi partnery

e Organizuje obecné dobrovolné ¢lenstvi

e Cleny sdruzeni jsou organizace poskytujici piispévkovou i komplexni lazetiskou
1é¢bu. U lazenskych zafizeni poskytujici komplexni lazeniskou péci jsou Eleny

sdruzeni pravnické osoby, splitujici klasifikaci ubytovacich zatfizeni dle oficialni



metodiky NFHR CR — HOREKA ve standardu *** a vy3$§im. V p¥ipadé poskyto-

vani gastronomickych sluzeb je nezbytné dodrzovani zdsad HACCAP.

(medispa.cz, 2014)

Diky existenci sdruzeni Medispa lze poskytovatele lazeniskych 1é€ebnych a relaxacnich

sluzeb v Karlovych Varech rozdélit do dvou skupin:

1. Léazeiniské spolecnosti akreditované sdruzenim Medispa, poskytujici sluzby lazen-

ské péce

2. Lazenské domy, lazenské hotely, sanatoria, lazeniské kliniky, poskytujici sluzby

lazenské péce

Uplny seznam téméf 40 zaiizeni je soudasti piilohy prace — P¥iloha 3: Seznam posky-

tovatelil lazeniskych 1écebnych a relaxacnich sluzeb Karlovych Vard.

Lazenské spolecnosti

sluzby lazenské péce

akreditované sdruzenim MEDISPA, poskytujici

, . Pocet Bezbariérovy Konferenéni
Nazev Indikace oy o
luzek pristup prostory
Hotel Carlsbad Plaza 5* ", v, Vil 308 ano 250
Lazensky hotel Sanssouci
1, v, 1 384 ano 300
4*
Lazenisky hotel Thermal
i, 1Iv, VIl 468 ano 120
4*
Spa Hotel Imperial 4* I, 1v, VIl 405 ano 120
Lazensky dim Lazné 111
I, v, Vil 68 ano 210
3*
1 1, 1V,
Lazenska 1écebna Manes
VI, XXIII, 120 ano -
3*
XXIV
Lazetisky hotel Svycarsky
Y v Y ", v, Vil 313 ano 300
dvar 3*
Alzbétiny lazné, a. s.
I, 1Iv, VIl - ano 120
(Lazng& V)

Zdroj: vlastni zpracovani



Lazenské domy, lazenské hotely,

sluzby lazenské péce

sanatoria, lazenské kliniky poskytujici

XXVII,

, . Pocet Bezbariérovy Konferenéni
Nazev Indikace o "
luzek piistup prostory
Savoy Westend Hotel 5* ", v, Vil 255 ano 30-65
Aura Palace Spa &
Wellness Hotel 4* L1V, VI ” ano )
!Brlstol Hotels — Livia Su- L L IV, VI 20 ano )
ites 5*
Bristol Hotels — Hotel
Bristol 4* I, I, 1V, VII 60 ano -
Bristol Hotels — Bristol
Palace Hotel 4% I, HI, 1V, VII 101 ano -
Bristol Hotels — Georgy L L IV, VI 6 ano i
House 4*
Bristol Hotels —
Krélovska vila 4% I, I, 1V, VII 57 ano -
Bristol Hotels — Vila
Tereza 4% I, I, 1V, VII 36 ano -
Hotel Kolonada 4* 1, 11, 1V, VI 266 ano -
Hotel Pavlov 4* I, 1v, Vil 69 ne -
Hotel Ulrika 4* i, 1v, vl 110 ne -
Hotel VVenus 4* I, v, vii 106 ano -
Interhotel Central 4* I, 111V, VI 100 ano -
Lazenské sanatorium
Elwa 4% i, 1v, vl 30 ne -
Lazensky hotel Dvorak 4* | I, IV, VII 252 ano -
Lazenisky hotel Smetana-
Vygchrad 4% i, 1v, vl 99 ano -
Moskevsky dvir 4* i, v, vii 30 ano 15-20
Olympia Hotel 4* I 1L 1V, V, 74 ano -
VI, VI
I, 1v, VII,
VI, XX,
Ostende Spa hotel 4* XXV, 40 ano -
XXVII,
XXVIII
Parkhotel Richmond 4* i, 1v, VIl 211 ano 200
i, 1, v, Vv,
Sanatorium Trocnov 4* VI, VIII, X, 50 ano -
Xl
i, 1, v, Vv,
Villa Charlotte 4* VI, VI, X, 30 ano -
Xl
i, 1, 1v,
VI, VII, VI,
IX, XXIlI,
Spa Hotel Cajkovskij 4* XXII1, 78 ano -
XXV,
XXVI,




XXVIII,
XXIX
Hotel Lafonte 3* i, v, VI 52 ano -
Hotel Jessenius 3* I, 111V, VI 167 ano 50
I, VII,
Lazensky diim Praga 3* XX, 38 ano -
XXVII
Lazensky dum Purkyné i, 1, 1v, Vv,
3 d VI, VIl 38 ne )
Lazensky ustav Tosca 3* 11, 1V, VI 267 ne 100
Sanatorium Astoria 3* i, 1v, vl 238 dasteéné -
Sanatorium Krivan 3* 1, 11, VII, XI 560 ne 30
Lazensky dim Sadovy |\ "y, iy v | 165 ano -
pramen 3*
Lazenisky dim Chopin, 2* | |, lll, IV, VII 45 ne 100
Zamecké lazné I, v, vii - ano -

Zdroj: vlastni zpracovani

Seznam indikaci Dospéli Déti a dorost
Choroby onkologické I XXI
Choroby kardiovaskularni I XXII
Choroby traviciho ustroji i XXI
Poruchy metabolizmu a 714z s vnitini sekreci v XXIV
Choroby dychaciho ustroji \Y XXV
Choroby nervové Vi XXVI
Choroby pohybového ustroji VI XXVII
Choroby ledvin a moc¢ovych cest VIl XXVII
Choroby duSevni IX XXIX
Choroby koZni X XXX
Choroby Zenské Xl XXXI



Priloha 4: Dotaznik

Lazenstvi a wellness v Karlovych Varech

Dobry den,

Jmenuji se Jan Kojnok a jsem studentem Jiho&eské univerzity v Ceskych Budgjovi-
cich. Prostiednictvim tohoto dotazniku zjiStuji uroven lazenskych a wellness sluzeb
v Karlovych Varech a rad bych Vas proto pozédal o jeho vyplnéni. Zjisténé vysledky

budou soucasti mé bakalarské prace.

Dé&kuji Vam za ochotu a Cas straveny pfi vypliiovani.

1. Pohlavi respondenta. 2. Vékova skupina respondenta.
o Muz o Do 26 let
o Zena o 27-35Iet
o 36-49let
o 50-65let
o Vice
3. Zemé puvodu. 4. Kolik jste ochotni za jeden lazer-
o Domaci sky a wellness pobyt zaplatit?
o Rusko o Do5000K¢
o Saudské Aréabie o 5001-10000Kc¢
o Némecko o 10001 - 15000 K¢
o Jind:........... o 15001 -20 000 K¢

o Vice




Jak Casto lazeniské a wellness pobyty podnikate:

o Pravideln¢
o Casto
o Pouze prilezitostné

o Nenavstévuji

Co je hlavni naplni Vasich lazeniskych a wellness pobyta?

o Léceni a prevence
o Relaxace a péce o télo
o Vikendové pobyty

o Traveni dovolené, zvédavost pii objevovani novych zazitkid

Podle jakého faktoru si nejcastéji vybirate lazenisky a wellness pobyt?

o Cena
o Kvalita
o Mnozstvi nabizenych sluzeb a procedur

o Doporuceni ptatel

Jak byl vas soucasny pobyt zajiStén?

o Prostfednictvim pojistovny

o Zprostiedkované cestovni kancelafi
o Pfimy nakup v zafizeni

o Prostfednictvim internetu

o Darek



9. Vracite se do Karlovych Vari za lazenstvim a wellness?

o Ano, pravidelné

o Ano, vracim, ale nepravidelné

o Toto je ma prvni navstéva a navrat planuji

o Toto je mé prvni navstéva, ale navrat neplanuji,
Protoze:

10. Jak hodnotite nabidku lazeniskych a wellness sluZzeb v Karlovarskych zarize-

nich?

o Bohata
o Primérna

o Nedostate¢na

11. Jaké procedury Vam chybi?

o Chybi mi:

12. S jakymi nedostatky jste se pri pobytu v Karlovych Varech setkal/a?

o S zadnymi, byl/a jsem spokojeny/a

o Nevyhovujici kvalita ubytovani

o Nizka aroven stravovacich sluzeb

o Spatné poskytnuté procedury

o Nekompetentni persondl (hruby, nepfijemny, nekvalifikovany...)
o Nepfijemné chovani mistnich obyvatel a podnikatelt

o Jiné:



