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Uvod

Ceské 1azné jsou velmi vyznamné po celém svété. V Ceské republice najdeme mnoho
ptirodni lécivych zdrojt, které se uz po staleti vyuzivaji k 1écbé. Cilem této bakalarské
prace je analyzovani nabidky sluzeb vybranych lazenskych hotell, zjisténi jejich
vhodnosti pro vybrany segment rodiny s détmi a nasledné vytvoteni doporuceni zmén

v nabidkach téchto subjektt.

Tato prace nejdiive vysvétli jednotlivé pojmy, které jsou dulezitou soucasti lazenského
cestovniho ruchu. Dale také vysvétleni vyznamu lazenstvi a jeho pfinosy. Dale bude
popsana historie lazefistvi jak ve svété, tak i v Ceské republice. Poté budou
charakterizovany jednotlivé sluzby a popsan marketingovy mix v lazenstvi. Nésledné
bude piedstaveno lazenistvi v Ceské republice a jeho nejvyznamnéjsi lazeniska mista
na naSem uzemi. Jako posledni bude charakterizovan segment rodiny s détmi,

ktery zacind byt v posledni dobé& velmi populéarni.

Déle se prace zaméii na ti1 vybrana lazefiska ubytovaci zafizeni. VSechny tyto subjekty
se nachéazeji vjednom ze tif mést ZapadoCeského lazenského trojuhelniku,
v Marianskych Laznich. Jednotlivé subjekty budou charakterizovany a nasledné
porovnany. V praktické ¢asti bude predstaven vlastni vyzkum, ktery bude realizovan
ve vybranych lazenskych zatizenich. Vyzkum probéhne pomoci dotaznikového Setfeni,
ktery se zaméfi na jednotlivé sluzby a déale na zlepSeni sluzeb pro vybrany segment.
Vysledky vyzkumu budou tvofeny odpovéd’'mi hostii jednotlivych subjekt. Na zakladé
odpovédi vznikne zhodnoceni spokojenosti hostli a autorka prace poté v navaznosti
na tyto odpovédi doporu¢i mozné navrhy na zlepSeni jednotlivych subjekti.
Tato doporuceni budou vytvotena tak, aby pfedstavovala realizovatelné navrhy zmén
jednotlivych lazenskych zatizeni. Pti zpracovani této prace bude vyuzita odborna

literatura, internetové zdroje a znalosti o jednotlivych subjektech.



1 Lazenstvi a cestovni ruch

Tato prace se zabyva lazenskych cestovnim ruchem. Je proto nezbytné se
v nasledujicich podkapitolach charakterizovat zdkladni pojmy, které s lazenskym

cestovnim ruchem souviseji.
1.1 Zakladni pojmy

Cestovni ruch

V prvni tfad¢ je potieba definovat, co to znamend cestovni ruch. Tento pojem Ize
charakterizovat vice zplsoby. Je to naptiklad: ,,Za cestovni ruch je oznaovan pohyb
lidi mimo jejich vlastni prostfedi do mist, kterd jsou vzdalena od mista jejich bydliste,
za ruznymi ucely, vyjma migrace a vykonu normalni denni préace.“ (Jakubikova, 2012,

s. 16)

Svétova organizace na mezinarodni konferenci o statistice cestovniho ruchu v Ottavé
v roce 1991 povazuje cestovni ruch za: ,,Cinnost osoby cestujici na ptechodnou dobu
do mista mimo své trvalé bydlisté, ptficemz hlavni ucel jeji cesty je jiny nez vykonavat

vydéle¢nou ¢innosti v navstiveném misté.* (Foret, 2005, s. 7)

Prace se vSak zabyva podkategorii cestovniho ruchu, kterd se nazyva zdravotni
(lécebno-lazenisky) cestovni ruch. Podle vykladového slovniku cestovniho ruchu
znamena zdravotni cestovni ruch: ,Forma sméfujici predevSim do lazni
nebo rekreacnich center, u niz hlavni motivaci ucasti je zlepSovani zdravotniho stavu
navstévnikl, a to nejcastéji pomoci kombinace zdravotni terapie a zdravotnich sluzeb,
pobytu v prostiedi s 1éCebnymi Uc¢inky (podnebi, moie, koupele, 1é¢ivé prameny aj.),
zmény zivotospravy, télesného cviceni, diety a relaxacnich programi aj.* (Zelenka &

Paskova, 2012, str. 644)
Lazenstvi

Lazenstvi je specifickd forma cestovniho ruchu, kterd vyzaduje existenci
zdravotnickych zafizeni, vyuZzivajici pfirodni 1éCivé zdroje. Je to povaZovano
za nedilnou soucast cestovniho ruchu. Zamétuje se predev§im na rekonvalescenci
a lécbu nasledk nemoci, rehabilitaci a zdravotni prevenci obyvatelstva. Tvoii soubor

zdravotnickych a dalSich zatizeni slouZici k poskytovani 1é€ebné lazenské péce.



BenesSova a Kruisova (2013) definuji lazenstvi jako: ,.komplex ekonomickych ¢innosti
riznych obort a odvétvi, které svymi vykony zajistuji uspokojovani potieb lazenskych

hostu.<

Podle Zelenky a Paskové (2012, s. 304) je lazenstvi souhrn aktivit, specifické
infrastruktury a lidskych zdroji v oblasti pozndni a praxe zaméfeny na znalost
pfirodnich léCivych zdroji a realizaci technik a procedur pro IéCeni rtznych
somatickych, psychosomatickych i1 psychickych problémii. Souhrnnym cilem lazenstvi
je prevence a léceni lidskych chorob, regenerace sil a relaxace. Je spojeno s vyuzivanim

sily ptirodnich 1é¢ivych zdrojl, krasy ptirodniho 1 kompozice kulturniho prostiedi.
Lazenisky cestovni ruch

,Lazensky cestovni ruch definuji Smith a Puckzo (2009) jako cestovni ruch,
ktery se zamétuje na relaxaci nebo 1écbu téla predev§im s vyuzitim vodnich procedur,
jako jsou mineralni nebo termalni bazény, parni lazn¢ a sauny. Diiraz je kladen na
1é¢bu, rehabilitaci nebo fyzicky odpocinek. Tato definice vymezuje lazenisky cestovni
ruch pfili§ uzce, protoze nezahrnuje jiné typy ptirodnich lécebnych zdroji — napt.

vzduch.” (Kotikova, 2013, s. 54)
Charakteristické rysy lazeiiského cestovniho ruchu jsou:

e delsi pobyt v lazeniském misté,

e rezimovy pobyt,

e Cerpani zdravotnich sluzeb pod dohledem lékait a zdravotniho personalu,

e segment pacient,

e obnoveni i zlepSeni zdravotniho stavu,

e cCerpani Siroké palety doplitkovych sluzeb,

e socidlni aspekt — solidarita ve smyslu uhrady zdravotni pojistovnou. (BeneSova

& Kruisova, 2013)
Predpoklady rozvoje lazenstvi

Hlavnim diivodem navstév lazenskych zatfizeni jsou zdravotni divody. Zakladni divod
navstévy lazenskych zatfizeni a pobytu jsou zdravotni divody. Vedle lécebné péce

se poskytuji i pobyty ozdravné, preventivni a relaxacni.



Vznik a rozvoj lazenstvi ovliviiuji nasledujici ptedpoklady:

e pfirodni podminky,

e volny cas,

e ckonomické zdroje,

e pravni Gprava,

e materialné-technicka zakladna,

e personalni zdroje. (Jakubikova a kol., 2019)

1.2 Vyznam lazenstvi

Jak jiZ bylo napséno, tak lazenstvi zasahuje do cestovniho ruchu. Také zasahuje
do zdravotnictvi. Lidé do lazni piijizdéji za 1é€bou, zlepSenim svého zdravotniho stavu,
zlepsenim své télesné a psychické kondice, za regeneraci sil. Lazenstvi ma nékolik

vyznamnych pfinost do riznych oblasti, které jsou uvedeny dale.
Zdravotné-lécebné prinosy-

Zékladnim zdravotnim pfinosem je prevence. Lazenstvi napoméahd v 1é¢bé chronickych
onemocnéni, v prevenci piechodu nemoci do chronického stddia a pifi vzniku
komplikaci po vdznych onemocnénich, operacich a urazech. Cilem 1é¢by je dokoncit

1é¢ebny proces, stabilizovat stav pacienta a prib¢h jeho nemoci. (Knop, 1999)
Ekonomické prinosy-

Lazenstvi je dilezité v rozvoji samotného mista, ma také pfinos pro stat, podili se na
tvorbé DPH, podporuje zaméstnanost, snizuje pracovni neschopnost. Také ovliviiuje
fadu riiznych odvétvi (stavebnictvi, nabytkarsky pramysl), které vytvaieji podminky

pro uspokojeni potieb hostl. (Dédina, 2004)

Socialné-kulturni prinosy-

Lazeniska zatizeni vzhledem k zvySujici se naroc¢nosti hostl a jejich spokojenosti buduji
nova zafizeni. Jsou to zafizeni spolecenska, kulturni, sportovni.

Regionalni prinosy-

Lazenstvi vyznamné pfispivd image a rozvoji regionu. Jsou to napiiklad pfinosy
ekonomického rozvoje regionu, rozvoji spoleCenského Zivota, zvySeni néavstévnosti

regionu nebo zvySeni konkurenceschopnosti regionu.



Enviromentalni pFinosy-

V lazenskych mistech plati silna regulaéni opatieni tykajici se hospodateni s vodou,

s energiemi, nakladani s odpady, omezeni dopravy aj.
Stejné tak ma lazenstvi celou fadu specifik, ty 1ze rozdé€lit nasledovné:

e vazanost na ptirodni zdroje,

e vyrazn¢ delsi pobyt zdkaznikd nez v piipadé dalSich aktivit cestovniho ruchu,

e nizsi sezOnnost

e vysoky podil specifickych sluzeb vazanych na odbornost (I€kati, terapeuti,
zdravotni sestry atd.)

e vysoky podil vdzaného cestovniho ruchu, kdy néklady hradi pojistovny.

Lazné dale rozliSujeme dle vlastnictvi. Mohou byt statni, v Ceské republice jsou uréené
hlavné pro 1é¢bu déti. Nejvice lazni V Ceské republice je soukromych, dale jsou
naptiklad ve vlastnictvi obci nebo také ve ,,vlastnictvi nemocnice, to jsou napt. Slatinné

lazn€ Tousen. (Jakubikova, a kol., 2019)

1.3 Wellness

Stale vice lidi se sedavym zptsobem zivota a vysokym stresem si zacinaji uvédomovat,
jak je dulezité starat se o své télo. Termin wellness vznikl spojenim slov wellbeing
a fitness a znamena ,,byt v pohod¢, byt fit“. Prvni cast slova vyjadiuje stav zdravi
a pohody, pozitivni ptistup k zivotu 1 ke svému télu. Jednim z hlavnich cilti je dosazeni
souladu t¢la, mysli a ducha a stim souvisejici kvality Zivota. Pivodni termin
,wealness® (citit se dobfe, byt zdrav) byl poprvé pouzit v roce 1654. Wellness jako

takovy vznikl aZ po druhé svétové valce. V 80. letech wellness pronikl i do Evropy.

RozliSujeme mezi aktivnim a pasivnim wellness. Aktivni wellness zahrnuje fyzické
aktivity a nejriznéj$i druhy sportu, pasivni wellness zahrnuje napt. saunovani, koupaci

procedury, vodni svét aj.

Wellness procedury se dé€li na tradi¢ni (magnetoterapie), netradicni (Cokoladové zabaly)
a nelékarské (beauty wellness). Vedle procedur jako je kosmetika, masdZe nebo zabaly
mohou byt dale nejriznéjsi procedury provadéné pomoci specidlnich pfistroji
napi. hydromasazni pfistroje, masazni kiesla, ptisadové koupele. (Schwartzhoffova,

2016)



2 Historie lazenstvi

Od starovéku si lidé vypravéji pribéhy o zdzraéném wuzdraveni pomoci vody.
,»Vyuzivani ptirodnich 1écivych zdroju, koupele, 1ldzné, piti vod a lazenské 1éceni hraly
v Iékarstvi odedavna znac¢nou roli jako jeden z nejstarSich zplsobi terapie, uzivané
od nepaméti az do soucasnosti. V blizkosti zdrojt, predevsim okolo vyveért mineralnich
a termalnich vod ke koupelim a k piti, vznikla postupné 1é¢ebna mista.* (Ktizek, 1987,

s.7)

Lazné a lazenstvi nejsou rozlozeny po celém svété rovnomeérng. Prirodni zdroje
se vyskytovaly na mnoha mistech, ale lazenstvi zlstalo evropskou zalezitosti. Jen
mensim dilem se vyvijelo v Asii, pfedeviim v Cing, Japonsku a Indii. Nejstar$i tradice
lazenstvi jsou v Evropé v Italii, dale v Némecku, ve Francii, épanélsku, v Rusku,
v Polsku a samoziejmé v Cesku a na Slovensku. Jiz ve 3. tisicileti se setkavame

svédci o velmi propracovanych hygienickych zatizeni.

Nejvétsi vyznam lazenstvi ve starovéku je piipisovano starému Recku a Rimu. Rekové
se jako prvni zabyvali vyuzitim prament, jejich popisem a klasifikaci. Prvni vany
v fecké kultufe vznikaly v oblasti Kréty. Hippokratés sepsal zakladni hygienicka
pravidla a zacal kombinovat koupele se cvienim. Rimané poté napodobovali Reky

u mnoha postupt koupani.

Velky rozmach lazni byl v obdobi renesance. V 16. a 17. stoleti probihala ,zlata
horeCka* v hledani termélnich a mineralnich pramenti. Lidé hojn¢ navstévovali ptirodni
lazn€. S nastupem Marie Terezie a Josefa II. doSlo k mnoha reformam a s velkym
rozvojem zdravotnictvi se zaznamenal konec lazebnictvi. AvSak v 19. stoleti doslo
k rozvoji modernich zékladl 1azenstvi. Spolu s rozvojem védy a techniky zacali védci
a lékati zkoumat sloZeni prament a jejich Gc¢inkd. (Ktizek, 1987)

Dnesni 14zné jsou kombinaci starovékych tradic a modernich objevil. Vedle procedur je
také dnes velmi dileZité cviCeni s pacienty, zdrava strava nebo také dobry spanek.
Vsechny tyto aspekty se snazi lazné splnit, aby byli zdkaznici maximalné spokojeni.
soucasnymi trendy, kdy 1 zdravi jedinci jezdi do lazni za relaxacnimi pobyty.

(Champneys.com, 2021)
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2.1 Historie lazeiistvi v Ceské republice

V Ceské republice ma lazefistvi dlouholetou tradici. Uz v 15. stoleti datujeme prvni
zminky o vyuzivani 1é¢ebnych pramenid a kolem nich vznikaly prvni lazenska mista.

K rozvoji lazni dochazelo mezi 18. a 20. stoletim.

Hosty pfitahovaly kvalitni pfirodni zdroje a do lazni jezdila z vét§i Casti vybrana
klientela. Lazné v Ceské republice navitévovali vysoce postaveni lidé jako napf. car

Petr Veliky nebo anglicky kral Eduard VII. (Kajlik, 2007)

V 19. stoleti dochézelo k velkému vzrtstu 1azni. Velmi tomu piispél rozvoj lékaistvi
a balneologie (nauka o lazenstvi). Stavély se obrovské lazenské komplexy

a modernizovaly se 1é€ebné postupy.

2. sveétova valka je oznaCend za dobu temna, protoze vétSina lazni byla Némeckem
pouzita pro vojenské ucely. Poté dochazi k rozkvetu. Jenze v 80. letech ptichazi krize,
kvalita sluzeb postupné zacala klesat a efektivnost 1écby byvala povétSinou na nule.

Po padu komunismu dochdzi k privatizaci lazni. (Laznetour.cz, 2017)

Postupné se ldzné zaCaly opravovat a vyvinuly se do dneSni podoby. Dnes jsou Ceské
lazné ve svété velmi oblibené a vyhlasené. Lazn€ nabizeji svym navstévnikim tradi¢ni
1é¢ebné metody za pouziti ptirodnich zdrojl, jak jiz tomu bylo diive. Plsobeni této
lazetiské kiry méa dlouhodobé uéinky. Pravé témito metodami je Ceska republika

ve svéte proslulé a jedinecna. (Lecebnelazne.cz, 2021)
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3 Sluzby v lazenstvi

vvvvvvvv

Lazenské sluzby jsou urCeny ucastnikim lazenskych pobytd, ktefi piijizdeji
do lazenskych mist. Tvoii komplex ¢innosti souvisejicich s lazenskou 1é¢bou a pobytem
v laznich. Existence lazni umoziuje rozvoj lazenského cestovniho ruchu. Zakladnimi
sluzbami lazenstvi jsou zdravotné léebné sluzby. Dale jsou zde poskytovany tyto

sluzby:

e ubytovaci sluzby,

e stravovaci sluzby,

e spolecensko-kulturni sluzby,
e sportovné-rekreacni sluzby,

e doplnkové sluzby. (Jakubikova, a kol. 2019, Orieska, 2010)

3.1 Zdravotné lécebné sluzby

Zdravotn¢ 1écebné sluzby zahrnuji 1ékaiské prohlidky a vySetfeni. Diky tomu se pak
urci prubéh lazenské 1€cby, druh a mnozstvi procedur s vyuzitim piirodnich 1é¢ivych

zdroj.

Lécebné pobyty trvaji vétSinou od 3 do 4 tydnii. Host po piijezdu do lazni absolvuje
vstupni  lékarskou prohlidku, béhem pobytu je pod I¢kaiskym dohledem
a pred ukoncenim 1écby se dostavi jeste na prohlidku vystupni. Na zdklad¢ vstupni

prohlidky se urcuje tzv. individualni 1é¢ebny plan. (Orieska, 2010)

Lécebné procedury jsou zakladem 1éCby. Probihaji podle predpisu v lazenském prikazu.
Lze je rozdélit na procedury vyuzivajici mistni ptirodni 1é¢ivé zdroje (koupele, zabaly
nebo pitné kury) a na dopliujici procedury (masaze, elektrolécba nebo vodolécba).
Kritérii lazenské zdravotni péce jsou dostupnost, kvalita a financ¢ni udrzitelnost

v systému veiejného zdravotniho pojisténi.

Lazenska zatizeni také poskytuji relaxacni, rekondi¢ni nebo redukéni pobyty. Oproti
hostlim, kterym pobyty plati zdravotni pojistovny, si vSechny procedury plati sami.
Tyto procedury jsou bez lékatské konzultace. V nabidce jsou napf. beauty programy
pro Zeny, rizné relaxacni a wellness pobyty nebo moderni procedury jako jsou exotické

thajské masaze. (Jakubikova, a kol., 2019)
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3.2 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou velmi dilezitou soucasti lazefiského pobytu. Cilem je vSeobecné
dobry pocit a spokojenost s celym pobytem. Diive na toto nebyl bran velky zietel.
Lécebna péce mela dobrou troven, ale ubytovaci sluzby byly na nizké urovni. Naroky
se ale postupné zvysuji. Ubytovaci sluzby nabizeji celou fadu dalSich sluzeb k zajisténi
spokojenosti hosta napt. parkovani, zehleni pradla, zajisténi dopravy aj. Vybavenost
pokojii se zvySuje. Ve vétSiné pokojii nalezneme televizi a internetové piipojeni

nebo také minibar. (Jakubikova, a kol., 2019, Knop, 1999)

Hosté se mohou ubytovat v ldzeniskych domech, lazenskych léebnach, lazeiiskych

hotelich, penzionech nebo v soukromi.

Lazenské hotely maji vlastni 1écebné procedury umistény v laznich. M¢l by zde byt

pritomen zdravotnicky personal.

Lazeniské penziony slouzi pro klienty lazni. Byvaji vSak niz8i cenové uUrovné
neZ hotely. Penziony nabizeji vétSinou jenom snidané, obédy a vecetfe probihaji mimo

penzion.

Ubytovani v soukromi je vétSinou zdiavodu nedostatku ubytovacich kapacit
nebo vyjimecné piimo na piani hosta. Musi zde byt zajistén zdravotnicky personal,
ostatni personal musi mit potfebnou kvalifikaci a hygienickd nafizeni musi byt zcela

dodrzovana. (Knop, 1999)

3.3 Stravovaci sluzby

vvvvvv

zavedeny se postupné rozvolnuji. Nékteti pacienti, ale diety dodrzovat musi. Dietni

vyzivu vZdy urcuje 1ékaf. Béhem pobytu ma host v jidelng své stalé misto.

Hosté kromé jidla oceni dobrou atmosféru, vynikajici obsluhu nebo moznost ochutnat
nové jidlo a piti (napf. rizné motské plody). Dnes je stravovani organizovano rizné.
Vedle klasického restauracniho stravovani, je momentdlné¢ velmi popularni tzv.
servirovani formou bufetu, kdy si klient sdm vybira z oznacenych pokrmi. (Orieska,
2010)

Vedle restauraci slouzi hostim doplikové zatizeni jako cukrarny, kavarny, bary atd.

Casto maji také lazeiska mista své popularni oplatky, rizné kiosky s pamlsky
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nebo také napoje. Tyto nabidky sluzeb mohou zptijemnit zdkaznikovi celkovy dojem

z pobytu. (Knop, 1999)

3.4 Spolecensko-kulturni sluzby

Spolecensko-kulturni sluzby se d€li na aktivni (animacni programy) a pasivni (navstévy
kin a divadel). VétSinou je poskytuji samotné lazenské organizace nebo hotely.
Organizuji se pro hosty, ale také pro Sir$i kruh navstévnikti. Organizaci zajistuji
animatofi nebo programovi referenti. Nabidka byva Sirokd. Hosté je radi vyuzivaji,

protoZe jim to zpfijemiuje pobyt v laznich. (Orieska, 2010)

3.5 Sportovné-rekreacni sluzby

Sportovné-rekreacni sluzby jsou velmi popularni mezi hosty. Miizeme je také rozClenit

na aktivni a pasivni. Aktivni jsou ty, které klient provozuje sam napt. béh, chiize, jsou

a pacienty lazeniska zatizeni organizuji rizné sportovni akce.

V laznich se buduji bazény, tenisové kurty, golfova hiist€ aj. V blizkosti lazni
pak muzeme najit cyklotrasy, ledové plochy, vleky apod. Také si v ldznich muzete

pujcit kola, bézky nebo jina sportovni vybaveni. (Jakubikova, a kol. 2019)

3.6 Dopliikové sluzby

Doplinkové sluzby slouzi k uspokojeni dalSich potieb lazenskych host. Sluzby
poskytuji bud’ pfimo lazenska zatizeni nebo jini provozovatelé. (Orieska, 2010)
Lazenska zatizeni/hotely zajist'uji mnoho sluzeb napft.:

e prani pradla,

e parkovani pro hosty,

e uschovna kol/lyzarna,

e zafizeni pro t¢lesn€ postizené,

e zajiSténi vstupenek na kulturni predstaveni. (Jakubikové a kol., 2019)
Ostatni provozovatelé zajist'uji jako:
e obchodni sluzby zaméfené na prodej specifického sortimentu (pohlednice,

suvenyry, pitné kalisky),
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sluzby cestovnich kancelaii a cestovnich agentur,
sluzby mistni hromadné dopravy,
pujcovny,

turisticka informacni centra. (Orieska, 2010)
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4 Marketingovy mix

,Marketingovy mix je soubor marketingovych nastrojui, které firma vyuziva k tomu,

aby dosahla marketingovych cili na cilovém trhu.” (Kotler & Armstrong, 2001, s. 32)

Klasické pojeti marketingového mixu je oznacovani 4P a je tvoien 4 prvky: produkt
(product), cena (price), misto (place), marketingova komunikace (promotion). V oblasti
lazenstvi musime ptidat dalsi prvky: lidé (people), balicky sluzeb (packaging), tvorba
programt (programming), spoluprace (partnership). (Jakubikova, 2009)

Produkt

V oboru lazenstvi je produkt predevsim sluzbou, fyzickym produktem, mistem, znackou
a image. Lazensky produkt je souhrn veSkeré nabidky soukromého ¢i vetejného
subjektu, ktery ptsobi v lazefiském misté. Jsou to sluzby (napf. ubytovani, stravovani)

¢1 zbozi (napf. suvenyry, lazeniské poharky). (Jakubikové a kol., 2019)

Produkt ma rtzné vrstvy. Jadrem produktu je obnoveni sil, uzdraveni a relaxace.
Predstavuje zakladni potifebu zdkaznika. Ocekavany produkt jsou zakladni atributy
spojené s lazeniskym pobytem — 1écebny program, ubytovani, Iékaiska prohlidka, strava.
Na to navazuje rozSifeny produkt, ktery pifinaSi dodateCnou hodnotu zakaznikovi
jako napft. lazeiiské oplatky, obchodni sluzby nebo kulturni program. Podle casti je
potencionalni produkt, coz jsou atributy neocekavané. Toto je zakladem pro Sifeni dobré

povésti o produktu a tvorby loajalniho zakaznika. (Jakubikova, 2013)

V lazenistvi jde vétSinou o komplex produkti neboli balicki sluzeb. Balicky nabizi
mnoho vyhod jak pro zakazniky, tak pro producenty. Je dilezité, aby odpovidaly
potfebam zdkaznikd a dovytvarely komplexni produkt. (Vastikova, 2014)

Cena

Cena je penéZni Castka za vyrobek nebo sluzbu. Cena je jediny prvek marketingového
mixu, ktery ptinasi zisk. Cenova politika hraje vyznamnou roli, je dilezitd pro vnimani

a hodnotu kvality sluzeb zdkaznikem. (Vastikova, 2014)

Cena ma funkci stimula¢ni, propojenou se segmentaci zdkaznikii a také funkci
regulacni. Vyznam regulacni funkce roste v souvislosti se sméfovanim k udrzitelnému

rozvoji lazeiiskych mist. (Zelenka, 2010)
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Cena je uplatiiovéna pii:

e regulaci pfistupu ke sluzbam a mistim - napf. pfi pietizeni lazeiiského mista
¢ kontrole pfistupu v ¢ase — zvyseni zajmu o vikendové a mimosezénni produkty

e kontrole pfistupu v prostoru — niz§i ceny mimo centrum lazefiského mista

(Jakubikové a kol., 2019)
Distribuce

Ukolem distribuce je co nejblize piiblizit produkty zakaznikovi. V lazefistvi ma
distribuce urcité specifické rysy. Zakaznik musi pfijet na misto poskytovani sluzby.
Umisténi sluzby byva obvykle kompromisem mezi potfebami producenta a pozadavky
zékaznika. V piipadé marketingu lazenstvi méa distribuce tfi podoby. Je to atraktivita

mista, zajimavéa poloha a dopravni ptistupnost. (Jakubikova a kol., 2019)
Marketingova komunikace

Tento marketingovy ndastroj slouzi pro podporu prodeje a marketingovou komunikaci
se stavajicimi 1 potencidlnimi zdkazniky. Mezi propagace patii reklama, podpora
prodeje, osobni prodej, public relations (vytvafeni dobrych vztahii s vefejnosti).
V lazeiistvi je hlavné kladen diraz na zéazitek a emocidlni stranky, spolehlivost sluzeb,
neobvyklost nebo odlisSnost nabidky. Soucasti propagace jsou veletrhy a workshopy,
prospekty, brozury, propagacni materidly, webové stranky, reklama v televizi atd.
K propagaci slouzi rizna média (rozhlas, televize, tisk aj.), vyuziva se i osobni prode;,
sponzorovani a reklama v misté prodeje. V lazenstvi je marketingova komunikace velmi

vyznamna. (Zelenka, 2010)
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5 Lazeiistvi v Ceské republice

Legislativni ramec lazenstvi

Zakladnim ptedpisem upravujici podminky poskytovani lazeniské péce je Zakon ¢.
164/2001 Sb., o pfirodnich 1éCivych zdrojich, zdrojich pfirodnich mineralnich vod,
ptirodnich 1éCebnych laznich a lazenskych mistech (Lazensky zakon). Tento zakon
stanovuje podminky pro vyhledavani, ochranu, vyuzivani a dal§i rozvoj pfirodnich
1é¢ivych zdrojh, zdroji ptfirodnich minerdlnich vod uréenych zejména k dietetickym
uceltim, prirodnich lécebnych lazni a lazenskych mist. Vysvétluje také pojmy zdkladni

pojmy lazenstvi, a to ptirodni lé¢ebné 1azné a lazenskd mista. (VSudybyl, 2019)
5.1 Lazenska péce

Jandova (2009, str. 8) definuje lazeniskou péci jako: ,,soubor zdravotnickych Cinnosti
a postupl, veetné lazenské rehabilitace a vychovy ke zdravému zplsobu Zivota,
vedoucich k prevenci onemocnéni, navraceni a upevnéni zdravi nebo stabilizace nemoci

s cilem maximalniho zmirnéni jejich disledkt, prodlouzeni a zlepSeni kvality zivota.*

W

Pojem lazeniskd péce definuje Zakon ¢. 20/1966 Sb., o pé¢i o zdravi lidu ve znéni
pozdéjsich predpist. Podle piedpisu § 19 odst. 1 tohoto zadkona se lazenska péce
poskytuje osobam, jejichz zdravotni stav to vyzaduje. Seznam nemoci, u nichz je
poskytovana lazenska péce stanovuje Ministerstvo zdravotnictvi po jednani

s Ministerstvem prace a socialnich véci Ceské republiky. (Jakubikova a kol. 2019)

Podminky pro poskytovani a hrazeni lazenské péCe jsou obsazeny v indikacnim
seznamu. Byl vydan v rdmci zdkona 1/2015 Sb. V zakon¢ jsou obsaZeny informace
o indikacnich skupinidch pro déti, dospélé a dorost, obsahuje okruh nemoci
ovlivnitelnych lazenskou péci, délku lazenské péce, indikacni predpoklady a indikacni

zaméteni prirodnich 1azni. (Jandova, 2009)

5.1.1 Typy lazenské péce
Lazenskou péci miZzeme rozdé€lit na dvé zakladni formy:

1. Ustavni péée - ta je spojena s 1ééebnym pobytem pacienta v laznich véetné viech

sluzeb, ta se rozdéluje dale na: komplexni, ptispévkovou a samoplateckou péci;
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2. Ambulantni péce — pacienti dochdzi na 1é¢ebnou péc¢i do lazenského zatizend,

ale ubytovani a stravovani maji mimo toto zafizeni. (Jakubikova a kol., 2019)
Komplexni lazeiiska péce

Ze strany zdravotni pojistovny jsou plné¢ hrazené 1éCebné, ubytovaci a stravovaci
sluzby, které tvori ndpln tzv. oSetfovaciho dne. Tento typ lazeiiské péce je urcen
pacientiim po operaci, k doléeni stavu po pobytu v nemocnici, k 1é¢bé chronicky
nemocnych nebo jako prevence k zabrdnéni vzniku invalidity a nesobé&stacnosti
¢1 k minimalizaci rozsahu invalidity. Délka zékladniho 1é¢ebného pobytu dospélych je
21 dni, u vybranych indikaci 28 dni, u déti a dorostu také 28 dni. Navrh na lazeniskou
1écbu vystavuje odborny lékat nebo obvodni lékatf na doporuceni odborného lékare.
U komplexni péce si muze pacient doplatit nadstandardni ubytovani, jelikoz zdravotni
pojistovny hradi ubytovani pouze ve standardni Grovni. Dale plati lazenské poplatky,
ty by mély byt vyuzivany k zvelebovani lazeniského mésta a pokryt nédklady souvisejici
s cestovnim ruchem. (Schwartzhoffova, 2016)

Prispévkova lazenské péce

Pfi této péci zdravotni pojistovna hradi jen 1éCbu. Stravovani, ubytovani, dopravu
a lazenisky poplatek si klient plati sam. Je urCena pacientim s méné zavaznym
onemocnénim napf. pacientim s chronickym onemocnénim. Délka zakladniho
1é¢ebného pobytu je 21 dni, v indikovanych ptipadech 14 dni. Lécba probihd v ramci
dovolené. U prispévkové péce, tak si zakaznik hradi doplatek za ubytovani a stravovani.

(Schwartzhoffova, 2016)

5.2 Lazeiiska mista v Ceské republice

Ceska republika je jednou z vyznamnych evropskych lazefiskych destinaci. V Ceské
republice se v soucasné dobé nachédzi 36 lazenskych mist. Mezi nejznaméjsi 1azné patii
zapadoceské lazné, a to Karlovy Vary, FrantiSkovy Vary a Marianské Léazné.
Témto laznim se tikd tzv. Zapadocesky lazensky trojihelnik. Déle jsou také velmi
znamé napt. 1azné Luhacovice, Janské 14zn€ nebo 14zn& Tiebon. Kazdé z ceskych 1azni
maji své hlavni a dal§i vedlej$i indikace, na které jsou svymi pfirodnimi zdroji
a léCebnymi procedurami zaméfené. V soucasnosti se vSak 14zné snazi nabizet 1écbu,
co nejvetSimu poctu indikaénich skupin. Néasledujici tabulka ukazuje rozloZeni lazni

dle 1é¢by jednotlivych skupin nemoci.
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Tabulka 1 RozloZeni lazni dle 1é¢by jednotlivych skupin nemoci

Cislo Indikace Misto
1 Nemoci onkologické Marianské Lazné, Frantiskovy Lazné,
Karlovy Vary
II Nemoci obéhového ustroji Teplice nad Becvou, Libverda,
Konstantinovy Lazn¢, Podébrady
I Nemoci traviciho stroji Karlovy Vary, Luhacovice
v Nemoci z poruch vymeény latkové a Karlovy Vary, Marianské Lazné¢,
714z s vnitini sekreci Luhacovice
\% Netuberkuld6zni nemoci dychaciho Karlova Studanka, Jesenik, Luhacovice
ustroji
VI Nemoci nervové Jesenik, Podébrady, Teplice nad Be¢vou
VII Nemoci pohybového ustroji Ttebon, Teplice, Jachymov,
Klimkovice, Darkov
VIII Nemoci moc¢ového Ustroji Marianské Lazné
IX Dusevni poruchy Dubi, Jesenik, Libverda
X Nemoci kozni Ostrozska Nova Ves, Janské Lazné
XI Nemoci gynekologické Frantiskovy Lazné

Zdroj: Schwartzhoffova (2016, s. 16)
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6 Lazenska segmentace

»Segmentace trhu je jedna z metod marketingového fizeni, konkrétné analyzy trhu.
Cilem je poznat strukturu daného trhu na ktery chce organizace umistit sviij vyrobek
nebo sluzbu.” (ManagementMania.com, 2018) Do lazni pfijizdi rizné typy pacientd
a hostll. Tyto klienty mizeme ¢lenit do n¢kolika moznych segmentli. Segmentace je

napiiklad uzite¢na pfi sestavovani riznych bali¢kt. (Jakubikova a kol., 2019)

Segment by mél byt dost velky, aby mohl do n& vratit Gsili investované. Prvnim
klicovym predpokladem je wvnitini homogenita segmentu. Znameni to,
7ze by si zakaznici v kazdém jednotlivém segmentu méli byt podobni, pokud jde
o chovani, potieby, reakce na marketingové stimuly aj. Druhym pfedpokladem je vnéjsi
heterogenita segmentd. Jinak feCeno, ze by jednotlivé segmenty méli byt

vvvvvv

stimuly aj. (Karli¢ek a kol., 2018)

Zékladni segmentacni kritéria jsou geograficka hlediska (zemé plvodu, region),
demografickd (v€k, pohlavi), socioekonomicka (spolecenska tiida, vysSe piijmu)
a psychograficka (Zivotni styl, zajmy). Casto vyuZivanou segmentaci je vyuZiti
zivotniho cyklu rodiny (jedince). Je to jedno z demografickych hledisek vychazejici

z rozdilnych potieb napt. v mladi oproti stafi. (Zelenka, 2010)
Pro lazenstvi jsou dilezita fyziologicka kritéria, neboli proménné zdravotniho stavu.
Je zde velka rtiznorodost v charakteristice zdravotniho stavu a diky tomu dochazi k dalsi
segmentaci. (Jakubikova a kol., 2019)
Mezi hlavni segmentaéni kritéria miize patfit:
Zpisob uhrady lazeniské péce -
Pacienty délime do 3 skupin klienti:
e pacienti vyslani na lé€eni zdravotni pojisStovnou — vSechny prostiedky na léceni
jsou placeny z prostfedkd zdravotni pojistovny
e pacienti vyslani s ¢aste€nou thradou z prostiedki zdravotniho pojiSténi vcetné

ambulantnich pacientil

e samoplatci (Schwartzhoffova, 2016)

21



Forma pobytu -

Pacienti mohou podstoupit klasickou lécebnou lazenskou péce, wellness pobyty, jiné

pobyty s vyuzitim lazenskych procedur, hotelové pobyty.

Zdravotni stav -

vvvvvvvv

nebo také za pobyty podle 1écebné indikace. (Jakubikova a kol., 2019)

Charakter onemocnéni -

vvvvvvvv

(17,2 %). Dle grafu podle pani Schwartzhofové (2016) je tfeti nejposkytovanéjsi 1écba

s obéhovymi nemocemi (10,5 %).

Obrazek 1 Lazeniska péce podle indika¢nich skupin

|

= mocCové n. nervové n. = n. dychaciho Ustroji
m n. Zlaz s vnitini sekreci m n. travici m n. kozni
gynekologické n. n. onkologické n. obéhové

= n. poyhbové
Zdroj: Schwartzhoffova (2016, s. 23)
Vék -
Nejvice zastoupenou skupinou jsou dospéli. Ty tvoii pfiblizné 96 % navstévnika.

Vétsina pacientil jsou seniofi, ale pocet mladsi klientl stale roste diky nabidce riznych

pobytl. Zbyla 4 % ptedstavuji déti a dorost. (Schwartzhoffova, 2016)

V cestovnim ruchu (i v lazenstvi) by se mélo pracovat svice segmenty,

které se dopliuji. Umoznuji potlacovat vlivy sezénnosti a tim napliiovat kapacity.

22



Jakmile jsou utvofeny jednotlivé vhodné segmenty, je uziteCné utvorit jednotlivé

profily, abychom zjistili potieby ¢lenti segmentu. (Jakubikova, 2008)

6.1 Segment rodiny s détmi

Dle Indrové (2008) vyzaduje tento segment specifické ubytovaci, stravovaci a rekreaéni
sluzby vcetné specialnich cen, které¢ vyhovuji potfebam a pozadavki tohoto segmentu.
Soucasné sloZeni rodin je rtzné, existuji tzv. klasické rodiny (oba rodiCe s détmi),
rodiny pouze s jednim rodi¢em nebo rodiny sloZzené ze dvou cizich rodin (po rozvodu

ptvodnich rodin se spoji dv€ jiné a vznikne nova rodina).
V rédmci cestovniho ruchu uvazujeme dva hlavni trzni segmenty:

e rodiny s détmi pod 10 let - déti jsou zcela kontrolovany rodici, ktefi za né
rozhoduji. Tento segment zaziva zna¢ny rozkvet.

e rodiny s détmi ve véku 10-19 let — v tomto segmentu se jiz déti v jisté mife
rozhoduji sami. V Ceské republice pro tento segment vétsinou hotely nenabizeji

zadné specialni sluzby. (Ryglova a kol., 2011)

Pro tento segment jsou dilezit¢ faktory, které ovliviiuji tcast rodin s détmi

na cestovnim ruchu. Mezi ty hlavni se fadi:

e piijmy - mohou byt limitované napt. mateiskou dovolenou,

e volny cas - zalezi na poc¢tu dnii dovolené rodici,

e v¢k déti — limituje vybér cilové destinace, zafizeni a rozsah sluzeb,

e Dbezpecnost,

e hodnota za penize - vzhledem k omezenosti rozpoCtu a souvislosti

s prazdninami, vétSina rodin cestuje v hlavni sezong. (Indrové, 2008)
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7 Lécebné lazné Marianské Lazné

V nasledujici ¢asti prace bude charakterizovana spole¢nost Lécebné Lazné Marianské
Lazné a.s, kterd pasobi v Marianskych Laznich v oblasti lazeniského cestovniho ruchu
a je zaméfena na poskytovani lazeiiské péce a hotelovou ¢innost. Budou popisovany tfi

hotely, které byly souc¢asti Setfeni.
Segment rodiny s détmi

Lazenské procedury a ptirodni 1é€ivé zdroje Maridnskych Lazni jsou urceny 1 pro déti
a lazensky rezort ma s lécbou déti dlouhodobé zkuSenosti. Lazn€ maji vlastni détské
odd€leni a nabizi systém lécby déti, jez vyuZziva procedury zaloZzené na ptirodnich
zdrojich. Veskeré programy probihaji pod dozorem zkuSeného lazenského pediatra
se specializaci na balneologii a zdravotni rehabilitaci. Ten sestavi individualni lazenisky
program s optimalnimi procedurami, které se ptedepisuji na zakladé vysledki vstupniho

vySetieni a doprovodnych 1€katskych zprav. (ensanahotels.com, n.d.)

Tento segment si autorka vybrala, protoze momentaln¢ se na néj zaméfuje spousta

hotelti. Je to segment vysoce rozvijejici se a je v ném velky potencial.

7.1 Specifikace zkoumanych subjekti

Lécebné Lazné Marianské Lazné€ a.s. je nejveétsi lazeniska spolecnost, momentalné
spole¢nost spada pod evropského provozovatele 1écebnych ldzni Ensana health spa
hotels. Tato spolecnost je nejvétsi provozovatel evropskych 1azni. Vznikla v roce 2019,
kdy se proménila ze spole¢nosti Danubius Hotels Group. Spojuje 24 hotelt v 5 zemich,
které se zaméfuji na propojeni mistnich piirodnich 1é¢ivych zdroji s modernim
zdravotnickym pfistupem. Hotely se nachdzeji v Rumusku, Mad’arsku, na Slovensku
a ve Spojeném kralovstvi. Tato spole¢nost vlastni nejvétsi lazensky komplex budov
hoteliit v Marianskych Léaznich, do kterého spadaji nasledujici hotely: Nové Léazné
wadorsx Centralni Lazng ****, Pacifik **** Butterfly **** Hvézda ****  Vltava ****
a Svoboda ***. VSechny tyhle hotely jsou propojeny dlouhou podzemni chodbou.
Chodba je vybavena bezbariérovym piistupem, je zde galerie historie lazenstvi
v Marianskych Lazni a po cesté je mozné také ochutnat nékteré prameny. Celkova

kapacita vSech hotelt je 1647 lazek. chodbou. Chodba je vybavena bezbariérovym
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ptistupem, je zde galerie historie lazenstvi v Marianskych Lazni a po cesté je mozné

také ochutnat nékteré prameny. (Czech-tim.cz, 2019)

Obrazek 2 Nakres tunelu, ktery spojuje v§echny hotely

Zdroj: lazneml.cz, 2020
Hotel Centralni Lazné

Nachéazi se na misté ptivodniho lazefiského domu z roku 1812. Hotel nabizi 108 pokojii.
K tomuto hotelu nalezi Mariiny lazn€. K dispozici jsou pro klienty restaurace Goethe
a Royal. V obou piipadech maji hosté na vybér z ¢eské a mezinarodni kuchyné, vybéru
Z a la carte (vybér z jidelniho listku) a dietni stravy. Ve vyhldSené Videiiské kavarné
najdete Cerstvé dezerty ptimo z hotelové cukrarny. Pro hosty je zde také poskytovéana
plna penze formou Svédskych stolll. V hotelu se nachazi vyvér AmbroZova a Balbinova
pramene k pitné kafe a mineralnim koupelim, moderni Premier fitness centrum

a venkovni park s détskym hiistém. (marianskelazne.as, n.d.)
Hotel Nové Lazné

Lazensky hotel Nové Lazné byl postaven v roce 1828 a dostal nazev Neubad — Nové
Lazné. V roce 1896 pak byl renovovan, rozSifen a stalo se z n& hlavni lécebné
a wellness stfedisko Marianskych Lazni. Soucasti hotelu jsou velice zndmé historické
fimské lazn€. Nachazi se zde 97 pokoji. Vrcholem kulinafské scény v Novych Laznich
je zdejsi restaurace Royal s bufetem nebo nabidkou a la carte. Hosté zde mohou vyuzit

plnou penzi nebo polopenzi formou Svédskych stolll. Ve volném case mohou hosté
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vyuzit lobby bar nebo kavarnu. V hotelu se nachazi vyvér Lesniho a Ambrozova

pramene k pitné kiife a mineralnim koupelim. (ensanahotels.com, n.d.)
Hotel Hvézda

Lazensky hotel Hvézda je v Maridnskych Laznich velmi oblibeny. Léazensky hotel
Hvézda vznikl v roce 1819 a od té doby prosel né€kolika rekonstrukcemi. Soucasti
hotelu je Aqua wellness centrum s bazénem, 2 saunami, whirlpoolem, parni lazni,
tepidariem a solnou jeskyni. Pfimo v hotelu je vyvér Balbinova pramene k pitné kuare
a mineralnim koupelim. Pro hosty je zde 79 pokoji. Klienti zde maji mozZnost
polopenze, snidan¢ a vecefe se podavaji formou Svédskych stolt. Dale hosté mohou

vyuzit kavarnu Café Imperial. (ensanahotels.com, n.d.)
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8 Nabidka sluzeb jednotlivych hoteli

V ptedchozi kapitole byly jednotlivé hotely specifikovany. V této budou popisovany

a porovnany jejich jednotlivé sluzby.

8.1 Zdravotné lécebné sluzby

Zdravotné 1écebné sluzby jsou ve vSech hotelech obdobné. Jak jiz bylo zminéno,
tak v hotelu Hvézda je nejvétsi kryty bazén v Marianskych laznich. Celkova plocha
ozdravnych lazni v hotelu Hvézda je 2 100 m? V Hotelu Centrdlni Lazné jsou
vyhlasené Mariiny Lazné, kde se nachazi plynové jezirko s oxygenoterapii (lécba
pomoci inhalace kysliku). Celkova plocha ozdravnych 14zni v hotelu Centralni Lazné je
1 650 m% V hotelu Nové Lazné jsou Rimské 1azné se dvéma bazény s mineralni vodou,

Kneippova lazeii a veliky saunovy svét. Celkové plocha 1azni je 5 900 m?.

8.2 Stravovaci sluzby

Dalsim dilezitym aspektem jsou stravovaci sluzby. Hotely nabizeji rizné pobyty bud’
jen se snidani, polopenzi nebo plnou penzi. Ve vétSin¢ piipadi hosté voli plnou penzi.

Hosté ktefi maji pobyt zajistén od 1ékare, tak jim je vzdy zajisténa plné penze.

Nabidka stravovacich sluzeb je v kazdém z hoteltl témé&f stejna. Ve vSech tifech hotelech
jsou snidané€, obéd i vecefe podavany formou Svédskych stolti. Pro lidi s raznymi
intolerancemi nebo potravinovymi alergiemi piipravi kuchafi v kazdém z hotela
specialni menu. Samoziejme se zde dba také na hosty s riznymi dietami, které maji
piredepsané od I€kari. Stravnici, ktefi nejsou ubytovani v hotelech si mohou vybirat
moznost d la carte (vybér z jidelniho listku). K obédu i k vecefi si hosté mohou vybirat
ze salatového baru. V hotelu Hvézda a hotelu Centralni Lazné se ovocny bar nachazi

pouze u snidan¢, v Novych Lazni je ovocny bar u vSech jidel.

8.3 Ubytovaci sluzby

Tyto sluzby jsou velmi dileZité pro mnoho hostli. Pro klienty, ktefi stravi vétSinou
v hotelu tfi tydny a vice, je dllezitd pohodlnost a sluzby celého ubytovaciho zatizeni.
Pro nékteré mize byt podstatné napt. balkon na pokoji, televize na pokoji nebo v dnesni

dob& moZnost ubytovani zvitat. V tabulce 2 niZe je srovnani vybavenosti hoteld.
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Tabulka 2 Porovnani vybavenosti hotelt

Hotel Centralni Lazné | Hotel Nové Lazné | Hotel Hvézda
Ttida 4% 5% 4%
Recepce 24 hodin denné ano ano ano
Restaurace ano ano ano
Bar ano ano ano
Kavarna ne ano ne
Bezbariérovy piistup ano ano ano
Vytah ano ano ano
Bazén ne ano ano
Lazné a wellness ano ano ano
Parkovani ano ano ano
Spolecenské prostory ne ano ano
Pocet pokojt 108 97 237
Bezbariérovy pokoj ano ano ano
Balkon na pokoji nékteré pokoje nékteré pokoje nekteré pokoje
TV na pokoji ano ano ano
Internet ano ano ano
Klimatizace ano ano ano
Zvirata ne pouze mala zvifata | pouze mala zvifata
Vzdalenost od kolonady cca 150 m cca 180 m cca 240 m
Sménarna ano ano ne

Zdroj: vlastni zpracovani dle jednotlivych webovych stranek hoteli, 2021

Cena je velmi dulezity aspekt pfi rozhodovani potencionalnich zakaznik. Aby bylo
porovnani, co nejlepsi byly pouzity ceny za sluzby, které jsou na stejné trovni. Kazdy
hotel mé nékolik cen k riznym pokojlim. V tabulce jsou zaznamenany primérné ceny
za jednu osobu na jednu noc. Z tabulky 3 Ize vy¢ist, Ze za jednu noc si nejvice hosté
zaplati v hotelu Nové Lazné. Je to samoziejm¢ hlavné z diivodu, ze hotel Nové Lazn¢ je

v kategorii péti hvézdicek.
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Tabulka 3 Porovnani ubytovacich sluZzeb se stravovanim

Stravovani Cena hlavni Cena zimni Cena mezisezOna
sezona sezona
Hotel Centralni Plna penze 3963 K¢ 3490 K¢ 3708 K¢
Laznée
Hotel Nové Plna penze 5996 K¢ 5419 K¢ 5651 K¢
Laznée
Hotel Hvézda Plna penze 4163 K¢ 3914 K¢ 3696 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle webovych stranek jednotlivych hoteld, 2021

8.4 Dopliikové sluzby

Vsechny hotely se snazi délat maximum pro to, aby byli jejich hosti spokojeni. Proto
v posledni dobé piibyvaji dal§i a dalsi dopliikové sluzby, které hostim zpiijemnuji
pobyt. V kazdém z tii hotelli se nachéazi kadefnictvi, kosmetika a manikara. Déle zde
nabizi kyvadlovou dopravu smérem k letiSti pro zahrani¢ni hosty. Pfi piijezdu hosté
najdou pfipravené pantofle a Zupany, aby se v nich mohli pohodIné¢ na vSechny
procedury, které je Cekaji. Také se host mize domluvit s recepci a zajistit si sluzbu
probuzeni na kazdy den v hodinu, kterou si ur¢i. Hotel Nové Lazné je jediny,
ktery nabizi sluzbu zajisténi vstupenek a listki na rizné akce, které se ve mésté
Marianské Lazné odehravaji.

Pokud se hosté ubytuji v jednom z hoteld, tak ziska kartu vyhod ,,Ensana Card®“. Maji
diky tomu spousty vyhod a slev ve vSech hotelech, ale i v cel¢ fadé obchodech,
restauracich a sportovnich zatizeni v Maridnskych Laznich. Vyhody v hotelech jsou
napt. volny vstup do fitness, volny vstup na lékaiské prednaSky nebo volny vstup
na hotelové kulturni programy. Vyhody mimo hotel jsou napi. 10% na pljceni lyzi
nebo snowboardll, 15% sleva na vstupenku na koncerty Zapadoceského symfonického

orchestru nebo 10% sleva na vstup do méstského muzea.

8.5 Nabidky pro segment rodiny s détmi

Pii vybirani dovolené se tento produkt zamétfuje na dobrou dostupnost hoteld,
jak fyzickou, tak i cenovou. V nabidce by méla byt zdbava at’ uz pro celé¢ rodiny
nebo jen pro déti. Rodiny hledaji hotely, které jsou détem piizplisobené a kde mohou
zazivat spolecné chvile. Hotely nabizeji rizné sluzby, které jsou pro n¢ specidlné
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Dale si mohou celé rodiny zaplatit riizné specialni nabidky pro celé rodiny.

Hotely Hvézda a Nové Lazné nenabizi v rdmci ubytovani zadné specidlni pokoje.
Jediny hotel Centralni Lazné ma velké pokoje (nazyvaji je rodinné pokoje) uréené
pro rodiny s détmi, které jsou vétsi nez ostatni pokoje a zajistuji, tak pohodli rodiné.

Ostatni dva hotely také nabizeji moznost ptiplatku za piistylku.

Ve vSech trech hotelech v ramci stravovani formou bufetu, maji hotely ,koutek®,
kde nabizeji jidla pro déti napf. krupicova kaSe. Pokud si hosté vybiraji pouze
z jidelniho listku, tak zde nenaleznou jidla pro déti, v kazdé z restauraci maximalné

jedno jidlo.

Jako doplikové sluzby v kazdém z hotelli nabizeji sluzby hlidani déti (za poplatek),
nabidku animacnich programt, aktivit a vyletii (za poplatek). Dale v hotelu Centralni
Lazn¢ nalezneme velké venkovni détské hiisté a hernu, v hotelu Hvézda je détskd herna

a v hotelu Nové Lazné je détsky koutek.
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9 Marketingovy mix

V této casti budou popisovany jednotlivé slozky marketingového mixu a budou

zaméfeny na vybrany segment rodiny s détmi.
Produkt

Jak jiz bylo psano, tak marketingovy mix v lazenstvi pfedstavuje hlavné nabidku
riznych balicki sluzeb. V nasledujicich odstavcich budou popisovany vyhodné balicky,

které nabizi jednotlivé hotely.
Hotel Centralni Lazné

Od cervna do zati 2020 hotel nabizel balicek letni rodinné dovolené. Délka pobytu byla
7 noci. Hosté se mohli ubytovat v rodinnych pokojich nebo ve dvoulizkovych pokojich.
Stravovani bylo zajisténo formou polopenze, za pfiplatek si pak lidé mohli zaplatit
obédy v Café Imperial. V balicku byl jeden vstup pro celou rodinu do solné jeskyné,
ostatni procedury byly za ptiplatek. Jako bonus hotel nabizel voucher v hodnoté 250 K¢
na nakup lazeniské kosmetiky. (Katalog poskytnuty hotelem, 2020)

Od 4.1.2021 do 23.12.2021 hotel nabizi balicek ,,Rodinnd dovolend s polopenzi‘. Lidé
si mohou zvolit délku pobytu, nejkratsi doba je vSak 3 noci. Ubytovani je v rodinnych
pokojich, ale pokud nejsou volné, tak ve dvoulizkovych pokojich uzpiisobené
pro rodiny. Ubytovani pro déti se plati az po dovrseni 4. roku. Od 4. roku do 11. roku
ditéte se plati pouze piistylka. Jak je jiz v nazvu, stravovani je zajiSténo polopenzi,

pii doplatku je mozna plna penze. (Ensanahotels.com, 2021)
Hotel Nové Lazné

V 1été hotel nabizel rodinnou dovolenou pro zaméstnance Policie CR. V bali¢ku bylo
zahrnuto ubytovani, polopenze, vstupy do bazént, saun a animacni programy pro déti.
Délka pobytu byla 7 noci, nastup musel byt vzdy v sobotu. Stravovani bylo formou
bufetu jak na snidani, tak na vecefi. V hotelu lze zapijcit kola, elektrokola, kolob&zky
nebo si lze pronajmout tenisovy kurt, vSe za poplatek. Za poplatek si rodiny mohly
dokoupit rizné procedury jako napf. slatinné zébaly, masadZze nebo inhalace. (Katalog

poskytnuty hotelem, 2020)
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Hotel Hvézda

Hotel Hvézda ma také jednu celoro¢ni nabidku ,,Rodinnd zdravotni dovolena
v Marianskych Laznich“. Tento pobyt je na 7 noci. Ubytovani je ve dvoulizkovych
pokojich s pfistylkou. Balicek je urcen pro dva dospélé a déti od 2 do 12 let. Déti nad 12
let jsou za doplatek. Stravovani je formou polopenze s moznosti dokoupeni obé&di.
Dale v balicku jsou vstupni lékaiské prohlidky a zadvére¢né vySetfeni, masaze, koupele

a zabaly. (Ensanahotels.com, 2021)

Hotel v 1ét¢ zacal spolupracovat s nov€ vzniklym animaénim klubem Coolonada.
Nabizel balicek s nazvem ,Hvézdnd rodinnd dovolena®“. Hosté si mohli vybrat,
jestli se chtéji ubytovat na 2, 4 nebo 7 noci. Ubytovani bylo ve dvoulizkovych
pokojich. Stravovani v tomto balicku je také formou polopenze, obéd si lze ptikoupit.
Soucésti balicku jako bonus je zde po celou dobu pobytu vstup do animacniho centra

Coolonada. (Coolonada.cz, 2020)
Cena

V nasledujici tabulce se podivime na srovnani cen, za které byly nabizeny letni

programy. Nejdrazsi vysel bali¢ek v hotelu Hvézda. Je to nejspiSe, protoze je v balicku

zahrnuto po celou dobu pobytu vstup do animac¢niho centra.

Tabulka 4 Ceny letnich nabidek

Dalsi sluzby

Hotel Centralni Lazné | Hotel Nové Lazné | Hotel Hvézda
Rodinna dovolend v | Rodinna dovolena Hvézdna
Program Marianskych Laznich | pro zaméstnance rodinna
Policie CR dovolena
Forma stravovani polopenze polopenze polopenze
Pocet noci 7 7 7
Volny vstup do fitness, | Volny vstup do Volny vstup do
uschovna kol zdarma, |bazénu, fitness, 2 bazénu
animacni programy pro |sauny, animacni s whirlpoolem,
déti v Central parku, |programy pro déti 2 sauny,
navstéva solné jeskyné fitness,

navstéva solné
jeskyné, vstup
do animac¢niho
centra
Coolonada

Cena celkem

25 200 K¢

21 140 K¢

29 340 K¢

Zdroj: coolonada.cz, ensanahotels.cz
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Distribuce

Jak jiz bylo psano distribuce ma tfi podoby. Jako prvni je atraktivita mista. Kazdy
z hotelu byl postaven na zacatku 19. stoleti a dodnes se jejich vzhled zachoval. Hosté

tedy mohou zazit atmosféru diivéjsi doby.

Druhé podoba je zajimava poloha. VSechny tfi hotely se nachazeji v blizkosti kolonady
a tim padem vlastné celého kulturniho centra. Nejlepsi polohu mé hotel Centralni Lazné
a nejmén¢ atraktivni polohu ma hotel Hvézda, protoZe stoji na kopci a prechazi se pies

dv¢ hiife viditelné silnice, coz by se rodi¢iim s malymi détmi nemuselo tolik zamlouvat.

Posledni podobou je dopravni ptistupnost. Ke kazdému hotelu se da piijet autem
a zaparkovat na jejich parkovisti. Také hotely zajiStuji dopravu transfery z letist€¢ nebo
z mista bydlisté do hotelu. VSem klientim dale nabizeji zlevnénou jizdenku CD, z

nadraZi se pak lze dostat trolejbusem do centra.
Marketingova komunikace

Mezi hlavni nastroj propagace vSech tii hotell patii jejich webové stranky. Na strankéach
nalezneme popis hotelli v€etné jejich historie, vSechny informace ohledné ubytovani,
stravovani a dopliikovych sluzeb. Kazdy hotel zde také nabizi nékteré z balicki.
Déle hotely spolupracujici se slevovymi portaly, kde také nabizeji zvyhodnéné balicky.
Jsou to portaly slevomat.cz, marianskalazne.as, spa.cz, atd. Také spolupracuji s riznymi

spolecnosti jako napi. Booking, kde nabizi zlevnéné ubytovani.

Hotely také vyuziva inzerci v riznych casopisech jako jsou Zdravi, Kondice, Vital,
Kvéty, nebo Vlasta. Timto se snazi zaméiovat na segment zen ve vékové skuping 40+.
Dalsi dulezitou marketingovou komunikaci jsou PR ¢lanky (placené clanky).
Tyto ¢lanky pouZivaji jak offline, tak i online. Clanky vychédzeji piiblizné pétkrat

do mésice. Online ¢lanky vychazeji na idnes.cz, super.cz, novinky.cz a denik.cz.

Dilezitou marketingovou komunikaci hotely jsou tiskové materialy pro cilovy segment
zdkazniku. Ty maji podobu brozur, letdkii, katalogh a cenikli ve ctyfech jazycich.
Pro segment rodiny s détmi pouzivaji nejvice letaky.

Hotely dale komunikuji se zakazniky pomoci radii a televize. V Ceském rozhlasu
lze slySet jejich reportaze. Co se tyce reklam v televizi, tak tu momentalné piipravuji

na kvéten ve spolupraci se spa.cz. Déle probihd komunikace prostiednictvim lékatskych

prednések a for, tiskovych zprav pro novinaie nebo rizné¢ umisténymi billboardy.

33



10 Hodnoceni nabidky subjektii

Po specifikaci a porovnani jednotlivych sluzeb hoteli budou pomoci vytvotreného
vyzkumu hodnoceny nabidky hotelt. Cilem vyzkumu bylo zjistit, jak jsou hosté
spokojeni s jednotlivymi sluzbami a také jak hodnoti nabidku sluzeb pro vybrany
segment rodiny s détmi. Na zdkladé provedeného vyzkumu budou vysledky
vyhodnoceny a poté vytvofeny navrhy na zmény a doporuceni, které¢ by mohly pomoci

hotelim efektivnéji uspokojovat jejich potieby.

10.1 Metodika

Vyzkum byl proveden pomoci dotaznikového Setfeni. Vyzkum probihal od zati 2020 az
do ledna 2021. Data byla ziskana pomoci papirového dotazniku ve zvolenych
lazenskych hotelech. V dotazniku byly jak uzaviené otazky, tak par i otevienych,
coz bylo z diivodu, co nejefektivné$i zpétné vazby. Celkem hosté odpovidali na 16
otazek. Dv¢€ z otdzek byly identifika¢ni informace o dotazovaném, jedna otazka ohledné
veéku a druha ohledné pohlavi. Zbylé otazky se tykaly hodnoceni sluzeb. Dotazniky byly
vytvofeny v Ceském jazyce. Data ziskana z dotazniku byla zpracovdna v programu
Microsoft Excel a byla zpracovana v do grafii a tabulek. Vzhledem k pandemii covid-19
nekteré otazky nemohly byt od fijna zodpovézeny, protoze se nemohou konat zadné
spolecenské a kulturni akce. V nésledujici ¢asti jsou zpracované data ze vSech tii hotelt,

ktera jsou shromazdéna a vyhodnocena.

10.2 Vysledky vyzkumu

Dotaznik byl cilem na segment rodi¢e s détmi. Celé zafi a kousek fijna byly dotazovany
hlavné tyto skupiny, v dalSich mésicich byly dotazovdny i ostatni segmenty, jelikoz
do lazni mohli jezdit pouze lidé s predepsanou lécbou od I€kate. Nazory od jinych
veékovych skupin byly stejné¢ hodnotné jako pifimo od daného segmentu, jelikoz rizné
vékové skupiny se na jednotlivé sluzby divaji jinym meéfitkem a jejich nédzory na riizna

zlepSeni jsou velmi piinosné.

Celkove bylo vyplnéno 105 dotaznikli, z kazdého hotelu tedy 35 odpovédi. Osobni
setkdni bylo provedeno jen v zafi, poté s vyplnénim pomahal persondl hoteld,

aby v dobé& pandemie nedochézelo k nezbytnym setkanim.
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Ve zkoumaném souboru odpovidalo 47 muzt a 58 zen. Vékové slozeni dotazovanych

Ize nalézt v tabulce 5 nize.

Tabulka 5 Vékové sloZeni dotazovanych

Vékova kategorie Pocet dotazovanych
Hotellg;::;rélni Hotel Nové Lazné Hotel Hvézda
18-29 3 1 2
30-49 11 10 10
50-69 18 20 19
70-89 3 4 4
Celkem 35 35 35

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Z tabulky 5 vyplyva, Ze hotely ve sledovaném obdobi navstivili spiSe starsi lidé
(momentaln¢ je to dopad pandemie). Ze zacatku vSak v hotelu pobyvali 1 mladsi

kategorie.

Dalsi otazka v dotazniku byla: Jak casto navstévujete hotely za ucelem vyuzZivani
lazenské pece? Tato otazka poukazuje na fakt, ze nejvice dotazovanych hostii navstivilo
hotel za uelem vyuzivani lazenské péce poprvé. Druhou nejcastéjsi odpovédi s 31 %
odpovédi bylo, ze hosté navstévuji lazenské hotely méné nez jednou za rok. Nejméné

castou odpovédi bylo, Ze klienti vyuzivaji lazeiiské hotely n¢kolikrat za rok.

Obrazek 3 Navstévnost hotela

B N¢kolikrat za rok
B Jednou za rok
B Méné nez jednou za rok

OJe to moje prvni navstéva

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Ctvrta otazka se znénim: Kolikrat jste byl/a v Maridnskych Ldznich na ldzeniském
pobytu?, ukazala, ze mnoho hostl, konkrétné 47, bylo v Maridnskych Laznich poprvé.
Byla to otevienad otazka, kdy lidé méli psat pocet navstév cCisly. Dalsi velmi ¢astou
odpovédi bylo, ze hosté navstivili Marianské Lazné po tieti. Hodné hostl
zaznamenavalo odpovédi o vice navstévach, psali Zze zde byli napt. 25x nebo 17x. Byl to

docela veliky rozdil oproti ¢tyfem navstévam, které lidé zaznamenavali o néco méng.

Tabulka 6 Prehled po¢tu navstév

Cetnost navstév Celkem hosti
Prvni navstéva 47
Druha navstéva 15
Tteti navstéva 17
Ctvrta navitéva 11

Vice nez Ctyfi navstévy 15

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Nasledujici otazka ,.Jak jste se hotelu dozvédel/a?* zjistila, Zze 40 % hostl se o hotelu
dozvédélo od I¢kate. Dalsi Castou odpovédi bylo, ze hostiim doporucili hotel rodina
nebo pfatelé (26 %). Mezi odpovédi jiné lidé psali, Ze uz jednou hotel navstivili
a Ze se jim libil. Tato odpovéd’ se tykala hotelti Centralni Lazné a Hvézda.

Obrazek 4 Doporuceni hotelu

B Na doporuceni rodiny
nebo pratel

B Od Iékate

@ Na internetu

OZ televize

EJiné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Dalsi otazkou bylo: S kym jste na pobytu? Tato otdzka byla dilezitd hlavné z diivodu
vybraného segmentu, protoze odpoveédi od hosti s rodinou mély pro autorku velky
vyznam hlavné v navaznosti na dal$i otazky pro dany segment. Bohuzel se vSak
podarilo sehnat od rodin jen 23 odpovédi. Dalsi odpovédi od tohoto segmentu nebylo
mozné poté nadale ziskavat.

Otazka cislo 7 se zaméfuje na dulezitost jednotlivych lazenskych sluzeb. V této otdzce
mohli hosté odpoveédét vice moznosti. Nejdulezitéjsi jsou pro klienty zdravotné 1é¢ebné
sluzby, coz se dalo i ptedpokladat. Pro autorku bylo ptekvapenim, kdyz na druhém
misté jsou pro hosty dilezité stravovaci sluzby a po nich az ubytovaci sluzby.
Spolecensko-kulturnim sluzbam hosté neptikladaji takovou hodnotu. Mezi odpovédmi

jiné se nejvice objevovalo, Ze pro hosty jsou dilezité vyse doplatkd.

Obrazek 5 DuleZitost lazeniskych sluzeb

B Ubytovaci sluzby

@ Stravovaci sluzby

@ Zdravotn¢ 1é¢ebné sluzby
O Spolecensko-kulturni

sluzby
B Jiné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

V nésledujicich otdzkach autorka zjiStovala spokojenost hostil s jednotlivymi sluZzbami
v jednotlivych hotelech. Prvni byla otazka ohledn€é ubytovacich sluzeb. Nejlepsi
hodnoceni ubytovani dostal Hotel Centralni Lazné. Neziskal ani jedno hodnoceni
nedostatecné, coz tieba hotel Nové Lazn€ 1 Hotel Hvézda dostali po jednom hostu.

Hotel Hvézda ziskal nejméné hodnoceni vyborné. Hosté ho spiSe hodnotili jako dobré.
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Obrazek 6 Hodnoceni ubytovacich sluzeb
11

23
21
20
13
11
8
3
1 . 1

Vyborné Dobré Primérné Dostate¢né Nedostatecné

m Hotel Centralni Lazné  ® Hotel Nové Lazné = Hotel Hvézda

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Druhd otazka ohledné€ hodnoceni jednotlivych sluzeb se tykala stravovani. Zde dosahl
nejlepsiho hodnoceni v oblasti vyborné hotel Nové Lazné. Dale je pak hodnocen velmi
rtiznorodé, jeden host ho dokonce hodnotil jako nedostatecné. Hotel Centralni Lazné

zde ziskal nejhorsi hodnoceni jako primérné. Hotel Hvézda ziskal dvé nedostatecné.

Obrazek 7 Hodnoceni stravovacich sluzeb

20
8 18
12
10
8
5 5
4

I Il . r

[] =l

Vyborné Dobré Primérné Dostatecné Nedostatecné

1

m Hotel Centralni Lazné ™ Hotel Nové Lazné = Hotel Hvézda

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Zdravotn¢ lécebné sluzby byly ve vSech tfech hotelech velmi kladné¢ hodnoceny.
V néjakych ptipadech byly hodnoceny jako dobré a v nckolika ptipadech byly
hodnoceny prumérn¢. Byl zde jeden piipad, kdy sluzby byly hodnoceny
jako nedostatecné, tento host byl z hotelu Hvézda. Do poznadmky psal, Ze divodem jeho
nespokojenosti bylo, ze personal nebyl pfijemny a ze voda ve vané¢ u nékterych

procedur byla studena.

Obrazek 8 Hodnoceni zdravotné 1é¢ebnych sluzeb

26 26
24
8 8
II : : :
1 1
-l

Vyborné Dobré Primérné Dostatecné Nedostatecné

m Hotel Centralni Lazné  m Hotel Nové Lazné Hotel Hvézda

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Posledni hodnocenou sluzbou byly spolecensko-kulturni sluzby. Pii vyhodnocovani
dotazniku musela autorka do grafu pfidat kolonku ,nekonaly se kvili Covid-19%.
Nekteti hosté na tuto otazku stihli odpovédét, bohuzel velkd vétSina z nich odpovidala,
ze hotel navstévuji v dobé, kdy tyto sluzby nemohou byt provozovéany. Jak muzeme
dale vidét z grafu, tak sluzby nebyly moc dobfe hodnocené ani v jednom z hotelt.
Velmi zde prevlada priimérnost sluzeb. Klienti z hotelu Centralni Lazné¢ a Nové Lazné

odpovidali, ze spoleensko-kulturni sluzby se jim zdaly nedostatecné.
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Obrazek 9 Hodnoceni spole¢ensko-kulturnich sluzeb

19 20 20
6 ! 5
4 4
I ) i : i s o
Vyborné Dobré Primérné Dostatené ~ Nedostatecné  Nekonaly se
kvali COVID-
19

m Hotel Centralni Lazné Hotel Nové Lazné Hotel Hvézda

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Dalsi otazka se tykala moZznosti dalsiho slovniho ohodnoceni danych sluzeb. Hosté zde
meli moznost napsat své pripominky ke sluzbam, které by pomohly ke zlepSeni. Velka
cast host zde psala, ze vSe behem jejich pobytu bylo bezvadné. Nejvice ptipominek
se tykalo spolecensko-kulturnich sluzeb. Devét hostu si stézovalo, ze v hotelu bylo malo
akci a Ze se v prubéhu pobytu nudili. Jeden host navrhoval, ze by se v hotelu mohly
konat rizné kurzy pro dospé¢lé, dalsi psal, ze by si ptal, aby v hotelu probihaly tane¢ni
vecCery. Déle zde byly pfipominky ohledné stravovéani, coz bylo od hostii z hotelu
Hvézda. Psali, ze by radi uvitali vétsi vybér jidla. Pripominky k ubytovacim sluzbam

byly napft. nedostatek skiini, mé¢kka matrace nebo Spatné uklizeny pokoj.

V nasledujicich dvou otazkach byli respondenti dotazovani na nézor hostli ohledné
sluzeb pro rodiny s détmi. Prvni otdzka zjiSt'uje, jak hosté vnimaji nabidku pro rodiny
s détmi. Otazka se znénim: Myslite si, zZe jsou sluzby prizpiisobené rodinam s detmi?,
zjistila, ze 77 klientd povazuje sluzby uzpisobené rodindm s détmi a pouhych 28
si mysli, ze vhodné nejsou. Tento ndzor sdili nejvice hostli z hotelu Nové Lazné,

coz je 15 hostil, dale z hotelu Hvézda 8 hostli a z hotelu Centralni Lazné 5 hosti.

Druha otdzka ohledné sluzeb pro rodiny s détmi se tykala ndzoru hosti, jak by dané
sluzby zlepsily, aby byly vhodné pro rodiny s détmi. Hostliim byly navrhnuty varianty,
kterd autorka vymyslela, ale byla zde také oteviend otazka, kde mohli klienti pfispét

vlastnim nazorem. Nejvice lidi odpovidalo na jiz podané névrhy, kde nejvice host
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oznacilo odpovéd’, ze pro déti by se v hotelu mohly konat né¢jaké krouzky nebo dilny,
na druhém misté hosté odpovidali, ze hotely by mohly pofadat rizné sportovni akce
pro rodiny a hned tésn¢ za tim skoncil napad s hliddnim ptimo v hotelu. V otevienych
odpovédich se vsak objevovali i takové nazory jako, ze déti do lazenskych hotell
nepatii, aby neruSili ostatni hosty v relaxaci. Nékteti hosté méli i jiné napady

napft. ze by pro déti vymysleli né¢jakou stezku s hledanim pokladu nebo maskarni ples.

Obrazek 10 Navrhovana zlepSeni sluZeb pro rodiny

B Hlidani pfimo v hotelu

B Krouzky nebo dilny pro
déti v hotelu

B Sportovni akce pro rodiny

O Phjcovna deskovych her

EJiné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Predposledni otazkou celého dotazniku byla: Zdd se Vam cena za ldzernisky pobyt cenové
dostupna? Odpovidalo 72 % hostl, Ze nabidka se jim zd4 cenové dostupnd. Jen 28 %

odpovédelo ne.

Hosty, kteti odpovédéli v pfedchozi otdzce ne, cekala jesté jedna otdzka a to ohledné
toho, jaka cena by jim vyhovovala. Hodné lidi odpovédélo, Ze by si ptredstavovali cenu
okolo 1000,-/noc nebo také padal ndzor 1500,-/noc. Jeden host zde odpovidal, ze kdyby
hotely nenabizely zvyhodnéné bali¢ky pro rodiny, tak jinak by si pobyt nezarezervovali,

protoZe by to pro né bylo drahé.

10.3 Doporuceni zmén

V ptedchozi podkapitole byly popsany celkové vysledky vyzkumu. V této podkapitole,
na zéklad¢ vysledkli z vyzkumu, budou doporuceny zmény, které by hotely mohly

realizovat.
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Ubytovaci sluzby byly ve vSech tfech hotelech nejlépe hodnocené. Nékolik hosti si
st¢zovalo na pfiliSnou mékkost matraci nebo také na nedostatek skiini v pokojich.
Bylo to vSak malé procento hostii, tudiz neni potieba tyto véci n¢jak ménit. Mékkost
matraci je velmi individudlni. Co se tyce skfini, tak na to si sté¢zovali lidé, ktefi byli na
delsich pobytech (cca pét tydni). Obvykla doba pobytu byva vétSinou tfi tydny, takze

hotely maji pokoje vybavené tloznymi prostory pfiblizn¢ na tuto danou dobu pobytu.

Ve stravovacich sluzbach byl nejhiife hodnocen hotel Hvézda. Zde bylo vytykano
nedostatecny vybér. Doporuceni pro hotel tedy je, aby do menu ptidali na vybér jeden
druh masa, také zvétsit vybér ptiloh. Pfi zkoumani bylo zjisténo Ze hosté maji nejcastéji
na vybér ze dvou pfiloh, ryzZe a néjaky z bramborovych vyrobki (hranolky, bramborova
kaSe atd.). V tomto ptipad¢ by tedy do bufetu byl ptidan jesté jeden druh ptilohy napft.
kuskus, pohanka nebo téstoviny. Je také dilezité, aby zaméstnanci prabézné
kontrolovali bufet a dopliiovali jidlo, aby se nestavalo, Ze host ktery si piijde pro jidlo,
najde jen prazdny tac.

vvvvvv

sluzby. Jak jiz bylo znatelné z grafu Cislo 8, tak zdravotné 1écebné sluzby byly ve vSech
hotelech velmi pozitivné hodnoceny. Né&jaké pripominky hosté k t€émto sluzbam m¢ély,
jednalo se napf. o to, Ze jeden host psal, Ze jeho cesta z jedné procedury na druhou byla
velmi vzdalena. Toto se stavat muze jelikoz, kazdy hotel nabizi trochu jiné procedury,
a pokud ma pacient piredepsané nékteré, které se v hotelu nenachdzi, musi zajit do
jiného. Obcas se stava, ze pacient ma hotel na jedné strané tunelu (ten, ktery spojuje
vSechny hotely) a na proceduru musi jit az na druhy konec. Tenhle problém se bohuzel

neda nijak vytesit, do kazdého z hoteli se nevejdou vSechny procedury.

Posledni hodnocenou sluzbou byly sluzby spolecensko-kulturni. Nékteti hosté si zde
st¢zovali na nedostatek riznych akci. V hotelu Hvézda nejsou z4dné prostory
pro kondni velkych akci. V hotelu Centralni Lazn€ se nachdzi mensi konferencni
mistnosti. V téchto prostorech by se mohly konat rizné prednaSky nebo kurzy. Také by
se v téchto prostorech daly poradat rizné dilny nebo kurzy pro déti, které byly nejvice
vybirdny jako mozné zlepSeni sluZzeb pro déti. V hotelu Nové Lazn€ maji velké tanecni
saly pro pofadani konferenci a rtiznych akci. V téchto salech by se mohly poradat rizné

ve€erni zabavy jako jsou koncerty, tanecni vecery nebo maskarni plesy pro déti.
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V ohledu dopliikovych sluzeb se hosté nijak zaporn€ nevyjadrovali, jen jeden klient mél
pfipominky ohledné nedostate¢nosti informaci. Jeden host si sté¢zoval, ze dostal malo
informaci ohledn¢ procedur a také ohledné¢ vyhod, které lze za pobyt ziskat.
Tyhle problémy se daji jednoduse vyftesit letacky, které by host mohl dostat pii piijezdu.
Jakmile host ptijede do hotelu a ubytuje se, tak recepcni jim daji letdcky se vSemi
informacemi ohledné hotelu — o check in a check out zhotelu, Casy stravovani,
informace o procedurach a vyhody, které mohou hosté¢ vyuzit. Nejvice vyhod mohou
lidé vyuzit diky Ensana karté, kterd byla popisovana v kapitole €. 8. Aby byly vyhody
Ensana karty jest¢ vice piehledné, vyrobily by si malé letacky jenom s té€mito
vyhodami. Dale by spole¢nost Ensana méla tyto vyhody umistit na své webové stranky,
protoZze momentalné¢ tam nejsou dohledatelné. Jediné misto, kde je host miize najit,

tak jsou na konci souboru s ceniky. Tyto zmény pomohou k lepsi informovanosti hostt.

Aby byly hotely jesté vice pfizpisobené rodindm s détmi autorka doporucuje nasledujici
zmény. Hotel Centralni Lazné ma k dispozici prostory pro razné dilniCky pro déti.
Konalo by se to kazdy den v rozmezi napf. tfi hodiny. Rizné ¢innosti by byly rozdéleny
po jedné hodin€, prvni hodinu by bylo kresleni, druhou hodinu by byla keramika a treti
rizné pracovni Cinnosti (vyrobky z papiru atd.). Rodice se by se mohli rozhodnout,
jestli budou chtit ptihlésit déti jen na jednu hodinu nebo na vSechny. Zalezelo by pouze
na kapacit¢, aby na jedné hodin¢ nebylo moc déti. Idealni by bylo, aby na kazdé hodiné
bylo Sest déti, aby se lektor mohl kazdému ditéti v pfipad€ nutnosti pomoc s vyrobky.
Celé tfi hodiny by to vyucoval jeden lektor/lektorka. Jejich mzda v primétu Cinni 160
K¢/h. Déle by jim hotel musel zajistit rizné pomticky pii praci nebo by si ptivezli svoje,
to uz by zalezelo na domluvé mezi hotelem a lektory. Pokud by hotel zajistoval
pomiicky, tak by staly okolo 4000 K¢. Kurzy by se konaly ttikrat do tydne. V tabulce
nize je kalkulace, pfi uvazovani, Ze hotel by musel kupovat vSechny polozky kazdy

tyden.
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Tabulka 7 Kalkulace kurza

Polozka Cena

Lektor 1 440 K¢
Papiry 500 ks 180 K¢&
Barevné papiry 60 ks 60 K¢
Ctvrtky 200 ks 169 K¢&
Pastelky 36 ks 254 K¢
Tuzka 10 ks 90 K¢
Fixy 60 ks 156 K¢
Keramicka hlina 10 kg 235 K¢
Détské nizky 6 ks 330 K¢
Lepidlo tuhé 6 ks 90 K¢
Lepidlo tekuté 6 ks 294 K¢
Lepici paska 6 ks 84 K¢
Vodové barvy 108 barev 417 K¢
Sada temper 441 K¢
Stétce 1200 K&
Celkem 5 440 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Hotel Hvézda by mohl nabizet krouzek plavani pro déti. Jedenkrat do tydne by se mohl
konat krouzek pro zafateCniky a jedenkrat do tydne by byl krouzek pro pokrocilé.
Kazda lekce by trvala hodinu. Zde by bylo nutné najmout néjakého lektora, ten by si
piiblizn¢ bral také téch 160 Kc&/h. Aby bazén nebyl zavieny po celou dobu
a neomezoval, tak i1 ostatni hosty, tak by se vyuzivala jenom jedna jeho polovina. Na
tuto polovinu by se veslo maximalné 8 déti. Také by bylo nutné nakoupit par pomtcek
do bazénu jako plovaci pénové tyCe a plavecké desticky. Jedna plovaci ty¢ stoji 65
K¢/kus a deska cca 150 K¢/kus. Pro krouzek by stacilo Sest tyCi a Sest desek. Za tyto
pomiicky by hotel tedy zaplatil 1290 K¢. Tyto pomucky hotel mize nechat k dispozici
1 mimo krouzek. Hotel by musel ostatni hosty upozornit na to, Ze v urcitou hodinu bude
omezeny provoz. Tuto informaci by hotel uvedl do informacnich letacki, ktery byly
navrhovan jako jedna ze zmén vySe. Také pfed vstupem do bazénu by zde byla cedule
s tou danou hodinou, kdy bude bazén ptistupny jen z ¢asti. Déle by urcit€ mél hotel
Hvézda pokracovat ve spolupraci s Coolonaddou. Tento animacni klub pohlida déti do 15
let. Maji programy pro déti do 3 let, kdy jsou zde zajisténé chiivy, které pohlidaji
1 malinkd miminka. Pro star§i déti uz zajiStuji rzné vylety a ndctileti tzn. 12-15 let

mohou pecovat o rtiznd zvitata.

V pritbéhu letni sezény, kdy lidé nejvice navstévuji hotely, ma hotel Nové Lazné diky

svym prostorim moznost jednou za ¢trnact dni usporddat maSkarni ples pro déti. Hréla
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by zde ziva hudba, stacila kapela o méné ¢lenech, také by zde mohly byt riizné soutéze
napf. soutéz o nejlepsi masku nebo tieba tanecni soutéz. Cela zabava by trvala piiblizné
tf1 hodiny. Za Zivou hudbu by hotel zaplatil priblizn¢ 3500 K¢ za vecer, dale by zde byl
nezbytny personal, konkrétné¢ jeden barman/barmanka a dva ¢iSnici/servirky. Pokud by
kazdy mé¢l mzdu piiblizné 130 K¢&/h, tak za tfi hodiny zébavy, uklid a ptiprava pred
zabavou, tak by celkovy ¢as vychazel tak cca na pét hodin. Tudiz za persondl,
by se zaplatilo 1950 K¢&. Dale by hotel koupil napt. plySaky, mensi hracky nebo figurky,
které¢ by déti vyhraly. Za cely veCer by byly tfi soutéZe a ocetiovaly by se vzdy tii
nejlepsi. Hotel by tedy potieboval devét darkt. Hotel by tedy za déarky zaplatil cca 1500
K¢. Détem by urcité udélala radost medaile a tplné nejvétsi radost by méli z medaile
c¢okoladové. K tomu by dostali néjaky mensi darek pro druhé a tieti misto a pro prvni
misto néco vétSitho. Aby bylo vSe kompletni, tak se musi spocitat 1 energie,
které by mohly ptiblizné vyjit na 600 K¢&. Cela tato udalost by hotel vysla na 7 450 K¢.
Hostim hotelu by to bylo nabizeno v balicku zdarma, ostatni névStévnici zabavy
by mohli zaplatit aspont symbolickou cenu 50 K¢ za jedno dité. Hotel by dale vydélaval
na koupi napoji a malého obcerstveni v prubéhu celé zabavy. V nasledujici tabulce je

kalkulace maskarniho plesu za cely jeden vecer.

Tabulka 8 Kalkulace maskarniho plesu

Polozka Cena

Hudba 3 500 K¢
Personal 1 950 K¢
Darky 1 500 K¢
Energie 500 K¢
Celkem 7 450 K¢

Zdroj: vlastni zpracovéni, 2021

Dalsi nejvice procentualné zastoupenou odpovédi, jak by mohly hotely zlepsit svoji
nabidku, byla odpovéd, aby uspotfadaly sportovni akce pro rodiny. Na téchto akcich
by se mohly podilet vSechny tfi hotely. Tyto akce by konaly jednou tydné, hlavné
o vikendu. Razné sporty by se kazdy tyden stiidaly. Jelikoz vétSina rodin s détmi
pfijizdi hlavn€ v letnich mésicich, tak by se tyto akce konaly pievdzné venku.
Kazdy tyden by se zde stfidaly rtzné sporty napf. rodinny bé&h, rodinna cyklista

nebo stezka s hleddnim pokladu pro celou rodinu. Pro tyto ucely by se musely
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vytvofit rizné planky a mapky s trasami. Aby se hosté o takovych to akcich dozvédeéli,
tak by hotely nechaly vyrobit rizné letacky a také to umistily na svoje internetové
stranky, dale by to mélo byt popsano v baliccich které jednotlivé hotely nabizeji,
hlavné v letnich obdobi. Cena jednoho leticku se pohybuje okolo 3 Kc/kus
pfi objednani 500 kust, zalezi vSak tedy na tom, kolik kusi by hotel koupil,
protoze s vétsSim mnozstvim se cena snizuje. Jako dalsi by byl potfeba zaméstnanec,
ktery by tuto akci fidil. Takova akce by trvala cca 2 hodiny, takze za zaméstnance
by hotely zaplatily, s ptibliznou mzdou 130 K¢/,
takze 390 Kc¢/h za dobu trvani akce, kdyZ by pocitali 1 s néjakymi pfipravami.
Aby byly tyto sportovni akce vice motivujici, tak ta nejlepsi rodina by byla ocenéna,
formou poukazli do nékteré zkavaren, kterd se nachdzi v hotelu. Jednalo by

se napt. o 300 K¢ poukaz.
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Z.avér

Tato prace se zabyvala studiem lazenskych sluzeb a nasledn¢ se zamétovala na segment
rodiny s détmi a vyhovujicim podminkdm pro tento segment v jednotlivych hotelech.
Teoreticky obsah vysvétloval lazenské pojmy a zaméfoval se na problematiku

lazeniskych sluzeb.

Na teoretickou ¢ast navazovala Cast praktickd, kterd byla zpracovana na zdkladé
vyzkumu. Praktickou ¢ast zacala specifikaci tii lazeniskych hotelli, které byly nasledné
porovnany. Poté byl zpracovan vyzkum, ktery se skladal ze 105 odpovédi. Vystupy
z vyzkumu predstavovaly hodnoceni sluzeb hostli jednotlivych hotelii. Na zakladé
ziskanych odpovédi byly zpracovany tabulky a grafy s jednotlivymi odpovédmi.
Z dotazniku bylo zjisténo, ze nejvice lidi dba na sluzby zdravotné 1é€cebné, které bylo
taky velmi pozitivné hodnoceny. Také ubytovaci a stravovaci sluzby byly kladné
hodnoceny, obcCas se zde vSak vyskytl negativni nazor. V ohledu stravovéani to byl
nedostatecny vybér jidla, ktery pocitovali hosté v hotelu Hvézda. Doporucenim je,

aby hotel zvétsil svoji nabidku a dokazal tak 1épe uspokojit naroky svych hosti.

Nejvice doporuceni se tykalo ptizptisobeni se rodin s détmi. Nejprve bylo zjisténo,
7ze 73 % povazuje hotely za vhodné pro rodiny s détmi. I pies tyto vysledky bylo
doporuceno nékolik zmén ke zlepSeni sluzeb. Pro kazdy hotel byla doporucena jedna
zména a také na konec bylo navrhnuto doporuceni pro vSechny hotely. Pro moznost
prostor bylo doporuceno pro hotel Centralni Lazné, aby v konferen¢nich mistnosti
zavedli tvoiivé kurzy pro déti. nékteré zmény byly jiz v dotazniku navrhnuty autorkou
a hosté je mohli oznacovat. Toto doporuceni zaSkrtlo 30 % hostl jako mozné zlepSené
sluzeb pro rodiny s détmi. Pro hotel Nové Lazné€ bylo vzhledem k mozZnosti tane¢nich
salt doporuceno, aby se zde konal masSkarni ples pro déti. Tento ples by se konal jednou
za Ctrnact dni. Déti by zde mohly vyhrat i rizné ceny. A posledni doporuceni se tykalo
vSech tii hotelti. Tykalo se sportovnich akci pro rodiny s détmi. Akce by se konaly
hlavné v letnich mésicich, jelikoZ byly navrhovany hlavné venkovni akce. Motivaci

pro zucastnéni je vyhra poukazli na utratu do jakékoliv kavarny pro nejlepsi rodinu

Vsechny tyto doporuceni by mély pomoci hoteld, aby se staly pfistupnéjSimi

pro segment rodiny s détmi.
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Priloha A: Dotaznik

Dobry den, jsem studentka 3. rocniku ekonomické fakulty Zapadoceské univerzity a
rada bych Vas pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery se tyka hodnoceni
nabidky lazenskych sluzeb. Vyplnéni dotazniku Vam zabere jen par minut a pomtize mi

dokoncit bakalatrskou praci. Dékuji za Vas cas.

1. Jakého jste pohlavi?

o Muz
o Zena

2. Do jaké vékové kategorie se fadite?
Méné nez 18

18-29

30-49

50-69

70-89

Vice nez 89

0 O O O O O

3. Jak Casto navstévujete hotely za ticelem vyuzivani lazenské péce?
Vyberte jednu odpoved.

Nékolikrat za rok

Jednou za rok

Méné¢ nez jednou za rok
Je to moje prvni navstéva

o 0 O O

4. Jak jste se o hotelu dozveédel/a?
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

Na doporuceni rodiny nebo ptatel
Od lékare

Na internetu

Z televize

O O O O O

6. S kym jste byl/a na lazeniském pobytu?
Vyberte jednu odpoved.

Sam/sama
V paru
S rodinou

o O O O



vvvvvv

Vyberte jednu nebo vice odpovedi.

Ubytovaci sluzby
Stravovaci sluzby
Zdravotng 1écebné sluzby

o O O O O

8. Jak hodnotite kvalitu ubytovacich sluzeb?

C. 1 je nejhorsi hodnoceni, ¢. 5 je nejlepsi hodnoceni

1 2 3 4 5

9. Jak vnimate kvalitu stravovacich sluzeb?

¢. 1 je nejhorsi hodnoceni, ¢. 5 je nejlepsi hodnoceni

1 2 3 4 5

10. Jak hodnotite kvalitu zdravotn¢ 1é¢ebnych sluzeb?

¢. 1 je nejhorsi hodnoceni, ¢. 5 je nejlepsi hodnoceni

1 2 3 4 5

11. Jak hodnotite kvalitu spolecensko-kulturnich sluzeb?

¢. 1 je nejhorsi hodnoceni, ¢. 5 je nejlepsi hodnoceni

1 2 3 4 5

12. Zde mate prostor na poznamky k hodnoceni sluzeb.

Napr-. zde miizete napsat, co by se mélo zlepsit, co je nedostacujici atd.

13. Myslite se, ze nabizené sluzby jsou ptizpisobené rodindm s détmi?

o Ano
o Ne

14. Jak byste zlepsili sluzby, aby byly vhodné pro rodiny s détmi?




Vyberte jednu nebo vice odpovédi.

Hlidani pfimo v hotelu

Krouzky nebo dilny pro déti v hotelu
Sportovni akce pro rodiny

Ptjcovna deskovych her

0O O O O O

15 Zda se Vam cena za lazensky pobyt cenové dostupna?

o Ano
o Ne

16 Pokud jste v ptedchozi otdzce odpovédéli ne, napiSte prosim, jaka cena by pro Vas
byla vyhovujici.

Napiste cislici.



Abstrakt

Cervena, K. (2021). Ldzeiiské sluzby pro vybrané segmenty zdkaznikii. (Bakalaiska

prace), Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomické, Cesko.

Kli¢ova slova: lazenstvi, lazenské sluzby, segment zdkaznika

Kvalifika¢ni prace je zaméfena na lazenské sluzby pro urCity segment zakaznik.
V teoretické Casti byly vyuzity literarni zdroje vysvétlujici pojmy, které se tykaji
lazenského cestovniho ruchu a dale byly popisovany témata s timto odvétvim spojené.
Jako dalsi byly ptedstaveny sluzby v lazenstvi, které jsou v oblasti poskytovany.
V praktické casti byla nejprve piedstavena spolecnost, kterd provozuje sit’ hotela
a nachdzi se ve zkoumané oblasti, v Marianskych Laznich. Hotely byly
charakterizovany a nasledn¢ byly porovnany a hodnoceny jejich nabizené sluzby. Dale
bylo provedeno dotaznikové Setfeni, které zjiStovalo spokojenost hostii ve vybranych
hotelech. V jedné ¢asti hosté také hodnotily sluzby pro vybrany segment rodiny s détmi.
Poté byly dotazniky vyhodnoceny a byly zde zjiStény konkrétni nedostatky. Nasledné

bylo vytvoreno nékolik doporueni pro zajisténi vétsi spokojenosti hotelovych hosti.



Abstract

Cervena, K. (2021). Spa services for selected segments of customers. (Bachelor Thesis).

University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: spa, spa services, segment of customers

The bachelor thesis is focused on the spa services for selected segment sof customers.
In the theoretical part were used literature sources explanatory concepts relating
to tourism and tourism related topics. Also services provided in this area were
presented. In the practical part first were introduced company, which operates hotel
network in Maridnské Lazné. The hotels were characterized and their services were
compared and evaluated. As next was realized the questionnaire surfy to determine the
satisfaction of guests in selected hotels. In one part, guests rated services for a selected
segment of families with children. Also survey was finded out the desatisfaction of
hotel guests with offered services. Based on this were made recommendations about the

possible changes in hotel’s offer.



