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UvVOD

Kazdy clovék v jakémkoli véku by se meél starat o své fyzické i duSevni zdravi.
Udrzovat se, vco mozna nejvyssi kondici a dbat o sebe. V dne$ni dobé k tomu
bezesporu prispiva zdravotné orientovany cestovni ruch, jehoz kvalita se postupem casu
zvySuje, 1 vsouvislosti s tim, ze si tyto skuteCnosti obyvatelstvo zacalo vice
uvédomovat a chtéji se tedy o vlastni zdravi vice starat. Proto uz se zdravotné
orientovany turismus netyka pouze lidi se zdravotnim postizenim ¢i seniorti, ale i mladsi

generace.

Obecné je znamo, ze lidé nejcastéji cestuji za kulturou, rekreaci, gastronomii, sportem,
ptirodou, jazyky a utvaienim vztahti mezi lidmi. Mezi tyto oblasti se jiz fadi i cestovani
za ucelem 1é¢by nebo podstoupeni 1ékarského zakroku. Lidé jsou ochotni kvili vyssi
kvalité 1ékarské péce, kratsi cekaci 1haté nebo nizsi finanéni Castce cestovat do jinych
zemi. Zdravotné orientovany cestovni ruch uz zahrnuje téméf vSechny obory v

medicing, naptiklad ortopedii, neurologii nebo plastickou chirurgii.

Vyznamnou roli v cestovnim ruchu mé oblast lazenstvi. Ceskd republika se pySni
velkym mnozstvim ptirodnich 1é¢ivych zdroji a ve spojeni s Iékafskou védou, tak

mohou Ceské 1azné snadno konkurovat ve svétovém zebricku.

S tim v§im se bezesporu poji poskytovani sluzeb a jejich kvalita ve vSech oblastech
cestovniho ruchu a nasledna spokojenost zakaznikti. Uroveni kvality sluzeb je jednim
z dilezitych faktorti na uspéch podnikl v cestovnim ruchu. Cilem kazdého podniku je
ziskat spokojeného zakaznika, ktery se bude vracet nebo Sifit pozitivni zkusSenosti. Proto
je dilezity aktivni pfistup k fizeni kvality a orientace na zdkaznika, zjiStovani jeho
ocekavani a spokojenosti. S touto situaci pomiZe poskytovatelim sluZzeb marketing a
celkové marketingova komunikace, ktera je pro upoutani zakaznika a formovani vztaht

s nim dilezitym faktorem.

Na konci roku 2019 vSak cestovni ruch zasahla celosvétova pandemie koronaviru, ktery
dostal nazev Covid-19. S timto problémem se museli potykat poskytovatelé nejenom

lazenskych sluzeb, kteti se tak dostali do slozité ekonomické situace.

Bakalatské prace se zamétuje na typologii zdravotné orientovaného cestovniho ruchu,

marketing sluzeb a ovlivnéni poskytovani sluZzeb externimi faktory. Cilem prace je
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identifikace dopadti pandemie Covid-19 na sluzby zdravotné orientovaného cestovniho

ruchu a navrh marketingovych opatieni pro zmirnéni téchto dopadd.
Dil¢i cile bakalaiské prace:
» zpracovani literarni reSerse,
» sbér primarnich dat na zakladé rozhovorl s poskytovateli zdravotnich
(lazenskych) sluzeb,

» sbér sekundarnich dat na zakladé odbornych studii,

A\

analyza a zpracovani dat,

» vyhodnoceni a zavérecné doporuceni.



1 TEORETICKA CAST

1.1 ZDRAVOTNE ORIENTOVANY CESTOVNI RUCH

Zdravotné orientovany cestovni ruch je specifickou oblasti v cestovnim ruchu. Jeho
popularita se vyrazné zvySuje ve svété i v Ceské republice. Souvisi se zdravotnim
stavem obyvatelstva, zaméfuje se jak na zdravotni prevenci, tak 1 na zotavovani,
rehabilitaci nebo 1éCeni nasledkii chorob ¢i zranéni. Obecné jde tedy o zlepSovani
zdravotniho stavu turistd, k cemuz dochdzi pomoci samotné 1écby, doprovodnych
zdravotnich sluzeb, setrvanim na misté s [é€ebnymi ucinky (1é¢ivé prameny, klima)
zmény zivotospravy i stravovacich navyki a dal$ich uvoliovacich programi (Indrova,

2007; Kotikova, 2013).

Zdravotné orientovany cestovni ruch se sklada ze tii ¢asti — zdravotni turismus (medical
tourism), wellness turismus a lazeiisky turismus (spa tourism). V kazdém védnim oboru
je terminologie specifickd a zaméfena na vybrané zkoumané informace. Kazdy jazyk si
pro védni obory vytvari svou terminologii, ktera by méla vychéazet ze srozumitelnych
slov. Nékdy vSak jazyk prebird cizi slova, jelikoz pro né nelze vytvofit spravny
ekvivalent, v ¢eském jazyce jde napiiklad o anglické slovo wellness (BeneSova a

Kruisova, 2015; Ibragimova, 2016).

Obrazek 1: Oblasti zdravotné orientovaného cestovniho ruchu
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Zdroj: Kotikova dle Halla, 2013



VSechny oblasti zdravotn¢ orientovaného cestovniho ruchu existuji samostatné, ale
zaroven se prolinaji, maji spole¢né rysy. Mezi tyto rysy patii nevydelecnd c¢innost,
doCasny pobyt mimo své trvalé bydlisté a vztahy mezi lidmi, které jsou cestovnim

ruchem vyvolany (Benesova a Kruisova, 2015).

1.1.1 Zdravotni turismus

Zdravotni turismus je vedle lazenského a wellness turismu nejmladsim typem zdravotné
orientovaného cestovniho ruchu. Vznikl kvili potfebé ziskani rychlejsiho, kvalitn€jsiho
a levn¢jSiho zdravotniho zékroku. Je definovan jako ,,cestovdani do destinaci
k podstoupent lécebnych postupii, jako je chirurgie nebo dalsi odborné zasahy “ (Smith
a Puczkd, 2014, s.15). Mezi divody, pro¢ lidé vycestuji za zdravotnim zikrokem, je
napiiklad krat$i cekaci lhita, kvalitnéjsi zdravotnickd péfe nebo nizs$i finanéni
narocnost, dokonce i to, Ze pacientovi mize byt zachovana vétsi anonymita. Dle OECD
spadaji pod zdravotni turismus veSkeré zakroky =z obort ortopedie, kosmetické
chirurgie, kardiologie, kardiochirurgie, stomatologie, bariatrick¢ chirurgie,
transplantace, oftalmologie a diagnostiky. V nékterych zemich pak nemusi byt vybrané
zdravotni zakroky pacientim poskytovany, proto za nimi vycestuji. Muze to byt
z diivodu nizké technologické vyspélosti nemocnic, ale také kvili nelegalnosti
nékterych zakroku, napfiklad potrat, eutandzie nebo volba pohlavi ditéte, které jsou
v zahrani¢i legalni na rozdil od domovské zemé (Vanicek a HilSerova, 2020; Orieska,

2012; Smith a Puczko, 2014).

S rostouci globalni otevienosti a moZnostmi cestovani se od 90. let postupné Ceska
republika stava vice vyhleddvanou destinaci pro zahrani¢ni klienty, a to pfedevsim pro
Brity a Némce, ale také jedince z Blizkého vychodu ¢&i Ciny. Ceské zdravotnictvi se
v dneSni dobé nachazi na vysoké Urovni, poskytuje kvalitni péci s kratkymi cekacimi
lhiitami a ma mnoho kvalifikovanych 1ékait, predev§sim diky profesni urovni vyuky na
1ékatskych fakultach. Kvili tomu, Ze se oblast zdravotniho turismu vice rozviji v mnoha
zemich, je dilezité, aby kazdy, kdo poskytuje zdravotni péci turistim, mél svou silnou
marketingovou strategii a ptildkal si tak vice klientd oproti konkurenci. Vyhodnou
cestou jsou dnes socidlni média, kde mezi sebou mohou lidé komunikovat na déalku a
sdélovat si tak zkuSenosti, avSak tento zplsob vyuzivd zatim jen nékolik malo

poskytovatel (Vanicek a HilSerova, 2020).



Zdravotni trh méa v kazdém staté sva specifika, v nékterych je velmi organizovany,
marketingové i ekonomicky propracovany. Naopak v nékterych zemich tento trh ani
neni trhem, jelikoz nema zastitujici a kontrolni organ, proto se subjekty fidi obecné
platnou legislativou. Zdravotni trh tvoii predevsim zdravotni zafizeni, ktera lze rozd¢lit
na statni, vefejné a soukromé. Co se tyka Ceské republiky, statni zafizeni zfizuje
Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky, veifejna zfizuje kraj, mésto & obec a
soukromd zdravotnickd zafizeni fyzické a pravnické osoby. Statni zafizeni vyhledava
velmi malé procento zdravotnich turistl, tato zafizeni potom poskytuji péci spise
Geskym ob&aniim a cizinctim, ktefi Ziji na uzemi Ceské republiky dlouhodobé. Velkou
prekazkou byva jazykova bariéra, kdy zafizeni nemaji personal mluvici cizimi jazyky,
predevSim anglicky a 1 webové stranky mnoho nemocnic nemé v anglickém jazyce. Je
moznost zajistit tlumocnika, ale vétSinou si cestujici zvoli rad¢ji zatizeni, kde mu budou
rozumét. Pfitom zdravotni turisté by mohli zafizenim pfinést dalsi finance, naptiklad na
nakup nového vybaveni, je tedy ku prospéchu se i o takové jedince vice zajimat (Hall,

2013; Orieska, 2010; Vanicek a Hilserova, 2020).

Hlavnimi aktéry na trhu zdravotniho turismu jsou soukromé zdravotnickd zatizeni, kdy
se néktera zaméfuji na cizince vice, nez jind. Soukroma zafizeni mivaji jazykové 1épe
vybaveny personal, Cisté a Utulné prostiedi a vybaveni moderni, na dobré technické
urovni. Dbaji na konkurenceschopnost tim, ze kladou diraz na kvalitu, cenu i
doplitkové sluzby. K hodnoceni kvality zdravotnickych zatizeni byly vyvinuty rizné
programy, které zahrnuji akreditace a certifikace. Cilem takového procesu hodnoceni je
ziskat osvédceni, Ze zafizeni plni pozadavky, které jsou potieba k vykonu zdravotnické
péce a zékrokim a klienti tak mohou mit k zafizeni a personalu diavéru (Vanicek a

Hilserova, 2020).

Zdravotni turismus ovliviiuje cela fada faktorti véetné jeho rozvoje. Mezi hlavni faktory,

které bezesporu ovlivnily toky poskytovanych zdravotnich sluzeb, patii:

» naklady,

» kvalita,

> legislativa,

» politicka a ekonomicka stabilita,
» dostupnost,

> atraktivita zemé,
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» jazykova vybavenost (Vanicek a HilSerova, 2020).

Se zdravotnim turismem je spojen i pojem zdravotni turista. Pro zdravotniho turistu se
vetsinou neuvadi zadna presna definice. VEtSinou je za zdravotniho turistu oznaCovana
osoba, kterd vycestuje do jiné zemé za uUcelem podstoupeni zdravotniho zakroku,

nepobyva tam vSak dlouhodobé (Vanicek a HilSerova, 2020).

1.1.2 Wellness turismus

Wellness je soucasti zdravého Zivotniho stylu. V soucasné dob¢ se pod timto pojmem
skryva péCe o zdravi, télo, krasu a zdatnost. Jednd se o moderni zplisob relaxace,
uvolnéni a navozeni celkové pohody, o pozitivni pfistup k zivotu. Nazev wellness
kromé dané aktivity nese i zafizeni, kde jsou tyto sluzby poskytovany. V téchto mistech
hraje velkou roli architektura, harmonie dispozi¢niho uspofadani, pouzity material,

barevnost a celkovy design (Kotikova, 2013; Vanicek a HilSerova, 2020).

Zdravi, péce o n¢j a pohoda jsou soucasti fungujici lidské spolecnosti od nepaméti. O
wellness se v USA mluvilo v 50. a 60. letech 20. stoleti a v Ceské republice se wellness
zacal objevovat az v 90. letech 20. stoleti, kdy zacal byt odliSovan od lazenstvi. VéEtsi
pozornost mu byla vénovana pocatkem 21. stoleti, v dobé kdy se aktivné zacal
propagovat zdravy zivotni styl (Krejci, Hosek a kolektiv, 2016; Vanic¢ek a HilSerova,
2020).

Nejvétsim rozdilem mezi lazenistvim a wellness je, Ze wellness:

» neslouzi k vyléceni nemoci,

funguje jako aktivni relaxace,

pecuje o Cloveka, jeho fyzické i1 psychické zdravi,
podporuje udrZzovani ¢lovéka ve vysoké kondici,
slouzi k celkové regeneraci organismu,

poskytuje sluzby bez zdravotnického personalu,

vV V.V V V VY

neméd dany zadny pevny program a fad (Jakubikova, Vildova, Janecek a

Tluchot, 2019; Vanicek a HilSerova, 2020).

Popularita wellness stale roste, predstavuje perspektivni obor podnikatelské ¢innosti.

Vroce 2007 vznikla Ceskd asociace wellness, ale CR se na rozdil od jinych
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sttedoevropskych zemi stdle nefadi na prvni piicky poskytovani téchto sluzeb. Prvni

pticky zaujimaji Mad’arsko, Slovensko nebo Svycarsko (Vani¢ek a HilSerové, 2020).

Mezi sluzby, které se ve wellness nejCastéji poskytuji, patii masaze, zabaly, vodni
procedury a péce o oblicej. Masaze jsou nejvyuzivanéjsi sluzbou, kterou wellness centra
nabizeji. Masaze byvaji nabizené jako jednotlivé procedury i jako soucéast komplexnich
balickli. VétSinou tvoii pres 50 % vSech prodanych sluzeb. Zabaly mohou mit
preventivné-lécebny charakter s vyuzitim tepla a rlznych ptfisad na zlepSeni
chronickych problémii a bolesti kloubti ¢i svalii. Nabizeny jsou i kosmetické zabaly,
jejichz cilem je vyziva kize a celkové zlepSeni povrchové cirkulace. Vodni procedury
neboli hydroterapie se vétSinou vyuzivaji ke stimulaci kozniho povrchu. Ve wellness se
k tomu vyuzivaji sprchy, vzduchové trysky ve vifivkach, vany a bazény. Casta nabidka
wellness center je 1 péce o oblicej, kdy jde o vyZivu kiize a hydrataci. Nejcastéji byva

osetfeni obliceje pomoci kosmetickych pripravkl s jemnou masazi (Krej¢i a kol., 2016).
Typy wellness

Vétsinou se uvadi dva az tfi typy wellness, jednd se o hotelovy wellness, lazensky

wellness a Healthy Cruising.

Hotelovy wellness spociva v propojeni klasickych hotelovych sluzeb s wellness
sluzbami. N¢které vysoce specializované wellness hotely maji nejen dané centrum, ale 1
celkovou atmosféru a design zafizeni a prostfedi. Soucdsti by mélo byt i zdravé
stravovani v hotelové restauraci. Wellness centra tvoii vétSinou sportovni centrum,
relaxacni centrum a kosmeticky salon. Kazdy hotel, ktery ma ziizené wellness centrum
se vSak nemlze nazyvat wellness hotelem, k tomu je potieba nabidnout celou tadu
sluzeb a vytvorit 1 celkovou atmosféru wellness. Nékteré hotely nabizeji Sir§i nabidku
oproti jinym a vyrazné se lii 1 jejich vybaveni. Men$i centra jsou tvofena zpravidla
vifivkou, saunou, posilovnou a malym bazénem, naproti tomu vétsi centra k tomu maji

dalsi sluzby (Vanicek a HilSerova, 2020).
Technické vybaveni hotelovych wellness center nejcasteji zahrnuje:

» vodni terapie: vifiva vana, vana pro perlickové koupele, aroma lazné¢,
» svételné terapie: solarium, infrakabina,
» centrum pro kosmetickou péci,

» sauny: finska sauna, vario sauna, solna sauna,
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» solné jeskyng,
» bazény Ci aquapark (Vanicek a HilSerova, 2020).

Lazensky wellness pobyt je zpravidla krat$i nez klasicky lazenisky pobyt a je hrazeny
ze soukromych zdroji. Tyto pobyty jsou poskytovany zpravidla zdravym jedincim,
proto nejsou pod dohledem Iékaii a nejednd se piimo o 1écbu, spiSe o aktivni
dovolenou. Utastnici lazefiskych wellness pobytil jsou spise samoplatci, proto maji
Casto vyssi naroky nejen na nabidku a kvalitu sluzeb, ale i na ubytovani a stravovani

(Vanicek a HilSerova, 2020).

Healthy Cruising neboli zdravotni plavby. Jedna se o plovouci wellness hotely, které
poskytuji jedny z nejvétSich a nejplisobivéjSich wellness programii. Soucasti plaveb
byvaji napiiklad 1 zastavky na cestdch, pozndvani kraja, kulinaiské speciality apod.
Wellness plavby zacinaji byt stile vyhleddvanéjSim zplsobem, jak zkombinovat
cestovani, hyckani a relaxaci. Jsou pfijemnou alternativou k suchozemskym wellness a

lazeniskym resortim (Vanicek a HilSerova, 2020).

1.1.3 Lazensky turismus

Lazenstvi je obor, ktery zasahuje do zdravotnictvi i do cestovniho ruchu. Lécebné
lazenistvi je neinvazivni forma léCeni, napomaha pacientovi zlepS$it zdravotni stav,
poskytnout mu léebny odpocinek a tim zlepSit i télesnou a psychickou kondici.
VétSinou se uvadi, Ze se nejednd o volnocasovou aktivitu, nybrz o formu 1é€by, ktera
zahrnuje tradi¢ni a komplexni terapeutickou a lécebnou péci. Jedna se o lazenisky pobyt,
kde je zahrnuta zdravotni péce vyzadujici ptirodni 1é¢ivé zdroje, které ptisobi na lidsky
organismus svoji teplotou, chemickym sloZenim a klimatem. VyuZiva se napfiklad
pfirodni kvalitni voda a peloidy, coZ mize byt raSelina, slatina i bahno. VSe se provadi
pod dohledem zdravotniho persondlu. V zafizenich se zamétuji na 1écbu nasledka
nemoci, rehabilitaci a celkové na zdravotni prevenci obyvatelstva. Lazenisky pobyt
muze také napomoci k rychlej§imu ndvratu lidi k plné pracovni schopnosti, dovést
jedince k odpovédnosti za zdravi, ke zméné Zivotniho stylu a respektovani lékatskych
doporuceni 1 po skonceni 1écby (Kotikova, 2013; Orieska, 2010; Vanicek a HilSerova,

2020).

Existuje hned né€kolik zplisobt, jak a pro¢ se lidé jezdi do lazni 1é€it ¢i rehabilitovat:

13



» standardni — veskera ihrada jde za zdravotni pojistovnou,

Y

nestandardni — lazeniské sluzby, ubytovani i stravovani si plati sdm pacient,

» doplinkové — pobyt a lazenské sluzby jsou ¢asteéné hrazeny zdravotni
pojistovnou a ¢asti samotnym pacientem,

» ambulantni — klient dochazi na lazenské procedury ambulantné, nema pobyt

s ubytovanim (Schwartzhoffova, 2013).

Kruisova a BenesSova (2015) vymezuji zvlast lazensky lécebny turismus a lazeiiskou
turistiku. Pojem lazenska turistika se nepouziva prilis Casto, ale oznacuje lazensky pobyt
bez cile jet primarné za zdravotni pé¢i a zaméfuje se predevsim na volny Cas straveny
v lazeniském misté. Byva zprosttedkovavana cestovnimi kancelafemi a typické je pro
lazeniskou turistiku kombinace aktivit — wellness, kultura, sport apod. Pobyt lazeniského
turisty byva zpravidla krat$i nez u Uc€astnika lazeniského 1écebného pobytu (Kruisové a

Benesova, 2015).

Samotnou existenci a rozvoj celkového lazenstvi ovliviiuji v urCitych oblastech tyto

ptedpoklady:

» piirodni podminky,
volny cCas,
ekonomické zdroje,
pravni Uprava,

materialn¢ technicka zakladna,

vV V VYV V V

personalni zdroje (Jakubikova a kol., 2019).
Lazeiistvi v Ceské republice

Na uzemi Ceska dochézi k rozvoji lazefistvi na konci 18. stoleti. Na pielomu 19. a 20.
stoleti uz bylo na velice dobré urovni. Ceské lazefistvi ma své pevné postaveni
s bohatou historii predev§im diky pfirodnim zdrojim, tradicim a dostupnosti pro
zahraniéni klientelu. Poskytovani lazeiské péée je v Ceské republice upraveno nékolika
legislativnimi normami. Jedna se o nckolik desitek zdkonl a vyhlaSek Ministerstva
zdravotnictvi, které stanovuji normy pro technické a persondlni vybaveni lazenskych
mist, ochranu vefejného zdravi, zdravotni pojiSténi apod. (Jakubikovd a kol., 2019;

Vanicek a HilSerova, 2020).
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I presto, ze¢ Ceska republika ma pomémé malou rozlohu je jednou z vyznamnych
lazeniskych destinaci v Evropé. V soucasné dobé se na uzemi Ceské republiky nachézi
34 lokalit, které maji ptfidéleny statut lazeniského mista, ktery ud€luje vlada svym
nafizenim. Léazenisky statut vymezuje vnitini a vnéj$i izemi mista a stanovuje ncktera
omezeni, kterd se tykaji vystavby a rozvoje ¢i urCitych ¢innosti na tizemi lazeiiského
mista. Kazdé lazenské misto ma své lécebné zaméreni a vyuziva k tomu jiné 1é¢ivé

zdroje (MZ CR, 2020; Jakubikova a kol, 2019).

Obrizek 2: Mapa lazeiskych mist v CR
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1.2 LEGISLATIVNI UPRAVA LAZENSTVI V CR

Poskytovani lazenské péce, zdravotnich sluzeb a odpovédnost, kterd je s tim spojena,
vztahy mezi poskytovateli sluZzeb a pacienty, pfipadné i jinymi subjekty, vybaveni
lazeniskych a zdravotnich zafizeni a kvality poskytovanych sluzeb i sluzby zdravotnich
pojistoven jsou upravovany v piedpisech vefejného a soukromého prava. V disledku
zdravotnické reformy jsou schvalovany nové zakony a vyhlasky (BeneSova a Kruisova,

2015).

%

Mezi hlavni a dulezité legislativni pfedpisy patii Zakon €. 164/2001 Sb., zakon o
pfirodnich 1é¢ivych zdrojich, zdrojich pfirodnich minerdlnich vod, pfirodnich 1é¢ebnych

lazni a lazeniskych mistech a zméné nékterych souvisejicich zédkont (lazensky zakon).
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Tento zakon stanovi podminky pro vyhledavani, ochranu, vyuzivani a dal$i rozvoj
pfirodnich lé¢ivych zdroj, zdrojii pfirodnich mineralnich vod uréenych zejména k
dietetickym ucelim, piirodnich 1écebnych lazni a lazeniskych mist (zakonyprolidi.cz,

2022).

Dalsim dtlezitym ptedpisem je Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a
podminkach jejich poskytovani. Tento zakon stanovuje podminky poskytovani
zdravotnich sluzeb a prava a povinnosti poskytovatelti sluzeb. Dale stanovuje druhy a
formy zdravotni péfe, prava a povinnosti pacienti a osob pacientim blizkym

(zakonyprolidi.cz, 2022).

Soucasti legislativni Gpravy lazenstvi je i Zakon ¢. 48/1997 Sb., o vetejném zdravotnim
pojisténi a o zméné a doplnéni nékterych souvisejicich zdkonl. Tento zékon upravuje
vefejné¢ zdravotni pojiSténi, rozsah a podminky uhrady zdravotnich sluzeb ze
zdravotniho pojisténi, zplsob stanoveni cen a tuhrad IéCivych a zdravotnickych
pripravkll a prostfedki pro zvlastni Iékarské tucely ¢i predepsanych na poukaz

hrazenych ze zdravotniho pojisténi (zakonyprolidi.cz, 2022).

Zakon €. 20/1966 Sb., o péci a o zdravi lidu a Zakon ¢. 160/1992 Sb., o nestatnich
zdravotnickych zafizenich byly k 1. dubnu 2012 zruseny a nahrazeny jiz zminénym

zékonem o zdravotnich sluzbach (zakonyprolidi.cz, 2022).

Dal§imi normami spojenymi s lazefistvim a zdravotnickymi zafizenimi je Vyhlaska ¢.
92/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni technické a vécné vybaveni zdravotnickych
zafizeni, kterd vymezuje, jak maji prostory zdravotnického zafizeni vypadat a jaké

vybaveni by méla mit (zakonyprolidi.cz, 2017).

VyhlaSka ¢. 98/2012 Sb., o zdravotnické dokumentaci, upravuje zdsady obsahu

zdravotnické dokumentace pacienta a jejiho uchovavani (zakonyprolidi.cz, 2020).

Také plati Vyhlaska ¢ 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimdlni personalni
zabezpeceni zdravotnického zafizeni. Tato vyhlaska stanovuje personalni zabezpeceni a
to konkrétné¢ ambulantni, jednodenni, lazkové a I€karenské péce, potom také
zdravotnické dopravni i zachranné sluzby a prepravy neodkladné péce a péce domaci

(zakonyprolidi.cz, 2021).
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Dalsi je Vyhlaska ¢. 102/2012 Sb., o hodnoceni kvality a bezpeci lizkové zdravotni
péce. Na zaklad¢ vyhlasky se hodnoti fizeni kvality a bezpeci, péce o pacienty, fizeni
lidskych zdroji a =zajisténi bezpecného prostiedi pro pacienty 1 personal

(zakonyprolidi.cz, 2016).

Vyhléaska ¢ 242/2021 Sb., o stanoveni zplisobu zahrnuti kompenzace do vySe thrad za
hrazené sluzby poskytnuté v roce 2021. Jedna se o stanoveni vySe kompenzaci osobam
poskytujicim hrazené sluzby zohlediujicich dopady pandemie onemocnéni Covid-19

v roce 2021 (zakonyprolidi.cz, 2021).

Dulezita je také uhradova vyhlaska, ktera je soucasti systému vetejného zdravotniho
pojisténi. Konkrétné se jednd o Vyhlasku ¢. 396/2021 Sb., o stanoveni hodnot bodu,
vySe thrad za hrazené sluzby a regulacnich omezeni pro rok 2022. VyhlaSka stanovi
principy regulace vSech segmentl zdravotni péce. Stanovi pravidla pro vypocet limitil
uhrady ze zdravotniho pojisténi pro jednotlivé odbornosti i pro 1é¢ivé ptipravky

(nzip.cz; 2022).

1.3 MARKETING LAZENSKYCH SLUZEB

Marketing se zabyva zjistovanim a uspokojovanim lidskych potfeb. Néastrojem pro
podnikatelské fizeni se stal pravé marketing. Americkd marketingové asociace (AMA)
kazdé tfi roky upravuje a znovu schvaluje oficidlni definici marketingu. Posledni ptijata
definice zni: , Marketing je cinnost, soubor instituci a procesi pro vytvdreni,
komunikaci, dodavani a vyménu nabidek, které maji hodnotu pro zdkazniky, klienty,

partnery a spolecnost jako celek* (ama.org, n.d.).
Dale naptiklad Jakubikova (2012, s.44) uvadi, Ze ,marketing je spolecensky a
manazersky proces, jehoz prostrednictvim uspokojuji jednotlivci a skupiny své potreby a

prani v procesu vyroby a smény produktit a hodnot .

1.3.1 Sluzby a marketing sluZeb

V marketingu se na sluzbu pohlizi jako na cinnost, uritou vyhodu, kterou prodejce
nabidne zdkaznikovi. Je dulezité odliSovat marketing sluzeb od produktt, jelikoz sluzby
se svym charakterem li§i. Poskytnutim sluzby nevznika u zédkaznika hmotné vlastnictvi,

hovofii se o jedné z nejcharaktictéjsi vlastnosti sluzeb. Dalsi vlastnosti je proménlivost,
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nikdy se neposkytuje stejna sluzba riznym zékaznikiim. Sluzby jsou neskladovatelné,
nelze je vlastnit, zdkaznik si pouze kupuje pravo na poskytnuti sluzby. V neposledni
fad¢ jsou sluzby neoddé¢litelné, protoze poskytnuti sluzby a jeji spotieba probihaji

zéaroven (ipodnikatel.cz, 2020; Frybertova, 2016).

Marketing v odvétvi sluzeb ma tfi typy — externi, interni a interaktivni marketing.
Externi marketing se tyka prace pii ptipravé a tvorbé cen, distribuce a propagace sluzeb
zékaznikiim. Interni marketing se tyka personalni oblasti ve firm¢, usiluje o udrzeni
potifebné pracovni sily, zabyva se Skolenim a motivaci zaméstnanct, kteii se dostavaji
do kontaktu se zakazniky a zajiStuji jejich spokojenost. Interaktivni marketing se

zameétuje na schopnosti personalu pii obsluhovani klienta (Jakubikova, 2012).

Spolec¢nosti, které poskytuji sluzby, maji tedy tfi hlavni marketingové cile, zvysit svou
konkurenéni diferenciaci, zvysit kvalitu svych sluzeb a produktivitu. Konkuren¢ni
diferenciace se tyka odliSeni se v personalu, prostfedi a procesu. U zvySeni kvality je
cilem piekonat ocekéavani, kterd zakaznik ma ¢i poskytnout vyssi kvalitu oproti

konkurenci (Jakubikova, 2012).

1.3.2 Marketing zdravotné orientovaného cestovniho ruchu

Marketing sluzeb ve zdravotné orientovaném cestovnim ruchu byva podobny jako
marketing jakéhokoli jiné oblasti s hlavni vyjimkou a to, Ze zahrnuje zdravotni prvek,
ktery byva Casto osobnich, tedy citlivych aspekti. To ma dopad na poptavku, nabidku a
také zprostfedkovatelskou stranu. VSichni ocekavaji néco vice nez jen pékné zazitky a
vzpominky, chtéji naptiklad lepsi psychické zdravi, hez¢i kiivky ¢i zuby. Skutecnd a
vnimana rizika, kterda mohou nastat, jsou tedy mnohem vyssi nez u jinych typa cest.
Vysledkem je Siroka Skala technik a pfistupl, které poskytovatelé sluzeb a lidé
zabyvajici se marketingem pouZivaji k uspokojeni stavajicich 1 potencionédlnich

navstévniki (Smith a Puczko, 2014).

Mnoho zatizeni je dvoustrannych, na jedné stran€ se snazi zajistit zdravotni péci a na
stran¢ druhé chtji ptildkat turisty, kteti budou platit za oSetfeni a sluzby. Tyto dvé
strany poptavky délaji marketing komplikovanym, jelikoz v prvnim ptipadé¢ nemiizeme
mluvit o trhu jako takovém, zatimco cestovni ruch je jednim =z nejvice

konkurenceschopnych odvétvi (Smith a Puczko, 2014).
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1.3.3 Marketingovy mix sluZeb zdravotné orientovaného cestovniho ruchu

I u marketingového mixu existuje n¢kolik moznych definic. Dle Jakubikové (2012,
s.186) je ,,marketingovy mix soubor marketingovych ndstrojii, které firma vyuZiva
k tomu, aby dosdhla marketingovych cilii“. Dalsi definici uvadi Vystoupil (2006, s.91),
ktery ho definuje jako ,,soubor kontrolovanych promennych, které aktivizujeme v zajmu

uspokojeni potieb a pozadavkii vybraného segmentu trhu*.

Déle bude navazano na definici pravé od Jakubikové. V definici se hovoii o
marketingovych nastrojich, kterymi se rozumi zakladni oznaceni ,,4P* — price, product,
promotion, place. V Ceském jazyce jde o cenu, produkt, komunikaci a distribuci.
V ptipad€ sluzeb cestovniho ruchu byvéd zdkladni marketingovy mix rozSifovan o
n¢kolik dal$ich ,,P* — people, partnership, packaging a programming, v piekladu lidé,
balicky sluzeb, spoluprace, a tvorba programu (Jakubikova, 2012; Frybertova, 2016).

Nejdulezitéjsim ukolem je pravé skloubit jednotlivé nastroje marketingového mixu a
pozitivné tak ovlivnit ndvstévnost zdravotnich zafizeni a lazenskych mist. Pomoci
téchto nastroji manazefi utvareji vlastnosti sluzeb, které jsou zdkaznikiim nabizeny.
Jednotlivé nastroje kombinuji v rizné intenzité¢ a potadi. Cil zistdva pokazdé stejny,
cilem je uspokojeni potifeb navstévnikli a dosazeni zisku subjektl, které¢ sluzby
poskytuji. Subjekty museji pii svém rozhodovéani brat v uvahu mnoho faktord, které
mohou tento cil ovlivnit. Jednd se pfedevSim o to, jaké zvlaStni sluzby budou
zékaznikovi nabidnuty, za jakou cenu a v jaké kvalité. Dale také jak kvalifikovany
personal sluzby poskytne, jakym zptisobem ovlivni trh, zda ho mize ovlivnit lokalita,

ve které se nachazi apod. (BeneSova a Kruisova, 2015).
Produkt

Kazdy subjekt ma sviij vlastni mix produktii, v tomto piipadé sluzeb, které tvori
nabidku v zavislosti na cilovém segmentu. K tomu je potieba znat potfeby a chovani
klientd. Ve zdravotné orientovaném cestovnim ruchu mohou byt produktem naptiklad
zakladni sluzby — ubytovaci, stravovaci, rehabilitacni, zdravotni apod. K tomu mohou
byt 1 dopliikové sluzby, naptiklad sluzby sportovni ¢i kulturné-spolecenské (BeneSova a

Kruisova, 2015).

19



Cena

Cena je jedinym nastrojem, ktery pasobi pfimo na zisk. Stanoveni ceny je dalezitym
rozhodnutim, ptisobi na potencionalni zédkazniky, jak budou vnimat kvalitu a hodnoty
sluzeb a zda budou ochotni za sluzbu zaplatit. Zakaznici vétSinou ve vyssi cené vidi i
vyssi kvalitu. Stanoveni ceny vsak ovlivituje vice faktorii a to naptiklad naklady, pozice

na trhu ¢i konkurence (BenesSova a Kruisova, 2015; Frybertova, 2016).
Distribuce

Tento marketingovy nastroj si klade za cil najit efektivni zplisoby dodani sluzeb ve
zdravotné orientovaném cestovnim ruchu. Konkrétni volba distribu¢ni cesty vychézi
z charakteru a dostupnosti nabizenych sluzeb a ze zvolené vyse ceny. V oblasti ZOCR,
konkrétné v lazenstvi a wellness se pouziva piima distribuce, kam patii piimy prode;j
individudlnim klientim na misté poskytnuti sluzby a prodej zdravotnim pojistovnam.
Dale se pouzivda nepfima distribuce proviznim prodejem napiiklad cestovnim
kancelafim, organizacim apod. nebo prodejem pies zprostiedkovatele (BeneSova a

Kruisova, 2015).
Komunikace

Komunikace patfi k nejviditelnéjSim nastrojim zékladniho marketingového mixu. Jde o
zpusob komunika¢nich metod a prostiedkti uréenych k prezentovani subjektu
cestovniho ruchu a jeho sluzeb potencionalnim i stavajicim zakaznikim. Existuji osobni
1 neosobni komunika¢ni prostfedky. Mezi osobni patii pouze osobni prodej a Ustni
sdéleni a mezi neosobni se fadi napfiklad reklama, PR, vystavy, sponzorstvi, internet
apod. Cilem komunikace je poskytnuti informaci, zvySeni poptavky, zvySeni obratu,
odliSeni sluzby a zdtraznéni kvality (Gucik, 2011; BeneSova a Kruisova, 2015).

Lidé

ruchu. Mohou vystupovat v mnoha pozicich — jako investofi, manazefi, zaméstnanci,

dodavatel¢ vyrobkt, zédkaznici, atd. (BeneSova a Kruisova, 2015; Frybertova, 2016).
Procesy

Subjekty, které se zabyvaji tvorbou a nabidkou sluzeb si mohou zvolit procesy

poskytovani urCitych sluzeb. Tyto procesy slouzi pro odliSeni od konkurence. Tento
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marketingovy nastroj v oblasti sluzeb zdravotné orientované¢ho cestovniho ruchu je
ovlivitovan neodd¢litelnosti sluzby od zékaznika a vétSinou tak dochazi k pfimému
kontaktu mezi zékaznikem a poskytovatelem sluzby v urcitém case (Jakubikova, 2012;

Benesova a Kruisova, 2015).
Materialni prostiedi

Kwvili nehmotnosti sluzeb je dualezité dbat na vzhled prostor, kde je sluzba poskytovana
a navodit tak zdkaznikovi ptijemny pocit. Celkovy vzhled provozoven, lazenskych
domt a hotell i1 zafizeni interiéru a celkova atmosféra prostiedi navodi v zakaznikovi
urCitou predstavu o kvalit¢. Dulezitou roli hraje naptiiklad psychologie barev c¢i
dispozi¢ni uspotadani prostor. U lazenskych domu by naptiklad atmosféra a styl mély

odrazet danou lokalitu, mistni tradice, historii apod. (Benesova a Kruisova, 2015).

1.4 FAKTORY OVLIVNUJICI CESTOVNI RUCH

Faktort, které ovliviiuji cestovni ruch vcetné zdravotné orientované¢ho cestovniho
ruchu, je celd fada. Kazdy podnik, poskytovatel sluzeb apod. ma své marketingové
prostiedi. Kotler, Wong, Saunders a Armstrong (2007) uvadéji ,, Marketingové prostredi
firmy se sklada z vnejsich faktori, které ovliviuji realizaci marketingovych aktivit
zamérené na cilové zakazniky, vytvari jak prileZitosti, tak rizika. Pro uspéch firmy je

nezbytné neustdle vnéjsi prostiredi analyzovat a reagovat na jeho vyvoj “.

Kotler, Wong, Saunders a Armstrong (2007) rozdéluji marketingové prostiedi do dvou
slozek, a to na mikroprostfedi a makroprostiedi. Mikroprostfedi je ovliviiovano
moznostmi firmy uspokojovat potieby zdkaznikid. Jednd se o vnitrofiremni prostfedi,
dodavatele, konkurenci, charakter cilového trhu a vztahy s vefejnosti. Makroprosttedi je
potom ddno vnéjSimi faktory, které ovliviiuji mikroprostiedi. Zde jde o demografické,

politické, ekonomické, technologické, pfirodni a kulturni faktory (Kotler a kol., 2007).

Demografie se zabyva lidskou populaci z hlediska velikosti, hustoty, rozmisténi, véku,
pohlavi, rasy, zamé&stnani a dalSich obdobnych statistickych udajti. Sledovany mohou
byt 1 zmény — vyvoj poCtu obyvatelstva nebo migrace. Demografické prostiedi je
vyznamnym prostiedim pro marketingové specialisty, a to z ditvodu toho, Ze se tyka lidi
a lidé tvoii trhy, které jsou trhy cilovymi. Vlivy tohoto prostiedi maji dopad na celkovy

charakter spotfebniho a ndkupniho chovani (Kotler a kol., 2007; Zamazalova, 2009).
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Politické a pravni faktory vyrazné ovliviiuji marketingova rozhodnuti. Legislativni
ramec, daiovy systém, vladni ufady a zdjmové skupiny, ovliviiuji nebo omezuji rizné
organizace ¢i jednotlivce. Tyto faktory nelze ignorovat, rozhodnuti jim musi byt

prizpusobeno (Kotler a kol., 2007; Zamazalova, 2009).

Ekonomické faktory ovlivituji kupni silu trhu a spotiebni vydaje i podnikatelské
moznosti. Kupni sila zahrnuje Cinitele, ktefi ovliviiuji inflaci, ndkupni zvyklosti a
strukturu vydaji spotiebitelti. Hodnoty trendii se zvySuji a zékaznici tak hleda;ji
spravnou kombinaci kvality a sluzby za pfijatelnou cenu (Kotler a kol., 2007;

Zamazalova, 2009).

Technologické prostiedi se dokaze rychle ménit, je jednim z nejrychleji se vyvijejicich
marketingovych prostfedi. Pokroky ve znalostech, technickych moznostech,
komunikacnich technologiich apod. vytvafeji pro podnikatele mnoho pftilezZitosti.
Museji vsak tohoto potencidlu umét vyuzit. Tyto pokroky se dotykaji i spotiebiteld,
diky vyvoji modernich komunikacnich technologii i internetu si mohou snadno

vyhledévat a srovndvat konkuren¢ni nabidky (Zamazalova, 2009).

Do pfirodniho prostfedi patii pfedev§im ptirodni zdroje, které jsou vyuzivany jako
vstupy. Marketingovi specialisté musi brat v uvahu urcité aspekty, které se v ptirodnim
prostiedi prolinaji. Jsou jimi nedostatek surovin, rostouci ceny energii, rist znecisténi.
Vzduch a voda jsou neomezené zdroje, ale jejich kvalita je v nebezpeci, hlavné kviili
zne€iStovani ovzdusi. Ropa, uhli a dalsi mineraly také pfedstavuji problém, jelikoZ ti,

co vyuzivaji tyto vzacné zdroje, musi Celit zvySovani ndkladi (Kotler a kol., 2007).

Kultura se 1isi v jednotlivych statech, regionech i1 v ramci subkultur. Je tim, co lidi
denné¢ obklopuje a zaroven je to vysledkem jejich rukou a mysli. Je tedy dualezité
sledovani a pochopeni hodnotovych orientaci lidi pro odhadovani reakci spottebitelli a

pro jejich nasledné oslovovani (Zamazalova, 2009).

Situace, ktera zaséhla nejen cestovni ruch a zpusobila silné ekonomické problémy po
celém svété, je pandemie koronaviru. Jde o onemocnéni pod nazvem Covid-19 a
zplisobuje tézky akutni respira¢ni syndrom. Prvni pfiznaky tohoto onemocnéni se
objevily na konci roku 2019 v ¢inském meésté Wu-chan. Svétova zdravotnicka
organizace roz§ifeni nemoci oznacila za pandemii 11. bfezna roku 2020 (vaccination-

info.cz, 2021).
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1.4.1 Lazensky turismus a Covid-19

Lazenstvi se dostalo do slozit¢ ekonomické situace a je jednim z nejpostizengjSich
odvétvi koronavirem v Ceské republice. Od biezna 2020 méla vétsina lazefiskych
lécebnych zatizeni omezeny provoz, a nasledné v nékterych obdobich i zcela uzavieny.
Z diivodu vyhlaseni nouzového stavu nemohla zatizeni piijimat nové klienty. Propad
poptavky po sluzbach cestovniho ruchu ma dopad na ndklady spojené s provozem, a tak

doslo také k propousténi pracovnikli (mmr.cz, 2020; Attl a Patek, 2021).

Vlada Ceské republiky zavedla néktera opatieni, jejichz cilem je alespon &asteéna
kompenzace vzniklych ztrat. Jednim ze zptsobl je program Covid-Lazné. Hlavnim
ucelem dotace je kryti ndkladl diky uplatnéni tzv. slevovych voucher na ozdravné,
preventivni pobyty v lazefiském zafizeni. Jedna se o zafizeni s registraci od piisluSného
krajského organu, piripadné¢ jiného spravniho organu, které maji opravnéni
k poskytovani lazeniské 1é¢ebné rehabilitacni péce. Slevové vouchery byly v hodnoté 4
tisice K¢, s podminkou alesponi Sestidenniho pobytu a péti lazenskych procedur, které
vychazeji z katalogu Ministerstva zdravotnictvi. Lazefiské vouchery byly pro vSechny
osoby starSi 18 let s vefejnym zdravotnim pojisténim a trvalym pobytem na uzemi
Ceské republiky. Vouchery pak byly poskytovany od 1. &ervence 2020 a k 26. bieznu
2021 jich bylo uplatnéno celkem 39 045. Celkova alokace nékladii na tento program
byla stanovena na 1 mld. K¢ (mmr.cz, 2020; Attl a Patek, 2021).

Po prodélani nemoci Covid-19 néckteti lidé trpi tzv. postcovidovym syndromem.
V soucasné dobé se lidé v laznich mohou lé€it s nasledky po silném zanétu plic, ktery
byl spojeny s hospitalizaci, coz je hrazeno z vefejného zdravotniho pojisténi.
Postcovidovy syndrom vS8ak zatim v indika¢nim seznamu chorob hrazenych z vetfejného
pojiSténi neni. Ministerstvo zdravotnictvi vSak s touto moZnosti jiz pracuje (Attl a

Patek, 2021).

Soucasna situace spojend s koronavirem ovliviiuje jak lazeniskd 1éCebnd zatizeni, tak i
jednotliva lazeniskd mésta a obce. Dopady pandemie jsou patrné v téch lazenskych
mistech, kde se 1é¢i tuzemS$ti a zahranicni samoplatci. Urcitou nadé€ji pro feSeni
koronavirové krize Ceskych lécebnych lazni a lazenskych mést a obci je pfijeti
Narodniho planu obnovy, ktery by mél poslouzit k ¢erpani penéz EU na pomoc

ekonomice. Na webovych strankdch Nérodniho pldnu obnovy (2021) se uvadi:
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»Narodni plan obnovy je poctive pripraveny a dikladne prodiskutovany plan, ktery
obsahuje priority viddy CR. A predevsim plati, Ze je to plan pro kazdého z nds*. Dle
evropské legislativy by mélo jit 37 % zdroji na zelenou a 20 % na digitalni
transformaci, dle navrzeného planu jsou podminky splnény. Ceské republika by vsak
mohla vyuzit i jiné financni nastroje na obnovu ekonomiky, naptiklad strukturdlni

fondy, Moderniza¢ni fond, apod. (planobnovycr.cz, n.d.; Attl a Patek, 2021).

24



2 METODIKA

2.1 Sbér primarnich dat

Pro zpracovani praktické casti bakalafské prace byla zvolena metoda kvalitativniho
vyzkumu pomoci polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovory probihaly s poskytovateli
sluZeb 1é¢ebnych lazeniskych zafizeni pievazné na zapadé Cech a pouze jeden rozhovor
byl z Jihoceského kraje. Konkrétné€ se jedna o 1écebné 1azn¢ Konstantinovy a.s., 1é¢ebné
lazné¢ Lazn¢ Kynzvart, Spa Hotel Thermal Karlovy Vary, spolecnost Eden Group a.s. a
jihoceské Lazné Hotel Vraz, s.r.o. Cilem vyzkumu bylo ziskat informace o dopadu
koronavirové pandemie na poskytovani lécebnych lazeiiskych sluzeb a souvisejiciho

marketingu.

Dulezitym aspektem pro vybér 1éCebného lazenského zatfizeni byla poloha zatizeni, pro
snadnou dopravu pii uskutecnéni osobnich rozhovort. Dale poskytovani lécebnych
procedur v zafizeni, nikoli pouze rekreacnich pobyti apod. Domluva s poskytovateli
sluzeb o poskytnuti rozhovoru byla realizovana prostfednictvim emailu. Zkontaktovano
bylo n¢kolik lazenskych zatizeni, bohuzel n¢kolik jich srozhovorem nesouhlasilo,

pfevazné z casového hlediska.

Pted uskute¢nénim rozhovort byl sestaven “scénai“, jednalo se o 9 otazek, obsahujicich
zkoumané téma. Sbér dat probihal béhem mésice bfezna 2022. Pfed samotnym
rozhovorem byli dotazovani sezndmeni s tématem bakalaiské prace a s otazkami. Dale
byli informovani, Ze ziskané informace slouzi pouze pro ucely zpracovani bakalarské
prace a také byli dotdzani, zda souhlasi s nahravanim rozhovoru na zéznamnik

mobilniho telefonu, kdy vSichni souhlasili.

Rozhovory s vedouci obchodniho oddé€leni v lécebnych laznich Lazné KynZvart,
s feditelem lazni Hotel Vraz a s feditelem obchodu a marketingu spole¢nosti Eden
Group a.s. probihaly online pfes platformu Google Meet. Zbylé dva rozhovory
s vedoucim obchodniho oddé€leni Konstantinovych Lazni a s feditelkou obchodu a
marketingu Spa Hotelu Thermal v Karlovych Varech probihaly osobné v daném mést¢ a

zafizeni. Shrnuti jejich odpovédi je uvedené v podkapitole ,,Vysledky rozhovort*.
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2.1.1

1)
2)
3)

4)

5)
6)

7)

8)
9)

Pomocné otazky k rozhovoru

Kratké predstaveni 14zni? S jakymi problémy (nemocemi) k Vam lidé nejcastéji
Muzete popsat zacatek pandemie koronaviru ve VaSem zatizeni?

Jak moc jste zaznamenali pokles navstévnosti?

Jak hodnotite opatieni a kompenzace ze strany statu? Povazujete je za
dostatecna, adekvatni? Jak se k nim stavite?

Poskytovali jste klientiim poukazy Covid-lazne?

Navstévuji  lazn€¢ zahrani¢ni klienti? Mapovali jste situaci v zahranici?
Inspirovali jste se néjakymi postupy napiiklad u zahrani¢nich soused?
Setkavate se ve vaSem zafizeni Casto s klienty, ktefi trpi tzv. postcovidovym
syndromem?

Nastala situace, kdy jste museli zasdhnout do personalni oblasti?

Jak moc se zménil V4§ marketingovy plan po vypuknuti pandemie koronaviru a

ptijali jste pfipadné n¢kterd marketingova opatieni?

2.2 Sbér sekundarnich dat

Probihal i sbér sekundarnich dat o lazefiském cestovnim ruchu v Ceské republice.

Konkrétn€ o navstévnosti 1éCebnych lazeniskych zatizeni v obdobi 2017 — 2020. Tedy

pfed vypuknutim pandemie koronaviru a béhem ni. Dale o omezovani poskytovani

lécebnych lazenskych sluZeb a také o uvazovani a vybéru lazni klienty.

Sekundérni data byla ziskana prostfednictvim ¢lanku, statistik a vyzkumt dostupnych

vvvvvv

sepsana a doplnéna o piehledné tabulky a grafy.
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3 VYSLEDKY A RESENI

3.1 Predstaveni lazeniskych zarizeni

Lécebné lazné Konstantinovy Lazné a.s.

Konstantinovy Lazné lezi severozapadné od Plzné v ekologicky Cisté lesnaté oblasti.
Hlavni lécebné metody jsou zalozeny na vyuziti minerdlni uhli¢ité vody, ktera ma
nejvyssi obsah kysliéniku uhligitého v Cechach a déle na rehabilitaéni cviéeni. Lazné
jsou zamétené hlavné na indikace obéhového a pohybového tustroji, to znamena srdce,
cévy, klouby. Vedlejsi indikace 1é€eni jsou nemoci onkologické a nemoci dychaciho
ustroji. Lécebné lazné disponuji deseti lazeniskymi domy s celkovou kapacitou 404
lizek. Mimo 1é¢ebné procedury lazné nabizeji i nabidku wellness, odpocinkové i
sportovni pobyty, a to pro klienty vSech vékovych kategorii (lecebnelazne.cz, n.d.;
osobni komunikace, 2022).

Lécebné lazné Lazné KynZvart

V lécebnych laznich Lazné¢ Kynzvart se zabyvaji prevazné 1é¢bou détskych pacientd,
jedna se o déti ve veéku 2 az 15 let. U nemoci ledvin, mocovych cest a obezity se zde
mohou 1éc¢it pacienti az do 19 roku véku. Lazenska 1écba je poskytovana i détem s
nespecifickymi onemocnénimi dychaciho ustroji nebo s koznimi problémy. Mohou se
zde 1€Cit ale 1 dospéli pacienti. V Laznich je k dispozici 310 lazek. Lazné maji idedlni
klimatické podminky, vyznacuji se 1éCenim na zaklad¢ klimatoterapie, tedy pobytem
venku a k pfirodnim lé€ivym zdrojim patii 4 mineralni prameny. Od roku 2021 se
Lazné Kynzvart spojily s lazefiskou 1é¢ebnou Manes v Karlovych Varech. Zde se 1é¢i
prevazné diabetes, kdy se jednd o jedinou 1é¢ebnu s diabetem pro déti. (lecebnelazne.cz,

n.d.; osobni komunikace, 2022).
Lazné Hotel Vraz, s.r.o.

Lazné Hotel Vraz se vyznacuji tfemi hlavnimi bezbariérové propojenymi lazeiiskymi
budovami. Ubytovaci kapacita ¢ini 161 lazek. V laznich se specializuji na léceni
nervovych onemocnéni, poruch pohybového apardtu, revmatickych chorob a
pourazovych ¢i pooperacnich stavll. V nabidce Ize najit také kratké relaxacni pobyty pro

regeneraci téla 1 duSe. K 1écbé se zde vyuziva i ptirodni 1éCivy zdroj, a to peloid. Jedna
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se o raSelinu ptrechodovou prostou, kterd je z balneotechnického hlediska vhodna pro

pfipravu zabalovych smési (lecebnelazne.cz, n.d.; osobni komunikace, 2022).
Eden Group a.s. Karlovy Vary

Spole¢nost Eden Group v Karlovych Varech je spolecnost poskytujici lazenské,
hotelové a restauracni sluzby. Medical Spa & Wellness Hotel Carlsbad Plaza ma
nejvyssi oficidlni mezinarodni certifikaci 5* Superior. Hotel nabizi ubytovani ve 140
pokojich a 20 apartménech. Zamétuje se na lazenstvi, wellness a 1écbu jako takovou.
Poskytuji zde balneologické procedury propojeny s mineralni vodou a prevazné je
vyuzivaji klienti, ktefi se o sebe chtéji starat a pobyt je pro né hlavné prevenci

(edengroup.cz, n.d.; osobni komunikace, 2022).
Spa Hotel Thermal Karlovy Vary

Spa hotel Thermal v Karlovych Varech nabizi komplexni 1é¢ebné lazeniskou péci, kdy
vSechny lécebné procedury se obdrzi v balneocentru. Pro procedury se vyuziva viidelni
voda, 12 teplych minerdlnich prament. LéCi se zde nemoci traviciho ustroji,
pohybového ustroji 1 poruchy latkové vymeény. Hotel disponuje 273 pokoji
s komfortnim vybavenim a z toho jsou 3 s bezbariérovym piistupem (lecebnelazne.cz,

n.d.; osobni komunikace, 2022).

3.2 Vysledky rozhovoru

Vsechny rozhovory byly z hlasové podoby piepsany do podoby pisemné a nasledné
jsou odpovédi na jednotlivé otazky stru¢né shrnuty. Odpovéd’ na otazku €. 1: S jakymi
problémy (nemocemi) k Vam lidé nejCastéji jezdi? Mulzete v kratkosti predstavit VaSe

lazné? Jsou zahrnuty v kapitole 3.1 Pfedstaveni lazeniskych zafizeni.
» Prvni zasah pandemii

Otazka ¢. 2: Mizete popsat zacatek pandemie koronaviru v bieznu 2020? Jaka opatieni

jste ptipadné pfijali jako prvni, kterd nasledovala?

Hotel Carlsbad Plaza spolecnosti Eden Group a.s. byl pandemii zasazen okamZité,
v pilce bfezna byl uzavieny a vydrzelo to tak 18 mésict. Kvili uzavieni hranic spadla
klientela a situace byla pro hotel likvidagni. Reditel obchodu a marketingu se svéfil

s tim, Ze ze stranky byznysu méli vyhled na 130 — 140 % plnéni planu a ze dne na den
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to Slo na nulu. ,,Pro mé brezen znamenal kazdy den vracet deseti tisice eur lidem na

¢

Jjejich ucty. Byly jsme zavieni 18 mésicu, takze nds se to dotklo velice. *

Spa Hotel Thermal Karlovy Vary prochazel tou dobou rozsahlou rekonstrukci, takze
koronavirova krize se vyuzila tak, ze se naplno rozjely rekonstrukéni prace. Hotel po
prvni fazi oteviel v ¢ervnu 2020, tou dobou byla klientela lacnd po cestovani, a zacaly
se vyuzivat vouchery Covid-lazné. ,, Ten ndvrat po té prvni viné byl takovy relativné

nejsnazsi.

Konstantinovy Lazné byly rovnéz zasazeny ihned stejn¢ jako vSechna ostatni zafizeni.
Lazné pfijimaly opatieni, ktera nebyla zadarmo, zasahli do finan¢ni oblasti, museli se
nakupovat véci — rousky, testy apod. Zaroven se jednalo o velky diskomfort pro
navstévniky 1 zaméstnance. ,,Nebyla zZadna doba, kdy by to néjak nabihalo, jak byla

vyhlasena opatieni, tak nas to ihned zasdhlo. “

Lécebné lazné Lazn¢ Kynzvart byly na mésic uzaviené a po mésici mély jista piisna
opatieni, ale jiz byly po celou dobu oteviené. Jednalo se naptiklad o noSeni respiratorti a
pravidelné testovani. Néktera opatfeni Ldzné Kynzvart nezruSily ani nyni (bfezen
2022), kdy témet zadné vladni opatieni jiz nejsou. Situaci popsala dotdzana nasledovné:
., Nas pan reditel nechal stile uzavieny bazén a saunu pro verejnost, z diuvodu zruseni

I3

testovani a kontroly certifikatii a myslim si, Ze to tak ziistane i naddle. *

Reditel hotelu ve Vrazi shrnul situaci: ,, Pandemie se dotkla provozu upiné viech lazni,
tudiz i tady.” Velky problém byl to, pokud klientovi vySel pozitivni test na Covid-19
musel prerusit svoji 1écbu a odjet na karanténu, coz bylo dalsi z opatieni. ,, Pro nas to
znamend velkou komplikaci v obsazenosti, tim samoziejmé prichdazime o platby, at' uz u

samoplatcu nebo u pojistencii.
» Zahranicni klientela a pokles navstévnosti

Otazka €. 3 a ¢ 4: Jak moc jste zaznamenali pokles navstévnosti? Navstévuji Vase
lazné zahrani¢ni klienti? Mapovali jste situaci v zahrani¢i €1 jste se né€jak inspirovali

postupy u zahrani¢nich sousedu?

O Karlovych Varech je znamé, Ze sem jezdi predevSim zahrani¢ni klientela. Hotel
Carlsbad Plaza mél do koronavirové krize 99 % zahrani¢nich klientii a pouze 1 % Ceské.

Hotel byl uzavieny 18 mésicii, klientela nebyla tedy dlouhou dobu Zadna. Nyni, co se
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tyka lazenské klientely, je stdle striktné zahranicni. Ostatni klienti, co Cerpaji jiné
sluzby, jsou spise ¢eského pavodu. Reditel hotelu zminil, 2¢ Cesi nejsou zvykli vzit
statisice korun a jit se 1éCit a predchazet chorobam. ,, Ta mentalita tady u nas opravdu

neni a myslim si, ze my Cesi ji nikdy ani mit nebudeme. *

Spa Hotel Thermal se nyni potyka s tim, Ze zatim nema klientelu asijskych skupin, tento
segment se jeSté neobnovil. Po vSech lockdownech a omezenich hotel stale neni ve
stejném stavu, co se tyka klientely, ktery byl pied koronavirem. ,, V' lazerniském segmentu
se pohybujeme vlastné ve starsich, vyssich rocnicich a ti jsou opatrnéjsi“. Obnovovani

klientely neni snadny a rychly proces.

Konstantinovy Ldzn€ nemaji klientelu jako napftiklad Karlovy Vary ¢i Marianské
Lazné. Zde je klientela z 90 % ceska a zbytek (10 %) se rekrutuje hlavné z Némecka a
v minulosti z Ruska a Ukrajiny. ,, My méli pordd tu svoji ceskou klientelu, ktera sice
méla jista omezeni, nicméné jezdila porad.” Konstantinovy Lazné nebyly pandemii
zasazeny tak tvrdé, jako naptiiklad Karlovy Vary z divodu uzavfeni hranic a pfisnych

opatieni.

Rovnéz u lécebnych ldzni Lazné Kynzvart nejsou prioritou zahrani¢ni klienti.
Zahrani¢ni klientela je zvykld mit vSe pod jednou stfechou, veskeré procedury,
stravovaci sluzby mit v jedné budove. Lazné KynZvart jsou specifické tim, ze se zde

lidé 1é¢i na zakladé€ klimatoterapie, coz je pobyt venku.

Lazné Hotel Vraz se zamétuji také na Ceskou klientelu. Od roku 2008, kdy se zménili
majitelé, jezdi Ceska klientela, diive byla vice 1 némeckd. V momenté¢ kdy se
z nemocni¢nich oddéleni stdvala oddéleni covidova, tak se odkladaly zakroky, které
nebyly pfili§ nutné naptiklad vymény kycelnich kloubi. To mélo pro obsazenost lazni
neblahy efekt a negativni dopad na fungovani lazni byl velky. Reditel Lazni Vraz
v Uplném pocatku pandemie pracoval ve velké nadnarodni spolecnosti, kterd ma nékolik
lazeniskych domti. V moment¢, kdy se situace oznacila za pandemii, kompletné se
zmeénila strategie do budoucna. ,, Méli jsme 741 klientii ze zahranici a pouze 4 Ceské,
vitu chvili jsem musel 741 klientii dostat domii. Byly tam Silené problémy, ruska
federace jim neposlala specialy a prodavali jim predrazené letenky.” Co se tyka
inspirace u zahrani¢nich sousedl, tam Zadna neni, jelikoz Ceské lazenstvi je na velmi

dobré urovni. ,, Tézko Cerpat inspiraci v zahranici, kdyz jsme v tomhle na spici.
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» Kompenzace a opatieni ze strany statu, vouchery Covid — lazné

Otazka €. 5 a €. 6: Jak hodnotite opateni a kompenzace ze strany statu? Povazujete je
za dostatecCna, adekvatni? Jak se k nim stavite? Poskytovali jste klientim poukazy

Covid-lazné? Jaky je na n¢ Vas nazor?

Hotel Carlsbad Plaza jak jiz bylo uvedeno, byl dlouhou dobu zcela uzavieny, tudiz se
programu Covid-lazn¢€ netcastnil. Zvolili si tedy strategii, ze finance vyuziji na podporu
svych zaméstnancti. Celkové ale feditel zhodnotil vouchery jako dobry tah. ,, Od kolegii
z hotelu vim, Ze vouchery byly vyuzivany hodné.* Pokud by hotel byl otevieny, tak by

poukazy také radi vyuzivali.

Reditelka marketingu a obchodu Spa Hotelu Thermal si mysli, Ze vouchery vyrazné
pomohly. Dodala: ,, Vidim jako pozitivai i tu podminku Sesti noci, Ze se nejednalo pouze
o vikendové pobyty.“ V roce 2022 jiz finan¢ni podpora prostiednictvim voucherd neni,
klientela si tedy musi zvyknout, Ze cena je opét trzni a také je vétsi moznost cestovat do

zahranici. ,, Pocitame zase s odlivem té tuzemské klientely. **

Oproti ostatnim dotdzanym se za Konstantinovy Lazné objevil 1 ndzor negativngjsiho
razu: ,,Ja si myslim, Ze ta opatieni mohla byt lépe cilena a i masivnéjsi, ten stdt si mohl
dovolit podporit obory jako hotelnictvi, lazenstvi masivnéji, coz bohuzel neudelal.
Vouchery Covid-lazné vSak pomohly 1 Konstantinovym Laznim a jiné dotacni tituly

«

necerpaly. ,, Pro nas ta podpora ve formé voucherii byla velmi ucinnad.

V Léaznich KynZzvart opatfeni a kompenzace ze strany statu povazuji za dostatecné.
Mnoho zrusenych akci posilali ke kompenzaci a ty byli z velké ¢asti kompenzované. I
zde v laznich byly vouchery vyuzivany ve velkém mnozstvi. Pfed pandemii byly Lazné
Kynzvart znamé piedevsim jako lazn¢€ pro déti a wellness sluzby a ozdravné pobyty
nebyly pfili§ vyuZivany, to se pfes pandemii zménilo. Lazné se diky voucherim

zviditelnily a nyni 1 bez vouchert jsou wellness a ozdravné pobyty stale vyzadovany.

Reditel ve VraZi také zhodnotil pomoc statu kladné. ,,Stat hodné pomohl, ackoliv
kvladé pana Babise mam jisté vytky, tak musim Fict, ze v tomhle ohledu laznim
pomohl. “ Stét stale podporuje vouchery, ve smyslu, Ze jim déld kampan, ale samotné
penize jdou na ucet lazni. Lazné Hotel Vraz se od tohoto programu odpojil: ,, Troufam si
Fict, Ze s tou slevou dokazeme pracovat samy mnohem efektivnéji nez statem rizenymi

«

parametry, které k tomu samoziejmé nalezi.

31



» Postcovidovy syndrom

Otazka ¢. 7: U nékterych lidi po prodélani nemoci Covid-19 pretrvavaji zdravotni
potize, tzv. postcovidovy syndrom. Setkavate se Casto ve vaSem zafizeni s takovymi

klienty?

Za Eden Group feditel marketingu a obchodu hovofil o tom, ze se délali rizné vyzkumy
s balneologickymi institucemi, ale nikdo to nedotdhl do té faze, aby to bylo relevantné
prodejné. S klienty s respira¢nimi onemocnénimi se v Karlovych Varech setkéavaji, ale

jedna se o jednotky lidi, nikoli o tisice.

Spa Hotel Thermal ptipravil specidlni bali¢ek, ktery je uren na rekonvalescenci po
chiipkéch atd. ,, Neexistuje jen Covid jako nemoc respiracniho systému, takze i na tuhle

‘

potrebu jsme odpovedeéli timhle specialnim balickem *.

V Konstantinovych ldznich vypsali programy na podporu imunitniho systému. Indikace
piimo na postcovid vSak neni oficidlné Ministerstvem zdravotnictvi schvalena, lidé tedy

s timto nemohou jezdit na predepsani 1¢kare.

V 1écebnych laznich Lazné KynZzvart se s postcovidovym syndromem setkavaji ve vétsi
mife. Ze zac¢atku méli spiSe dosp€lé jedince, ale od poloviny roku 2021 vypozorovali, Ze
tim trpi 1 déti, a to ve vyss$i mifte. ,, Myslim si, Ze nejvice jim pomaha ta klimatoterapie,
ten pobyt venku udéla opravdu hodné. “ Dospé€li maji vétSinou 3 tydenni pobyt a déti 4

tydenni. V Kynzvartu se setkali 1 s tim, ze jim ptivazeli détské pacienty z nemocnice.

V laznich Vraz pfijali do svého tymu lékarku, kterd je vyborna nejen onkolozka, ale i
jako plicni 1ékat. Ta s témito problémy dokaZe pacientim pomoct, ale jedné se pouze o
samoplatce, pravé z diivodu neschvaleni indikace Ministerstvem zdravotnictvi. Podle
teditele hotelu Vraz témito problémy trpi hodné lidi. ,,Je skoda, Ze se to nepovedlo
schvalit, protoze tech lidi je opravdu spoustu, co ty problémy maji, hovorim tedy o

Ceské republice.
» Personalni oblast
Otazka €. 8: Nastala situace, kdy jste museli zasdhnout do personalni oblasti?

I ptes to, Ze hotel Carlsbad Plaza byl uzavieny rok a pil, tak spolecnost Eden Group si
vSech pfiblizné 160 zaméstnancli nechala a nikoho nepropustila. VSem platili mzdy a

¢ekali, az budou moct opét otevfit. Spolecnost zadala o dotac¢ni tituly Antivirus A, B 1
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A+. Témét cely Cas, kdy byl hotel uzavieny, vSichni dostavali 100% mzdu. ,, My jako
spolecnost jsme museli ale mésicne doplacet, takze tam to bylo opravdu kazdy mésic

3

nékolik milionu do minusu.

Odpoveéd’ za Spa Hotel Thermal nebyla pfili§ relevantni, jelikoz dotazovana do hotelu
nastoupila az pozd¢ji béhem pandemie. ,,Je mozné, Ze nékdo odesel, ale k néjaké vetsi
viné si myslim, ze nedoslo. “ Trh prace byl tedy taky naruSen a nyni opét roste poptavka,

pracovni sily se tézko dopliuji, protoze lidé uz si nasli uplatnéni v jiném oboru.

V Konstantinovych Laznich se také zaméstnanci nepropoustéli, pokud to bylo mozné,
vyuzivali dotacni tituly Antivirus. Dale své zaméstnance vyuzili k tomu, ze jezdili jako
mobilni ockovaci tym. M¢li dva ockovaci tymy, které jezdily v okrese Plzen-sever a

Tachov.

Lécebné lazné Lazn€ Kynzvart nebyly vyjimkou a zaméstnance také nepropoustély,

vSechny si je udrzely.

V hotelu Vraz rovnéz udrzeli plny stav zaméstnanct, jediného nepropustili. Stat se
v tomto ohledu snazil vyrazné pomoci. Reditel hotelu shrnul nasledovné: ,, Tam je o

3

tom, Ze stat pochopil, jestli prijde o ty lazenské pracovniky, tak uz je nikdy nenajde. ‘
» Marketing

Otazka ¢. 9: Jak moc se zménil VaS marketingovy plan po vypuknuti pandemie

koronaviru a piijali jste pfipadné n€ktera marketingova opatieni?

Spole¢nost Eden Group v dob& pandemie zastavila vSechny marketingové aktivity a
meli na piijmu pouze rezervacni odd€leni a udrzovali naptiklad webové stranky. Po
znovu otevieni hotelu se vSak museli pfeorientovat na novou klientelu. Diive si lidé
rezervovali pobyt 2 — 3 mésice doptfedu na 10 — 14 dni a nyni si rezervuji pobyt 1 — 2
dny doptfedu na 1 — 2 noci. ,, Hotel se musel preorientovat z lazernského tempa do uplné
néceho jiného.“ Hotel chce stale vS§em poskytovat sluzby 5 hvézd superior a néklady

jsou tak stale obrovské na kazdého.

Spa Hotel Thermal jelikoz se nachazi v Karlovych Varech, byl viceméné odtiznuty od
zahrani¢ni klientely. ,, Museli jsme zameérit vetsi usek na tuzemsky trh. V této situaci
nelze jit cestou, kdy nastane vypadek zahrani¢nich klientd, tak se omezi inzerce na

tuzemském trhu, ale je tomu naopak.
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Stejné tak v Konstantinovych Laznich se marketing vyrazné omezil. Rlizné kampan¢ a
inzerce postradaly smysl. Lazn€ viceméné davaly nabidky v souvislosti s tim, co zrovna
Ministerstvo zdravotnictvi umoznilo ¢i omezilo. ,, O néjaké marketingové koncepcni

praci se do lonska nedalo vithec mluvit.

V Léaznich Kynzvart byla situace podobnd jako u ostatnich lazeiiskych zafizeni. Rtizné
marketingové kampané se nekonaly. Diive Sel veSkery marketing tiskovou formou a
nyni se 1azné snazi 1 o online marketing. Vice se zaméfili na wellness a ozdravné

pobyty, nikoli jen na komplexni [é¢bu, k tomu ldznim pomohli vouchery od statu.

V Laznich Hotel Vraz se piedélava cely marketing. Reditel momentalné na viem

pracuje. Zamétuji se nyni vice i na socialni sité, s kterymi dfive viibec nepracovali.

3.3 Vysledky sekundarnich dat

Jak jiz bylo zminéno, sekundarni data byla ziskdana na zaklad¢é clankd, statistik a
vyzkumt dostupnych z internetovych zdrojii. Z téchto dat je patrné, Ze do zacatku roku
2020 vyvoj ceského lazenistvi vykazoval postupny rist, a to prevazné diky zahrani¢ni
klientele. Stejné jako u ostatnich odvétvi byl s prichodem pandemického obdobi tento
rust zastaven. VIada pfijimala riznd opatieni, u lazenskych sluzeb doslo nejdiive
k ¢aste€nému omezeni, na rozdil od jinych podniki, které musely svoji ¢innost ukoncit
v podstaté¢ ze dne na den. Velky zasah zpusobily hlavné restrikce v oblasti cestovani.
Nésledujici obrazek znédzorfiuje Casovou osu a vybrand opatfeni omezujici lazensky

provoz v roce 2020 (Botlikova, 2020; Janecek a Jakubikova, 2021).
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Obrazek 3: Vybrana opatieni Covid-19 omezujici lazensky provoz

16. 3. 2020
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Zdroj: Vlastni zpracovani dle Botlikové, 2020.

V prvnim Ctvrtleti roku 2020 zacal platit zakaz piijimani novych klienti za tcelem
poskytnuti lazeniské 1écebné¢ rehabilitacni péce (LLRP). Koncem dubna doslo
k rozvolnéni bfeznového nafizeni, a to na omezeny provoz pro ubytovaci a stravovaci
sluzby a léceni pouze pacientd za Ucelem poskytnuti LLRP s pfisnymi omezenimi.
V kvétnu doslo k provoznimu uvolnéni v oblasti stravovani a poskytovani 1écebnych
procedur. V ¢ervnu 2020 jiz bylo mozné poskytnout lazeniskou péci a néasledné se zacal
pripravovat dota¢ni titul na podporu lazeniského cestovniho ruchu, projekt tzv. Covid-
Lazné. Od fijna bylo moZzné 1éCit pacienty s pobytem hrazenym zdravotnimi
pojistovnami. Déle v dubnu roku 2021 mohla byt poskytovéana rehabilitacni a 1é€ebna
péCe hrazena cCasteCn¢ ze zdravotniho pojiSténi. Samoplatci vSak stdle nemohli byt

pfijimani (Janecek a Jakubikova, 2021; Markova, 2021).

V odstavci vySe bylo jiz uvedeno, Ze lazeiistvi bylo z pohledu vlady podporovano
vouchery. Tyto vouchery mély finan¢né zpfistupnit lazeniské pobyty v roce 2020 1 2021.
Podminky vyuziti voucherd jsou uvedeny v podkapitole 1.4.1. Lazné reagovaly na
situaci 1 samy, naptiiklad pfipravou novych produkti (Botlikova, 2020; Janecek a

Jakubikova, 2021).

Rok 2019 byl rokem rekordnim, co se tyce lazeniského cestovniho ruchu. Celkem 14zné
navstivilo 880 134 hostd. Naopak rok 2020 byl nejslabSim od roku 2012. Byl
zaznamenan pokles o 41 % oproti pfedchozimu roku, 14zné navstivilo celkem 518 516

hostli. Témét polovina (47,6 %) z nich pfijela do lazni az ve 3. Ctvrtleti. V predchozich
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letech byval pomér rezidentli a nerezidentli hodné vyrovnany, jen mirn¢ prevazovali
rezidenti. V roce 2020 vSak nerezidenti tvofili pouze 26 % a vice nez polovina jich
piijela v 1. ctvrtleti, tedy pfed vypuknutim pandemie. Zvysil se pomér hosti z EU,
napiiklad Némecka a Slovenska a snizil se pomér hosti z asijskych zemi (Markova,

2021).

Ani vroce 2021 nedoSlo k vyraznému zlepSeni. Za prvni Ctvrtleti navstivilo lazné
rekordné nizky pocet hosti, a to 28 810. Za druhé Ctvrtleti byl pocet hosti 92 660, coz
je téméf o 70 % vice, nez ve stejném obdobi v roce 2020. Zaroven je to ale o 60 %
mén¢ nez pied nastupem pandemie. Nasledujici graf znazornuje navstévnost lazenskych
hromadnych ubytovacich zafizeni v jednotlivych c¢tvrtletich mezi roky 2017 — 2021
(Markova.cz, 2021).

Graf 1: Pocet hostll v lazefiskych hromadnych ubytovacich zatizeni CR
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Zdroj: Markova, 2021

Nasledujici data byla ziskana z vyzkumu, ktery byl provadény metodou dotaznikového
Setfeni od 4. 12. do 12. 12. 2020 mezi 1012 respondenty starSich 18 let. Pomér Zen a
muzi byl vyrovnany, zen odpovédélo 49 % a muzi 51 %. Na vyzkumu se podileli
Institut lazefistvi a balneologie, Ekonomicka fakulta JihoGeské univerzity v Ceskych
Budé¢jovicich a Fakulta ekonomické v Plzni. Vyzkum byl provadén agenturou FOCUS,
Marketing & Social Research na panelu respondentii. Hlavnim cilem tohoto vyzkumu
bylo zjistit postoj Cechtl k lazefistvi ve spojeni s onemocnénim Covid-19. Otazky byly
zamé&fené na bezpe€nost v ldznich, ndzor na rekonvalescenci po tomto onemocnéni a

ovlivnéni nazoru lidi medialnimi zpravami (Janecek a Jakubikova, 2021).

36



Z vysledkt je patrné, ze kritéria pro vybér lazenské destinace pred pandemii a béhem
pandemie se zménila. Respondenti sefazovali kritéria podle dulezitosti. Bezpecnost

mista se posunula ze 7. mista na 3. misto (Janecek a Jakubikova, 2021; Markova, 2021).

Tabulka 1: Kritéria pro vybér lazenské destinace

PRED PANDEMIi COVID-19 BEHEM PANDEMIE COVID-19

1. Cenova dostupnost lokality 1. Cenova dostupnost lokality

2. Ptiroda v okoli 2. Ptiroda v okoli

3. Dostupnost lokality 3. Bezpecnost mista

4. Doporuceni pratel 4. Dostupnost lokality

5. Véhlas mista 5. Doporuceni pratel

6. Nabidka kulturniho a sportovniho vyziti 6. Véhlas mista

7. Bezpecnost mista 7. Nabidka kulturniho a sportovniho vyziti
8. Podle recenze 8. Podle recenze

Zdroj: Janecek a Jakubikova, 2021

Nejlepsim zptisobem pro rekonvalescenci po prodélani nemoci Covid-19 nejvice lidi
voli pobyt doma s Gpravou rezimu, naptiklad vice odpoc¢inku a zménu stravy. Lazensky
pobyt se umistil na 3. misté, avSak vyzkum probihal v roce 2020, kdy nebyly nabidky
postcovidové 1écby jesté rozsitené. Nejcastejsi odpovédi znazornuje nasledujici tabulka

(Markova, 2021).

Tabulka 2: Nejlepsi zpiisob rekonvalescence po onemocnéni Covid-19

1. Pobyt doma s Gpravou rezimu — 299 odpovedi

Pobyt u mote — 292 odpovedi

2.

3. Lazensky pobyt — 163 odpovédi
4. Pobyt na horach — 130 odpovedi
5.

Wellness pobyt — 91 odpovédi

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Markové, 2021

Mnoho respondentil se o 14zn¢€ nezajima a informace o nich nevyhledavaji, a to vice jak
polovina dotazanych. Ti, co se o lazné€ zajimaji, ziskdvaji informace predevs§im z médii
a dale od lidi, ktefi lazné navstivili. Na otazku, jak média ovlivnila postoj k navstéve
lazni, odpovédélo az 615 lidi, Ze pobyt v laznich neplanuji, tudiz se jich to nedotyka.

139 lidi média od navstévy lazni odradila, 189 lidi obavy nemélo a 14zné¢ méli v planu
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navstivit bud’ jako samoplatci nebo hradou ze zdravotniho pojisténi. Zbytek uz obavy
mél, 44 lidi i pfesto odpovédélo, ze pojedou jako samoplatci a 25 lidi po thradé
pojistovnou (Markova, 2021; Janecek a Jakubikova, 2021).

Opatieni, ktera by u navstévnikti zvysila pocit bezpeci béhem pandemie Covid-19

znéazornuje nasledujici tabulka.

Tabulka 3: Opatieni zvySujici pocit bezpeci v lazeniském zafizeni

1. Omezeny pocet hostii — 411 odpovedi

2. Pravidelné testovani personalu — 375 odpovédi

3. Castgjsi kontroly dodrzovani zvysenych hygienickych opatieni — 343 odpovédi

4. Soucasna opatfeni povazuji za dostatecna — 283 odpovedi

5. Nevim — 210 odpovedi

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Markove, 2021

3.4 Syntéza vysledkii a poznatku

Jak je z odpovédi z jednotlivych rozhovorll a teoretické casti patrné, kazdé l1éCebné
lazeniské zafizeni se zaméfuje na jiné indikace 1éCeni, poskytuji rozdilné sluzby a
orientuji se na jiné zdkazniky. Spole¢né maji to, jakmile vypukla pandemie koronaviru,

zasazena byla thned vSechna lazenska zatizeni poskytujici LLRP.

Jak vyplyva ze statistik pred rokem 2020, tedy pied vyskytem nemoci Covid-19 se
lazetiskému cestovnimu ruchu velmi dafilo. Rok 2019 byl rekordnim rokem
v ndvstévnosti lazni a naopak pravé rok 2020 nejhor§im od roku 2012. Stejnou

informaci podal 1 feditel marketingu a obchodu spolec¢nosti Eden Group a.s.

VSichni dotazovani, s kterymi byl rozhovor veden, shrnuli, Ze vlada zacala ihned
schvalovat nafizeni a v poloviné bfezna jiz musela lazeniskd zafizeni uzavfit. Ze
sekundarnich dat je mozné vycist, Ze piiblizné¢ po mesici se nasledn¢ zacala zatizeni
s pfisnymi opatfenimi otevirat, ale ne vS§em. Nejdiive mohli 1azné navstévovat pouze
lidé s pobytem financovanym zdravotni pojiStovnou a az pozdé€ji 1 samoplatci.
Piehlednou ukézku vybranych opatieni, kterd omezila lazensky provoz, zndzornuje
obrazek €. 3 na stran€ 35. Ne vSechna zatizeni vSak oteviela ihned, jak to bylo mozné,

naptiklad Hotel Carlsbad Plaza v Karlovych Varech byl uzavieny 18 mésict.
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Ze statistik i z realizovanych rozhovorti vyplyva, Ze si lazenska zatizeni pfed pandemii
vedla velmi dobfe, avSak s ptichodem Covidu klientela klesla. Lazenska zafizeni na
Karlovarsku tato situace zasadhla silnéji, jelikoz se zaméfuji pievazné na zahrani¢ni
klientelu. Hranice statu vSak byly n¢jaky Cas uzaviené a nasledné¢ po otevieni stale
platila jista opatfeni, mnoho lidi se také balo znovu cestovat. Z dotaznikového Setfeni
(Markova, 2021; Janecek a Jakubikova, 2021) vyplyva, ze dfive nebyla bezpecnost
mista mezi hlavnimi kritérii pro vybér mista svého pobytu, to se béhem pandemie
ovSem zmenilo. I dnes po tom, co uz neplati témét zadna vladni opatieni, se zatizeni

stale vzpamatovavaji a nékteré segmenty klientli se stale neobnovily.

Postoj k opatienim a piedev§im kompenzacim, které stat poskytl, je ze strany
poskytovateli LLRP pfevazné kladny. Z rozhovorl je patrné, Ze se vSichni dotazovani
shodli na tom, pokud by se stat takto k pomoci lazefiskym zatizenim nepostavil, piisli
by napftiklad o zaméstnance, ktefi by se pozdé&ji tézko shanéli. Lazné tedy Cerpaly rizné
dota¢ni tituly, pravé i na podporu zaméstnanci. Celkové se zafizeni snazila své
zaméstnance nepropoustét a finanéné je podporovat. Nékde Cerpali jiz zminéné dotacni
tituly, jinde tfeba hledali pro své zaméstnance ndhradni praci. Napiiklad

v Konstantinovych Laznich jezdil personal jako mobilni o¢kovaci tym.

Co se tykd pomoci k udrzeni klientely, prostiednictvim voucheri Covid-lazné, tento
zptisob si Ucastnici rozhovort chvali, néktera lazenskéd zafizeni zcela zachranily od
trvalého uzavieni. Vedouci obchodniho oddéleni Lazni KynZvart poskytla informaci, Ze
se vouchery mohly vyuZivat i na urcité wellness a ozdravné pobyty a 1azn¢ se tak jesté

vice zviditelnily. O tyto pobyty maji lidé stale velky zajem 1 bez vouchert.

Ze sbéru primarnich dat je patrné, Ze potizemi po prodélani onemocnéni, tedy
postcovidovym syndromem trpi mnoho lidi. Vedouci obchodniho oddéleni
Konstantinovych Lazni i feditel Lazni Hotelu VraZz hovofili o tom, Ze Ministerstvo
zdravotnictvi tuto indikaci neschvalilo. Lékati nemohou lé¢bu predepisovat a do lazni
tak na predpis s témito problémy lidé nejezdi. Reditel spole¢nosti Eden Group a.s. zase
zminil, Ze n€které 1azné si zacaly vytvaret své programy, do kterych zahrnuji nejriiznéjsi
procedury a kuary, které by mohli pomoci zmirnit néasledky po prodélani nemoci.

Z davodu, ze 1¢kat 1é€bu predepsat nemuze, jsou uréeny pro samoplatce.
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Z odpovédi z jednotlivych rozhovorti vzeslo také to, ze lazeiiska zafizeni, kterd se
orientuji pfevazné na zahrani¢ni klientelu, se musela zacit pfeorientovavat na tuzemsky
trh. Rusily se rizné akce, veletrhy apod. Situace byla stale nejista, nikdo nevédél, jak se

bude pandemie vyvijet a vladni opatfeni se ¢asto ménila.

Nyni v roce 2022 je situace ohledn¢ koronaviru pfijateln€jsi, denni nartst nemocnych a
hospitalizovanych v nemocnicich neni tak vysoky a vladni opatieni se postupné rusi.
Nyni je ve snaze lazeniskych zatizeni piilakat své hosty a doufat, ze neptijde zadna dalsi

vlna Covidu-19, kterd by vyznamn¢ ovlivnila jejich fungovani a poskytovani LLRP.

3.5 Doporuceni

Z rozhovorl a sekundarnich dat vyplyva, Ze nejvétsim dopadem pandemie na lazenska
zafizeni je pokles navstévnosti. V této podkapitole jsou navrzena moznd marketingova

doporuceni, ktera by mohla vést ke zvySeni ndvstévnosti zafizeni poskytujici LLRP.

3.5.1 Pobytovy balicek — postcovidovy pobyt

Prvni doporuceni je vytvofeni pobytového balicku, ktery by lazenska zatizeni mohla
poskytovat svym klientim. Balicek je zaméfeny na zdravotni potize zpiisobené
prodélanim nemoci Covid-19. Vytvofeny pobytovy balicek muize pfispét k tomu, ze
prilaka lazeniské hosty k pobytu v laznich. JelikoZ velkym problémem se kterym se

lazeniska zatizeni potykala, je pokles navstévnosti.

Jedna se o ukazku tydenniho pobytu v Konstantinovych Léaznich, jelikoZ 1azné se b&zné
zabyvaji 1écenim nemoci dychaciho ustroji. Tydenni pobyt byl zvolen z divodu
finan¢ni dostupnosti, protoze 1éCeni s timto problémem nemuze piedepsat 1€kaf, tudiz je
bali¢ek pro samoplatce. Informace o procedurach a sluzbach byly pievzaty z webovych
stranek zminénych lazni. Ostatni lazenska zafizeni se mohou timto balickem inspirovat
a zohlednit své ceny za sluzby, procedury, ubytovéni, stravovani apod. Nemusi se

jednat pouze o lazenska zatizeni na zapad€ Cech, ale o zafizeni v celé Ceské republice.

Vzhledem k zaméfeni balicku — postcovidovy syndrom, je cilovd skupina velmi
rozsahla. Jak vyplyva z rozhovort, tak potizemi po prodélani nemoci trpi jak malé déti,

tak 1 star$i jedinci.
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V balicku je navrh ubytovani, stravovéani, vybrané procedury a sluzby. Dale jsou

navrzeny mozné komunikacni cesty a distribuce.
» Ubytovani a stravovani

V cen¢ ubytovani je zahrnuta snidan¢ formou bufetu. Dale je mozna volba mezi
polopenzi (snidan¢ a vecere) a plnou penzi. Ubytovani je mozné v jednolizkovém ci
dvouliizkovém pokoji. Ceny se li$i podle ubytovani v hlavni sezéné (1. 4. — 31. 10.) ¢i

mimo sezonu (1. 1.—31.3.a 1. 11.-31.12.).

Tabulka 4: Pobytovy balicek — ubytovani

Typ pokoje Cena/noc
Sezéna Mimosezona

Jednoltzkovy pokoj 770,- 650,-

Dvoultzkovy pokoj 670,- 600,-
Zdroj: Vlastni zpracovani dle konstantinovylazne.cz, n.d.
Tabulka 5: Pobytovy balicek — moznosti stravovani

Typ stravovani Priplatek/noc
Polopenze 300,-
Plna penze 550,-

Zdroj: Vlastni zpracovani dle konstantinovylazne.cz, n.d.
» Sluzby/procedury

Jedna se o procedury a sluzby pro 1 dospélou osobu na tydenni pobyt zahrnuté v
balicku. Doporucenim pro navstévniky je s kombinaci téchto procedur casty pobyt

venku, tzv. klimatoterapie.

Tabulka 6: Pobytovy bali¢ek — vybrané procedury/sluzby

Druh procedury Cena/vykon
Zakladni vstupni vySetfeni, diagnostika zdravotniho stavu 1 200,-
2x inhalace 170,-

2x oxygenoterapie 310,-
Koupel uhlicita 400,-
Koupel perlickova 400,-
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Masaz §ije, zad a beder 440, -

Solna jeskyné — 45 minut 190,-

Nordic walking (lekce v€. zaptijceni holi) 350,-

Vstup do bazénu -

Cena za procedury celkem 3 940,-

Zdroj: Vlastni zpracovani dle konstantinovylazne.cz, n.d.
»  Shrnuti pobytu

Ceny tydenniho pobytu (7 dni/ 6 noci) pro jednu dospélou osobu ve dvouhvézdickovém
pokoji. Zvolena sleva pro tento pobytovy balicek je 10 % se zaokrouhlenim. Konecné
mozné ceny balicku podle doby, kdy bude vyuzit a zplsobu stravovani znéazortiuje

nasledujici tabulka.

Tabulka 7: Pobytovy balicek — vysledné mozné ceny

. Sezona Mimosezéna
Typ pokoje
Polopenze | Plna penze | Polopenze | Plna penze
Jednoltzkovy pokoj 9 320,- 10 670,- 8 680,- 10 030,-
Dvouliizkovy pokoj 8 780,- 10 130,- 8410,- 9760,-

Zdroj: Viastni zpracovani, 2022

Pobyt vterminu naptiklad od 20. 6. do 26. 6. 2022, tedy v hlavni sezoné ve

dvouliizkovém pokoji s polopenzi vyjde klienta na 8 780,- K¢&.
» Komunikace

Déle jsou popsany mozné komunikaéni cesty, jak by se o balicku mohli potencionalni

klienti, ktefi prodélali nemoc Covid-19 a pietrvavaji u nich zdravotni potize dozveédet.
Webové stranky

Prvnim zvolenym komunika¢nim kanilem jsou webové stranky, které v dnesni dobé
spravuji téméf kazdé lazné. Tato komunikacni cesta byla zvolena na zdklad¢ rozhovort,
kdy se dotazovani zmitovali, Ze 1 pfes pandemii koronaviru své webové stranky

udrzovali.

Stali navstévnici 1 potencionalni klienti naleznou na oficidlnich webovych strankach

obecné informace o laznich, o nabizenych sluzbach vcetné cenikd, riiznych planovanych
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akcich, dale naptiklad fotografie apod. Nesmi chybét ani informace o aktudlnich
vladnich nafizenich, naptiklad o podminkach navstévovani lazni ¢i hygienickych

opatieni.

I tyto vytvofené balicky je tedy mozné nabizet pires webové stranky, kdy si klienti

vyberou dany pobyt a ihned pfes kontaktni formuléi si ho mohou rezervovat.
Propagacdni letacky

Z rozhovoru, ktery byl veden v soukromi nasledn¢ po nahravaném rozhovoru
s vedoucimi obchodniho oddéleni 1é¢ebnych Lazni Kynzvart a Konstantinovych Lazni
vyplynulo, ze letacky a brozury jsou stale praktikovanou formou propagace. Pro tyto
vytvotené pobytové balicky je tedy vhodné vytvorit i letacky, které by nasledné byly
umistény u praktickych 1€kaiti a ti by je mohli rozdavat lidem s urcitymi zdravotnimi

komplikacemi, pfedevsim, co se postcovidového syndromu tyce.

Letacky a brozury si vétSinou vytvaii marketingové/obchodni oddé€leni samo, coz

vyplynulo z rozhovoru s vedouci obchodniho oddéleni Lazni Kyzvart.

Pro orienta¢ni kalkulaci ndkladl na tisk byla zvolena internetova stranka ,,Vyhodny
tisk*. Dale byly zvoleny tyto parametry: 5 000 ks, oboustranny tisk, papir 135 g, matny
povrch a format A5 (148 x 210 mm). Tisk do 7 dnli a doprava zdarma. Celkova ¢éastka
za tisk letacku ¢ini 4 900,- K¢ (vyhodnytisk.cz, 2022).

Inzerce v tisku

Kviili rozséhlé cilové skupiné 1ze zvolit naptiklad 1 inzerci v tisku. Vhodnym tiskem je
napftiklad ptiloha k novinovému tisku ,,Denik zdravi 2022%, ktery vychéazi kazdy mésic
s moznosti mutaci do regioni. K ukdzce je zvolen Cervnovy vytisk, ktery vyjde
30. Cervna 2022 s tématem ,,Zdravé télo, zdravy duch®. Uzavérka objednavek je do
3. Cervna 2022 a dale uzavérka podkladi do 13. Cervna 2022. Piipadné je mozZné zvolit 1

jiny mé&sic, kdy ptiloha vychéazi vzdy s jinym tématem o zdravi (g.denik.cz, 2021).
Pii zvoleni Y strany, vydani v deniku pro zapadni Cechy v jednom mésici vyjde inzerce
v ptiloze na 10 900,- K¢ (g.denik.cz, 2021).

Direct mail

Dalsi moznosti, jak dat lidem védet o nové vytvofenych pobytovych baliccich je direct
mailing. Jednd se o pfimy marketing, kdy je zdkaznik pfimo oslovovan znackou.
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Moznosti je off-line marketing, zasilani reklamnich materialt prostfednictvim napiiklad

posty ¢i on-line marketing, prostfednictvim e-mailu (krecmic.cz, 2021).

V tomto pifipadé je mozné, Zze lazenské =zafizeni — zdravotni usek spolecné
s marketingovym odd¢lim, rozesle e-maily potenciondlnim zakaznikim. Ti budou
vybrani z databaze lazenskych hostli a jejich uskutecnénych pobytid. E-mail bude
obsahovat veSkeré informace o novém pobytovém balicku vcetné¢ cen i moznych

volnych termint.
» Distribuce

Zpisob distribuce se odviji od charakteru a dostupnosti sluzeb. Vhodnou distribu¢ni
cestou pro vytvorené bali¢ky je piima distribuce. V tomto ptipad¢ jde o piimy prodej
individudlnim navstévnikim lazenského zafizeni v misté poskytnuti sluzby, tedy
v lazeniském zafizeni. Lze jej zakoupit na recepci v lazeniském aredlu ¢i pies webové

stranky.

3.5.2 Recenze na webovych strankach

Lazeniska zatfizeni zfizuji své webové stranky, nicméné nefiguruji na nich recenze od
navstévniki. Ze sbéru primdrnich i sekundérnich dat je patrné, ze diky pandemii
koronaviru je navstévnost nizSi. Novi lazensti hosté by mohli do l4zni pfijet také na
zaklad¢ recenzi, které naleznou na webovych strankach lazni. UZivatelé internetovych

stranek jsou vSech vekovych kategorii, tudiZ zacileni je Siroké.

Névrh pro lazenska zatizeni je klientlim, ktefi 1azné jiZ navstivili dat naptiklad dotaznik
spokojenosti k vyplnéni a nésledné recenzi zvefejnit pravé na webovych strankach.
Dotaznik miize mit na starosti marketingové oddéleni. Miize byt k vyplnéni tiSt€énou

formou pfimo na misté€ ¢i zaslanim e-mailem a vyplnénim elektronickou formou.

3.5.3 Socialni sité

V soucasné dobé¢ se ukazuje, Ze socialni sité jsou stale populdrnéjsi a vyuzivaji se i jako
marketingovéa cesta, naptiklad ke komunikaci se zdkaznikem ¢i k pfimému prodeji.
Velkou vyhodou jsou uSetfené finan¢ni prostfedky a moznost osloveni vétsiho mnozstvi

uzivatell (Peslova, 2015).
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Tento navrh se tykd socialnich siti, jako jsou Facebook a Instagram. Z rozhovort
vyplynulo, ze se n€které ldzn€ snazi plnit i obsah na socialnich sitich. Na Instagramu
vSak nejsou piili§ aktivni. Né&které lazn€ profil nemaji ziizeny vibec, a tak by
marketingové oddéleni mohlo ucinit. Vytvofit bezplatny profil, kde mohou sdilet
fotografie, které¢ budou obsahovat popis pobytovych bali¢kl, procedur nebo naptiklad

fotografie z akci konanych v lazefiském arealu.

V ¢lanku na webové strance PPC Profits z roku 2018 je mozné najit shrnuti uzivatela
Instagramu. Jedna se o 68 % Zen a zbylych 32 % jsou muzi. Z toho je 59 % uzivatell ve

veéku 18 — 29 let a 33 % ve veku 30 — 49 let (Hadek, Rosenkrancova a kol., 2018).

Na zéklad¢ tohoto uzivatelského shrnuti je tedy patrné, ze zacileni bude spiSe na mladsi
generaci. Nicméné pres mladsi publikum se nasledné informace mohou dostat prave i ke
generaci star§i. Diky pouzivani tzv. hashtagl ¢i ozna¢ovani mista od “instagramovych
pratel” u ptispévkl se informace také mohou dostat k lidem, ke kterym by se bézné
nedostaly. Na Instagram je také mozné vlozit odkaz na webové stranky, tudiz z ngj lidé

mohou byt pfesmérovani prave tam, kde se dozvi i podrobnéjsi informace o laznich.

V ptipad€é placené kampané na socidlnich sitich je zisah na zdkladé stanoveného
rozpo¢tu. Vycisleni kampané je ukazano na vytvoreném balicku uvedeného
v podkapitole 3.5.1. Jako cilové skupina jsou zvoleni lidé ve véku 18 — 65+ let, které
zajimé pohyb, zdravy Zivotni styl, lazné, ptfiroda, wellness, zdravotnictvi. Kampan je
cilend na lidi z mésta, kde se nachazi lazeiiské zatfizeni s toleranci 60 km. Kampan
v dobé trvani 5 dni za cenu 100 euro miize zasdhnout 3 800 — 10 900 lidi (Kopfivova,

osobni komunikace, 2022).
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ZAVER

Zdravotn¢ orientovany cestovni ruch v Cele s lazeniskym cestovnim ruchem ma v Ceské
republice obrovsky potencial. Lazensky turismus je na vysoké urovni a Ceska republika
snadno konkuruje ostatnim zemim z celého svéta. PySni se vysoce kvalifikovanym

personalem, mnoha pfirodnimi 1é¢ivymi zdroji, rozmanitosti procedur, modernim

vybavenim apod.

Bakalaiska prace méla za cil identifikovat dopady pandemie Covid-19 na sluzby
zdravotné orientovaného cestovniho ruchu a navrhnout marketingovd opatfeni na

zmirnéni téchto dopadu.

Teoretickd ¢ast prace nabidla typologii zdravotné orientovaného cestovniho ruchu.
Legislativni Gpravu a marketing sluZeb vztahujici se k lazenstvi v Ceské republice.
V neposledni fad¢, faktory, které ovliviiuji cestovni ruch. Tim, co v poslednich letech
bezesporu nejvice cestovni ruch zaséhlo, byla zmifiovana pandemie koronaviru, i ta je

V praci popsana.

Ke zjisténi pottebnych informaci do praktické ¢asti prace byl zvolen kvalitativni zptisob
vyzkumu. Jednd se o rozhovory vzdy sosobou zvyS§iho managementu ve
zdravotnickém zatizeni, kde poskytuji LLRP. Takto ziskané informace byly doplnény o
sekundarni data, ziskand z vyzkumu a ¢lank dostupnych z internetovych zdroji. Na
zaklad¢ ziskanych informaci mohla byt navrZzena doporuceni pro lazenskéd zatizeni
tykajici se marketingové oblasti, ktera by pomohla zmirnit dopady pandemie. Ptilakat
zpét staré ¢i nové klienty a priblizit Cisla nav§tévnosti tém, ktera byla pted rokem 2020.

Realizované rozhovory ptinesly mnoho zajimavych skutecnosti o 14znich a poskytovani

vvvvvv

v souvislosti s nemoci Covid-19.

K laznim se Casto pfistupuje jako k mistu, kde se 1é¢i nemocni jedinci, a to zejména ti
star§i generace. Lazné jsou vSak i1 pro mladsi, aktivni lidi, ktefi naptiklad radi pecuji o
své zdravi, a to nejen fyzické, ale 1 psychické. Pfipadna zrealizovand doporuceni by
mohla zvysit povédomi o laznich a jejich sluzbach, ty by se pak mohly téSit na nové

navstévniky v postcovidové dobe.
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PRILOHY
Ptiloha 1: Rozhovor ¢. 1 — Eden Group a.s.; Hotel Carlsbad Plaza 5*

Otazka: Mohu Vas poprosit o pfedstaveni VaSich Lazni? Muzete popsat, co se u Vs
1&¢1, s jakymi problémy k Vam lidé nejCastéji jezdi a ptipadné néjaké zajimavosti?

., Tak my jsme Hotel Carlsbad Plaza, s certifikaci 5 hvezd superior, takze nejvyssi mozni
certifikace pro Evropu, ktera existuje. Hotel nebo zarizeni, které je striktné zamérené na
lecent jako takové. Mame pres 250 druhu procedur, které poskytujeme, mame pres
3 500 m? spa, takze ten nds byznys je opravdu zaméren hlavné na lazenstvi, wellness a
lecbu jako takovou. Tim, Ze jsme v Karlovych Varech, tak se jedna hlavné o tradicni
balneologické procedury, které jsou viastné propojeny s termomineralni vodou, takze
takové klasické lazenstvi. Jezdi sem lidé, kteri nemaji jenom néjaké choroby, ale
prevdzné ti, kteri se chtéji o sebe néjakym zpusobem starat a hlavné predchazet tomu

onemocneni jako takovému.

Otazka: Pandemie koronaviru vypukla v bieznu 2020, mizete zhodnotit ten zacatek u

Vas?

,, Presné jak rikate, prislo to v breznu 2022, nds se to dotklo okamZzité, s tim, Ze my jsme
uz v puilce brezna museli hotel uzavrit. Kdyz se tenkrat uzavieli hranice, tak pro nas to
bylo okamzité likvidacni, protoze nam klientela spadla. V Karlovych Varech byla
uzasna sezona, ten prelom 2019/2020. Kdyz to vezmu ze stranky byznysu, tak my méli
vyhled na néjakych 130 — 140 % plnéni planu a opravdu ze dne na den jsme $li, da se
Fici na nulu. Pro mé brezen znamenal kazdy den vracet 10 tisice eur lidem na jejich
ucty. lhned jsme veSkeré pobyty stornovali, my jsme nesli tou cestou, zZe bychom
klientiim penize nevraceli. Vsem jsme penize vraceli, pokud oni sami si neprali, Ze by si
je u nas nechali na depozitus, s tim, ze prijedou pozdéji. Byli jsme uzavreni celkem 18

mésicu, takze se nas to dotklo velice.

Otazka: Jak je to u Vas se zahranicni a Ceskou klientelou? Mapovali jste situaci

v zahrani¢i?

., Nase klientela je hlavné z ciziny nebo tedy do koronavirové krize to tak bylo 99 %,

meli jsme pouze 1 % ceské klientely. Ted se to nejakym zpiisobem v posledni dobé



prevratilo. Co se tyka té lazenske klientely, ta je stale strikiné ze zahranici. Kdyz to
Feknu na rovinu, my Cesi nejsme zvykli vzit 100 — 150 tisic a 1écit se v laznich a
predchazet nejaké chorobe, dokud nam neni opravdu zle a doktor nerekne, Ze se musime
lécit nebo to dopadne hii. Ta mentalita tady u nds opravdu neni a myslim si, ze my Cesi

Jji ani nikdy mit nebudeme. “

Otazka: Nastala situace, kdy jste museli zasdhnut do personalni oblasti, napiiklad

propustit n¢jaké zaméstnance?

., Vsech nasich 150 — 160 zamestnancu jsme si nechali, nikoho jsme nepropustili. Téch
18 mésicu, co jsme byli zavieni, jsme vSem platili mzdy a cekali jsme, kdy budeme moct
otevrit a otevreli jsme vlastné v loniském roce na filmovy festival. Pokud byla moznost,
tak jsme Cerpali dotacni tituly Antivirus A, Antivirus B a Antivirus A+ a kdyz to shrnu,
tak si myslim, ze asi kromé néjakych 4 mésicu z tech 18 mésicii, zaméstnanci dostdavali
100 %, protoze tim, zZe jsme byli uzavreni, tak jsme dosahli na Antivirus A nebo A+. My
jako spolecnost jsme museli ale mésicné doplacet, takZe tam to bylo opravdu kazdy

«

meésic nekolik milionti do minusu. *

Otazka: Jak hodnotite opatieni a kompenzace ze strany stdtu? PovaZujete je za

dostate¢na? Mizete ptipadné fici néco k voucherim Covid-lazné?

»Co se tvka poukazu, tam nemohu uplné odpovédet, protozZe tim, zZe jsme byli zcela
uzavreni, tak vtu chvili jsme nesli do tehle dotacnich titulu. Nemeéeli jsme koho
s voucherama ubytovavat a tusim, Ze u tohohle titulu byla uzaveérka ke konci kvétna, kdy
se mohlo do vyzvy hlasit. V té dobé jsme byli stdale uzavreni, takze jsme se ani ucastnit
nemohli. My jsme otevirali tusim v srpnu, takze i kdyz bychom se radi hlasili, tak tim, Ze
prihlasky byly néjak do 31. 5. tak uz jsme vouchery nevyuzivali. Od kolegii z hotelii vim,
Ze vouchery byly vyuzivany hodné, ale tam si kazda spolecnosti musi stanovit
dlouhodobou strategii, pres co bude cCerpat, tam byl viastné néjaky balicek penez, ktery
Jjste byli jako spolecnost schopni Cerpat a my tim, Ze jsme nepropoustéli zaméstnance,
tak jsme striktne §li tou cestou vyuzit maximum teéch financi na podporu nasich
zaméstnancii, aby v této spatné dobé mohli byt néjakym zpiisobem zaopatreni a mohli to

«

prosté prezit. Jinak opatreni hodnotim kladné.*



Otazka: U n¢kterych lidi stale pretrvavaji zdravotni potize, tzv. postcovidovy syndrom.

Setkéavate se ¢asto ve Vasem zafizeni s takovymi klienty?

,, Co se tohoto tyce, tak mésto, kraj délali néjaké vyzkumy s balneologickymi institucemi
a tak dale, ale zcela narovinu nikdo z téchto aparatii statnich ani krajskych to nedotahli
do takového konce, aby to bylo néjak relevantné prodejné. Kazdy hotel si miize
maximalné vytvorit nejaky balicek, do kterého da napriklad néjakou peknou kuru,
terapii apod. Ale zZe by tady ted byl nejaky velky prisun klientii, kteri se chtéji lécit
z postcovidového onemocnéni, tak to tady bohuzel neni a ani nebude. Nariist
s respiracnimi onemocnénimi asi je, ale jsou to jednotky, neni to tak, Ze by ted

v Karlovych Varech byli tisice lidi, kteri by se z toho chtéli lécit. *
Otazka: Muzete shrnout néjakym zpiisobem Vas marketing?

., Clovék neresi strikiné marketing, udrzovali jsme socialni sité, web, aby bylo videt, ze
nejsme uplné “mrtvy* a zZe cekame, az se doba uklidni. Na prijmu bylo samoziejmé
celou dobu rezervacni oddéleni, ale néjaky marketing jako takovy, marketingové
aktivity byly zastaveny. Spis jde o to, Ze po otevieni hotelu jsme se tady museli
v Karlovych Varech preorientovat, protoze klientela je uplné jind nebo respektive zalezi
hotel od hotelu. Tim, Ze naSe ceny jsou diametrdlné odlisné od vsech hotelu tady, tak
nase klientela byla opravdu takova, zZe rezervovali 2 — 3 mésice dopredu, rezervovali
lazenskeé balicky na 10 — 14 noci a ted najednou po otevieni k nam jezdi klientela, ktera
si zabookuje 1 — 2 dny dopredu a je to 1 — 2 noci a zase odjede. Hotel se musel
preorientovat z lazeniského tempa do uplné néceho jiného. Je to jina klientela, kterd
chce jiné sluzby a my tim, Ze chceme jit stale tou cestou, zZe chceme vSem poskytovat pét
hvezd superior, tak je to hrozné tézky. Je obrovské mnozstvi prijezdii, odjezdii a ti lidé
tady dlouho neziistanou a my tim, ze opravdu poskytujeme uplné jiné sluzby nez zbytek
Karlovych Vari, tak i ty ndklady jsou obrovsky na kazdého. Kazdy klient si miize vybrat,
jaky chce polstar, ¢im bude naplnény, jakou bude mit kosmetiku na pokoji, na prijezd
misy ovoce. To stile davame kazdému klientovi, ktery je tady 14 dni nebo, ktery prijede
na 1 noc a jeste rezervuje 24 hodin predem. Kdyz mate treba tii nebo ctyrhvezdickovy
hotel, tak preorientovani na tuhle klientelu je urcité snazsi. Nedostavaji takovou Skalu

sluzeb a miize se vlastné jet dal jen s kratsimi pobyty.



Priloha 2: Rozhovor ¢. 2 — Spa Hotel Thermal Karlovy Vary
Otazka: Mohu Vas poprosit o piedstaveni Vasich Lazni a ptipadné néjaké zajimavosti?

., Zajimavosti je urcité to, zZe at je to Karlovarsky hotel, tak nebyl orientovany vyhradné
na ruskou klientelu, mame tady mezindrodni mix té klientely, takze kdyz bych to vzala
z pohledu téch lécebnych pobyti, tak jsou to hosté z arabskych zemi, z Neémecka,
z Ceské republiky a Ruska a z byvalych sovétskych republik. To by byl ten segment toho
lécebného, a potom z pohledu hotelového ubytovani, tak tady mame mix opravdu
z celého sveéta, pred koronou vyrazné zastoupeni z asijskych zemi, takové ty kratkodoba
ubytovani skupin, které v ramci navstévy Ceské republiky vyuzili tedy nasich sluzeb.

‘

V tomto segmentu hotelového ubytovani ta klientela nema hranic. *
Otazka: Pandemie koronaviru vypukla v bfeznu 2020, mizete zhodnotit zacatek u Vas?

,Ja jsem tady vtom breznu 2020 jesté nebyla. Co vim, tak hotel zacinal s velkou
rekonstrukci, takze té koronavirové krize se vyuzilo k tomu, Ze se mohli naplno rozjet ty
rekonstrukcni prdace. Potom po otevieni, kdy se to uvolnilo, néjak v cervau 2020, tak se
zacalo s témi lécebnymi balicky. To zacaly vouchery pro ceskou klientelu, takze to byl
urcité tahdk cislo jedna na ceském trhu. Ty vouchery, kde byl Thermal také zastoupen a
vté dobé to bylo viastné jesté tak, ze zahranicni klientela byla lacna po tom opét
cestovat. Ta pauza tam byla docela kratka. Ten navrat po té prvni vine byl takovy

¢

relativné nejsnazsi.

Otazka: Jak moc jste zaznamenali pokles navStévnosti, pfipadn€ zda mate néjaka

konkrétni data?

., Statistické srovnani nemam, jelikoz jsem tady jeste nebyla, ale urcité doslo ke zméenam,
Ze ted’ mame minimum téch asijskych skupin nebo spis zZadné. TakzZe tenhle segment se
jeste neobnovil a rekla bych, zZe kdyz to vezmu z dlouhodobého hlediska, ne jen po té
prvii pauze, ale po téch nékolika lockdownech a omezeni, tak ta klientela, rozhodné
jsme se nevratili do toho stavu, ktery byl predtim. Byly trhy, které byly vyrazné
naruseny, ne jenom koronou, ted je to treba Rusko, ale samozrejmé i tou koronou.

V lazeniskem segmentu se pohybujeme viastné ve starsich rocnicich a ti jsou opatrnéejsi.

Otazka: Jak hodnotite kompenzace a opatieni ze strany statu? Povazujete je za

dostate¢na? Mohli u Vas klienti vyuzivat vouchery Covid-lazn€? Jak se stavite k nim?



., Vidim to tak, Ze vouchery vyrazné pomohly laznim. Urcite se Ceska klientela dostala do
hotelii, kam by se drive vitbec nedostala nebo se dostala do hotelu, kde diiv byla, ale
dostala se tam v mnohem vyssi mire. Takze ty vouchery byly urcité velky tahak. Vidim
jako pozitivni i tu podminku Sesti noci, Ze se nejednalo pouze o vikendové pobyty.
Opravdu to pomohlo obsazenosti hotelu, protoze 1 — 2 noci, to musite mit zas tech
rezervaci mnohem vice, ale téch Sest noci uz jde opravdu zndt na té obsazenosti, takze
my jsme ty vouchery poskytovali i cestovnim kancelarim, jak bylo dano téemi pravidly.
Byly vyuzivany opravdu hojné, obrovské plus. V letosnim roce uz vlastné vouchery
nejsou a na druhou stranu, asi se to dalo i predpokladat, prineslo to takovy efekt, ze ted’
si hosté zvykli na to, ze ten pobyt ma néjakou vyraznou financni podporu, ze ho poridi
za par korun. V letoSnim roce uz se to nedéje, takze si ta klientela zase bude muset
zvyknout na to, Ze ta cena je trzni, Ze ta podpora uz tam neni. Méli jsme lidi, kteri ten
voucher vyuzivali nékolikrat do roka, protoze ta moznost tam byla. Cestovali 3 — 4 krat
v prekladu za par korun, coz ted’ uz mozné neni a soucasné ted uz je zas vétsi moznost

cestovat do zahranici. Pocitame zase s odlivem té tuzemské klientely.

Otazka: Nastala situace, kdy jste zasahovali do personélni oblasti, napiiklad propustit

néjaké zaméstnance?

., Bohuzel tim, Ze jsem tady nebyla, tak bych varila z vody. Urcité byl pripraven néjaky
plan, kdyby doslo k nejhorsimu. Nevim, zda byl propustény néjaky zaméstnanec, to se
priznam, Ze nevim. Je mozné, Ze néekdo odesel, ale k néjaké vetsi viné si myslim, Ze
nedoslo. V kazdém pripade, ted je to takové, Ze citim, Ze nariistd poptavka a ten trh
prace byl také narusen, protoze tieba v oblasti servisu na FMB nebo u pokojskych se

teézko doplnuji ty pracovni sily, protoze si nasli uplatnéni v jiném oboru. *

Otazka: U nékterych lidi stale pretrvavaji zdravotni potiZe po prodélani nemoci Covid-

19, tzv. postcovidovy syndrom, setkavate se ve vaSem hotelu casto s takovymi klienty?

,,Na to by Vam lépe odpovedeél zdravotni usek. Ja za sebe miizu Fici, Ze jsme pripravili
specialni balicek, ktery je pravé urcen ne jenom tedy na postcovidové syndromy, ale
celkové na néjakou rekonvalescenci po chripkach. Neexistuje jen Covid jako nemoc
respiracniho systému, takZe i na tuhle potiebu jsme odpovedeli timhle specidlnim

balickem. “



Otazka: Muzete popsat Vas marketing? M¢li jste néjaky marketingovy plan, jak moc se

zménil, ptipadné zda jste ptijali n¢jakd marketingova opatieni?

, Iim, Ze jsem tady na zacatku nebyla, tak nevim uplné, jak moc to bylo do detailu
propracovano. Ale kdyz budu vikat takové ty vseobecné pravdy, s ¢im jsme se museli
potykat vsichni v lazenstvi. Museli jsme zaméFit vétsi usek na tuzemsky trh. Museli jsme
promovat pobyty vlastné tady na tom trhu. Nefungoval tolik ten trh cestovnich
kancelari, téech zahranicnich partneru, protoZe cestovani bylo omezené. V podstaté ta
prima zahranicni inzerce, Ze by se néjak inzerovalo nékde v periodicich vseobecné neni
tak casta. TakzZe, kdyz to shrnu, tak si myslim, Ze to usili bylo pravé o to vétsi na tom
Ceském trhu. Nebylo to viastné tak, Ze bychom méli vypadek trzeb ze zahranici, tak Ze
bychom osekali inzerci na tuzemskych trzich, ale bylo to spise naopak, zZe jsme se zase

3

snazili tady prezentovat lazné jinym zpiisobem.
Ptiloha 3: Rozhovor ¢. 3 — Lécebné Lazné Konstantinovy a.s.

Otazka: Mohu Vas poprosit o piedstaveni VaSich Lazni? S ¢im se u Vas lidé nejcastéji
1é¢i, ptipadné néjaké zajimavosti o ldznich?

,,Nase lazné jsou hlavné zamérené na indikace obéhového a pohybového ustroji, to
znamend srdce, cévy, klouby, ale mame i onkologické indikace a indikace, které ted

souviseji s tou covidovou pandemii, to znamend podpora dychani a tyhle veci. Lécivy

zdroj je u nds voda a samoziejmé rehabilitacni cviceni. *
Otazka: Muzete popsat situaci na zac¢atku pandemie v bfeznu 20207

,Zasahlo to samoziejmé vSechny, lazné také, nas nevyjimaje. Byli jsme tim
konfrontovani od zacatku, zejména ve smyslu téch opatreni, ktera jsme museli
dodrzovat. Opatieni to nebyla samozrejmé zadarmo, museli se nakupovat veci — testy,
rousky. Znamenalo to velky diskomfort pro ty pacienty i zaméstnance. Nebyla Zadna

3

doba, kdy by to néjak nabihalo, jak byla vyhlasena opatreni, tak nas to ihned zasahlo.

Otazka: Jak moc jste zaznamenali pokles navstévnosti, mate ptipadné n€jaka konkrétni

data? Jak jste na tom s ¢eskou a zahrani¢ni klientelou?

., K nam nejezdi moc lidi ze zahranici. My viastne nemame takovou klientelu jako treba
Karlovy Vary nebo Marianské Lazné. Nase klientela je z 90 % ceska a ten zbytek se

rekrutuje hlavné z Némecka, v minulosti z Ruska, z Ukrajiny. My jsme tim nebyli tedy



tolik zasazeni, ti Cesi méli ta omezeni pordd mensi nez ti zahranicni navstévnici lazni,
na nas to v tomhle smyslu nedopadlo tak tvrde jako treba na Karlovy Vary napriklad.
My méli porad tu svoji ceskou klientelu, ktera sice méla jista omezeni, nicméné jezdila
porad. “

Otazka: Jak hodnotite opatfeni a kompenzace ze strany statu? Povazujete je za
dostatecnd, adekvatni? Mohli u Vas klienti vyuzivat poukazy Covid-lazng? Jak se k nim

stavite?

,Ja si myslim, Ze ta opatieni mohla byt lépe cilend a i masivnéjsi, ten stat si mohl
dovolit podporit obory jako hotelnictvi, lazenstvi masivnéji, coz bohuzel neudélal.
Vouchery Covid-lazne, které viastné fungovaly rok a piil, tak nam velice pomohly. To
bylo velice dobré opatreni a viastné skoncilo na konci loniského roku. To si myslim, Ze
byl jako dobry pocin, ktery se nam vyplatil. Nam hodné pomohl, zejména proto, zZe jsme
nemeli Zadné jiné dotace, protoZe pro lazné jako jsou velké lazenské spolecnosti
nasobné vétsi, nez jsme my, tak ty byli ve vyhodé v tom, zZe Cerpali jiné dalsi evropské
dotace. Samozrejmé ten rdmec se scitd, kdyz treba masivné investovali nékde
s podporou jinych fondii, tak si tim v podstaté vycerpali ten ramec Cerpani a nemohli ty
vouchery prijimat. TakzZe pro tyhle lazné to muselo byt velky zklamani, to nastésti nebyl
nas pripad. Pro nds ta podpora ve formé voucherii byla velmi ucinna. Pro lazné, které

si sahly na jiné dotace v jinych programech, tak byla v podstaté k nicemu. *

Otazka: Mnoho lidi stale trpi zdravotnimi potiZemi po prodélani nemoci, tzv.

postcovidovym syndromem. Setkévate se ¢asto ve Vasem zafizeni s takovymi klienty?

My mame vypsané programy na podporu dychaciho systéemu a imunitniho systému,
tam mame balicek. TakZze mame to takto vypsano, ale jako moc jich neni téch pacienti.
Tim nerikam, Ze ti lidé tim netrpi, ale takto cilené to nikdo moc nekupuje nebo ne
masivné. Ta indikace postcovidovy syndrom totiz nebyla zatim Ministerstvem
zdravotnictvi pro lazné schvalena. Takze primo takhle s tim lidé jezdit nemohou, protoze

jim to nemd, kdo napsat. “

Otazka: Nastala situace, kdy jste museli zasdhnout do persondlni oblasti, naptiklad
propoustét néjaké zaméstnance?
., Zaméstnance jsme nepropoustéli, my jsme byli schopni jim najit prdaci prosté nahradni

v ramci spolecnosti, takze jako propousteni bylo minimalni, pokud viibec néjaké bylo.



Vyuzili jsme ty antivirové programy, takze jsme nemuseli masivne propoustét. Navic
teda nase lazné, protoze jsme jako kazdé lazné zdravotnické zarizeni, tak se ucastnili
ockovacich aktivit Plzenského kraje. My jsme méli dva tymy, které jezdily jako mobilni
ockovacit tymy. Jezdily v Plzenskéem kraji, ne teda celém, ale tady Plzen-sever a Tachov.
Kde teda vyvijeli c¢innost jinou, nez normalné vyvijeji, ne teda zdravotnicky persondl,

¢

ale podpiirny persondl se angazoval i takhle.

Otazka: Muzete n¢jak popsat Vas marketing? MéEli jste na zacatku néjaky
marketingovy plan, zda se béhem pandemie zménil nebo jste pfijimali néjaka

marketingova opatfeni?

., Tak v podstaté tady neziistal kamen na kameni. Byli jsme vlastné zbaveni moznosti
vyjizdet do zahranici, nebyly veletrhy, nebyly viastné zZadné tyhle bézné marketingové
nastroje. Takovy to B2C prestalo, B2B to stejny, a co se tyce treba téch klasickych
marketingovych nastrojii, jako jsou kampané nebo inzerce, tak ty postradaly smysl, kdyz
stejné nikdo nemohl prijet. Takze vilastné ten marketing se omezil. Vse vychdzelo z téch
opatreni, ktera se také ménila kazdy tyden, takze se porad davaly nové pobidky nebo
nabidky v souvislosti s tim, co zrovna Ministerstvo zdravotnictvi umoznilo nebo omezilo

atd. O néjaké marketingové koncepcni prdaci se do lonska nedalo viitbec mluvit. *
Priloha 4: Rozhovor €. 4 — Lécebné lazn€ Lazné KynZvart

Otazka: Mohu Vas poprosit o pfedstaveni VaSich Lazni? MiiZete popsat, co se u Vas
1é¢i, s jakymi problémy k Vam lidé nejcastéji jezdi a ptipadné néjaké zajimavosti?

My jsme ted’ jako jedna spolecnost lécebné lazné Lazné KynzZvart, ale od minulého
roku jsme vlastné spojeny s lazenskou lécebnou Manes v Karlovych Varech a tim mame
i vice indikaci. Jinak v Laznich Kynzvart jsou hlavni indikaci dychaci cesty, ted’ i
pocovidova lecba a urologické a kozni nemoci déticek, ale i dospélych. Nekteré viastne
vybrané indikace, co se tace pohybovych ustroji. Co se tyce Manesu, tak je to potom

hlavné diabetes a myslim, Ze jsou jediny v Ceské republice pro déti.*

Otazka: Muzete popsat zacatek pandemie v tom bieznu 2020, jak jste poprvé pocitili

pandemii?

,,Ja jsem primo v tom breznu 2020 pracovala v cestovni kancelari a sem jsem prisla az

v kvétnu 2020, takzZe ten pocatek nevim presné, ale z doslechu vim, Ze nez jsem sem



prisla, tak lazne byly tusim jeden mésic uplné uzaviene. Jinak byly lécebné ldzné Lazné
Kynzvart po celou dobu oteviené v provozu, jenom zde byly velmi prisna opatieni. Ta
opatreni se casto ménila i v této dobe, kdy je tedy uz vse oteviené, tak ale u nas stale
neco plati. Nas pan reditel nechal stile uzavieny bazen a saunu pro verejnost, z ditvodu
zruSeni testovani a kontroly certifikatii a myslim si, Ze to tak ziistane i naddale. Prave aby

se nestalo, Ze se to tady opét rozsiri, mame to oteviené pouze pro nase klienty. *

Otazka: Jak hodnotite kompenzace a opatieni ze strany statu? Povazujete je za

dostate¢na? Mohli u Vas lidé vyuzivat poukazy Covid-lazné? Jak se k nim stavite?

,, U nas to povazuji zatim za dostatecné. Méli jsme tireba hodné zrusenych akci, které
Jjsme posilali ke kompenzaci. Ja tady nebyla v té dobé, ale méla jsem to k dispozici, tak
nebylo to celé kompenzované, ale z velké casti ano. Presné udaje o tomto bohuzel
nemohu poskytnout. Potom vouchery u nas lidé vyuzivali, dokonce to bylo i ve velkém
mnozstvi. Vyuzivaly se viastné, jak v Karlovych Varech, tak i tady u nas v Kynzvartu.
Musim Fict, Ze tady v laznich pred covidem jely hodné previzné jenom pro deti, ale co
se tyce dospéelych tak lécebné pobyty s komplexnim navrhem pres pojistvnu, z verejnych
prostredkit a tzv. balicky wellness pobyty nebo ozdravné pobyty tady byly s minimalni
casti. Pravé tim covidem a tou statni podporou se naopak vlastné zviditelnily lazné a
viastné diky téem poukazum jsme méli i vy$Si procento wellness pobytii a ted’ se nam
stava, Ze ti klienti, co méli ten wellness pobyt, tak se hodné vraci. Také z téch informaci
od klientii vidime, Ze nas vlastné ani neznali, ten Kynzvart lidé vétsinou znaji jen jako
lazne pro deti a nevedi, Ze je ta moznost mit tady wellness nebo ozdravny pobyt. Diky
covidu jsme tu prilezitost vyuzili a mame ted viastné minimalné 20 % téch wellness
pobytu, kdy jsme viastné z nékolika lazenskych domu vytycili lazensky dum Orlik uz
jenom na tyhle wellness pobyty. Drive jsme méli néjakych 90 % na ndavrh na komplexni
péci pres pojistovau. Diky tem lazenskym voucherim uz je ale prave zvySeny zdjem i o
ty wellness a ozdravné pobyty. I kdyz ted uz ty vouchery nejsou, tak presto ten zdajem

je.”

Otazka: Jak je to u Vés v laznich se zahrani¢ni a ¢eskou klientelou?

Do Lazni Kynzvart nejezdi lidé ze zahranici. Ted jsme méli par vyjimek, Ze se ptali
viastné treba z nemecké strany. Prece jenom do ted’ vsichni ti klienti byli “rozmazleni*

a tim, Ze ja jsem drive pracovala v Marianskych Laznich, tak vim, Ze ti klienti jsou zvykli



mit vSechno pod jednou stiechou, hyckany, ze nikam nemusi chodit. Chtéji mit vse v té
jedné budove, ale Lazneé KynzZvart jsou specificke tim, zZe tady je lécba na zdklade
klimatoterapie, coz je pobyt venku. Pak viastne drive vznikaly Lazne, at’ uz se podivate
do historie Karlovych Varii nebo Marianek, tak ten klient si musel dojit na pitnou kiiru
a podobné a uz ten pobyt venku lécil. My jsme je v Marianskych Laznich nebo tedy
v§eobecné rozmazlili a tady je ta lécba timhle starym zpusobem. Museji si dojit na
stravu, do balneo provozu, aby mél ten pobyt venku. Ne vSem tohle vyhovuje a hlavné té

¢

klientele z ciziny to nevyhovuje, protoze jsou trosku zhyckani. *

Otazka: Jak je to u Vas s persondlni oblasti? Nastala béhem pandemie situace, kdy jste

do ni museli zasahnout, naptiklad propustit né¢jaké zamestnance?
,, K tomu Vam mohu Fici jen to, Ze jsme Zadné zaméstnance nepropoustéli.

Otazka: Nékteti lidé stale trpi zdravotnimi potizemi, po prodélani nemoci Covid-19,
tzv. postcovidovym syndromem. Setkdvate se Casto stakovymi klienty ve VaSem

zafizeni?

,Ano, s tim se u nas setkavame. Ze zacatku jsme méli jenom dospélé klienty, ale
postupem casu, myslim si, Ze néjak v poloviné minulého roku, jsme zacali sledovat, ze uz
i deti bohuzel tim trpi, a docela i ve vyssi mire. Myslim si, Ze nejvice jim pomaha ta
klimatoterapie, ten pobyt venku udéla opravdu hodné. Uz jenom vlastné, kdyz prijedou
na léceni tech malickych déticek, tak nase doktorka ¥ikad, Ze nejvice udéla ten pobyt
venku v kocarku. Tady je vlastné vSechno hodné do kopce a detem délalo problém i dojit
treba jen od lazenského domu Praha do lazeniského domu, kde bydlely. To uz je jedno
ktery to byl, tak jim deélalo problém dojit do toho kopecka 50 metrového a opravdu po
tom pobytu se vyskytuje, Ze dosly nebo tedy i schody vysly bez zadychavani. Déticky
mivaji vétsinou ctyr tydenni pobyt a dospéli tri tydenni. A méli jsme tedy i prevozy

‘

klientu i détskych klientit z nemocnice sem. *

Otazka: Muzete popsat Vas marketing? M¢li jste na zacatku roku néjaky marketingovy

plan, tak jak se pfipadné zménil? Ptijali jste nékterd marketingova opatieni?

,, 1o je vlastné to, co ja Vam nemuizu uplné presné popsat. Ale hned jak jsem sem prisia,
rak viastne tady byly hlavné ty lazenské pobyty déti i dospélych na tu komplexni lécbu a
tohle cely se vlastné obrdtilo, zZe jsme se zacali trochu zabyvat i tim wellnessem a

ozdravnymi pobyty. Zacali jsme od tohohle roku i preventivnimi pobyty od Ministerstva



vnitra prave na ty kozni nemoci, prave na ten postcovidovy syndrom. Drive viastné
veSkery ten marketing Sel tiskovou formou, nyni jsme se preonacili trosicku i na online

marketing — google, facebook.
Priloha 5: Rozhovor ¢. 5 — Lazné Hotel Vraz, s.r.o.

Otazka: Mohu Vas na zacatek poprosit o pedstaveni Vasich Lazni? S ¢im se u Vas lidé
nejcastéji 1€¢i, ptipadné néjaké zajimavosti o laznich?

., V Laznich Vraz se prevazné leci lideé, kteri maji roztrousenou sklerozu, parkynsonovu
chorobu a nasi specialisti ze zdravotniho useku maji své zaméreni také na totalni
endoprotézy. Takze na vymeny velkych kloubu, at uz se jednd o kolena nebo kycle, to

‘

umime hodné dobre.

Otazka: Muzete n¢jak popsat prosim situaci v tom bieznu 2020, kdy vypukla pandemie

koronaviru?

,,Na tuhle otazku Vam uplné neumim odpovédét, protoze jsem v roce 2020 pracoval
jako reditel velké nadndrodni spolecnosti v Karlovych Varech. Pandemie se dotkla
provozu uplné vsech lazni, tudiz i tady. DodneSka se pordd potykame s tim, Ze i presto,
Ze uz zZadna opatreni témér neplati, s drobnymi vyjimkami pro lazné, jako tFreba noseni
rousSek, respiratori, tak stale plati to, Ze pokud je clovek pozitivni a to je v kompetenci
samozrejmé zdravotniho useku, tak ten clovek musi mit prerusenou lécbu a odchazi
domii na karanténu. Pro nds to znamena velkou komplikaci v obsazenosti, tim
samoziejmé prichdzime o platby, at uz u samoplatcii nebo u pojistéencu. Komplikace je
to obrovska, do dnesniho dne opravdu, napriklad dneska zrovna pani musela prerusit

svoji lécbu, a to méla pred sebou jesté dva tydny lécby a bohuzel musela odjet.
Otazka: Muzete prosim popsat situaci ohledné poklesu navstévnosti?

,Muzu Vam to rict néjak ramcove, jedna se vlastné o to, kdyz Covid zacal, tak se
v podstaté zavielo. Néjaké obdobi tady ve Vrazi bylo zavieno, pak vlastné z toho
vyplynulo, zZe lazné mohou néjak fungovat, nicmeéné ten efekt v operative, ktera je pro
nas dost zasadni a ma velky vliv na obsazenost byl obrovsky. V momenté, kdy operativa
byla potlacena Covidem a z téch ruznych oddéleni v nemocnicich se stavala covidaria,
respektive covidova oddéleni, tak se odkladaly ty zakroky, které nebyly uplné nutné, a to
pro obsazenost lazni mélo neblahy efekt. Takze v tomhle ohledu ten negativni efekt do

vitbec fungovani lazni tu byl velky. *



Otazka: Jak hodnotite kompenzace a opatieni ze strany statu? PovaZujete je za

dostatecna? Jaky mate nazor na vouchery Covid-1azné€? Mohli je u Vas klienti vyuzivat?

., V zasadé mohu mluvit, znova opakuji za spolecnost, kde jsem délal reditele a nasledné
vlastné ten presun muj do Vraze. Stat hodné pomohl, ackoliv k viadé pana Babise mam
Jisté vytky, tak musim rict, Ze v tomhle ohledu laznim pomohl. Puvodné, kdyz jsem byl u
zrodu voucheri, coz je ten lazensky prispevek a ted” mam takovy dojem, Ze to bylo
z Ministerstva zdravotnictvi z toho budgetu, tak ten byl koncipovan tak, aby pomohl
vSem. Nasledné to mélo mit ten efekt, Ze to pomiize lazenskym domum v Karlovarsku,
coz se nestalo, ten efekt mel vlastné podpurny smysl v tom, ze tam kam byli hosté zvykli
jezdit, at uz to byly mensi lazné jako je Trebon treba, tak nezacali jezdit na
Karlovarsko, ale do téch svych lazni a vyuzivali ten voucher, coz je v poradku za mé
teda osobné. Prosté kazdy mad pravo si vybrat sviij/svoji oblibenou destinaci, Ty
vouchery urcite pomohly. Ted' se to prelilo do podpory lazni, takze stat porad podporuje
ty vouchery, ale v tom smyslu, zZe jim dela kampan, ale ty samotné penize jdou na ucet
tech lazni. To znamenda, Ze my tieba za Vraz se toho ted’ jiz neucastnime. My uz jsme se
odpojili od toho programu. Troufam si Fict, Ze s tou slevou dokdaZeme pracovat samy
mnohem efektivnéji nez statem rizenymi parametry, které k tomu samoziejmé nalezi.
Takze za meé pomohl stat velmi, tam je opravdu potieba Fict to, Ze to, Ze schvalil tenhle

prispévek, tak mnoha ldznim to zachranilo Zivobyti, ne vsem. “

Otazka: Jak je na tom VaSe lazenské zafizeni, tedy VrdZ s Ceskou a zahranicni
klientelu? Mapovali jste néjak situaci v zahrani¢i, pfipadné se né&jak inspirovali

napiiklad u zahrani¢nich souseda?

,Co se tyka lazni Vradz, tak tady neni viibec zahranicni klientela, kdysi tady byla
némecka klientela, ale ted’ v soucasné chvili a uz dlouhou dobu, troufam si vict, Ze od
roku 2008, kdy se zménili majitelé, jezdi pouze ceska klientela. Co se tyka spolecnosti
v Karlovych Varech, tak tam ten efekt byl samoziejmé absolutni, tam v momenté, kdy
13. brezna se viastné oficialné oznamilo, Ze je to pandemie a jaké jsou narizeni viady,
tak v ten den se okamZzité zmeénila kompletné cela strategie do budoucna. Méli jsme 741
klientii ze zahranici a pouze 4 ceské, v tu chvili jsem musel 741 klienti dostat domii.
Byly tam Silené probléemy, ruska federace jim neposlala specidaly a prodavali jim
predrazené letenky. Vysilali nékolik nahradnich spoju, ale ty letenky byly uplné Silené

drahy. Pak napriklad nebyla moznost prejet, i nékteri rusti klienti maji trvalé bydliste ve



Spanélsku nebo méli, v soucasné dobé uz to nejsou moji hosté. Ale méli rusky pas, takze
pres Ministerstvo zdravotnictvi se vyrizovali riizné véci, povolenky k prujezdu, nez
vitbec si to vSechno sedlo, tak to bylo velmi slozité. Co se tyce inspirace v zahranici, ta
Jje velmi slozitd, protoze ta lizeriskd péce, ktera je v Ceské republice je jedinecna.
Napriklad v Nemecku ten systém funguje uplné jinak, viceméné jsou to preklady pouze
tech lazni, které funguji v Nemecku, tak tam se jednd opravdu vyloZené o rehabilitacni
kliniky, na které mate narok treba pouze po operaci. Jste tam jenom tyden nebo 14 dni,
coz ten efekt samoziejme umensuje. Tezko Cerpat inspiraci v zahranici, kdyz jsme

v tomhle na spici. *

Otazka: Nastala situace, kdy jste museli zasdhnout do persondlni oblasti, naptiklad

propoustét nékteré zaméstnance?

. Znam hotely v Karlovych Varech, které nepropustili jediného zaméstnance. Ve Vrazi
napriklad udrzeli ten stav stejné tak. Taky diky tém kompenzacim od statu. To si
nemusime nic nalhavat, to prosté opravdu pomohlo, to Ze se stat do toho vlozil. Tam je o
tom, Ze stat pochopil, jestli prijde o ty lazenské pracovniky, tak uz je nikdy nenajde. U
soukromych sanatorii, jako byla spolecnost, kde jsem pracoval, byly velké tlaky treba na
to, abychom po vzoru jinych spolecnosti zbankrotovali a nemuseli vyplacet Zadné
odstupné. Tam jsem byl viastné u kormidla ja v tu dobu, tohle jsem odmitl a povedlo se
v podstaté uplné klasické propusténi zaméstnancu s odstupnym. Dneska je ta spolecnost
v zasadé na kolenou, protoze i kdyby stokrat chteéli... Takhle nemaji hosty, protozZe
prosté ta zahranicni klientela je opravdu témer na nule. Ale i kdyby stokrat chteli, tak
neoteviou, protoze nemaji ty zamestnance, prisli o né. NeudrZela se ani ta kostra, tam je
to opravdu uz v radech jednotek ti zaméstnanci. Ta spolecnost bude mit obrovské

problémy v budoucnu, i z toho diivodu ja jsem v podstaté opustil Karlovy Vary.

Otazka: U nékterych lidi stale pretrvavaji zdravotni potiZe po prodélani nemoci Covid-
19, tzv. postcovidovy syndrom. Setkavate se ve VaSich laznich casto s takovymi

klienty?

., V tom obdobi, kdy se tam stridali ministri, tak tésné pred panem ministrem Blatnym,
tam byl ministr, ktery mél rozpracovanou spolecné se svazem lécebnych ldazni indikaci
pro lazne, ktera by se méla tykat prave postcovidového syndromu. Téch pacientu, kteri

maji potize po Covidu je mnoho, nicméné jakmile nastoupil pan ministr Blatny, tak tohle



Slo ze stolu a uz se to ddle neprojedndvalo. To znamend, ze lazné nemaji zdadnou
indikaci, na kterou by mohly tyto problémy lécit. My jsme treba za Vraz, do naseho
tymu pribrali lékarku, ktera je skvela nejenom onkolozka, ale je to i plicni lékar a
v zdasade pro samopldtce miize fungovat to, Ze prijede na rehabilitacni pobyt, ale pres
pojistovnu to bohuzel nejde. Diky tomu, Ze tady mame opravdu skvelé ovzdusi, tak je to
pro tady tyhle druhy a ted’ opravdu to neni lécebny pobyt, ale ten rehabilitacni. Prijede
nekdo, kdo si potiebuje odpocinout a téch lidi, kteri trpi problémy po prodélani Covidu
je opravdu hodné. Je Skoda, Ze se to nepovedlo schvalit, protoze tech lidi je opravdu
spoustu, co ty problémy maji, hovorim tedy o Ceské republice. Ted nemluvim o
zahranicnich hostech nebo nasich hostech, ale Cesich jako takovych. Ti maji prosté
hodné problémii, at' uz je to dychavicnost nebo zadychavani nebo at’ uz je to problém
s fyzickou, prosté po tom, co jste prodélala Covid, tak hodné z nich md psychické

problémy, ale tohle tu nelécime. “

Otazka: Mulzete na zavér shrnout Vas marketing i ptesto, ze jste nastoupil az déle? Byl
pfipraven né&jaky marketingovy pldn, ten se asi zménil béhem pandemie, ptipadné jste

ptijali n¢jaka marketingova opatieni?

,,Ja jsem vlastné nastoupil az minuly rok nékdy v cervau. V zdasadé ano, tady se uplné
prekopava cely marketing. V zdsadé to jesté pordad nemam hotové, budu délat
rebranding a vubec se nepracovalo napriklad se socialnimi sitéemi. TakZe v tomhle
ohledu jdou Lazné Vraz milovymi kroky kupredu. Co se tyka spolecnosti v Karlovych

Varech, tak tam se nic nezménilo a obavam se, Ze je to cesta do pekel. *



Abstrakt

Mottlova, Z. (2022). Sluzby zdravotniho cestovniho ruchu. (Bakalarskd prace),

Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Kli¢ova slova: cestovni ruch, sluzby, lazenstvi, marketing, Covid-19

Bakalafska prace se zabyva sluzbami zdravotné orientovaného cestovniho ruchu. Cilem
bylo identifikovat dopady pandemie Covid-19 na sluzby v lazenstvi a navrhnout
marketingové opatfeni pro zmirnéni téchto dopadl. Prace je rozdélena na dvé zdkladni
¢asti, teoretickou a praktickou. V teoretické Casti byla vytvofena literarni reSerSe o
¢tyfech podkapitolach. Prakticka ¢ast obsahuje dvé kapitoly, metodiku a vysledky.
Jejich udaje byly zpracovany na zdkladé polostrukturovanych rozhovori s péti
poskytovateli 1é¢ebnych lazeniskych sluzeb. Rozhovory mély objasnit situaci
v lazeniskych zafizenich béhem pandemie a na jejich zdklad¢ byla navrzena

marketingova opatieni.
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The topic of bachelor thesis is the services of health tourism. The goal of the work was
identify impact of Covid-19 pandemic on spa services and propose the marketing
measures for mitigation of these impacts. The work is divided into two main parts,
theoretical and practical. In the theoretical part, there was created the literary research of
four subchapters. The practical part contains two chapter, methodology and results.
Their data were processed of semi-structured interviews with five providers of medical
spa services. The interviews were to clarify the situation in the spa facilities during the

pandemic and then were proposed the marketing measures.



