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Uvod

Lazenistvi ma v Ceské republice své pevné postaveni a je nedilnou souéasti cestovniho
ruchu. Jeho bohata historie a zdklad ve vyuzivani ptfirodnich l1é¢ivych zdroji z n¢j déla
zapottebi o néj peCovat. Lazeinstvi, pomoci ptirodnich 1éCivych zdroju, dokaze 1é€it rizna
onemocnéni, napomaha ke zmirnéni zdravotnich problémi, poméha v procesu doléceni a
snazi se zabranovat zhorSeni celkového zdravotniho stavu. Lazeniska zafizeni se
v prub¢hu let stala nepostradatelnymi v poskytovani komplexu sluzeb, ktery slouzi lidem
ke zlepSeni, at’ uz fyzického, tak i psychického stavu. Kvalita poskytovanych sluzeb je
v laznich neopird pouze o zdravotné-1é¢ebné sluzby, ale je také zapotiebi uspokojovat
zakazniky ve vSech oblastech. Proto se klade diraz na turoven ubytovani, kvalitu
stravovani nebo na moznosti kulturniho ¢i sportovniho vyZiti. Bez poskytovéani kvalitnich

sluZeb, neni mozné, aby byl lazeiisky hotel ispésny.

Cilem prace je analyza poskytovanych sluzeb ve vybraném podniku vyuZitim metody
netnografie a nasledné vytvoreni ndvrhii a doporuceni, kterd by mohla pomoci se

zvySenim spokojenosti zdkaznikl v nabizenych sluzbach.

Tato prace bude nejdfive zaméfena na ulohu lazefistvi v ekonomice Ceské republiky,
definovani piinost Ceského lazenstvi a také na to, jaky dopad muize mit koronavirova
pandemie na soucasny stav lazenstvi. Nasledné budou charakterizovany sluzby, které jsou
poskytovany v ramci lazeniského cestovniho ruchu a také mésto, Zapadoceského

lazenského trojuhelniku, FrantiSkovy Lazné.

Déle se prace zaméfi na konkrétni lazeniské sluzby, které jsou pfedmétem vyzkumu ve
vybraném lazenském hotelu. Prakticka ¢ast bude vytvofena na zakladé dotaznikového
Setfeni, které bude zaméteno na hodnoceni nabidky sluzeb. Vysledkem vyzkumu budou
odpovédi hostt, ktefi v daném lazetiském zatizeni absolvovali lazenisky pobyt a jejich

mira spokojenosti s vybranymi sluzbami.

Na zéklad¢ ziskanych dat autorka stanovi doporuceni pro lazenisky subjekt. Tato
doporuceni budou vytvofena tak, aby obsahovala navrhy na zlepSeni ¢i zefektivnéni

nabidky sluzeb, které budou realizovatelné. Pti zpracovani této bakalarské prace bude



vyuzita predev§im odborna literatura a internetové zdroje, které se zabyvaji danou

problematikou. Také budou vyuzity odborné znalosti a osobni zkuSenosti vedeni hotelu.



1 Misto a iiloha lazeiistvi v ekonomice Ceské republiky

1.1 Vyznam a postaveni lazefistvi v ekonomice Ceské republiky

Podle Knopa (1999) byva lazenstvi nedilnou soucasti 1écebné péce. Jeho podstatou je
pfedev§im vyuzivani pfirodnich 1é¢ivych zdroji a také jinych lécebnych faktort jako
napiiklad klima, rehabilitace apod. Dnesni spole¢nost po lazenstvi vyzaduje, aby umélo
pruzné¢ reagovat na meénici se zdravotni stav obyvatelstva. Lze také fict, ze lidé vyzaduji
po lazenské péci, aby jim pomohla feSit zdravotni problémy napiiklad v disledku
Spatného zivotniho stylu jako je nedostatek aktivniho pohybu, koufeni, stres,

nadprimérna konzumace alkoholu nebo v diisledku civilizacniho stresu apod.

Dédina (2004) popisuje vyznam lazenstvi obdobné jako Knop, ale dopliiuje, Ze v ramci
ekonomického vyznamu ma také vyznamny podil na tvorbé hrubého domaciho produktu,
na pfijmech statu a rovnéz ptijmech lazenskych mést a obci. Poukazuje 1 na vyrazny vliv

na investi¢ni ¢innost, zaméstnanost a rozvoj regiont.

Seifertova (2003) uvadi, Ze ,.tradice lazeiistvi Ceské republiky je historicky zaloZena na
bohatych pfirodnich zdrojich v podobé termalnich a mineralnich vod, ale i na slatinné a
klimatické 1écbé.“  Dopliuje také, Ze se lazenstvi zaméfuje predevSim na
rekonvalescenci, 1écbu nasledkli nemoci, na rehabilitaci a zdravotni prevenci

obyvatelstva.

Ceska republika nabizi Siroky vybér lazefiskych mist. Néktera jsou komplexn& vyznamna,
to jsou napiiklad dobfe znamé Karlovy Vary, Marianské Lazné nebo FrantiSkovy Lazné.
Poté jsou na naSem Uzemi k nalezeni 1 dal$i lazensk4 mista, ktera nehraji klicovou roli
v lazenstvi ani v cestovnim ruchu, ale v oblasti zdravotnického systému mohou byt
nezastupitelnymi. Tyka se to napiiklad mésta Konstantinovy Lazné, které nabizi 1écbu
v oboru kardiologie, Jichymov je znamy lé€bou pohybového aparatu (napf. revmaticka
onemocnéni, artroza kloubil a patetfe, dna apod.), nebo Lazné Lipova, které se zabyvaji

1éEbou obezity nebo dusevnich poruch. (Knop, 1999, s. 42)

Lazenstvi hraje dilezitou roli jak v cestovnim ruchu, tak 1 ve zdravotnictvi. Lazensky
cestovni ruch je zalozen na existenci zdravotnickych zatizeni v daném misté, 1é€ivych
ptirodnich zdrojich nebo spolecensko-kulturnim zivote. UZ v minulosti se 1azn¢ stavaly

vyznamnymi spoleCensko-kulturnimi centry. Lidé 14zn€ navstévuji z riiznych divodu.
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Nekteti je navstévuji kvili svému zdravotnimu stavu (1é¢bé€), jini zde vyhledavaji nové
socialni kontakty a nékdo l4zn¢ vyuziva jako prostiedi, kde se mize odreagovat, nabrat

novou silu a energii. (Jakubikova a kol., 2019)
1.2 Soucasny stav lazenstvi

Pandemie koronaviru ovlivnila vyvoj ¢eské ekonomiky v roce 2020 zasadnim zplisobem.
Odhaduje se nejhlubsi propad eské ekonomiky v novodobé historii samostatné CR. I
pies statni podporu, se piedpoklada, ze poroste i nezaméestnanost. Spousta lidi se dostala
do slozitych zivotnich situaci jako ztrata piijmu, obzivy, pracovniho mista, firmy potkal

krach, propousténi zaméstnanct nebo insolvence.

Kromé jiného, maji vSechny negativni dopady pandemie vliv samoziejmé i na oblast

lazenstvi.

Rok s koronavirem zasahl ¢eské 1azné opravdu tvrdé a mize trvat i nékolik let, nez situace
dovoli laznim vratit se k pivodnim hodnotdm. Lazn€ nyni prochazi velmi tézkou
zkouskou. Nekteré 14zn€ jsou na pokraji pieziti a vyhlidky na zlepSeni jsou v nedohlednu.
Mezi nejvice zasazené patii Karlovarsky kraj, kde jsou lazné z velké ¢asti zavislé na
zahrani¢nich klientech, ktefi jinak tvofi ptiblizné 70 %. Vyrazné& klesl 1 pocet Ceskych
klienttl, jelikoz nemocnice neoperovaly a neposilaly pacienty na dolé&eni do lazni. (Ceské

noviny, 2021)

Lazenské domy se proto budou muset pfizptsobit ¢eské klientele, 1 pokud jde o ceny za
pobyt i sluzby. Dosud v téch lepSich lazeniskych domech bydleli cizinci, ted’ v nich budou
nejspise bydlet Cesi za cenu, kterou platili difve za méné honosné hotely. (iIROZHLAS,
2020)

Mnoho lazenskych zafizeni se dostava do financni tisn€é. Byla proto zavedena
kompenzacéni pomoc ze strany statu, ovSem na tu musi 14zné ¢ekat 1 mésice. Tim se
prohlubuji problémy s cash-flow a firmy musi sahat hluboko do svych rezerv. V dasledku

ey

toho je mozné, Ze to nékteré lazné zkratka nepteziji.

Ale tato pandemie mlze mit také na lazné kladny dopad a budoucnost 14zni nemusi byt
Spatna. Az opadne pandemie a strach zndkazy, mohly by ldzn¢ naopak byt

vyhledavanéj$im cilem pro lidi, kteti zvysi svilj zajem o prevenci a budou si chtit zlepSit
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svilj zdravotni stav a odolnost vici koronaviru nebo jinym infekénim nemocem. (Lazné

Luhacovice, 2021)

V soucasnosti je také hodné diskutované téma tzv. postcovidového syndromu. Rozsifit
by se mél indikacni seznam, ktery by zahrnoval zdravotni potize, které trvaji dlouhodobé¢
po onemocnéni Covid-19 a mohly by byt 1éCeny v laznich. Mezi nejcastéjsi symptomy
postcovidového syndromu patii napiiklad problémy se srdcem, psychické problémy,
neurologické nebo travici potize, problémy pohybového aparatu, bolesti svalil a kloubii.
Spoustu lidi, ktefi prodélali onemocnéni Covid-19, trapi dychaci obtize, poptipadé vznik
zavazného zapalu plic. Toto je prozatim jediné onemocnéni, tykajici se postcovidového
syndromu, které je zapsané v indikaénim seznamu a lazné jej mohou 1é¢it. (Ceska

televize, 2021)
1.3 Pfinosy Ceského lazenstvi
Zdravotné-lécebné piinosy

U zdravotné-lécebnych pifinost se nevice hovoii o prevenci. Lazenské 1é¢eni je vhodné
pfedevsim u velkého mnozstvi chronickych onemocnéni, také u pacientl, ktefi trpi
pooperacnimi ¢i pourazovymi bolestmi, u nichz se vyuziva pravidelného dochazeni na
rehabilitaéni  cvieni, kterda jsou doporucena oSetfujicim lékafem, anebo
u rekonvalescenci zdvaznych onemocnéni. Nemaly pozitivni vliv ma lazeiisky pobyt
v oblasti sociologie a psychologie. Je prokdzano, Ze u starSich lidi maji opakované

lazenské pobyty kladny vliv na jejich fyzické 1 mentélni zdravi. (Jakubikova a kol., 2019)
Ekonomické prinosy

Pokud se zaméfime na hledani ptinost z ekonomického hlediska, objevime, ze lazeniska
1écebna péce ma vliv na sniZeni pracovnich neschopnosti, zlepSeni pracovniho uplatnéni
pacienta, zlepSeni jeho kondice, oddéleni invalidity, a tim i zlepSeni spolecenské a

ekonomické trovné. (Knop, 1999)
Podle Jakubikové (2019) lze ekonomické piinosy lazenstvi rozd¢€lit na nasledujici ¢asti:
Makroekonomické ptinosy:

- vyznamny podil na tvorbé HDP,

- podporuje zaméstnanost,
12



- snizuje podil pracovni neschopnosti,
- podporuje investice jak do lazenské, tak 1 vSeobecné infrastruktury,
- ma multiplika¢ni efekt — ekonomicky piinos pro dalsi firmy,

- podili se na tvorbé devizovych piijml a ma vliv na platebni bilanci statu a dalsi,
Mikroekonomické piinosy:

- ekonomicka efektivnost pro jednotliva lazeniska zafizeni,
- uzké vazba na zdravotni pojistovny (platebni moralka),
- na objem a strukturu vynosu lazenskych zatizeni ptisobi lokalizace, velikost a

tradice mista, struktura klientely.

Socialné-kulturni prinosy

(e

Postupem ¢asu spolecnost vyviji ¢im dal vétsi tlak na zlepSovani a budovani novych
zafizeni. Lazné se snazi uspokojovat prani hostd, a tak dochazi k budovani dalSich
zafizeni jako spoleCenskych, kulturnich, sportovnich atd., také se snazi o upravu park,

sadi 1 o jejich vyuziti pro kulturni akce.
Regionalni prinosy

Lazenstvi vyrazn€ pfispiva nejen k rozvoji regionu, ale také ke zvySeni jeho image a

znadmosti.
V nésledujicim pfehledu budou zminény piinosy lazenstvi pro regionalni rozvoj.

1) vliv na zvySeni navstévnosti lazeniského mista a s tim ¢asto spojené navstévnosti
regionu,
2) ekonomicky pfinos regionu:
- odvod mistnich poplatki,

- rozvoj sluzeb,

Po 1. lednu 2021 doslo ke zméné maximalni vySe poplatku v rdmci zdkona o mistnich
poplatcich z pobytu (diive poplatek za lazeiisky nebo rekrea¢ni pobyt a poplatek
z ubytovaci kapacity). Od tohoto roku si mohou mésta sama urcit, v jaké vysi poplatek
stanovi. AvSak maximalni vySe poplatku byla stanovena na 50 Kc¢/osoba/den. V roce

2020 byla maximalni sazba tohoto poplatku 21 K¢. (Better Hotel, 2020)

13



Ditive byl poplatek za lazensky nebo rekreacni pobyt 15 K¢ za osobu a den, poplatek

z ubytovaci kapacity ¢inil 6 K¢/osoba/den.

Obr. &. 1: Sazby mistniho poplatku z pobytu v jednotlivych méstech CR

DENNI SAZBA MISTNIHO POPLATKU Z POBYTU VE VYBRANYCH MESTECH V LETECH 2020 A 2021
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Pozn.: Cervené jsou odliSena mésta a obce, u kterych byla pro rok 2021 potvrzena zména ve vysi sazby poplatku z ubytovani. V ostatnich méstech
a obcich bud zlistava sazba pro leto$ni rok na lofiské Grovni, pfipadné tamni zastupitelstva rozhodovala o nové sazb@ aZ po uzévérce tohoto vydéni.
*ndvrh platny v dobé uzavérky

M Shumensiook com

Zdroj: Linkedin, 2021

Asi nejdulezitéjsi funkci mistnich poplatkl je funkce fiskalni (tzn. snaha o zvySeni

objemu pfijmt obecniho rozpoctu). Smyslem téchto poplatki je pokryti ¢asti prostredk,

které v dané oblasti obec vynalozila.

U nov€ uvedenych zmén lze poukézat na to, jaké dopady miiZe mit koronavirus na
rozpoCty obci. Pfi zvySeni této sazby lze predpokladat, ze zména piinese zvySeni
finan¢nich prostfedkl do rozpoctl obci 1 v ptipadé, ze by obce neurcily maximalni ¢astku

poplatku. (Zavérecna zprava z hodnoceni dopadu regulace, n.d.)

3) zvySeni konkurenceschopnosti lazetiského mista/regionu,
4) rozvoj spolecenského Zivota:

- kina, divadla, muzea,

- kulturni a spolecenské akce,

- konani sportovnich kléani,
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5) zvyseni znamosti mista. (Jakubikova a kol., 2019)
Environmentalni pFinosy

Na uzemi lazeniskych mist plati silna regulacni opatfeni ve prospéch zivotniho prostiedi.
Toto opatfeni se tykd hlavné oblasti hospodafeni s vodou a udrzby prament, také
omezovani hluku, omezovani dopravy, naklddani s odpady, péce o zelen a parky a

hospodareni s energiemi.

Vhodnym feSenim je také informovanost ze strany lazenskych zatizeni viici hostim o
dualezitosti ochrany zivotniho prostfedi. Mnoho lazeniskych zafizeni se snazi o vyssi
investice a zkvalitnéni ochrany zivotniho prostfedi prostfednictvim lazenskych poplatkt
(nové ¢ini maximalné 50 K¢&/osoba/kazdy zapocaty den) nebo financnich piispévkl ze

strany statu a dotacemi. (Jakubikova a kol., 2019)

Jakubikova (2019) tika, ze ,,Lazn¢ i lazeniska mista vzdy dbala o ochranu svého zivotniho

prostiedi, nebot’ i ono je jednou z podminek rozvoje lazetistvi.*
1.4 Formy lazenskeé péce

Diive platcem hrazené lazeiniské péce byla Ceska sprava socialniho zabezpeceni, avSak

v roce 1989 doslo ke zméné platce a staly se jim zdravotni pojiStovny.
Existuji dvé zakladni formy lazenské péce:
1. Péce ustavni — soucasti je 1éCebny pobyt pacienta vcetné vSech sluzeb

a) komplexni lazenska péce
b) ptispévkova lazenska péce
c) samoplatecké pobyty
2. Pé¢e ambulantni — typ 1écebné péce bez nutnosti hospitalizace, pacient pouze dochazi

na lé¢ebnou péci do lazenskych zatizeni, které neposkytuji ubytovani ani stravovani
a) Komplexni lazenska péce (KLP)

- zdravotni péce navazuje na ustavni péci nebo péci v odbornych ambulancich a je
zaméfena na doléceni, zabranéni vzniku invalidity a nesobéstacnosti nebo minimalizaci

rozsahu invalidity
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- komplexni lazenska péce je pln€ hrazena zdravotni pojistovnou a Ize ji uplatnit u fady

onemocnéni, ktera jsou uvedena v tzv. indikaénim seznamu pro lazeiiskou péci

- podle ur¢ené diagndzy probiha lazeniska komplexni péce v délce 21 nebo 28 dni
(dle Iécebné indikace)

- KLP lze ¢erpat v dob¢ pracovni neschopnosti

- zdravotni pojisStovna hradi ndklady na léceni, ubytovani a stravovani ve
standardni Grovni nasmlouvané s poskytovateli lazenské péce

- je predepisovana oSetfujicim 1ékafem (popt. odbornym l¢katem) a schvaluje
revizni 1€kat zdravotni pojistovny

- navrh pro uplatnéni KLP je platny 3 mésice od data vystaveni (pokud neni

v indika¢nim seznamu stanoveno jinak)
b) Prispévkova lazenska péce (PLP)

- je poskytovéana u chronickych onemocnéni, kterd jsou obsazena v indika¢nim seznamu

a u kterych nejsou splnény podminky pro komplexni lazenskou péci

- PLP lze absolvovat v délce 21 nebo 14 dni

- je CasteCn¢ hrazena zdravotni pojiStovnou, veSkeré vydaje za lazensky pobyt si
pacient hradi sam, krom¢ standardniho léCeni a nakladi na vySetfeni (hrazeno
zdravotni pojiStovnou)

- vyse finan¢nich vydajii je zavisla na vice faktorech napft. na délce 1écebného
pobytu, kvalité ubytovani nebo dle ro¢niho obdobi

- je predepisovéna praktickym ¢i odbornym lékafem a navrh musi byt schvélen
reviznim lékafem

- nastup na lazensky lécebny pobyt by mél byt uskuteénén do 6 mésict od
vystaveni ndvrhu

- béhem pobytu pacient neni v pracovni neschopnosti (vyuziva dovolené)

¢) Samoplatecka lazenska péce

- typ lazeniské péce, kterou si pacient a jeji podminky urcuje sam

- ndklady na tuto lazeniskou péci si pacient hradi v plné vysi
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- stravovani byva poskytovano formou plné penze, po dohod¢ s poskytovateli
lazenské péce je mozna i polopenze ¢i pouze snidané

- délka pobytu pro samoplatce nebyva néjak omezovana a je pro n¢ nepieberné
mnozstvi atraktivnich wellness programu

(Jakubikova a kol., 2019)
1.4.1Indikaéni seznam

Indikac¢ni seznam je dokument, ktery obsahuje zakladni pravidla o poskytovani lazenské
péce. V ramci zakona ¢. 1/2015 Sb., s ucinnosti od roku 2015, kterym se méni zakon ¢.
48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim pojisténi a o zméné a doplnéni nékterych

souvisejicich zdkont, ve znéni pozdéjsich piedpist, byly vydany nasledujici informace:

- seznam indikacnich skupin pro dospé¢lé, déti a dorost,

- nemoci, u nichz lze lazenskou lécebn¢ rehabilitacni péci poskytnout,

- zpusoby poskytovani lazenské lécebné rehabilitaéni péce pro jednotlivé indikace
(komplexni nebo ptispévkova péce),

- délka zékladniho lé¢ebného pobytu a opakovaného lécebného pobytu pro
jednotlivé indikace,

- Cetnost opakovaného 1é¢ebného pobytu,

- lhita pro nastup lécebného pobytu u indikaci, kde je tuto lhitu divodné stanovit
z hlediska lécebného efektu,

- moznost prodlouzeni 1é¢ebného pobytu podle jednotlivych indikaci a zptisobti
poskytovani lazenskeé 1écebné rehabilitacni péce,

- dalsi odborna kritéria vztahujici se k jednotlivym indikacim. (Ministerstvo

zdravotnictvi CR, 2015)
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Tab. ¢. 1: Seznam indikac¢nich skupin pro dospélé

Cislo indikaéni skupiny

Indikaéni skupina

L. Nemoci onkologické

II. Nemoci obéhového ustroji

1. Nemoci traviciho ustroji

IV. Nemoci z poruch vymény latkové a 714z s vnitini
sekreci

V. Nemoci dychaciho ustroji + postcovidovy
syndrom

VL Nemoci nervové

VIL Nemoci pohybového ustroji

VIIL Nemoci moc¢ového ustroji

IX. Dusevni poruchy

X. Nemoci kozni

XL Nemoci gynekologické

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim MZCR, 2020

Ve vyhlaSce ¢. 2/2015 Sb., s G¢innosti od roku 2015, o stanoveni odbornych kritérii a

dalSich nalezitosti pro poskytovani lazeniské 1écebné rehabilitacni péce je uvedeno:

- prodlouZzeni stanovené délky zakladniho lé¢ebného pobytu nebo opakovaného

- indikaéni ptedpoklady,

- kontraindikace, odborna kritéria pro poskytnuti 1é€ebné rehabilitatni péce véetné

potiebnych vySetieni,

- obor specializace 1€kate, ktery takovou péci doporucuje,

- pozadavky na dostupnost zdravotnickych pracovnikii ve zdravotnickém zatizeni

poskytovatele lazeniské 1€cebné rehabilitacni péce,

- indika¢ni zaméfeni lazenskych mist, ve kterych se nachazi ptirodni 1é¢ivy zdroj

nebo klimatické podminky vhodné k 1é¢bé nemoci,

- obsahové nalezitosti navrhu na lazeniskou 1é€ebné rehabilitacni péci o dospélé,

déti a dorost. (Ministerstvo zdravotnictvi CR, 2015)
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2 Sluzby lazeniskych zafizeni
2.1 Obecna teorie sluzeb

Kotler (2007, s. 710) tik4, ze ,,sluzba je jakéakoli aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna
strana nabidnout druhé, je v zasad¢ nehmotna a neptinasi vlastnictvi. Jeji produkce mtize,

ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.

Sluzby maji své specifické vlastnosti, kterymi se 1i$i od hmotnych produkt. Riizné
definice nejvice zdiraznuji predev§im nehmotnou povahu sluzeb. Mezi nejbéznéjsi

charakteristiky sluzeb podle Vastikové (2008) patii:

- nehmotnost,

- neoddélitelnost,

- heterogenita (proménlivost),
- znicitelnost (pomijivost),

- absence vlastnictvi.
Nehmotnost

Vastikova (2008) definuje nehmotnost jako nejcharakteristictéjsi vlastnost sluZzeb, od niz
se dale odvijeji dalsi vlastnosti. Sluzbu nelze zhodnotit zddnym fyzickym smyslem.
Zakaznik si sluzbu nemiize predem prohlédnout a jen v ojedinélych piipadech si ji lze
vyzkousSet. Bavime-li se konkrétné o lazetiském pobytu, Ize s jistotou tvrdit, ze zdkaznik

si jej nemuze predem vyzkousSet a kupuje si pouze pfislib.

Toto tvrzeni potvrzuje i Jakubikova (2009), ktera uvadi nasledujici priklad: ,,Pasazéti
aerolinek nemaji nic nez letenku a slib, Ze budou bezpecné ptepraveni na zamyslené

misto, v lepSim piipad¢ zaroveil se svymi zavazadly*.

Lazenska zatizeni by se méla snazit omezit slozitost poskytovani sluzeb a pokusit se
sluzbu zhmotnit. K tomu mohou vyuzit riznych materidli. Mezi nejcastéji pouzivané
patii katalogy, internetové stranky, reklama, at’ uz v televizi, radiu nebo v tisku. V dnesni

dobé by také neméla chybét aktivita na socialnich sitich.

V posledni dobé mnoho lazenskych zatizeni vyuziva tzv. ,tvafi“ 1azni, kterymi byvaji
celebrity. Jako pfiklad mohu uvést herecku Zlatu Adamovskou, kterd si oblibila 14zné

Teplice nad Be¢vou, kam jezdi n€kolikrat ro¢né nabrat potfebnou energii. V roce 2014
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v téchto laznich doslo k rekonstrukci novych prostor pro détské pacienty v 1écebné
Radost. Patronkou lécebny se stala jiz zminénd Zlata Adamovska a zaroven se stala

oficialni tvafi téchto lazni. (i-journal, 2014)
Neoddélitelnost od osoby poskytovatele a mista poskytovani

Dle Vastikové (2008) se tato vlastnost se tyka interakce mezi poskytovatelem sluzby a
zakaznikem. Hosté a pacienti lazenskych zatizeni jsou béhem svého pobytu denné ve
styku se zaméstnanci, at’ uz ve zdravotn¢ 1éCebnych, ubytovacich, stravovacich nebo v
dalsich sluzbach. V mnoha ptipadech jsou hosté ubytovani po vice lidech, nejcastéjsi
byvaji ubytovani ve dvoultizkovych pokojich, a tak je zapotiebi ze strany zaméstnancti
zajistit hostim bezproblémovy pobyt a nedochdzelo k vzijemnému ruSeni. Proto
zaméstnanci ¢asto byvaji Skoleni, aby se naucili spravnému chovéni vi¢i zdkaznikiim a
Casto se musi fidit zavedenymi ptedpisovymi standardy chovani, aby se ptedeslo
zbyteénym konfrontacim se zdkazniky, které by pak mohly vést k negativnim referencim

daného zafizeni.
Proménlivost

Jakubikova (2009) s Vastikovou (2008) se shoduji, Ze proménlivost neboli variabilita
sluzby souvisi piedevsim s kvalitou sluzby. Kvalita poskytované sluzby zavisi na tom,
kdo ji vykonava a jakym zplisobem. Variabilita sluzby je pfi¢inou, Ze zdkaznikovi se vzdy
nemusi dostavit stejné kvality sluzby. Muze se tedy stat, Ze zptsob jedné a téze sluzby se
1181, 1 pfesto, Ze ji provadi zaméstnanci stejného zatfizeni. Nékdy se také stane, Ze jedna a
ta sama sluZzba vykonana stejnym zamé&stnancem pro stejného zékaznika se miize pokazdé
lisit. Aby se piedeslo proménlivosti, pofadaji se pro zameéstnance riizna Skoleni. M¢lo by
dochazet k prubézné kontrole poskytovani sluzeb naptiklad prostfednictvim pruzkumu

spokojenosti zakaznika (dotazniky, ankety apod.).

,V laznich mize byt piikladem proménlivosti sluzeb maséaz. Ackoliv je stanovena doba
trvani maséaze a jeji prub¢ch, sluZzba maséra se nejen miize lisit, ale také se lisi. OdliSeni
muze byt zpiisobeno unavou, okolnostmi i samotnym klientem.* (Jakubikova a kol.,

2019, s. 194)
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Pomijivost

Vzhledem s tomu, Ze se sluzby vyznacuji svoji nehmotnosti, je u nich velkd pomijivost.
Sluzby nelze skladovat, uchovavat, vracet nebo znovu prodavat. Pokud ma dojit
k reklamaci sluzby, tak vétSinou lze jako ndhradu vratit zaplacenou castku za sluzbu,

piipadné poskytnout slevu z ceny.

Pokud maji lazeniské organizace stalou poptavku, pomijivost pro n¢ nebyva problémem.
Jakubikova (2019) tika, ze problém nastava tehdy, kdyz poptavka zacne kolisat a 14zné
se potykaji naptiklad s niz§i obsazenosti pokojii. Snahou marketingu je tedy sladit
poptavku s nabidkou tzn. ,rovnomérnou vytizenost“. Pomoci mu muize byt spravné
vyuziti kombinaci marketingového mixu a proces fizeni kapacit. Vhodné je naptiklad
vytvafet poptavku mimo hlavni sezonu, spravné vyuziti rezerva¢niho systému nebo

nabizet sluzby, které by oslovily dalsi zakazniky.
Absence vlastnictvi

Sluzbu, vzhledem k jeji nehmotnosti a zni€itelnosti, nelze vlastnit. Nemoznost vlastnit

sluzbu je pric¢inou, Ze zdkaznik vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby.

2.2 Sluzby poskytované v lazenstvi a v lazeniském cestovnim ruchu

Lazensky cestovni ruch lze definovat jako cestovni ruch, ktery se zamétuje na relaxaci
nebo zlepSovani zdravotniho stavu navstévniki, nejcastéji pomoci kombinace vodnich

procedur jako jsou mineralni prameny nebo termalni bazény, parni 1azn€ a sauny.

Spas primarily sell “experience.” It is important for a spa to deliver quality services so
that customers attain positive emotions, as this will encourage customers to seek the same

positive experience in the future. (Lo, Wu a Tsai, 2015, str. 155)

Sluzby poskytované v lazenstvi a v lazeiiském cestovnim ruchu jsou nasleduyjici:

zdravotné 1é¢ebné sluzby,

ubytovaci sluzby,

stravovaci sluzby,

spolecensko-kulturni sluzby,
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- sportovné-rekreacni sluzby,
- komunalni sluzby,

- sluzby cestovniho ruchu.

2.2.1 Zdravotné 1éCebné sluzby
Lazn¢ nabizeji svym klienti 1écebné lazenské pobyty, které byvaji zpravidla hrazeny
zdravotnimi pojistovnami. Dals§i moznosti jsou uréené pro samoplatce jako je celd fada

relaxacnich a wellness pobytt.

Lazeniska péce je urCena lidem, u kterych to vyzaduje jejich zdravotni stav. Statnimi
organy, které zde vystupuji je Ministerstvo zdravotnictvi, Ministerstvo prace a socialnich
véci Ceské republiky, které po vzajemné dohodé sestavuji seznam nemoci, pfi kterych
lze vyuzit lazeniské péce a délku 1é¢ebné doby. Jako zdkladni legislativni norma je zde

zakon €. 48/1997 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpist. (Jakubikova a kol., 2019)
Lazeniské pobyty

Podle Seifertové (2003) je lazeiistvi v CR letitou tradiéni soudasti zdravotni péce
spoCivajici v tzv. klasickém pojeti 1écebnych pobyt s doporuc¢enou délkou pobytu 3
tydny zahrnujici vyuzivani 1é¢ebnych metod jako napt. balneoterapie, fyzioterapie,

oxygenoterapie apod.
Lécebné sluzby se ¢leni podle vyuZzivanych metod na:

- klasické metody zaloZené na piirodnich lé¢ivych zdrojich,
- klasické metody zaloZené na jinych principech (jako jsou naptiklad fyzioterapie,
dietoterapie nebo magnetoterapie),

- netradi¢ni 1é¢ebné metody a pohybové aktivity (jako akupunktura nebo sauna).

Lazenska zatizeni nabizi své lazenské pobyty také pacientim, ktefi lazeiiskou péci
absolvuji na zdklad€ vlastniho uvéazeni tzv. samoplatcim. Dédina (2004) uvadi, Ze
v tomto piipad€é neni potfeba ndvrhu na lazeniskou péci a klient miize byt 1écen bez

jakéhokoliv doporuceni. Klient si v tomto piipad€ hradi veskeré ndklady sam.

V dnesni dobé lze vyuzit i netradicni procedury, které vznikly na jinych kontinentech

napt. vychodoasijské masaze, ajurvédské procedury, skupinova cviceni aj. Je dulezité

vvvvvv
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opravdu drastické a v souCasnosti se vyrazné lisi, a tak si mohou lidé pobyt v laznich

nalezit¢ vychutnat.

Jakubikova (2019) uvadi, ze balneoterapie je oznacenim pro lazenskou lécebnou metodu,
které se vyuziva predevsim pii chronickych onemocnénich, pii rehabilitaci pooperacnich
a pourazovych stavi. Ke svym uceliim piedev§im vyuziva ptirodni zdroje jako naptiklad
peloidy’, pfirodni plyn nebo mineralni 1é¢ivou vodu. ,,Zakladem balneologické 1é¢by jsou
napf. elektrolécba, vodolécba, uhli¢ita terapie, fototerapie, kinezioterapie, pitné kury,

oxygenoterapie apod.“, doplnuje Seifertova (2003).

! Peloidy, jinak také raseliny, slatiny a bahna. V soucasnosti se pouZzivaji ve formé zébalu, koupele, jako
soucast kosmetickych pfipravki a také na vnitini uzivani vytazku z raseliny.
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Co obsahuje moderni lazenisky 1é¢ebny komplex uvadi Jakubikova (2019) nésledné:

a)
b)

c)

zakladni 1éc¢bu ptirodnimi 1é¢ivymi zdroji
kombinovanou 1é¢bu fyzikalnimi a rehabilitaénimi metodami
vyznamnou slozku edukacni, kterd ma pacientovi napomoci osvojit si vhodné

navyky i pro dalsi bézny denni zivot

Lécebné metody komplexni balneoterapie

pitna kura mineralnimi vodami — pfedepisuje 1€kar s pfimo vazbou na hlavni a
vedlejsi diagnozy pacienta a na sloZeni pitné vody
termoterapie — vyuziva kinetické energie molekul, pisobi bud’ kladné (ptivadéni
tepla o organismu) nebo zaporn€ (odvadéni tepla z organismu)
vodolécba — zdkladnimi typy aplikaci vody jsou:

o otéry a omyvani,

o zabaly a obklady,

o polevy, sprchy a sttiky,

o koupele.
uhlicita terapie — uhli¢it¢ vodni koupele, uhli¢ité plynové koupele a podkozni
aplikace plynovych injekci
peloidoterapie, parafinoterapie — forma termoterapie, kde zdrojem tepla je peloid
(popft. parafin, peloidni pasta)
rehabilitace — 1éCebna télesna vychova, rehabilitace, masaze
elektroterapie, magnetoterapie
1é€ebné inhalace — vyuziti ptirodnich 1écivych zdrojl (mineralni a motské vody)
fototerapie — slouzi spiSe jako pomocna terapie, slouZici napt. k ptredehtati
télesnych partii pted aplikaci masaze apod.
dietoterapie — dieta volna X dieta pifima jako soucéast komplexni terapie s vazbou
na diagnozy
klimatoterapie — hlavni parametry:

o Tlak vzduchu,

o Teplota a vlhkost vzduchu,

o Cistota vzduchu,

o Smér a rychlost vétr,

o Mnozstvi srazek,
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o Oblacnost,
o Radioaktivita,
o Atmosféricka elektfina,

o SloZeni aerosolu.

V souladu s lécebnymi metodami, které praktikuji lazenska zatizeni, se zdravotni

procedury déli do ¢tyi skupin:

a) tradicni (klasické, standardni) — metody lazenské 1écby zalozené pfedevsim na
vyuziti ptirodnich zdroji (mineralni voda, peloidy),

b) tradi¢ni (klasické, standardni, ale vice zdokonalené) metody zaloZené na bazi
I¢katskych technologii a dlouhodobé pouzivané ve vétSin€ lazni (napf.
elektrolécba, magneticka 1écba apod.),

¢) netradi¢ni lazeniské metody zatazené do lékarské praxe teprve v poslednich
desetiletich pod vlivem vychodni filozofie a wellness-kultury,

d) sluzby nelékarské povahy ramcové dopliujici lazenské 1écebné programy (napf.

kosmetika, aktivni odpocinek atd.). (Jakubikova a kol., 2019)

V dnesni dobé se jiz neklade pfili§ velky diraz na piivodni vyznam navstévy lazeniskych
zafizeni. Stale vyvijeci se spolecnost vyhledavéa vice moznosti, jak naplnit své osobni
preference a uspokojit své potieby, méni i své diivody k navstiveni 1azni. Lidé se vice
zam¢tuji na zdravy zivotni styl, zajimaji se o zdravou vyzivu, meditaci, o redukci vahy a
samoziejme 1 o relaxaci aj. VSechny tyto ¢innosti Ize také nazvat jednotnym nazvem

wellness.

Trendem moderniho lazeiistvi jsou netradi¢ni procedury. V Japonsku se nachézi raritni
lazné, které svym klientim nabidnout neobvyklou koupel v termalni vodé naplnéné

¢ervenym vinem, kdvou, saké ¢i zelenym cajem. (Novinky.cz, 2009)

Opravdu netradi¢ni je vSak polévkova koupel. Klient je umistén do vany, ktera ma tvar
polévkové misy a je naplnéna teplym okofenénym vyvarem, ktery je mozno béhem
koupele 1 ochutnavat. Tento typ koupele mé4 podporovat metabolismus a vyzivovat
pokozku. Raritou jsou také procedury nabizené v Italii. Tato procedura se nazyva senna
a uz nazev napovida, o co se jedna. Pokud ¢lovek trpi bolestmi téla, terapeut ho zabali do
platna pIlného vlhkého vonavého sena a ulozi do teplé koupele a 1é¢ivé latky bylin mohou

zacit plisobit. Zajimava je také procedura nazyvana Shirodara (olej ve tfetim oku), béhem
25



které je klientovi kapéan teply olej doprostfed cela. Tato metoda je vhodna k 1é¢eni
neurologickych poruch. V Izraeli je pomérné hodné€ populérni masaz zivymi hady. Masaz
spoc¢ivajici ve svijeni plazli po téle, ma cClovéka zbavit bolesti svali a kloubt.

(Novinky.cz, 2009)

2.2.2 Ubytovaci sluzby

Pokud se budeme bavit o zdkladnich vlastnostech ¢lovéka, jednoznacné k nim bude patfit
1 pohostinnost. Dfive zahrnovala nabidku pfistiesi nebo obcerstveni poutnikovi zdarma,

avSak v dnes$ni dobé pohostinnost znamena spiSe obchodni podnikéni.

Ubytovaci sluzby vZdy nebyly soucasti lazeniského pobytu. AvSak v soucasnosti jsou

nezbytnou soucasti 1écebnych 1 wellness pobytt.

V lazenstvi jsou pro pacienty podle indikaci vyuzivany piedevsim lazenské léCebny
(popt. lazenské domy, ubytovny, penziony), ¢asto s rezimovymi opatienimi. (Knop,
1999)

Nemusime zachazet daleko do minulosti, abychom zjistili, ze dfive nebyl pobyt v laznich
tak snadny jako dnes. Musel se dodrzovat pfisny rezim, ktery zahrnoval kontroly, jestli
se pacient nachazi v ur¢eny ¢as ve svém pokoji. Pokud klient nebyl ve svém pokoji
nalezen, byl mu pobyt v laznich zrusSen a nastaly komplikace. K postupnému rozvolnéni

tohoto reZzimu zac¢alo dochazet az od roku 1989. (Jakubikova a kol., 2019)

Ubytovaci tsek je souhrn Cinnosti, kter¢ by mély u hosta vyvolavat pocit druhého
domova. Host chce uspokojit své fyziologické potieby, kromé jiného, jako je nocleh,
jidlo, bezpeci. Toho vSeho je mozné diky poskytovani kvalitnich ubytovacich sluzeb
dosdhnout pod jednou stiechou. V dnes$ni dobé€ se setkame se stale se zvySujicimi naroky
klientd 1azni, ktefi vyzaduji mnohdy i vyssi standardy ubytovani, nez maji zdravotni
pojistovny dohodnuty s lazeiiskou spole¢nosti. Pokud klient vyzaduje vyssi kvalitu
ubytovani nez tu, kterd mu byla nabidnuta, miize mu byt poskytnuta, ale musi si ji doplatit.
Muzete tedy fict, ze lazenska zafizeni se snazi co nejvice pfizptisobovat pozadavkim
svych klienti 1 tim, Ze se snaZzi modernizovat a rekonstruovat své domy. Diisledkem toho

je samoziejme zvySovani cen za jejich sluzby.
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2.2.3 Stravovaci sluzby

Stravovani je nezbytnou soucasti lazeiského pobytu, kterd mize ovlivnit (kladné nebo

zaporng) celkovy zazitek z tohoto pobytu.

V poslednich letech také dochazi k vyraznym zménam v oblasti stravovacich sluzeb. Jak
uz bylo uvedeno v sekci ubytovaci sluzby, tak i zde se setkdvame s ¢im dal vysSimi
naroky klient. Dojmy z celkového stravovaciho zatizeni byvaji velmi individualni. Toto
potvrzuje 1 Jakubikova (2012) ,Naptiklad ve stejné restauraci n¢kdo ocenuje jeji
atmosféru, jiny pestrou nabidku, dal$i vynikajici obsluhu, servirovani jidel, moznost

ochutnat ,,nové* (jidla a napoje) apod.*
V soucasné dob¢ rozliSujeme tyto typy stravovani lazenskych hostt:

a) rezimové stravovani v lazeiiskych domech
- je vyuzivéano ptedevsim u pacientl s tzv. komplexni lazeniskou péci
- jeupraveno podle diagndzy pacienta, kterou urci 1ékat
- klient musi dodrzovat piredepsanou dietu a stravovaci rezim
b) nerezimové stravovani
- restauracni provozy jsou prakticky totoZné jako bézné restaurace
- samostatny, vétSinou i vefejnosti pfistupny provoz
c) ostatni stravovaci a obdobné provozy
- slouzi jako dopliikkova zatizeni stravovani jako napf. kavarny, cukrarny,

mlécné bary apod.

Podle Jakubikové (2019) stravovani jako lécebné vyziva vyuziva piedev§im dietniho
systému. Dietni vyZivou kazdého pacienta se zabyva dietolog, aby strava pacientil
odpovidala pozadavkiim spravné vyzivy pro jednotlivé choroby a zdravotnimu stavu
pacienta. Mnoha lazeniska zafizeni maji namisto lékafe dietologa svého nutri¢niho
specialistu, ktery miize byt pfimo zaméstnancem lazeniského zafizeni, nebo jejich
externim spolupracovnikem. Cim dal ¢ast&j§im zplisobem stravovani se stava forma
nabidky na nabidkovych stolech. Klient si zde sdm vybira z oznacenych pokrmi. V tomto
pfipadé zéleZi pouze na samotném pacientovi, jak striktné bude svoji urenou dietu
dodrzovat a dbat na rady lékate Ci nutricniho specialisty. Jak uz bylo uvedeno vyse,
v laznich se mizeme setkat i1 s nerezimovym stravovanim. Tento zpusob stravovani se

tyka predevsim wellness pobyti a pobytl, jejichZ charakter neni 1é¢ebny. Mluvime zde o
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vybéru a la carte’. V lazeiiskych zafizenich jsou pro hosty zfizovany restaurace, bary,
kavarny, cukrarny atd. Jak uz bylo zminéno, s lazeniskou lécbou je spojeno dietni

stravovani. Lazenské kuchyné piipravuji rizné typy diet jako jsou napiiklad:

2 — Setfici, 3 — racionalni, 4 — Setfici s omezenim tukd, 8 — redukéni, 9 — diabeticka, 11 —

vyzivna, bezlepkova atd.

Kazda dieta ma své Ciselné oznaceni, svlij nazev a je charakteristickd slozenim nebo
konzistenci. Dieta je vyznamnou soucasti 1écby. Aby bylo dosazeno spravného 1écebného
ucinku diety, je zapotfebi vybrat vhodné potraviny a také vhodny technologicky postup,
ktery se vyuziva predevSim pii uprave stravy. Zpusob podavani stravy se mize lisit.

Odviji se zejména od zdravotniho stavu pacienta.
2.2.4 Spolecensko-kulturni sluzby

Dals$im vyznamnym odvétvim v poskytovanych sluzbach v lazenskych zatizenich jsou
spolecensko-kulturni sluzby. Nékdy se stava, ze pravé tyto suzby byvaji hlavnim cilem
k navstiveni mista u¢astnikem cestovniho ruchu. Jakubikova (2019) a Seifertova (2003)
se shoduji v ndzoru, ze tyto sluzby jsou neodmyslitelnou soucasti lazeniského 1é¢ebného

pobytu, nebot’ samotny lazensky pobyt byl vzdy spolecenskou zaleZitosti.

Tyto sluzby lze rozdé€lit na aktivni, coZ mohou piedstavovat herny, animacni programy,
aj. nebo pasivni, kam mizeme zahrnout naptiklad navstévy kin, divadel, muzei, galerii,

vystav, koncertd apod.

»Velka vétsina lazenskych mist se stava nejméné jednou do roka centrem vyznamnych
kulturnich udélosti, jakymi jsou napft. filmové, divadelni, hudebni festivaly.* Seifertova

(2003)
2.2.5 Sportovné-rekreacni sluzby

Sportovné-rekreacni sluzby byvaji Casto oznaCovany jako sluzby doplikové, avSak pro
vetsinu ucastnikli byvaji pravé hlavnim motivem tucasti na cestovnim ruchu. Patii tudiz
k tém nejvyznamnéjSim. Lidé odjakziva vyhledavali sportovni vyZiti v misté lazefiského

pobytu. Nejvice jsou vyuzivany bazény, lanovky, hiisté, aquaparky, koupalisté apod.

2.4 la carte — pievzato z francouzstiny a znamena vybér z jidelniho listku
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Tyto sluzby lze také rozd¢lit na aktivni a pasivni. Mezi aktivni mizeme zatadit aktivity,
které klient provozuje sdm napft. plavani, béh, jizda na konich aj. Pokud jsou vykonavany
pasivné, znamena to, ze klient se stava pouhym divakem. I v tomto odvétvi se lazenska
zafizeni snazi o pestrou nabidku riiznych sportovnich programii. Klienti mohou vyuzivat
bazény, tenisové kurty, golfova ¢i minigolfova hiisté, jezdecké haly, stfelnice apod.
Lazenska zatizeni mnohdy umoziuji vyptjceni jizdnich kol, kolobézek, lodi nebo bézek.
U téchto sluzeb byvaji asto vyuzita i samotnad mista, kterd mohou nabidnout turistické
stezky cyklotrasy nebo vleky. Jak uz bylo feceno vyse, nékdy byvaji tyto sluzby hlavnim
motivem k navstiveni lazeniského mista. Proto se i rtizné lazenské organizace, cestovni
kancelafe nebo informacni centra snazi zajistovat hostiim zajimavé vylety nebo vychazky
po okoli nebo v samotném misté. Pro tyto hosty mohou byt zdravotng-lécebné sluzby

zajimavym doplitkem jejich pobytu. (Jakubikova a kol., 2019)

,Lazenisky pobyt byl odedavna synonymem pro klid, pohodu, odpocinek, ale i pro
komunikaci, sportovni, kulturni a spolecenské vyziti. Lazn€ jsou mistem, kde se lidé
setkavaji, poznavaji a pro dalsi zivot ziskdvaji fadu zazitkl. Sdileny rezim — 1écba,
ubytovani a stravovani jsou neopakovatelnou prilezitosti k seznameni a ke komunikaci.*

(Knop, 1999, s. 59)
2.2.6 Dalsi sluzby

Mezi ostatni sluzby lze zaradit takové, které zajist'uji néktera lazenska zatizeni/hotely,

ale nemusi je nabizet vSechna zatizeni tohoto typu.

Do této skupiny lze podle Jakubikové (2019) zatadit:

zatizeni pro télesné postiZzené,

- parkovani pro hotelové hosty,

- mistnost pro zavazadla hostt,

- Satna,

- uschovna kol,

- lyzarna,

- préadelna (slouzici pro samotné zatizeni, ale 1 pro lazeiiské hosty),
- Zehlirna,

- donaskova sluzba (valet service),

- zajiStovani vstupenek na kulturni nebo sportovni akce.
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Mezi dalsi dopliikkové sluzby patii takové, které mohou zajistovat piimo lazeniska
zatizeni/hotely nebo i jiné podnikatelské nebo nepodnikatelské subjekty v lazenském

miste.

V lazeiistvi tvoti nabidku doplikovych sluzeb také sménarenské sluzby, které souviseji

se zahrani¢nim cestovnim ruchem.

Obchodni sluzby jsou dal§im dulezitym prostiedkem, kterym lazeniskd zafizeni
uspokojuji potieby ucastnikli na cestovnim ruchu. Patii mezi n€: prodej upominkovych,
darkovych predmétl, 1azenské oplatky, bylinné likéry, lazeiiska kosmetika, pohlednice,

pravodce apod.

Pijcovny, jednd se zde predev§im o vypujceni vybaveni, které si s sebou lazensti hosté
nevzali jako napiiklad jizdni kola, lyze nebo jiné lyzaiské vybaveni, automobil,

motorku/skutr apod.

Kongresové sluzby, lazenska zatizeni obvykle disponuji zejména mensimi prostory pro
poiadani kongresovych nebo konferenénich akci. Ucastnici téchto akei jsou pro lazng, i
pro jiné podnikatele v cestovnim ruchu, velmi zddanou klientelou, ponévadz disponuji
vice volnymi penéznimi prostiedky, pfedev§im z toho diivodu, Ze jim byva tato akce

hrazena zaméstnavatelem. (Jakubikova a kol., 2019)

Komunalni sluzby poskytuji pfedevs§im lazeniska mista nebo soukromé firmy. Jedna se
o sluzby, které nabyvaji osobniho nebo vécného charakteru. Mezi takové sluzby lze
zatadit naptiklad kadetnictvi, holi¢stvi, maniktru, pedikaru, opravny, servisni strediska

apod. (Jakubikova, 2012)

Bezpecnostni, celni a devizové sluzby, lazenska zatfizeni si musi hlidat svlij majetek a
zaroven i zajistit bezpec¢i svym hostim, a tak jsou vybaveny kamerovym systémem a
najimaji si bezpecnostni sluzbu nebo ji provozuji samotnd zafizeni. (Jakubikova a kol.,

2019)

Dalsi sluzby poskytované v lazenskych zarizenich: zdravotnické, hygienické,

dopravni, telekomunikac¢ni, vzdélavaci, pozarni, technické, sd€lovaci sluzby aj.
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3 Lazeniské mésto FrantiSkovy Lazné

Frantidkovy Lazné lei v zdpadnich Cechich v Chebské panvi. Patii do tzv. lazeniského
trojuhelniku, ktery s nimi tvoii Marianské Lazné¢ a Karlovy Vary. FrantiSkovy Lazné jsou
nejvétsim zdrojem studenych kyselek v CR, protoze disponuji vysokym obsahem

minerala 1 kysli¢niku uhlicitého.

Lazné se vyznacuji mirnym klimatem, kter¢ je typické pro podhufi. Vzhledem k tomu, ze
se lazn¢ nachazi v klidné lokalité, daleko od velkych mést, je zde Cisté ovzdusi a
upravované okolni parky jsou klidnym mistem pro odpocinek a prochazky. To vSe véetné
zdejSich mineralnich prament s blahodarnymi u¢inky sem kazdoroc¢né 1dka mnozstvi

turistl, ktefi si chtéji zlepsit své zdravi. (Lécebné Lazné, 2021)

FrantiSkovy Lézné se uz po staleti snazi peCovat o své lazenstvi jako o svllj nejveétsi
»drahokam®. Stéle si udrZuji svou povést klidného mésta, které se prednostné zamétuje
na kvalitni lazeniskou 1é¢bu a snazi se ji poskytnout i svym navstévnikim, kteti toto mésto
navstévuji za ucelem zlepseni fyzického i dusevniho zdravi. Dnes jsou FrantiSkovy Lazné
jednim z nejkrasnéjSich lazenskych mést, které nabizi svym ndvStévnikiim, nejen
pfirodni, ale i historické a architektonické skvosty. Toto se potvrdilo v roce 2005, kdy
ziskaly cenu Nejkrasn&jsi historické mésto Ceské republiky. Zaroven patii do uskupeni
11 vyjimecnych lazeniskych mést, ktera byla pod spoleCnym nazvem Great spas of Europe
(Slavné lazn€¢ Evropy) nominovéna na zéapis do svétového kulturniho a ptirodniho

dédictvi UNESCO. (FrantiSkovy Laznég, 2020)

Letos v Cervenci uspéSné doslo k zapsani programu lazenstvi na seznam UNESCO, ve

kterém jsou zafazeny i samotné FrantiSkovy Lazné.

3.1 Historie lazenstvi ve FrantiSkovych Laznich

FrantiSkovy Lazné byly oficialn€ zaloZeny v roce 1793 rakouskym cisafem FrantiSkem I.
Byly to prvni slatinné 1azn€ na svéte, které nesly na jeho pocet jeho jméno. Nejdiive jako
Ves cisafe FrantiSka a pozd&ji Lazn¢ cisafe Frantiska. Ve stejném roce se ldzné dockaly
1 stavby prvniho lazenského hotelu Loimann-Badehaus (Tti lilie). V pribéhu necelych
200 let se z malé vesnicky stalo vyznamné lazenské mésto. Lazenskd 1é€¢ba zde byla

zaméfena predev§im na gynekologickd onemocnéni a lécbu sterility®. Diky svému

3 Sterilita je oznagenim pro neplodnost — neschopnost oplodnéni
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historickému razu a krase zdejSiho okoli se =zanedlouho staly jedny
z nejnavstévovanéjsich 1dzni v Evropé. Vrcholu své navstévnosti doséhly 1azné koncem
19. stoleti a udrzela se az do 2. svétové valky. Jejich upadek pak pokracoval i za
socialismu a svého rozvoje se tedy dockaly az po revoluci v roce 1989. Pred vice nez 200
lety byly ve FrantiSkovych Léaznich objeveny i 1éCivé prameny vcetné slatiny. Asi za
nejzajimavejSi z pramend se povazuje pramen Glauber IV, ktery obsahuje nejvice
dekahydratu siranu sodného neboli Glauberovi soli na svéteé. S rozvojem lazenstvi se
rozvijelo 1 samotné mésto. A tak ptivodni skromnou lazenskou promenadu za nedlouho
obklopily anglické parky, zacaly se budovat hotely, kolonddy, pavilony pramend, altany,
a1jiné lazenské stavby. Vétsina téchto staveb byla vytvorena v klasicistnim a empirovém
slohu. FrantiSkovy Lazné€ se tak staly jednim z nejkrasnéjSich lazeniskych mést, které se
nachdzi v Cistém a krdsném prostiedi zdejSich parklt a lesoparkd. Tento jedinecny
architektonicky celek byl v roce 1992 vyhlasen méstskou pamatkovou rezervaci a ve
stejném roce vznikla spole¢nost Lazné FrantiSkovy Lazné a.s. Cilem této spolecnosti je
dostat FrantiSkovy Lazné& na vrchol prosperity a zatadit je mezi 14zn€ svétového vyznamu.
O rok pozdé&ji byla zahajena rozsahla rekonstrukce lazeniskych domi. V roce 2005 doslo
k otevieni Aquafora — svét vody a relaxace, ktery je nejvétSim a nejkrasnéjSim

akvaparkem ceskych lazenskych mést. (FrantiSkovy Lazné&, 2020)

Od ledna 2017 zde mohou navstévnici nalézt nové otevienou lazenskou kliniku., ktera se
nachdzi v 1. patfe Aquafora a je modernim lékafskym pracovistém. Jeho nabidka
obsahuje velké mnoZstvi tradi¢nich lazenskych procedur, ale i nové neinvazni zékroky.

(Lécebné Lazné, 2021)
3.2 Charakteristika lazenského mésta FrantiSkovy Lazné
3.2.1 Lécivé mineralni prameny

Lécivé minerdlni prameny ve FrantiSkovych Laznich jsou vyzna¢né diky vysokému
obsahu oxidu uhli¢itého, a proto jsou nazyvany kyselkami. Existuji zde dva druhy
minerdlnich prameni. Prvnim typem jsou prameny, které jsou vhodné k pitné kute, maji
voln¢ ptistupné venkovni vyvéry a jejich teplota se pohybuje v rozmezi 9—11 °C. Druhy
typ prament je vhodny pro balneaci a jejich voda se ohiiva na pozadovanou teplotu.

Nejznaméjsim pramenem je Frantiskiiv pramen. (Great Spas, 2021)
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Mezi dal$i znamé minerdlni prameny patii naptiklad:

- Pramen Glauber (I, II, III, IV) - tyto prameny jsou znamy piedevsim diky
tomu, Ze maji nejvyssi obsah Glauberovi soli na svété

- Luisin pramen — objeven vzapéti po zalozeni FrantiSkovych Lazni v roce
1806, pojmenovan po dcefi cisaie Frantiska I.

- Studeny pramen — nékdy nazyvan jako Studené viidlo, vyuzivan predevSim
k 1é¢ebnym koupelim

- Pramen Stanislav — pouzivéa se ke koupelim a k pitné kaie

- Adlerv pramen — pojmenovan po jednom ze zakladateli FrantiSkovych Lazni
a zarovenl prvnim lazenském lékati doktoru Vincentu Bernardu Adlerovi,
pramen se pouziva pouze ke koupelim — nelze jej chutnat

- Pramen Zofie — v porovnani s ostatnimi prameny je méné mineralizovana,
uhlicita, ptijemné chuti, je vhodny k 1é¢bé ledvin a mocového méchyie (Great

Spas, 2021).
3.2.2 Malebna architektura

Jiz od vzniku FrantiSkovych Lézni se dbalo na to, aby vSechny budovy byly postaveny
v klasicistnim a empirovém slohu. Zakladni barva, kterd zaujme pii navstévé meésta
kazdého, je Zlutd v kombinaci s bilou. Stfedem vSeho déni je pfevdzné Narodni tfida,
ktera vede k hlavnimu FrantiSkovu prameni. Vyznamna je také neoklasicistni kolonada,

do které je svedeno nékolik 1é¢ivych pramend.

Symbolem mésta je mald soska FrantiSka, ktery ma zvlasté nablyskanou jednu ¢ast téla

z povér€ivosti Zen, které by mély po dotyku do 1 roku otéhotnét.
3.2.3 Wellness a relaxace

Frantiskovy Lazné& jsou idedlnim mistem pro relaxaci a nacerpani potfebné energie. Lazné
nabizeji Sirokou nabidku wellness center se specialnimi programy k navozeni klidu,

rovnovahy a pozitivni nalady.

Kromé tradi¢nich 1écebnych programl zde miizete vyuzit od jednotlivych lazeniskych
spole€nosti fadu preventivnich, relaxacnich a wellness pobytd, antistresovych programi
pro manazery, beauty programi pro Zeny ¢i pobytl pfipadné¢ zaméfenych na redukci

nadvahy. (Destina¢ni a informac¢ni agentura FrantiSkovy Lazné, 2021)
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3.2.4 Kultura

Hlavni kulturni budovou ve FrantiSkovych Laznich je Divadlo Bozeny Némcové, které
se pysni svym novoklasicistnim vzhledem a tim zapada do jedine¢né architektury mésta.
Nepostradatelnym subjektem v oblasti kulturniho a spoleCenského zivota ve
FrantiSkovych Laznich je také spolecnost Lazné FrantiSkovy Lazné a.s. V¢étSina
poradanych akci se kond v ladzeniskych domech nebo v okolnich prostorach. Konaji se zde
ruzné kulturni akce jako jsou koncerty, vystavy, prednasky, prohlidky mésta, vylety do
okoli, tane¢ni ve€ery apod. K navstiveni je zde také Méstské muzeum FrantiSkovy Lazné,
Méstska knihovna, SpoleCensky dim — INGO Casino nebo Aquaforum — Svét vody a

relaxace. (Zarubova, 2009)

Pokud to umozni koronavirova situace, tak se bude ve FrantiSkovych Laznich naptiklad
poradat jiz 23.rocnik Mezinarodni soutéze v eleganci motorovych vozidel (veterant)
zaroven s Wine & Food Fresh festivalem, Lampidnovy pritvod a paleni ¢arodéjnic, nebo
vernisaz s vyzna¢nym nazvem Pfiznej barvu, Frantiku, na které bude k vidéni nové
zrestaurovand ikonicka socha chlapce s rybou a expozice vénovana jejimu tvlrci Johannu
Adolfovi Mayerlovi nebo kazdoro¢ni Zahdajeni lazenské sezony, které bude letos jiz 228.

v potadi. (Destina¢ni a informacni agentura FrantiSkovy Lazné, 2021)
3.2.5 Sportovni vyZiti

FrantiSkovy Lazn¢ nabizeji fadu zajimavych sportovnich ptileZitosti, jako jsou vylety na
kole, tenis, minigolf, pési tary, golf, jizda na konich, inline brusle nebo vodni sporty.
Najdeme zde také multifunkéni hiiSté pro dopivajici mladez. V aredlu je k dispozici
skatepark, vicetcelové hiist€ pro micové hry, dopravni hiiSt¢ a dvé détska hfiste.

(flinfo.cz, 2021)
3.2.6 Ubytovani

Ubytovani ve FrantiSkovych Laznich nabizi pestrou nabidku ubytovani od modernich
hotelt s Sirokou nabidkou kvalitnich sluzeb k Gtulnym rodinnym penzionim nebo
mozZnosti ubytovani na statku. Ve FrantiSkovych Laznich se nachdzi celkem 82 hoteli.

(Destina¢ni a informac¢ni agentura FrantiSkovy Lazné, 2021)

Nalezneme zde spoustu hoteld od téch nejluxusnéjsich az po ty skromnéjsi. Kazdy si tu

muze najit, co po hotelu vyzaduje. Jsou zde moznosti vybrat si hotel bud’ ptimo v centru
34



mésta nebo pro ty, ktefi chtéji klidnéj$i umisténi, je zde moznost ubytovani v hotelich

pobliz nebo piimo, v samotnych mistnich parcich.
3.2.7 Ptiroda — okoli

Okoli Frantiskovych Lazni nabizi fadu zajimavych mist jak d€lané na vylety. Asi
nejnavstévovangjSim mistem je Nérodni piirodni rezervace SOOS, kterou vede nau¢na
stezka. Nachazi se zde rozlehlé raselinisté s bohatymi vyvéry mineralnich vod, bahennimi
sopkami a fadou geologickych, zoologickych a botanickych zajimavosti. Ve vstupnim
arealu se nachazi dvé muzea s vystavnimi expozicemi. V okoli FrantiSkovych Léazni se
nachdzi Motyli diim, kde je mozné si prohlidnout pestrou nabidku jak preparovanych
motyll, tak motyly Zivé, ktetfi se pohybuji v uméle vytvofeném tropickém mikroklimatu.
Tato rarita je dostupna pouze v hlavni sezéné, tj. od dubna do zafi. DalSim turisticky
navstévovanym mistem je hrad Seeberg, ktery byl postaven na konci 12. stoleti. Nachazi
se zde muzeum, které se stara o pét vystavnich expozic hradu a zajist'uje letni kulturni
program, diky kterému se zde konaji rizné akce v podobé¢ trhii, vystav nebo prednések.
Pobliz FrantiSkovych Lazni nalezneme Komorni Hlrku, coz je nejmladsi ¢inna sopka ve
sttedni Evropé. Po byvalém krateru zde zistala cediCova skala, smés vyvrelin a

sopecného popela.

Na okraji FrantiSkovych Lazni se rozprostira rybnik Amerika, nejvétsi vodni nadrz tohoto
druhu na Chebsku, ktera se stala atraktivnim hnizdi§tém pro rtizné druhy vzacného
vodniho ptactva. Je to cilové misto odpocinku a vyletl s piijemnymi lesnimi cestami.

(Frantiskovy Lazn€ — Mésto, 2006)
3.2.8 Gastronomie

Ve FrantiSkovych Laznich je velk4 nabidka restauraci, barli, vinaren, kavaren, ¢ajoven
nebo cukraren, které nabizi svym hostim jak regiondlni speciality, tak 1 mezinarodni.
Restaurace nabizeji naptiklad tyto kuchyné: Ceska, asijskd, francouzska, stredomotska,
indickd, vietnamska apod. Nej€astéjSim suvenyrem, ktery si navstévnici lazni odvazeji

jsou samoziejmé tradi¢ni lazenské oplatky.
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3.3 Lazeiistvi ve FrantiSkovych Laznich

Lécebna kura ve FrantiSkovych Laznich navazuje na 200 let starou tradici. Vybornych
vysledkl je dosahovano ptfedev§$im diky mistnim ptirodnim 1é¢ivym zdrojim jako je
sirnozelezita slatina, ptirodni 1é¢iva mineralni voda nebo ziidelni plyn. Tyto 1é¢ivé zdroje
pomahaji 1éCit rtizné typy onemocnéni napi. pohybovy aparat, gynekologicka,

onkologicka, kardiovaskularni nebo kozni onemocnéni. (FrantiSkovy Lazné, 2020)
3.3.1 Seznam indikac¢nich skupin platny ve FrantiSkovych Laznich

Tab. €. 2: Indikaéni seznam Frantiskovy Lazné

Cislo indikaéni skupiny Indikacni skupina

L Péce po onkologickych onemocnéni

IL. Onemocnéni srdce a cév

II1. Nemoci traviciho Gstroji

Iv. Diabetes Mellitus

VL Nemoci nervové

VIL Nemoci pohybového Ustroji

X. Nemoci koZni

XL Gynekologickd onemocnéni
Edukacné-preventivni program

Zdroj: vlastni zpracovani podle FrantiSkovy Lazné¢ AQUAFORUM, a.s., 2021
3.3.2 Lécebné procedury

Zakladem lécebné kury jsou klasické procedury, jejichZ soucasti je zejména vyuzivani
ptirodnich 1é¢ivych zdroji. Patfi sem napf. slatinna koupel, slatinny zabal, uhli¢ita koupel
apod. Druhou moznosti je fyzikdlni 1écba, vodolécba, masaze, pohybova lécba atd.
Tradi¢ni 1écebné postupy se dobte dopliuji s metodami a modernimi I€katfskymi piistroji.

(medispa, 2017)

Pravé FrantiSkovy Lazné€ byly prvnimi slatinnymi laznémi na svété. Byl zde objeven

1é¢ivy ucinek slatinnych koupeli. Proto i dnes zde mizete navstivit jediné misto na svéte,

které nabizi moznost okusit blahodarné ucinky slatinné koupele podle originalni

frantiSkolazenské receptury. Tento jedinecny zaZitek vdm muZe doptat historickd budova
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Cisafskych lazni, které¢ jsou soucasti Spa Resortu Pawlik — Aquaforum. Pro kazdou

koupel byva vyuzito 80 kg specidln¢ oSetfené mistni slatiny. (FrantiSkovy Lazn¢, 2020)
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4 Spa Resort Pawlik — Aquaforum
4.1 Zékladni informace o Spa Resortu Pawlik

Spa Resort Pawlik je ¢tythvézdi¢kovy hotel, ktery se sklada ze dvou hlavnich budov a je
jedineénym spojenim historické atmosféry s mimotfddnym komfortem. Tento
frantiSkolazensky hotel ma vice nez 150letou tradici a nachazi se uprostied lazeiiského

parku v centru mésta.

Hotel Pawlik-Aquaforum nabizi tradi¢ni lazenskou kuru s vice nez 200letou tradici, ktera
vyluéné vyuzivd mistnich pfirodnich 1é¢ivych zdroji a zarovenl aplikuje metody

nejmodernéjsi mediciny pod vedenim odbornych 1€kait.

Tento jedinecny objekt nabizi Sirokou skélu lazeniskych i1 hotelovych sluzeb pod jednou
sttechou. Komplex disponuje také vlastnim parkovistém, ale jelikoz je kapacita omezena,

je potieba zde pocitat s poplatkem.

Obr. €. 2: Planek Spa Resortu Pawlik — Aquaforum

Zdroj: interni materialy, FrantiSkovy Lazn¢ AQUAFORUM a.s., 2021
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4.2 Lazenské sluzby poskytované ve Spa Resortu Pawlik
4.2.1 Léceni

Hotel vyuziva tradi¢nich mistnich pfirodnich zdrojt, ale také nejnovéjSich Iékarskych
postuptl. Léci se zde onemocnéni pohybového aparatu, onemocnéni srdce a cév, traviciho
ustroji, nemoci nervové, Diabetes mellitus (cukrovka), gynekologicka onemocnéni a
neplodnost. Nabidka je rozsifena o péci po onkologickych onemocnénich a edukacné-
preventivni programy. Vyhodou je také to, Ze hotel ma uzaviené smlouvy se vSemi
zdravotnimi pojitovnami v Ceské republice. Odborné pracovisté v Cisaiskych laznich je
jedinym poskytovatelem tradi¢ni slatinné koupele. Pravé tyto slatinné koupele hraji
v 1é¢ebnych programech, diky svym blahodarnym uc¢inkim, nezastupitelnou roli. Tato
novorenesan¢ni budova je neoddélitelnou soucasti Spa Resortu Pawlik-Aquaforum,
piimo propojena vyhtivanou chodbou. Je to nejvétsi historickd budova ve Frantiskovych
Laznich. Byl zde také vybudovan piisobivy koncertni sal, ktery je vyuzivan k rGznym

kulturnim akcim. (FrantiSkovy Lazné&, 2020)
4.2.2 Lazenska klinika

Hotel Pawlik je svou lazeiiskou klinikou nejveétSim poskytovatelem lazenske 1€cby ve
FrantiSkovych Laznich a disponuje odbornymi Iékafi a dal§im kvalifikovanym

personalem.

Lazeniska klinika je nejmladsi soucésti hotelu Pawlik. Zarovei je nejmodernéjsi a nejvetsi
lazeniska klinika v Karlovarském kraji. Je vybavena nejmodernéj$imi diagnostickymi a
zdravotnickymi pfistroji. Nabizi Siroké spektrum jak 1é€ebnych, tak 1 wellness procedur
jako napiiklad masdze, zabaly, koupele, solnou jeskyni a lze zde vyuzit i rlznych
estetickych a neinvazivnich 1ékafskych zdkrokl. Pro tuto lazenskou kliniku pracuje
kvalifikovany tym atestovanych lékaiti, specialisti na balneologii, vSeobecnych sester,
maseért, fyzioterapeutii a dalSich zkuSenych odbornikti. (aquaforum-frantiskovylazne.cz,

2021)
4.2.3 Akvapark

Soucésti Spa Resortu Pawlik — Aquaforum je také rozsahly akvapark, ktery je s budovou
hotelu pfimo propojen. Jedna se o nejvétsi akvapark eskych 1azni. Hotelovi hosté maji

do akvaparku neomezeny vstup zdarma béhem celého pobytu.
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Aquaforum nabizi Sirokou nabidku vyuziti:

- vnitini a venkovni relaxa¢ni bazény s tryskami a bublinkami,
- détské brouzdalisté s atrakcemi,

- tobogan a vodni skluzavky,

- vodni jeskyng,

- plavecky bazén,

- ranni kondi¢ni plavani vyhrazené jen pro hotelové hosty,

- finska sauna,

- rozsahla travnata plaz,

- obchod & snack — bar,

- vlastni parkovisté. (flinfo, 2021)

4.2.4 Venkovni areal

Spa Resort Pawlik-Aquaforum disponuje vlastnim rozsahlym venkovnim aredlem pro
relaxaci, zdbavu i sport. Nachazi se zde klidova zona s privatni Slune¢ni loukou a pfimym
vstupem do akvaparku, hotelovy lesopark s altdinem a nau¢nou stezkou. Hosté si tu
mohou zahrat pétanque, beach volleyball, zahradni Sachy nebo stolni tenis. (Frantiskovy

Lazng, 2020)
4.2.5 Stravovaci sluzby

Je vSeobecné dobife zndmo, Ze klic¢em ke spokojenosti je dobré jidlo, a proto se i1 hotel
Pawlik snazi vénovat pozornost ptiprave jidel 1 vybéru surovin. Dba i na to, aby zde mé&li
lidé s dietnim stravovanim svij vybér jidel (napf. vegetarianské, bezlepkové apod.).
Dulezity je také vybér mista pro stolovani, proto hotel nabizi moznost stravovani
v hotelové restauraci, na verand€ nebo na letni terase. Od biezna 2021 je dokonce v cené
vSech pobytli neomezené podavani napojt tzv. All Inclusive népoje. Vybér je zde z Siroké
nabidky studenych, teplych, nealkoholickych i alkoholickych napojl véetné piva a vina.
Zajimavym mistem je také stylové Café Pawlik, které nabizi jidlo v podobé dezertii a
drobného obcerstveni. Nechybi tu samoziejmé i bohaty vybér kvalitnich napojl, kavy,
vin a destilatd. Soucasti Café Pawlik je vecerni tancirna s zivou hudbou a letni terasa

v privatni hotelové zahradé. (Spa Resort PAWLIK — AQUAFORUM, n. d.)
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4.2.6 Ubytovaci sluzby

Hotel Pawlik — Aquaforum disponuje vytahem a poskytuje ubytovani ve 128
dvouliizkovych a 133 jednolizkovych pokojich ve dvou budovach A a B, které jsou
propojeny sklenénou vytapénou chodbou. Ubytovani je v hotelu nabizeno v nékolika
kategoriich pokoju: Standard, Komfort, Superior, Deluxe, Apartman a luxusni

mezonetové Apartma. (Spa Resort PAWLIK — AQUAFORUM, n. d.)
4.2.7 Dalsi sluzby

Mezi dalsi sluzby hotelu patii naptiklad prani a zehleni pradla, denni tisk, kufacky
salonek, uschovna zavazadel a jizdnich kol, wi-fi zdarma v celém hotelu, manikura a
pedikura, kadetnictvi, kosmetika nebo Cisaisky pramen k pitné kufe ptimo v hotelu.
Pokud zde hosté hledaji jiné sportovni vyziti, mohou vyuZit naptiklad ptijcovny jizdnich
kol nebo elektrokol, holi Nordic walking nebo fitness centrum. Pokud se chtéji hosté
spoleCensky bavit, mohou vyuzit prostory jako je tancirna s pravidelnym programem,
koncertni sal nebo gamecentrum s kule¢nikem, stolnim fotbalem a Sipkami. Moznost tu

maji ale i ¢tenafi, kteti mohou navstivit knihovnu s ¢itdrnou. (FrantiSkovy Lazné, 2020)

Hotel mysli samoziejmé 1 na déti, pro které je zde k dispozici vnitini herna s hrackami,

knizek a her nebo venkovni hiiste.
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5 Analyza
5.1 Cil a metodika vyzkumu

Cilem vyzkumu byla analyza poskytovanych sluzeb a vyhodnotit, jak jsou hosté
spokojeni s danymi sluzbami a poté stanoveni navrhi na zlepSeni ¢i rozsifeni

poskytovanych sluzeb.

Vyzkum probihal formou dotaznikového Setfeni. Za béznych okolnosti a standardnich
podminek méla autorka prace v planu vytvofit vlastni dotaznikové Setteni, ve kterém by
se zaméfila na otazky, které ji primarné zajimaji. AvSak kvili slozité koronavirové
situaci, se domluvila s vedenim hotelu Pawlik, Zze vyuzije data zjejich vytvoreného
dotaznikového Setfeni, které je také zaméfeno na zkoumani spokojenosti ve vybranych
sluzbéch. Z tohoto ditvodu neprovadéla pilotdz ani dalsi standardni kroky. Jelikoz autorka
neméla moznost osobniho rozhovoru s hosty hotelu, vyuzila proto vyzkumnou metodu
netnografii. Hlavnim pfedmétem tohoto vyzkumu byly vetejné¢ dostupné recenze hostt,

kteti navstivili dany hotel.

Pro jednoduchost bylo zvoleno porovnani dvou obdobi, konkrétné leden/tnor 2020 a
mésice leden/tinor v roce 2021. Tato obdobi byla vybrana z toho diivodu, ze zde lze
poukédzat na to, jaky vliv mél koronavirus na ndvstévnost lazni a na hodnoceni
jednotlivych sluZeb, jelikoZ v roce 2020 nemél koronavirus na lazné az tak vyrazny dopad
jako v roce 2021. Dal§im divodem je, Ze v roce 2021 hotel ud¢€lal n€kolik zmén, aby
dosahl vyssi spokojenosti v hodnoceni sluZzeb. Dotazovanou skupinou byli hosté Spa
Resortu Pawlik-Aquaforum v riznych ve&kovych kategoriich, ktefi zde absolvovali

lazenisky pobyt. Celkovy pocet dotazanych osob za obé& obdobi bylo 584.

Sest dil¢ich tematickych okruhtl je rozdéleno do kategorii: vieobecné otazky, 1é¢ebné
sluzby, stravovaci sluzby, ubytovaci sluzby, personal a hotel. Hodnoceni je Skalované
opacnym zpusobem nez Skolni znamky. Viz nize.

Velmi spokojen(a) — vyborné 5 bodt

Spokojen(d) - velmi dobré 4 body

Ani spokojen(4), ani nespokojen(d) — primérné 3 body

Nespokojen(4) — Spatné 2 body

Velmi nespokojen(d) — velmi Spatné 1 bod
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5.2 Dotazovani

Co se tyka porovnani roku 2020 a 2021, je na misté zde zdiraznit, ze oproti roku 2020,
hotel v roce 2021, navstivil vyrazné mensi pocet hostll z diivodu pandemie koronaviru.
Lidé se bali (a stale se mohou bat) navstivit lazenska zafizeni, i kdyz v tomto moment¢
lazn€ zajistuji svym hostim bezpeci, jelikoz 1 zde se vyzaduji negativni testy, at’ uz od
hostii, tak i od persondlu a také dodrzovanim piisnych hygienickych natizeni. DalSim
divodem muze byt i vliv aktudlnich vladnich natizeni, jelikoz ke zménam dochézi téméf
neustale. Jako ptiklad lze uvést pobyty pro samoplatce, které jsou v jedno obdobi
povoleny a v dal$im obdobi jsou zas zakdzany. Nebo napiiklad i kulturni akce, u kterych

se situace také ¢asto méni.

Rozdil Ize vidét v poctu odpovedi. Napiiklad v lednu 2020 bylo celkem 220 odpovédi,

v nésledujicim roce jich bylo, ve stejny mésic, pouze 94.

Dalsim faktorem bylo také to, ze kvuli vladnim nafizenim, ale i samotné nemoci, do
Ceskych lazni necestovali zahranicni turisté, ktefi tvotili podstatou ¢ast navstévniki lazni,
jelikoZ i samotny vstup na uzemi Ceské republiky je znaéné omezen. Tento pokles byl
natolik vyrazny, Ze od ledna 2021 do inora 2021 hotel zaznamenal téméf nulovou ucast

némecké klientely.

Je také dulezité brat na védomi, Ze kromé poctu hostl v 1aznich, mize rozdily v hodnoceni
zpUsobit i to, Ze zahraniéni turisté mohou byt naro&ng&j§imi klienty, nez ti &esti. Cemuz by
se také dalo ptisoudit hlavné hodnoceni v roce 2021, kdy vétSinou sluzby dosahuji lepSiho

hodnoceni nez v ptredeslém roce.
Ukézka dotazniku je k nahlédnuti v ptiloze B.

5.3 Netnografie

K analyze hodnoceni hotelovych sluzeb bylo vyuzito netnografického pozorovani.
Netnografie je adaptaci etnografie* pro online svét. Je to vyzkum, ktery je zaloZzen na

zkoumani online komunity za i¢elem sbéru dat, jejimz priikkopnikem je Robert Kozinets.

4 Etnografie je spolecenska véda zkoumajici a popisujici modely chovani, socidlni organizaci, zvyky,
hudbu a uméni v jednotlivych lidskych kulturach a spoleénostech.
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Predmétem zkoumani byly recenze ucastnikii lazenského pobytu ve Spa Resortu Pawlik
— Aquaforum. Hlavnim zdrojem recenzovani je pravdépodobné nejvyuzivanéjsi
internetovy vyhledava¢ Google, kde je k nalezeni témét 800 recenzi hotelu. DalSim
zdrojem recenzi je internetova stranka spa.cz. Zkoumadana byla také socialni platforma
Facebook, na kterém sice hotel vykazuje aktivitu, ovSem pro zjisténi hodnoceni neni tak

vyznamna.

Cilem tohoto vyzkumu byl sbér relevantnich nézorti a jejich nasledné vyuziti pro
zpracovani navrhil pro zkvalitnéni sluzeb hotelu a zvySeni spokojenosti lazeniskych hostii.
Data, kterych bylo vyuZito je hodnoceni za zkoumana obdobi tzn. rok 2020 a 2021.
Nevyhodou tohoto typu vyzkumu je to, ze je tézko dohledatelné, zda recenzenti skutecné
navstivili hotel a jejich nazor je tak kompetentni. Autorka proto vychazela predevsim
z recenzi, ke kterym byl pfipojen hodnotici komentar, aby bylo ziejmé, co lidé hodnotili

negativné a co naopak pozitivné.
5.4 VSeobecné otazky

Otazka €. 1: Doporucite sluzby naseho hotelu dale?

Obr. €. 3: Doporuceni sluzeb 2020 Obr. €. 4: Doporuceni sluzeb2021

6,40% 1,80% 5,80% 3,20%

0,80% 0,50%

91% 90,5%

HAno HENe mNevim HNehodnoceno HAno ENe mHNevim HNehodnoceno
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik Pawlik

Z obrazku €. 3 a 4 je patrné, Ze nejvéEtsi Cast respondentt (91 % a 90,5 %) uvedla, Ze by
sluzby poskytované v hotelu Pawlik doporucila dale, coz vyznacuje vétSinovou

spokojenost. Pouhych 0,8 % a 0,5 % by sluzby nedoporucila.

44



Otazka €. 2: Proc jste si k pobytu zvolil(a) nas hotel?

Obr. ¢. 5: Volba hotelu 2020

216

0 50 100 150 200 250
H Nahodné M Zkusenost Veletrh
M Internet W Zndmi Lékar
HCK B Nehodnoceno

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Pawlik

Obr. &. 6: Volba hotelu 2021

0 20 40 60
H Nahodné M Zku$enost Veletrh
M Internet W Znami Lékar
HCK B Nehodnoceno

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Pawlik

Nehodnoceno 5,33 %
Cestovni kancelar 2,54 %
Lékar 2,79 %
Znami 17 %
Internet 12,44 %
Veletrh 0,25 %
ZKkuSenost 54,82 %
Nahodné 4,82 %
Nehodnoceno 421 %
Cestovni kancelar 0,53 %
Lékar 10,53 %
Znami 26,84 %
Internet 17,9 %
Veletrh 0%
ZKkusenost 26,84 %
Nahodné 13,16 %

Z obrazkl vyse miizeme vidét, ze nejcastéjsi pri¢inou, pro¢ si klienti opakované zvolili

dany hotel, je na zadklad€ ptedchozi zkuSenosti nebo na doporuceni znadmych, coz

dokazuje, Ze lidé, ktefi jiz diive navstivili hotel, byli spokojeni s poskytovanymi

sluzbami. V roce 2020 hodnotilo hotel celkem 394 osob, z nichz 54,82 % zvolilo stejné

lazné€ na zaklad¢ vlastni zkuSenosti. V roce 2021 celkem 26,84 % hodnoticich ¢erpali opét

z vlastni zkuSenosti a se stejnym poctem (26,84 %) ze zkuSenosti jejich znamych.
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5.5 Lécebné sluzby

Prvni hodnocenou oblasti je 1é¢ebné oddéleni. Poskytované sluzby jsou hodnoceny

respondenty na Skale 5 bodlu. Opacné hodnoceni nez skolni zndmky. Velmi spokojen(4)

znamena plny pocet (5 bodl), naopak velmi nespokojen(d) nejméné bodu (1 bod). Celkem

je hodnoceno 5 kategorii, které rozd€lujeme na lékatské vySetfeni a odbornost, nabidku

procedur, skladbu lécebného planu, cenu 1é¢eni/kvalita a obsluhujici personal.

Lécebné metody, které poskytuje hotel Pawlik jsou vypsany v ptehledu na stran¢ 23.

Spokojenost s jednotlivymi sluzbami jsou zobrazeny v nésledujicich tabulkach.

Tab. €. 3: Lécebné odd., 1/2020

1

2

VySetieni 4,54
1ékatfem/odbornost
Nabidka procedur 4,44

Skladba 4,3
1é¢ebného planu

Cena 4,16
1é¢eni/kvalita
Obsluhujici 4,53
personal

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu

Pawlik, 2021

Tab. €. 5: Lécebné odd., 2/2020

1

2

VySetieni 4,37
lékatfem/odbornost
Nabidka procedur 4,43

Skladba 1é¢ebného 4,20
planu
Cena lécCeni/kvalita 4,15

Obsluhujici 4,40
personal

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu

Pawlik, 2021

Tab. €. 4: Lécebné odd., 1/2021

1

2

Vysetteni
l1ékatfem/odbornost
Nabidka procedur

Skladba 1é¢ebného
planu

Cena 1é¢eni/kvalita

Obsluhujici personal

4,66
4,78
4,62
4,54

4,79

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Tab. €. 6: Lécebné odd., 2/2021

1

2

Vysetieni
lékafem/odbornost
Nabidka procedur

Skladba
lé¢ebneho planu
Cena
1éCeni/kvalita
Obsluhujici
personal

4,58
4,62
4,49
4,50

4,83

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Obecné lze fict, ze 1écebné sluzby dosahuji kvalitnich vysledkd, coz miizeme vidét

v tabulkéch vysSe. VSechny sluzby dosahuji primérné vice nez ¢tyt bodi, coz vyznacuje
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vétSinovou spokojenost. Nejlépe hodnocené kategorie se staly dve otazky, a to obsluhujici
personal a nabidka procedur, které také mély nejvétsi podil na celkovém vyborném
hodnoceni. Lidé uvadéji vétSinovou spokojenost s chovanim obsluhujiciho personalu
v 1écebném odd¢leni, piesto se v nékterych ptipadech objevily pfipominky. Neékteti
klienti byli nespokojeni s chovanim pracovnikii, konkrétné jim nevyhovoval jejich

pfistup, ktery se jim jevil jako laxni az nepfijemny.

Nabidka procedur je také na vysoké urovni. Mnozstvi procedur povazuji lidé za
dostate¢né a vybér procedur je pro né zajimavy, a proto jsou hosté i ochotni pfiplatit si za
néjakou vybranou proceduru mimo jejich lécebny plan. Lidé si také pochvaluji
propojenost celého hotelového komplexu, kdy mohou dochézet na 1é€ebné procedury do
Cisarskych lazni vybudovanou chodbou, coz povazuji za velmi komfortni predevsim
v zimnim obdobi. Za velkou vyhodu povazuji také Aquaforum, které je soucasti hotelu.
Diky této propojenosti se lidé mohou po komplexu pohybovat pouze v Zupanu a
v plavkéch, takze zde odpada nutnost Castého prevlékani, coz spousta lidi hodnoti jako
velké plus. I v tomto pfipad€ se naslo par negativnich komentard, a to predevsim kvuli
tomu, ze do akvaparku Aquaforum ma pfistup i vefejnost, coz néktefi klienti povazuji za
obtézujici kvili ptfeplnénosti bazénll a pfitomnosti déti, predevsim pak v letnich mésicich,

kdy jsou Skolni prazdniny.

Dalsi nejlépe hodnocenou kategorii je vySetfeni/odbornost 1ékatre a skladba. Lékaiské
vySetieni a odborné konzultace jsou velmi pozitivné hodnoceny. Spokojenost s touto
oblasti 1ze podlozit 1 vefejné dostupnymi dopisy adresované piimo vedoucimu lékafi
Lazenské kliniky na strankach Spa Resortu Pawlik-Aquaforum, kterému lidé dékuji za

pomoc, piedevsim v oblasti plodnosti. Ukdzka dopisii je pfiloZena v piiloze A.

Skladbu 1é¢ebného planu a cenu léCeni/kvalita 1ze povazovat za nejvétsi slabiny dané
kategorie. Zde si 1idé nejvice stézovali na naasovani procedur. Ve vétSing pripadl se
jedna o pary nebo ptatelé, kdy mezi jejich procedurami byly 1 nékolika hodinové rozdily,
a tak nebylo mozné podnikat spolecné vylety do okoli. Tento vysledek lze ptfisoudit
naroc¢nosti daného pracovisté. Vyhovét vsem klientim dle jejich pozadavki, je nemozné.
Nékteré stiznosti se tykaly Spatné organizace, jelikoZ spousta lidi nedodrzuje rozpis
procedur a na procedury dochdzi pozdé€ji, nez by méli a tim pak dochazi k chaosu a
shromazd’ovani vétSiho poctu klientli na jednom misté, coz neni vhodné predevsim

v dobé pandemie. Nektefi klienti, jez uvedli, Ze jsou samoplatci, by ocenili vybér
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procedur dle vlastniho uvazeni. Cenu léc¢eni vzhledem k jeho kvalité klienti povazuji za

vyssi. Celkovou spokojenost s 1é¢ebnymi sluzbami, ve které jsou zahrnuty diléi sluzby

zobrazuji grafy nize.

Obr. €. 7: Lécebné oddéleni (leden, 2020) Obr. €. 8: Lécebné oddéleni (leden, 2021)
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Obr. €. 9: Lécebné oddéleni (inor, 2020)  Obr. €. 10: Lécebné oddéleni (unor, 2021)
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5.6 Stravovaci sluzby
Kategorie gastronomické sluzby je hodnocena klientem na Skale 5 bodi. Hodnocena je
hotelova restaurace a kavarna Café¢ PAWLIK. Velmi spokojen(4d) znamena maximalni
pocet (5 bodil) a velmi nespokojen(d) nejméné bodi (1 bod). V otazce z oblasti
gastronomie méli hosté zhodnotit, jak byli spokojeni s vybérem z nabidky jidel, kvalitou
jidla, s obsluhujicim personalem nebo zde také hodnotili, jak na né ptisobila atmosféra

v restauraci. Podrobnéjsi informace o stravovacich sluzbach ve Spa Resortu Pawlik jsou

uvedeny na str. 40.

Spokojenost s dil¢imi sluZzbami zobrazuji tabulky niZe.

Tab. €. 7: Restaurace, 1/2020 Tab. €. 8: Restaurace, 1/2021
1 Vybér z nabidky 4,56 1 Vybér z nabidky 4,78
2 Kvalita jidla 4,45 2 Kvalita jidla 4,80
3 Obsluhujici 4,37 3 Obsluhujici 4,89
personal personal
4 Atmosféra 4,44 4 Atmosféra v 4,66
v restauraci restauraci
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021
Tab. ¢. 9: Restaurace. 2/2020 Tab. ¢. 10: Restaurace, 2/2021
1 Vybér z nabidky 4,57 1 Vybér z nabidky 4,73
2 Kvalita jidla 4,58 2 Kvalita jidla 4,67
3 Obsluhujici personal 4,51 3 Obsluhujici 4,73
personal
4 Atmosféra v 4,43 4 Atmosféra v 4,84
restauraci restauraci
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021

Nejlepsiho hodnoceni v kategorii stravovacich sluzeb dosahl vybér z nabidky. Lidé si
chvalili predevsim velky a rozmanity vybér jidel, pestré bufetové stoly, spousta Cerstvého

ovoce a zeleniny, omacek a gulast. Klienti si také pochvalovali nabidku All inclusive
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napoju, kterd je dostupna od biezna 2021 u vSech typli pobytd. V priabéhu pobytd si
mohou hosté vychutnat Sirokou nabidku studenych i teplych napoji véetné vina a piva.
Lid¢é pozitivné hodnotili nadoby s Cerstvé uvaienou kavou na stolech, ale Casto se také
setkdme s obecnym nazorem, Ze je tu k nalezeni néco pro kazdého. I zde se objevilo
n€kolik negativnich hodnoceni, i kdyz jen ve vyjime¢nych ptipadech. V recenzich se

napiiklad objevila pozndmka, Ze by lidé ocenili vétsi mnozstvi pultl s teplymi rybami.

Déle byli 1idé velmi spokojeni s kvalitou jidla. Ocetiuji Groven kvality obcerstveni
vzhledem k velkému poctu hostli a pokrmy z Cerstvych surovin. K dohledani je v drtivé
vétSiné pouze hodnoceni ,,vyborné nebo vynikajici stravovani, blize specifikované
bohuzel tyto nazory nejsou. I v této oblasti se lze setkat s urcitou kritikou. V jednom
pripadé¢ se dokonce docteme, ze byla servirovana bramborova kase z pytliku a michana
vejce byla ze susenych vajec nebo dzusy, které ptipominaly spiSe obarvenou vodu nez

kvalitni dzusy.

Nejhtfe hodnocené oblasti z kategorie stravovaci sluzby byl obsluhujici personal a
atmosféra v restauraci. Tyto dvé ¢asti se vzajemné prolinaji, jelikoz 1 obsluha samotna je
zodpovédna za to, jak se hosté v restauraCnim zafizendi citi a zda se tam budou radi vracet.
Hosté si nejvice stéZovali na Spatnou organizaci v jidelné a nedostate¢nou kapacitu,
konkrétnim problémem je, Ze do jidelny neustdle ptichazeji lidé, ktefi si nemaji kam
sednout a se svym jidlem na talifi postavaji a cekaji na volny sttl i 10 minut a béhem této
doby stihne jidlo vystydnout. To celé kazi dojem z chutného jidla. Tento problém byl
v§ak poéinaje rokem 2021 odstranén. Refenim hotelu byla nové vybudovana restaurace,
ktera nabizi posezeni pro vice nez 150 lidi. Diky této zméné, jiz nedochdzi k predeSlym
nevyhovujicim podminkdm stolovani. Nékteti kritizovali v dobé€ koronaviru pfeplnénost

jidelny, a tak se tam hosté necitili bezpecné.

Obsluha v restauraci je ¢asto hodnocena jako pomald. Hodnotici kritizovali, Ze ¢ekani na
napoj byl pfili§ dlouhy 1 v dob€, kdy v restauraci témef nikdo nebyl, tim padem bylo
osvéZeni mezi procedurami nemozné. Jeden klient dokonce uvedl, Ze byl persondlem
ignorovan a po 30 minutach odesel bez napoje. I ptesto se objevuji spisSe kladné recenze
na obsluhujici personal. Odpovédi se tykaji vétSinou ochoty, pfistupu personalu a snahy
vyhovét hostiim, piikladem je pohotova reakce pii zjisStovani sloZeni jidla u klienta

s alergiemi a pohotové zajisténi vhodnych, odpovidajicich pokrm1.
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Atmosféra byla vyzdvihovéana diky pfijemnému prostiedi, historické budové hotelu a také
cesta od pokoje az po jidelnu doprovazena piijemnou hudbou. Pozitivhimu vnimani se
nevyhnul ani nafizeny dress code v restauraci. Slu$né obleceni hosté ptisobi totiz mnohem

1épe, nez kdyz né€kdo navstivi restauraci ve ¢tyrthvézdickovém hotelu v teplécich.

Celkova spokojenost se stravovacimi sluZzbami je zobrazena v grafech niZe.

Obr. €. 11: Restaurace (leden, 2020) Obr. €. 12: Restaurace (leden, 2021)
60,00% 90%
51,93% 79%
80%
50,00%
70%
0, 0,
40,00% 33,64% 60%
50%
30,00%
40%
20,00% 30%
20% 15,43%
10,00% 6,48% 6,48%
1,48% gy 10% I 23% 027% oy 293%
0,00% i 0%
= vyborny = velmi dobry pramérny = vyborny = velmi dobry pramérny
= Spatny = velmi Spatny = nehodnoceno = Spatny = velmi Spatny = nehodnoceno
Zdroj: Spa Resort Pawlik, 2021 Zdroj: Spa Resort Pawlik, 2021
Obr. €. 13: Restaurace (unor, 2020) Obr. €. 14: Restaurace (unor, 2021)
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5.7 Ubytovaci sluzby

Kategorie ubytovaci sluzby je hodnocena na Skale 5 bodi. Hodnoceni je opacné nez

Skolni znamky, tzn. velmi spokojen(d) znamena 5 boda a velmi nespokojen(d) je 1 bod.

Celkem jsou hodnoceny 3 oblasti, které rozdélujeme na vybaveni pokoje, ¢istotu a uklid

a cenu ubytovani v porovnani s jeho kvalitou.

Tab. ¢. 11: Ubytovani, 1/2020

1 Vybaveni pokoje 4,10
2 Cistota a tiklid 4,46
3 Cena/kvalita 4,18

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Tab. ¢. 13: Ubytovani, 2/2020

1 Vybaveni pokoje 4,08
2 Cistota a tklid 4,46
3 Cena/kvalita 3,96

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Tab. ¢. 12: Ubytovani, 1/2021

1 Vybaveni pokoje 4,62
2 Cistota a uklid 4,73
3 Cena/kvalita 4,43

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Tab. ¢. 14: Ubytovani, 2/2021

1 Vybaveni pokoje 4,69
2 Cistota a tklid 4,73
3 Cena/kvalita 4,51

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021

Nejlépe hodnocenou oblasti se zde stala Cistota a uklid pokoji. Hosté Casto uvadéji, ze

interiéry jsou pravideln€ upravovany, pokoje jsou Utulné a byva v nich vZdy vse uklizeno

a vycisténo. Pokoje jsou uklizeny kazdy den. Jeden z recenzentli dokonce uvedl, Ze

v hotelu jsou stale k vidéni pokojské a ostatni personal, jak vSe Cisti a upravuji. Avsak i

zde se naslo par negativnich hodnoceni. Lidé nasli nedostatky v koupelné, kde nasli plisen

v tésnéni kolem umyvadla, coz jsou mnozi i ochotni pochopit, ale jsou nazoru, ze by se

nedostatky tohoto typu v hotelu na takové tirovni, mély vytesit ze dne na den.

Huife hodnocenymi oblastmi se staly dvé kategorie, a to vybaveni pokoje a cena/kvalita.

Spokojenost s pokojem muze byt velmi individualnim hlediskem. Zatimco néktery host

nefesi, zda ma balkon ¢i okna na urcitou svétovou stranu, pro jiného to mlze byt zcela



zéasadni — o podobné problematice se autorka zminila jiz na strané 27 (stravovaci sluzby).
Nekteti klienti byli nespokojeni se zatfizenim v pokojich. Tenké stény, ptes které jde
slySet hluk z vedlejSich pokoji, nedostatek odkladajiciho mista, diry od kliky vstupnich
dvefi do stény, praskliny ve zdi kolem vstupnich dvefi. Bylo také upozorfiovano na malou
kapacitu skiini, chladni¢ky ¢i trezoru. Nekteti lidé hodnotili pokoje jako malé —
pfedev§sim u pokoji typu komfort, nektefi je hodnotili jako staré. Tato kritéria se
samoziejm¢ odrdzi 1 na hodnoceni v otdzce ceny za ubytovani. Mnozi cenu za pokoje

povazuji za neodpovidajici, ptili§ vysokou.

Celkova spokojenost s ubytovacimi sluzbami je k vidéni v grafech nize.

Obr. €. 15: Ubytovani (leden, 2020) Obr. €. 16: Ubytovani (leden, 2021)
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Obr. ¢. 17: Ubytovani (inor, 2020) Obr. ¢. 18: Ubytovani (tinor, 2021)
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5.8 Personal

V kategorii personal meéli host¢ zodpovédét, jak byli spokojeni s chovanim a
profesionalitou personalu obsluhujictho na recepci, v restauraci nebo v lécebném
oddé¢leni. Sluzby persondlu jsou rovnéz hodnoceny na skéle 5 bodi. Velmi spokojen(d)

znamena nejvyssi pocet (5 boda) a velmi nespokojen(a) znamena nejméné (1 bod).

Tab. €. 15: Personal, 1/2020 Tab. €. 16: Personal, 1/2021
1 Personal — recepce 4,50 1 Personal — 4,76
recepce
2 Personal — 4,37 2 Personal — 4,89
restaurace restaurace
3 Personal — 1é¢ebné 4,53 3 Personal — 4,79
oddéleni 1é¢ebné oddéleni
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021
Tab. ¢. 17: Personal, 2/2020 Tab. ¢. 18: Personal, 2/2021
1 Personal —recepce 4,58 1 Personal — 4,82
recepce
2 Personal — 4,51 2 Personal — 4,73
restaurace restaurace
3 Personal — 1é¢ebné 4,40 3 Personél — 4,83
odd¢leni 1écebné oddéleni
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021

Ve vetejn¢ dostupnych recenzich si Ize vSimnout, Ze persondl je vSeobecné hodnocen
velmi dobte. Bohuzel z vétSiny recenzi nelze vy¢ist o jaky persondl z jakého oddéleni se
jedna. Obecné se setkame s ndzory, Ze je personal mily, zdvofily, vstficny, napomocny,
ochotny, a i v dobé¢ koronaviru usmévavy. Z hodnoceni na Skale 5 bodd vychazi, ze
nejlépe dopadl persondl na recepci. Uvitdni a ochota na recepci patii pro klienta ke
kli¢ovym momentiim. Prvni dojem je velice diilezity a je tfeba, aby na recepcich pracovali
lidé, ktefi jsou pratelsti, otevieni k hosttim, schopni odpoveédét na otdzky klienth a poradit
jim vzdy s ismévem na rtech. Lidé si pochvaluji milé pfivitani pfi piijezdu, dostateCnou

informovanost a ochotu. Néktefi hodnotici ale kritizovali §patnou organizaci na recepci,
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dlouhé fronty a cekani. Nekteii dokonce hodnotili personal na recepci jako arogantni,

neochotny pfi preddvani informaci az neprofesiondlni.

Na druhém misté nejlepSiho hodnoceni se umistil personal poskytujici 1é¢ebné sluzby.
Vétsina hodnoticich byla s 1écebnym oddélenim spokojena. Lékate a ostatni personal
popisuji jako mily, ochotny a na profesionalni Urovni. Pouze jeden hodnotici nebyl
spokojen s chovanim lazeniského persondlu v Cisafskych lazni, ovSem toto hodnoceni
bohuzel nebylo blize specifikované. Kritizujici komentar popisuje procedury jako chaos
a zmatek — tykajici se pfedevSim parafinovych zaball. Piistup personalu hodnoti jako
drsny a po upozornéni na chaos byla vykonana odflaknut4 procedura. Déale je hodnocena
nedostate¢na hygiena na oxygenoterapii, u slatinnych koupeli a také Spatna organizace u

nékterych lazeiiskych procedur, kde neni mozné dodrzovat rozestupy.

Nejhtie hodnocenym persondlem v této kategorii je obsluha v restauracnim zatizeni. Zde
je kritizovano pfedev§sim nevhodné, neslusné chovani obsluhy restaurace a kavarny.
Hosté nejcastéji uvadeji pomalost, neochotu a nezdvotilost. Lidé popisuji, Ze Groven
obsluhy daleko nesaha na Urovei hotelu této kategorie. Kritizované je brani talitkd zpod
rukou, nepfijemné pfivitani, ale pfedev§im pomalost personalu jak uz u obsluhovani
hosttl, tak i pfi dopliiovani pulta s jidlem, sklizeni nadobi ze stoli a prostirani. Jeden host
dokonce uvedl, Ze namisto slova ,,pardon® pouzil personal slovo ,uhni“, coz je
v jakémkoliv hotelu naprosto neptipustné. Nekteré ptiklady nevhodného chovani jsou jiz

zminény v kategorii stravovacich sluZzeb — obsluhujici personal.
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Celkovou spokojenost s personalem muzeme vidét v nasledujicich grafech.

Obr. €. 19: Personal (leden, 2020)
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Zdroj: Spa Resort Pawlik, 2021

Obr. €. 21: Personal (inor, 2020)
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Obr. €. 20: Personal (leden, 2021)

90,00% g1 519
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% 13,12%

10,00% 9
b I 177% 0% 0,36% 3,55%

0,00% — =

= primérny

= vyborny = velmi dobry

= $patny = velmi Spatny = nehodnoceno

Zdroj: Spa Resort Pawlik, 2021

Obr. €. 22: Personal (inor, 2021)
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5.9 Hotel

Kategorie hotel je klienty hodnocen na skale 5 bodii. Hodnoceni je opacné nez skolni
znamky. Velmi spokojen(d) znamena nejvyssi pocet (5 bodl) a velmi nespokojen(d)
znamena nejméné (1 bod). Celkem jsou zde hodnoceny 4 oblasti, které rozdélujeme na

lokaci hotelu, vybaveni, rozsah nabidky sluzeb a cenu sluzeb/kvalita.

Tab. ¢. 19: Hotel, 1/2020 Tab. ¢. 20: Hotel, 1/2021
1 Lokace ve mésté 4,42 1 Lokace ve mésté 4,84
2 Vybaveni hotelu 4,37 2 Vybaveni hotelu 4,86
3 Rozsah nabidky 4,43 3 Rozsah nabidky 4,78
sluzeb sluzeb
4 Cena sluzeb/kvalita 4,10 4 Cena 4.44
sluzeb/kvalita
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021
Tab. ¢. 21: Hotel, 2/2020 Tab. ¢. 22: Hotel, 2/2021
1 Lokace ve mésté 4,58 1 Lokace ve mésté 4,76
2 Vybaveni hotelu 4,46 2 Vybaveni hotelu 4,79
3 Rozsah nabidky 4,43 3 Rozsah nabidky 4,63
sluzeb sluzeb
4 Cena sluzeb/kvalita 4,12 4 Cena 4.45
sluzeb/kvalita
Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu
Pawlik, 2021 Pawlik, 2021

Za nejlépe hodnocenou oblast v této kategorii miizeme oznacit lokaci hotelu. V drtivé
vétsing recenzi je umisténi hotelu velmi dobie hodnoceno. Pozitivné je vhimano piijemné
prostiedi, jelikoz hotel je obklopen upravovanym lazeiiskym parkem v blizkosti hlavni
lazeniské kolonddy a lécebnych pramend. Dale je hodnocen pékny vyhled z oken a
propojeni budovy s akvaparkem Aquaforum a Cisafskymi laznémi. Obecné je lokace

hotelového komplexu vniména jako skvélé misto k odpocinku.
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Vyborného hodnoceni se dockalo také vybaveni hotelu a poté nésleduje rozsah nabidky
sluzeb. Recenzujici hosté opét povazovali za velkou vyhodu ptilehlého akvaparku, kde je
skvéla moznost vyuziti jak venkovnich, tak i1 vnitfnich prostor dle pocasi. Ocenuji také
vlastni Slune¢ni louku s lehatky, plazové hfisté s vybavenim (volejbal, badminton apod.)
a 1 pingpongovy stil. Velka vyhoda, kterou hotel ma a nemuize se s ni chlubit kazdy
lazenisky hotel je — 1€kat, procedury, rehabilitace, stravovani, bazén a dalsi dopliikové
sluzby pod jednou stfechou. Sluzby jsou hodnoceny jako velmi kvalitni a na vysoké
urovni 1 za slozitych podminek koronaviru. Negativni stranka obsahovala moznost
parkovani. Hostim nevyhovuje cena parkovného, ktera ¢ini 150 K¢&/den. Nékdy se lidé
také zminuji, Ze je nutna predbézna rezervace parkovaciho mista u hotelu a pokud toto
neucinili, opakované dochdzeni na parkovisté u nadrazi povazuji za obtézujici a ztratu
Casu. Nekteti klienti postradali kulturni vyziti, coz ale bylo zplisobeno opét pandemickou
situaci, kdy bylo konani jakychkoliv kulturnich akci zakazano. Nékteré recenze obsahuji
také kritiku ohledné nedodrzovani hygienickych opatfeni (nedodrzovani fddné¢ho noseni
rousek, davy v bufetu, nedodrzovani rozestupti apod.) a hosté se zde necitili bezpe¢n¢.
Jeden host dokonce napsal, Ze po celou dobu jeho pobytu nikoho nezajimal jeho negativni
test na Covid-19. Naopak nécktefi lidé ocenili snahu hotelu s velkym mnozstvim

dezinfek¢nich stanic a nabidku jednorazovych rukavic pfi vstupu do jidelny.

Vseobecné byl také kritizovan celkovy ptistup personalu — ovS§em bez blizSiho popisu,
tudiz na to hotel nemtize nikterak reagovat. Ceny sluzeb vzhledem k jejich kvalité nékteti

hodnoti jako vyssi, ale odpovidajici, nékteti naopak jako nadprimeérné.

V ptipad¢ hodnoceni ptilehlého akvaparku Aquaforum se objevilo nékolik vytek, které
se tykaji Cistoty a tklidu. Lidé kritizuji znané opotifebované vybaveni a také nalezenou
plisen ve sprchach a na toaletach. Nekteti kritizuji maly pocet WC kabinek a také zapach
z toalet. N&kterym nevyhovuje umisténi samotnych toalet, jelikoZz jsou soucasti sprch.
Dalsi nedostatky se tykaly nedopliiovaného toaletniho papiru a nedostate¢né hygieny.

Lidé by také ocenili teplejsi vodu ve venkovnich bazénech.
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Celkovou spokojenost s hotelem zobrazuji nasledujici grafy.

Obr. €. 23: Hotel (leden, 2020) Obr. €. 24: Hotel (leden, 2021)
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5.10 Vysledky analyzy

5.10.1 Rozdily ve spokojenosti mezi lety 2020 a 2021

Obecné lze fict, Ze v roce 2021 dosahovaly veskeré sluzby, poskytované Spa Resortem
Pawlik — Aquaforum, vyss$i spokojenosti. V nékterych kategoriich nebyl rozdil
v hodnoceni az tak znatelny, v jinych naopak mizeme pozorovat velky skok. Musime
brat v ivahu rozdil v po¢tu navstévnika lazni. V roce 2020 za mésic leden a unor
navstivilo hotel celkem 394 lidi, ale roce 2021 ve stejném obdobi zde bylo pouze 190 lidi.
Je to tedy vétsi nez polovicni rozdil. K tomuto hledisku musi byt pfihlédnuto ve vSech

nadchdzejicich kategoriich.

Dalsi véc, ke které musi byt ptihlédnuto, je pocet zahrani¢nich hostd. Némecka klientela
zde v roce 2020 tvotila podstatnou Cast celkové navstévnosti hotelu, konkrétné pak za
leden 2020 — 45 %, unor 2020 — 30 %. V nasledujicim roce, kdy koronavirova situace
tvrd¢ postihla lazné, zde byl podil zahrani¢ni klientely minimélni, dokonce aZ nulovy.
V lednu 2021 — 0 %, v Gnoru 2021 — 1 %. I k tomuto hledisku musi byt pfihlidnuto

v kazdé¢ analyzované kategorii.
Blizsi skladbu u hostti zobrazuje obrazek nize.

Obr. ¢. 27: Prehled skladby hosti
Obdobi leden/2020 iinor/2020 leden/2021 inor/2021

120 122 94 95
100 52 0 1

Zdroj: vlastni zpracovani podle hotelu Pawlik

1) Lécebné sluzby

V kategorii 1écebné oddéleni, byl nejvetsi rozdil v hodnoceni obsluhujiciho personalu a

v kvalite za léCeni vici jeho cené.
Lze ptedpokladat, Ze na tento rozdil mélo vliv:

- Absence jazykové bariéry (zZadni zahrani¢ni hosté, kteti toto hledisko mohli
hodnotit)
- Klidngjsi prostiedi pro personal (neshromazd’ovalo se velké mnozstvi lidi na

procedurach, tudiz mensi Sance odbyté procedury)
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- Moznost osobngjsiho ptistupu ke kazdému z klientd

- Persondl se bal o praci, tak se vice snazil

- Zvyhodnéné ceny za léCebné procedury (hosté dostali slevy v podobé
voucheru)

- ZvySena hygienickd opatfeni (dodrzovani rozestupd, noSeni respiratord,
kontrola testl na pfitomnost onemocnéni Covid-19, pravidelné testovani hostt

1 zaméstnancil)

2) Stravovaci sluzby

V kategorii stravovaci sluzby najdeme nejvétsi rozdil mezi lety 2020 a 2021 v hodnoceni

obsluhujiciho persondlu a u atmosféry v restauraci.
Je mozné se domnivat, Ze hodnoceni takto vypada proto, Ze:

- Doslo k vybudovani nové restaurace (vice mista k sezeni)

- Naftizeny dress code v restauracnim zatizeni (posileni hotelové atmosféry)

- All Inclusive napoje v neomezeném mnozstvi pro vSechny typy pobyti

- Personal se bal o praci, tak se vice snazil

- Absence jazykové bariéry (Zadny nebo minimalni pocet zahrani¢ni klientely)

- Vétsi diraz na dodrzovani hygienickych opatieni (jednordzové rukavice,
piibory v jednordzovém ochranném obalu apod.)

- ZlepSeni koordinace obsluhujicitho personalu (Ubytek personalu kvili

koronavirové krizi)

3) Ubytovaci sluzby

V oblasti ubytovacich sluzeb je k vidéni nejvétsi rozdil v hodnoceni vybavenosti pokoji

a ceny ubytovani/kvalita.
MiuiZzeme piedpokladat, ze rozdil v tomto hodnoceni byl zplisoben:

- Pravidelné dodavani dezinfek¢nich prostredkii na pokoje
- Prabézna rekonstrukce pokojl (vice prostoru pii nizké obsazenosti hotelu)
- Vyuziti luxusnéjsich pokojl typu superior, deluxe, apartma (lidé byli ochotni

vice investovat — vzato jako hlavni dovolena)
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- Vétsi diraz na hygienu (Castéjsi vymeéna lozniho pradla, ru¢nikti, osusek
apod.)

- Niz8i narocnost Ceskych hostl oproti zahrani¢ni klientele

- Ve vSech pokojich k dispozici AQUA SET (taska s ru¢nikem a osuSkou pro

vyuzivani v akvaparku)

4) Personal

V hodnoceni spokojenosti s persondlem se nejvetsiho zlepSeni v roce 2021 dockal tsek

restaurace a lécebného odd¢leni.
Lze ptedpokladat, Ze tento rozdil byl zptisoben nékolika faktory:

- Zustali pouze fadn¢ kvalifikovani a nejzkuSené€js$i zaméstnanci (v disledku
propousténi lidi kvtli koronavirové situaci)

- Vétsi peclivost obsluhy (dezinfekce stolti po kazdém hostovi ¢i skuping hosti1)

- Vétsi motivace zaméstnancii ze strany zaméstnavatele (odmény — prace

v rizikovém prostiedi)

Dalsi faktory jsou jiz uvedeny ve vySe zpracovanych odstavcich (1é€ebné sluzby

a stravovaci sluzby)
5) Hotel

Nejveétsi rozdil v hodnoceni kategorie hotel je v oblasti vybavenosti hotelu a ceny

sluzeb/kvalita.
Mizeme se domnivat, ze rozdily v hodnoceni ovlivnily nésledujici body:

- Vybudovani nové restaurace (vice mista k sezeni)

- Dezinfekéni stanice na vSech dilezitych (frekventovanych) mistech hotelu
- Screening ve vstupni hale (slouzi k méfeni teploty)

- MozZnost prani a Zehleni rousek

- Prodej rousek/respiratorii ptimo na hotelové recepci

- Testovani zdarma pro vSechny hosty

- Specidlni péce pro pacienty s postcovidovym syndromem

- Poskytovani slev pro tydenni pobyty v hotelu
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- Zrekonstruované pokoje superior v budové B
- Niz8i narocnost Ceské klientely oproti zahrani¢ni klientele (némecti hosté
v CR mnohdy zaplati méné za samoplatecky pobyt, ale oéekavaji stejnou

urovenl poskytovanych sluzeb jako v jejich zemi)

Obr. ¢. 28: Nove vybudovana restaurace, Spa Resort Pawlik — Aquaforum

£ - p—
B 0¢

/,;/ 1
B migTw e B

Zdroj: facebook.com, 2021
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6 Navrhy a doporuceni

Tato kapitola se bude vénovat ptfipadnému zlepsSeni soucasnych sluzeb, které poskytuje
Spa Resort Pawlik — Aquaforum. V dnesni dobé je dulezité, aby sluzby nebyly hodnoceny
pouze jako dobré nebo jen primérné. Hotel se vzdy musi snazit, aby byly pravé jeho
sluzby, které poskytuje, t€émi nejlepsimi mezi konkurenci. Kvalitni sluzby slouzi jako
konkuren¢ni vyhoda, ktera mtize byt pro klienta rozhodujici. Proto by mél hotel na svoji
kvalitu poukazovat a zhmotnovat dikazy o ni, pomoci riznych prostiedkt tak, aby se
dostaly az k samotnému klientovi. Jednim z téchto prostfedkli mize byt napiiklad
zvetejnéni ndzorl hostd v hotelu nebo nazory firem na internetu, které v hotelu vyuzily

konferen¢ni zafizeni.

Spa Resort Pawlik — Aquaforum neni jediny ¢tythvézdickovy hotel ve FrantiSkovych
Laznich. Vyskytuji se zde i jiné hotely, které poskytuji srovnatelné, zdali ne lepsi sluzby
jako v hotelu Pawlik. Je pravdépodobné, ze kazdy hotel disponuje uréitou prednosti oproti
hotelu Pawlik. Proto by se m¢l hotel snazit v jednotlivych sluzbach zlepsit, rozsitit je

nebo upravit tak, aby se mohla zvysit poptavka po nich.

V nasledujicim ptehledu je vypsano nékolik bodu, které by bylo vhodné zlepsit za tcelem

zvySeni spokojenosti hostli na zaklad¢ vysledkli z dotaznikového Setteni.

6.1 Doporuceni pro oblast: Lécebné sluzby

- vétsi diraz na individudlni poradenstvi pro vybér procedur (pfedev§im u
samoplatcl)

- Vvétsi duraz na vyhovéni prani klientti, pfedevSim pak u planovani procedur
spolecné pro oba partnery Ci pratele

- upravit rozvrh nebo organizaci procedur tak, aby nedochazelo k setkdvani
velkého mnoZstvi lidi na jednom misté

- zjednodusit systém pfti vyfizovani dokupovani lé€ebnych procedur

- zlepsit organizaci u procedur (striktni opatfeni, aby klienti dochazeli na
procedury vcas - napft. pti vyrazn€ pozdnim ptichodu tplné zruseni procedury

a moznost jejiho pfesunu na jiny termin)
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6.2 Doporuceni pro oblast: Stravovaci sluzby

rozsifit nabidku pultt s teplymi rybami

zlepsit kvalitu podavanych pokrmii (nakup kvalitnéjSich surovin, podavat jen
cerstvé potraviny) umérné cené

posilit personal restaurace a kavarny

rychlost a zdvofilost obsluhujiciho personalu (kontrolovano ze strany
vedouciho smény, ktery by podaval pravidelné protokoly o pftistupu
zaméstnancl k hostim, aby meélo vedeni piehled a podklady o vztahu
zaméstnanct k zakaznikim)

pofddani kurzi zdravé kuchyné (Zijem o zdravé stravovani je stale
popularngjsi, proto by se tyto kurzy mohly stat zajimavym vedlej$im piijmem
hotelu. K propagaci by hotel mohl vyuzit regionalni tisk, internetové stranky
hotelu a socialni site)

pofddani odbornych kurzit v pravidelnych intervalech pro personal
k ziskavani novych zkusenosti nebo k jejich prohlubovani (baristicky kurz,

barmansky kurz, carvingovy kurz)

6.3 Doporuceni pro oblast: Ubytovaci sluzby

zrychlit reakce na nahlaSené zavady na pokojich

prubézné¢ renovovat vSechny pokoje (nabytek, elekronika, osvétleni,
vymalovani apod.)

vysokorychlostni internet pro v§echny pokoje

pofizeni vétSich chladniCek (aby byla moZnost postavit naptiklad lahev vina)
potizeni dvou trezord do pokoju (uvazujeme-li dvé osoby na pokoji a dojde

k zablokovani jednoho z trezori)

6.4 Doporuceni pro oblast: Hotel a personal

zlepsit informovanost recep€nich

rozsifit herni centrum pro déti pfedskolniho véku a mladsiho Skolniho véku
rozsifit parkovaci mista pro hosty hotelu nebo stanovit nizsi cenu parkovného
zlepsit informovanost hostll (recepce, desky s informacemi na pokojich,
mobilni aplikace, oddéleni volného Casu)

zlepsit koordinaci obsluhujiciho personalu na vSech pracovistich

65



- zfidit mobilni WC v aredlu venkovniho balneoparku

- dirazné¢ dodrzovani hygienickych opatfeni u persondlu i u hostli (noseni
respiratora)

- zlepsit organizaci na recepci pii odjezdech hostii — rozdéleni hosti na dvé
skupiny:
1) hosté, ktefi jiz maji zaplacené lazenské poplatky a vraci pouze klice od
pokoje a Cip
2) hosté, kteti jesté nemaji zaplacené lazeniské poplatky

- poridit vétsi mnozstvi zdimacek pradla (pro moznost suseni ru¢nikl k bazénu,

zupani ¢i plavek)

6.5 Doporuceni pro oblast: Akvapark Aquaforum

- potizeni vétsiho poctu lehatek na Slunecni louce (pfedevsim v obdobi letnich
prazdnin)

- Cast&jsi doplnovani obCerstveni na Slune¢ni louce po 12. hodiné

- instalace novych fént s vy$§im vykonem

- vybudovani samostatnych mistnosti s WC, které budou oddélené od sprch

- Cast¢jsi uklid ve sprchach

- polozeni protiskluzové rohoZe ve vnitinich prostorach akvaparku nebo
zajiSténi CastejSiho stirani podlah

- posilit dozor plavéikt (pfi velkém mnozstvi déti ve vodé€, na toboganu,
venkovnich skluzavkach)

- ohfivat vodu ve venkovnich bazénech, zejména pii nizkych teplotach vzduchu
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7 Vysledky a diskuse

Na shrnujici hodnoceni spokojenosti hostit ve Spa Resortu Pawlik — Aquaforum se Ize
podivat z n€kolika uhli. Klienti hodnoti poskytované sluzby velmi pozitivné. Neobjevila
se kategorie, kterd by méla v priméru méné nez ¢tyfi body z maximalné moznych péti
bodu. Jako velmi pozitivni Ize hodnotit fakt, Ze ptes 91 % by doporucilo sluzby hotelu
dale a taktéz skutecnost, Ze téméf 50 % dotdzanych zvolilo tento hotel k navstéveé na
zaklad¢ predchozi zkuSenosti. Klienti se o laznich dozvédéli nejcastéji od svych zndmych,

z internetu €i Cerpali ze své vlastni zkuSenosti.

Nejlépe hodnocenou kategorii je personal, ktery ziskal priméré 4,64 z celkovych 5
bodl. Nejvice spokojeni jsou klienti s persondlem na recepci. Nejméné jsou spokojeni

v této kategorii s obsluhujicim personalem v restaura¢nim zatizeni.

Velmi tésné za persondlem se umistily gastronomické sluzby. Tato kategorie ma
primérny vysledek 4,63 bodi z moznych 5. Nejvétsi spokojenost prevladd mezi klienty
v oblasti vybér z nabidky a kvalita jidel. Nejhiife byl opét hodnocen obsluhujici personal

a zaroven s nim 1 atmosféra v restauraci.

Tteti v potadi nésleduje kategorie hotel. Tato kategorie dosahla primérné 4,53 bodu
z celkové moznych 5 bodl. Nejvétsi spokojenost najdeme v hodnoceni umisténi hotelu
ve mésté, nasledovana vybavenim hotelu a rozsahu nabidky sluZzeb. Naopak nejhtife byla

hodnocena cena za poskytované sluzby vici jejich kvalité.

Dalsi v pofadi se umistila kategorie 1é¢ebné sluzby, které ziskaly v priméru 4,50 bodi.
Zde byly nejlépe hodnoceny dvé oblasti, a to obsluhujici personal a nabidka procedur. Za
nejvetsi slabinu je v této kategorii povazovana skladba 1é€ebného planu a cena za 1é¢eni

vzhledem ke kvalité za né;.

Posledni v poradi je umisténa kategorie pokoj, kterd dosdhla priimérného vysledku 4,41
bodi. Jestlize vyhodnotime tuto kategorii, dojdeme k vysledkiim, Ze nejlépe hodnocena
je Cistota a uklid pokojt. Nejhiife naopak klienti hodnoti vybaveni pokojii a opét kvalitu

ubytovacich sluzeb vzhledem k pozadované cené za n¢.
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Zavér

Tato prace se zabyvala analyzou lazenskych sluzeb, které jsou poskytovany v lazenském
mésté FrantiSkovy Lazn€, konkrétné ve Spa Resortu Pawlik — Aquaforum. Vypracovani
teoretické Casti bylo zavislé na Cerpani informaci z odborné literatury a elektronickych
zdrojti. Teoreticka Cast byla zméfena na problematiku v ramci lazeiiského cestovniho
ruchu. Teoretickych poznatki bylo dale vyuzito v praktické ¢asti, kterd byla zpracovana

na zakladé¢ vyzkumu, ktery byl zaméfen na hodnoceni spokojenosti danych sluzeb.

Prakticka cast se zabyvala stru¢nou charakteristikou lazeiského hotelu a déale popisem
nabidky sluzeb, které hotel svym hostlim poskytuje. Dale byl rozpracovan vyzkum, ktery
byl realizovan pomoci dotaznikového Setteni, kterého se zcastnili klienti, ktefi v hotelu
podstoupili lazenisky pobyt. Dil¢i vystupy predstavovaly vyhodnoceni spokojenosti hostii
u jednotlivych sluzeb. Na zakladé ziskanych odpovédi byly, pomoci grafického
zpracovani, vytvoreny zaveéry. Po ziskani téchto vysledki, autorka zpracovala doporuceni

na zmény v nabidce poskytovanych sluzeb.

Vytvorené navrhy se vztahovaly ke zménam v nabidce ve zdravotné-1é¢ebnych sluzbach,
ve stravovacich sluzbach a ubytovacich sluzbach, ale také ve zlepSeni pfistupu
zaméstnanct hotelu. VSechny navrhy obsahuji doporuceni, kterd by mohla pomoci k vétsi
spokojenosti lazeniskych hostti a posléze 1 k lepSimu hodnoceni sluzeb. Vytvorené navrhy
byly sestavené tak, aby bylo mozné je realizovat a zarovei, aby mohly hotelu pomoci se
zvySenim spokojenosti hostll s danymi sluzbami. Je dulezité, aby se ladzenska zatizeni
snazila neustale vylepSovat své nabizené sluzby, aby méli hosté motiv se do hotelu

opakovang vracet.
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Prilohy

Priloha A: Ukazka spokojenych dopisti pro primafe Lazenské kliniky

FRANTISKOVY LAZNE T
! 0 o) Q_ VYHLEDAT

A POBYTOVEBALICKY LECEBNE PROGRAMY LAZENSKE HOTELY REZERVOVAT POBYT

W3 & R
- g

24.2.2021

Dobry den pan doktor Michali¢,dakujem za zaslanie mailu a dotazniku. Budd to uz 4 roky, ¢o som absolvovala lie¢bu neplodnosti vo
Frantiskovych Liznach. Po liecbe som za cca 1,5 mesiaca podstipila IVF, ktoré dopadlo Gispeéne a s radostou mozZem prehldsit, Ze
14.6. 2018 som sa stala mamickou krasneho, zdravého syna Adamka, z ktorého méme obrovsku radost. Som presvedcena o tom,

ze procedury a akupunktura, ktoré som podstipila v ramci lazenského pobytu, ako i velmi prijemna a kludna atmosféra lazni, zohrali

KONTAKTY

vyznamnu rolu v liecbe mojej neplodnosti a bez nich by cesta za mojim snom - staf sa maminkou, bola neispesna.

Touto cestou sa Vam aj celému personalu FL chcem podakovat za vynikajicu starostlivost a prajem Vam hlavne vela zdravia, osobnych
i pracovnych Gispechov a ¢o najviac spokojnych pacientiek a pribehov s dobrym koncom...

ESte raz Vam za vsetko dakujem, s pozdravom

L.V. s rodinou

10.2.2021

Dobry den pane priméfi,V hotelu Pawlik jsem pobyvala dvakrat, naposledy v lednu 2018. Je§té toho roku jsem skute¢né otéhotnéla
a nyni nam zde probiha jiz 20 mésicni chlapecek.

Tehotenstvi jako takové nebylo jednoduché a porod jesté tézsi, jelikoz se syn narodil s Transpozici Velkych Tepen a musel byt ihned
operovan. Srdecni vada se bohuzel neobjevila na tehoténském screeningu, takze jsme prozivali veliky 3ok a naro¢né chvile....ale vse
stalo za to :))) s radosti pfipojuji foto syna Stépana a pfeji VAm mnoho dal$ich tispésnych ptibéhi! J4 na pobyty u Vas velice €asto

s ismévem vzpomindm.

S pratelskym pozdravem,

M. M.




Priloha B: Nahled dotaznikového Setfeni

LECEBNE ODDELENI
Vyie treni ekatem/ odbomast Pofet odpovidi Celkem . .
13 0 ) Vysetfeni lékafem/odbornost Nabidka procedur
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Abstrakt

DiviSova, N. (2021). Analyza lazenskych sluzeb ve vybraném podniku (Bakalafska prace),

Zapadoceskd univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka.

Kli¢ova slova: lazenstvi, lazensky cestovni ruch, lazenské sluzby, lazenské zafizeni,

FrantiSkovy Lazné

Tato bakalatska prace se zabyva analyzou lazenskych sluzeb ve vybraném podniku. Teoreticka
¢ast byla zamétfena na problematiku lazenstvi a oblasti, které jsou s timto tématem spojené.
Dale byly ptedstaveny sluzby, které jsou v lazenském cestovnim ruchu poskytovany. Soucasti
praktické casti bylo pfedstaveni lazeniského subjektu, nachéazejiciho se v Zapadoceském
lazeniském trojuhelniku, ve FrantiSkovych Laznich a nasledné nabidku sluzeb, kterou subjekt
poskytuje. Praktickd cast dale prezentuje vysledky z dotaznikového Setfeni, které bylo
vytvofeno za ucelem zjiSténi miry spokojenosti lazeniskych hosti s danymi sluzbami.
V névaznosti na tyto vysledky bylo mozné vytvofit nadvrhy a doporuceni, ktera by mohla zajistit
vetsi spokojenost a uspokojeni potieb hotelovych hostll v rdmci poskytovanych lazenskych

sluzeb.



Abstract

DiviSova, N. (2021). Analysis of spa services in a selected company (Bachelor Thesis),

University of West Bohemia, Faculty of Economics.

Key words: spa, spa tourism, spa services, spa facility, Franzensbad

This bachelor thesis deals with the analysis of spa services in a selected company. The
theoretical part was focused on the issue of spas and areas related to this topic. Furthermore,
the services provided in spa tourism were introduced. Part of the practical part was the
introduction of the spa entity, located in the West Bohemian spa triangle, in Franzensbad and
then the range of services provided by the entity. The practical part also presents the results of
a questionnaire survey, which was created to determine the degree of satisfaction of spa guests
with the services. Following these results, it was possible to create proposals and
recommendations that could ensure greater satisfaction and satisfaction of the needs of hotel

guests in the spa services provided.



