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Uvod

Cestovni ruch je velmi vyznamnym odvétvim nejen v Ceské republice. Pro kazdou zemi
je toto odvétvi ve znacné mife piinosem. Pfi dostateném mnoZzstvi volného casu
apenéz lidé odjizdi travit své dovolené do mist, které jsou pro né atraktivni
a vyjimecné. V soucasné dobé roste predevSim poptavka po kvalité, bezpecnosti,
relaxaénich aktivitach, kultute a pohodli. To vS§e mohou nabidnout lazn€. Ptirodni
bohatstvi Ceské republiky ndm dava moznost travit sviij volny ¢as ve zdravém prostiedi

plném moznosti, jak cely ¢as dovolené vyuzit.

Téma: , Lazensky dim Erika — analyza marketingovych aktivit“ jsem si vybrala
piedevsim diky tomu, ze ziji v lazenském mésté. Zde je cestovni ruch v plném proudu
a velmi ovliviiuje zivot lidi zde zijicich. Velka vétSina obyvatel mésta je zaméstnana
Vv lazenstvi. I ja osobné jsem si jiz vyzkouSela praci v nékterych lazeniskych domech.
Proniknout do podniku hloubéji a poznat jeho organizaci je velkym pfinosem, a proto

jsem réada, Ze se touto praci mohu hodné naucit.

Cilem této prace je analyzovat vné&jsi a vnitini marketingové prostiedi subjektu a popsat
vyuzivani marketingovych nastroji a dale na zdklad¢é zpracovanych analyz navrhnout
opatfeni pro zlepSeni marketingovych aktivit subjektu, v€etné moznosti pro zavedeni
novych produktli. Vybranym subjektem je lazeiisky dim Erika sidlici ve FrantiSkovych

Laznich.

Prace je rozdélena na Cast teoretickou a ¢ast praktickou. V praktické ¢asti bude vyuzito
informaci, jak primarnich, tak i sekundarnich. Sekundéarni informace budou cerpany
Z propagacnich materialti, webovych stranek a ty nejdilezitéjsi informace predevsim
od vedeni spolecnosti. Podstatna ¢ast prace bude vénovana charakteristice
marketingového mixu, do kterého budou zahrnuty vysledky marketingového vyzkumu.
Marketingovy vyzkum bude probihat v daném subjektu nékolik mésict. Z popisu
marketingového mixu spole¢n¢ s komunika¢nim bude zjisténo, jakych aktivit subjekt
vyuziva, a které mu poptipad€ chybi. Na zdklad¢ téchto zjisténi budou dale navrzena
opatieni pro zlepSeni marketingovych aktivit a pfipadné¢ navrzeno zavedeni nového

produktu.



1 Cestovni ruch, lazenstvi a sluzby

V prvni ¢asti bakalaiské prace se vénuji teoretickym vychodiskiim, které uspotadaji
pfedstavu o lazenstvi, jeho vyznamu nejen v cestovni ruchu, ale vyznamu pro lid a stat.

Dale také co vSe podnik pohybujici se v lazefistvi musi vynalozit, aby byl uspésny.
1.1 Cestovni ruch

,, Cestovni ruch je vizitkou regionu i celé zemé.  [5, s. 18]

Za cestovni ruch je oznacovan pohyb lidi mimo jejich vlastni prostiedi do mist, ktera
jsou vzdalena od mista jejich bydlisté, za riznymi ucely, vyjma migrace a vykonu
normalni denni prace [5]. Lze taktéz cestovni ruch chapat jako ekonomicky jev spojeny
se spotfebou hmotnych a nehmotnych statkli, hrazenych z prosttedki ziskanych v misté
trvalého bydlisté. Tato ekonomicky ladénd definice povazuje cestovni ruch za soucast

spotieby obyvatelstva doprovazenou presunem kupnich fond do mist cestovniho ruchu
[11].

Cestovni ruch je prosttedkem zvySovani Zivotni Urovng, poskytuje ekonomické
a socialni ptilezitosti vSem tém subjektlim, které¢ maji zajem jej vyuzit ve sviij prospech.
Predstavuje také rozsahly trh, ktery vyzaduje uspokojeni rtznorodych potieb, a tim
vzbuzuje pozornost podnikateld, vefejné 1 statni spravy. Je velmi dynamicky

se rozvijejicim segmentem ekonomiky [5].

Lidé cestuji jak z povinnosti, naptiklad za podnikanim ¢i kvili naboZenstvi, navstéveé

rodiny, pfatel anebo ze zdravotnich divodii. Taktéz cestuji pouze pro poteseni.

1.2 Vyznam sluzeb cestovniho ruchu a lazenstvi

vvvvvv

rozvoje pro 21. stoleti a v nejbliz§i dob¢ se stane nejvyznamnéj$im odvétvim svétoveé
ekonomiky. Jiz dnes generuje vyznamny podil celosvétového hospodarského produktu,
je zdrojem podnikatelskych pfilezitosti, vyznamny faktor zaméstnanosti, piisobi
priznivé na rozvoj izemnich celkd, regionti apod. S nastupem 21. stoleti obecné dochazi
K bouflivému rozvoji sféry sluzeb. Rust sektoru sluzeb cestovniho ruchu je jednim
z nejvyznamngjSich rysi moderni spolecnosti, kterd byva odborniky stile Ccasteji

nazvana ,, spolecnosti sluzeb*. Sluzby cestovniho ruchu se tudiz dostavaji stale vice



do ohniska zajmu i proto, ze krom¢& uspokojovani rostoucich potieb lidi zvySuji

bohatstvi o tfi hlavni pilite [12]:

1) Kulturni, historické a archeologické pamatky
2) Ptirodni zdroje, predevsim lazenstvi

3) Realiza¢ni ptedpoklady pro kongresovy turismus

Predev§im oblast rozvoje lazenské turistiky je jednou z nejperspektivnéjsich

pro nejblizsi budoucnost.
1.3 Postaveni lazenstvi v cestovnim ruchu

Lazenstvi ma v Ceské republice své pevné postaveni s bohatou historii danou predevsim
ptirodnimi zdroji a tradici. Vztah lazenstvi a cestovniho ruchu prochéazel zejména
V poslednim desetileti velkymi zménami. Cestovni ruch se stal nedilnou soucasti osobni

spotieby ¢lovéka [12].

Po roce 1990 nastaly zasadni zmény nejen v oblasti politické, ale zejména ekonomické.
Svétovym zivotnim stylem 21. stoleti se stava za co nejkrat§i dobu absorbovat
arealizovat co nejvice aktivit. Tento zivotni styl vSak pfinesl svad negativa, ale
I pozitiva. Negativa predev§im v trendu maximalniho nasazeni pracovni sily jez
se dotykaji zdravotniho stavu lidi (sedavé zaméstnani u PC, nedostatek pohybu, stresové
situace na pracovistich, Spatné stravovaci navyky, koufeni, Spatné zivotni prostiedi
v urcitych lokalitach a celkové Zivotni stresy). Mezi kladné momenty patii zmény
v mysleni lidi s narlstajici potfebou pecovat o své zdravi, aktivni pfistup traveni

volného ¢asu v kombinaci s odbornymi radami.

Béhem poslednich let néktera lazeniskd mista ptichazeji se zajimavymi nabidkami
rekondi¢nich a relaxacnich programt. Svym kulturnim a sportovnim vybavenim
zlepSuji duSevni i fyzickou pohodu klientti. Pobyty v rGznych casovych délkach
se zamétuji na prevenci rizikovych faktort civiliza¢nich chorob u riiznych pracovnich

profesi, ale i u seniort, studentd apod. [12]

Z tohoto hlediska je lazenstvi ekonomicky zajimavou oblasti a vyznamné tak prispivaji
ke snizovani sezonnosti jednotlivych mist cestovniho ruchu. Vyznamné je i postaveni
S hlediska narodni ekonomiky — ldkaji stale vice zahrani¢nich navstévnikil, ktefi

predstavuji devizové piijmy statu [12].



Lazenstvi je tedy povazovdno za nedilnou soucast cestovniho ruchu a v celkové
klasifikaci je mu vyhrazena samostatnd oblast — zona lazenského cestovniho ruchu.
V cestovnim ruchu se lazenstvi vycleniuje jako specificka forma jejiz existence je
podminéna ptirodnimi lécivymi zdroji a klimatickymi podminkami lazenskych oblasti.
Zamétuje se predevsim na rekonvalescenci a 1é¢bu nasledkli nemoci, na rehabilitaci

a zdravotni prevenci obyvatelstva [12].

Léazenistvi jako soucdst zdravotni péce zahrnuje nékolika tydenni pobyty s lé¢ebnymi
metodami jako jsou balneoterapie, fyzioterapie, oxygenoterapie, klimatoterapie a dalsi.
Dale také zkracené pobyty snabidkou riznych programu napf. turistickych,

regeneracnich.

Lazensky statut vymezuje rozsah vnitiniho lazeniského tizemi v misté, které musi slouZit
zasadné lazenskému provozu, stanovuje podminky k zajisténi fadného provadéni

komplexni pé€e, hygienické zasady a téZ pojednava o lazenskych poplatcich.
Segmentace lazenskych zakaznikl podle zptisobu tihrady [12]

a) Naklady hrazené plné nebo ¢aste¢né pojistovnou

Komplexni lazeniska 1é¢ba (KLP) — je uréena pro viechny obany CR pojiiténé u ZP

v CR. Névrh vystavuje oSetfujici 1ékaf a schvaluje piislusna ZP, ktera navrh odesila do
urc¢eného lazenského zatizeni. Hradi pouze lazensky poplatek [12]. KLP vyuzilo v roce
2011 celkem 98 323 pacienttil (o 8 699 osob méné nez v roce 2010 a 0 9 702 osob méné
nez vroce 2009). V roce 2011 tvofili dospéli pacienti 89,5% vSech pacientd v ramci
KLP. Celkem u 57,7% pacienti KLP hradila ndklady spojené s pobytem a lé€bou
Vseobecna zdravotni pojistovna (VZP) a zbyvajicim pacientiim ostatni pojistovny [51].

Prispévkova lazenska 1écba (PLP) - zde si pojisténec sam zvoli termin s pfislusnym

lazenskym zafizenim. PLP je poskytovano pfedev§im pojisSténciim s chronickym
onemocnénim jednou za dva roky, pokud nerozhodne revizni I¢kat jinak. PojiSténec
musi hradit naklady na ubytovani, stravovani a také lazensky poplatek [12]. PLP byla
poskytnuta celkem 17 084 pacientiim (v roce 2010 to bylo celkem 15077 osob a v roce
2009 celkem 15111 osob), z toho 99,3% byly dospélé osoby. VZP hradila 1écebné
vylohy 56,4% klientim PLP a zbyvajicim pacientim tyto vylohy hradily ostatni
pojistovny [51].

Ambulantni lazenskd 1é¢ba - Stejny postup vypsani ndvrhu jako u piredchozich
s rozdilem, Ze pojiSténec si zvoli sdm termin nastupu, hradi si ndklady na ubytovani,
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stravovani, které se ji povinen sam zajistit a je povinen také uhradit lazensky poplatek
[12]. Béhem roku 2011 takovou lécbu podstoupilo 44 720 osob, ztoho bylo 361
pacientti v kategoriich déti a dorostu. Ve srovnani s rokem 2010 bylo ambulantné
odléceno o 2 503 osob vice a s rokem 2009 o 5 osob vice [51].
b) Naklady hrazené z vlastnich zdroju klienta

Samoplatci — uréeno pro viechny ob&any CR a zahraniéi. Terminy na dohodu s cestovni
agenturou. Klient si sam hradi veSkeré naklady na 1écbu, stravovani, ubytovani
a lazensky poplatek [12]. Samoplateckou 1é¢bu vyuzilo 11 141 tuzemskych klientd.
Pocet tuzemskych platicich klientt v laznich je 0 3816 o0sob niz$i nez v roce 2010 a 0
18 osob vyssi nez v roce 2009 [51].

Zahrani¢ni klientela — ur€eno pro zahrani¢ni klienty. Stejné podminky jako samoplatci.

V roce 2011 absolvovalo lazeniskou 1é¢bu v nasich laznich 133 630 cizinct. Oproti roku
2010 je to 0 5 180 osob mén¢ a oproti roku 2009 dokonce 0 10 292 osob mén¢ [51].

1.4 Lazenska lé¢ba

Procedury jsou poskytovany v balneoprovozech 1écebnych zatizeni a v nékterych
hotelovych zafizenich specializovanych na podavani lazeiiskych vykont, balneologické
1éCby jsou napft. elektrolécba, vodolécba, uhlicita terapie, magnetoterapie, rehabilitace,
oxygenoterapie, lé€ebné inhalace, pitné kury s vyuzitim lé€ivych minerdlnich vod.
Vyuziti pfirodnich lééebnych zdroji k zédbalim a koupelim. Mezi 1é¢ebné procedury
patii téz 1é¢ebny télocvik (individualni, skupinovy, cviceni v bazénu) [12]. Vhodnym
dopliikem lazeniské 1é¢ebné péce mize byt solarium, sauna, fitnesscentra a nynéjsim

modnim trendem jsou solné jeskyné.
1.5 Historie lazenstvi

Léazenstvi vznikalo v dobach pfed nasim letopoctem. Lidé nachazeli ptirodni mineralni
prameny a velmi se o né zajimali. Pravé jejich odlisnost od jinych vodnich zdroji byla
Casto spojovana s nadpfirozenou moci. V mistech nalezenych pramenti byly stavény
chramy a oltéafe k vyjadreni dikli za zvlastni ucinky. Vyskyt téchto zdroju dal v urcitych
lokalitach vznik loziskiim raseliny, slatiny a bahna, které se téz pouzivaly k riznym

terapiim [12].
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Ve starovékém Recku byly 1azné neodmyslitelnou soudasti Zivota. Staii Rimané méli
vybudovany dokonaly systém lazenistvi. Prvni velké vefejné lazné¢ byly vybudovany

pocatkem prvniho stoleti v Rimé [12].

Ve stfedovéku nastal velky tpadek lazenstvi. Toto obdobi se vyznacovalo politickou
nestabilitou, urCitou nekulturnosti, také v nevelké péci o lidské télo a o zdravi

vSeobecné. I pifesto vznikla v Evropé nékteré lazenskd mista napi. Karlovy Vary

a Teplice [3].

V 18. a 19. stoleti nastal velky rozvoj védy a techniky a spolu s novymi dopravnimi
moznostmi daly piedpoklad rozvoje lazeiistvi a vzniku novych lazeiiskych stredisek.
Sviij vrchol, tzv. zlaté obdobi, prozivaji 1azn¢€ od druhé poloviny 19. stoleti az do druhé

sveétoveé valky. Vznikaji také prvni pojistovaci spolecnosti [12].

Po druh¢ svétové valce si lazenska péce zachovala svou uroven, ale do budov a jejich
vybaveni nebyly investovany zadné finan¢ni zdroje. Diky tomu uroven lazenstvi
postupné klesala. Po r.1948 byla lazenska zafizeni zestatnéna a stala se zdravotnickymi
zafizenimi. VEtSin€ hostll byl pobyt hrazen zdravotni pojisStovnou a hosté ze zahranic¢i

byli ze zemi vychodniho bloku [3].

V roce 1989 nastal pievrat v celé ekonomice statu, po roce 1992 piesla naprosta vétSina
lazenskych zafizeni do soukromého sektoru. Byly vytvofeny akciové spolec¢nosti
a spolecnosti s ru€enim omezenym. Prioritou lazeniské péce stale zlistava péce o lidské
zdravi s tim, ze se lazeniska mista uréitym zplisobem pieménuji v centra cestovniho
ruchu se stale se rozsifujici nabidkou kvalitnéjSich sluzeb [3]. Soucasny navstévnik
lazeniského mista vyZzaduje vhodnou kombinaci odborné 1ékatské péce, kvalitnich
ubytovacich a stravovacich sluZzeb spolu s nabidkou kulturniho a sportovniho vyziti
[12].

1.6 Sluzba

., Vynikajici sluzby se nerodi, ale buduji.* [5, s. 70]
Cestovni ruch a sluzby jsou v cestovnim ruchu neoddélitelné spojeny.

Sluzba je cinnost, kterou mize jedna strana nabidnout strané¢ druhé, je naprosto
nehmatatelnd a nevytvafi zadné vlastnictvi. SluZzba je velmi snadno napodobitelna,

vvvvvv

a proto jsou sluzby oblasti, ve které dochazi k neustalym zménam [5]. Za nejdulezité;si
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faktory, které v soucasné dob¢ vyznamnym zptisobem ovliviiuji rozvoj a troven sluzeb,
jsou pokladany: privatizace, nové technologie, vytvareni fetézcl a franchisingovych siti,
internacionalizace a globalizace sluzeb, tlaky vefejnych a neziskovych organizaci na
ziskani novych finanénich zdroji, ziskavani kvalifikovanych manazerti schopnych

neustale inovovat a prunik marketingu [5].
1.7 Klasifikace lazenskych sluzeb

Sluzby Vv lazenstvi se déli na hlavni kategorie jako jsou ubytovaci sluzby, stravovaci
sluzby, 1écebné sluzby, kulturné-spolecenské sluzby a doplitkové sluzby (obchodni,

penézni, dopravni, ostatni). Mezi ubytovaci zaFizeni patii:

Lazenska klinika — ubytovaci zafizeni pro lazenskou klientelu s nejvyssi tGrovni
nabidky kompletnich programii a preventivni lazeniské mediciny, vlastni ubytovaci
a hotelové sluzby, vlastni stravovaci zafizeni s poskytovanim riznych druht diet,
zdravotnicky personal s nepfetrzitou sluzbou a kvalifikaci podle ustanoveni odbornych
1ékatskych spolecnosti pro vySetfovani, diagnostiku a provadéni zdravotnich vykond.
Ucastni se specializovanych lé¢ebnych a preventivnich programt a nékteré z nich
realizuje [12]

Lazenské sanatorium - ubytovaci zafizeni s nabidkou komplexnich programu 1écebné
a preventivni lazeniské mediciny, vlastni ubytovaci a hotelové sluzby, vlastni stravovaci
zafizeni, zdravotnicky persondl s nepietrzitou sluzbou a téz kvalifikaci pro vySetfovani
[12]

Lazenisky hotel - ubytovaci zafizeni s pokoji s vlastnim piisluSenstvim, vlastni
stravovaci provoz, smluvné zajiStény zdravotnicky personal

Lazensky pension — ubytovaci zafizeni s pokoji s vlastnim hygienickym zafizenim,
stravovaci sluzby formou snidang€, lazeniské 1éCebné vykony probihaji po dohodé
v nékterém z balneoprovozi lazeniského mista [12]

Ubytovani v soukromi — v souc¢asné dobé ne pfili§ rozsifena forma ubytovani, kvalita
ubytovacich a stravovacich sluzeb zavisi na vybéru klientem, lazeniské 1écebné vykony

probihaji po dohod¢ v nékterém s balneoprovozi lazeniského mista [12]

Vroce 2011 bylo vCR vprovozu 88 lazeiiskych zdravotnickych zafizeni, ktera
disponuji celkem 26 835 lizky. Asi 10% lizkové kapacity patii lazeniskych zatizenim

zifizovanym centralnimi orgéany, tj. Ministerstvem zdravotnictvi a Ministerstvem obrany
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CR. Jedno lazeiiské zatizeni provozuje mésto a zhruba 89% kapacity spravuji jiné

pravnické osoby nebo fyzické osoby [51].

Stravovaci sluzby poskytuji rizné formy stravovani v restauracich, Vv kavarnach,
jidelnach, cukrarnach a jinych. Tyto sluzby byvaji také pevnou soucésti 1€€by nékterych
indikovanych chorob. VSeobecné se vyuziva az 11 zakladnich druhi diet sestavenych
Ustavem pro vyzivu spolu s Balneologickycm ustavem v Marianskych Laznich.
Stravovani probihd v lazeiiskych domech nebo mimo lazeniské domy s dlirazem na Sirsi

vybér jidel [12].

Lécebné sluzby jsou veskeré 1écebné procedury podavané v lazenskych provozech.
Jsou to piedevsim zabaly, koupele, hydroterapie, elektrolécby, inhalaéni 1é¢by, reflexni

terapie a dalsi.

Kulturné — spoleenské a sportovni vyziti jsou neodmyslitelnou soucasti lazenského
pobytu, kde hosté navstévuji hudebni koncerty, divadelni a filmova piedstaveni,
navstévuji galerie a vystavy, tanecni zdbavy a zahdjeni lazenské sezony. V soucasnosti
jsou ve velké oblibé sportovni aktivity a té€lesny pohyb jako naptiklad golf, tenis,
minigolf, stolni tenis, squash, bowling, cykloturistika, gymnastika, j0ga a mnoha dalsich
[12].

Obchodni sluzby zahrnuji upominkové predméty, bylinné likéry, lazenské oplatky,
a dale také prodeje planu mést, cestovnich privodcti, pohlednic. Do penéznich sluzeb
fadime banky, sméndrny, prondjem bezpecnostnich schranek. Dopravni sluzby
piedstavuji lanovky, jizdy historickymi dopravnimi prostfedky, vlacky. A nakonec
ostatni sluzby mohou byt kadetnictvi, kosmetika, pradelny, cistirny, opravy obuvi

a odévi, ptujcovny sportovnich potieb.

Komplex vSech uvedenych sluzeb napoméha klientim l4zeniskych mist k obnové jejich
fyzickych a dusevnich sil. Kladné ptsobi vSak i k ekonomickému rozvoji dané oblasti.
Utastnici  1é6¢ebného lazeniského pobytu vynakladaji své finanéni prostiedky
K uspokojovani svych potfeb, ale zaroven podporuji rozvoj mistnich firem
a podnikatelt, ovliviiuji zaméstnanost regionu. Zahrani¢ni hosté jsou pfinosem
devizovych prostiedki do statni pokladny. Z tohoto vSeho vyplyva, Ze na rozvoji

lazenistvi maji zajem jak lazenské spole¢nosti, mésta regiony, tak i stat [12].
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1.8 Vyuziti marketingu v oblasti cestovniho ruchu

a lazenstvi

., Clovek nepocituje potiebu po samotném cestovnim ruchu, ale pocituje konkrétni

potieby, které lze uspokojit prave prostiednictvim aktivit cestovniho ruchu.  [5, s. 47]

K zdkladnim podminkdm rozvoje cestovniho ruchu, jakoz i krozvoji dalSich
podnikatelskych a spoleCenskych aktivit, patfi sluzby cestovniho ruchu. Neustéle
vznikaji sluzby nové a nové v zavislosti na rostoucich potiebach a ptanich lidi.
S neustalym ristem dynamiky na trhu sluZzeb nesmirné roste wtloha marketingové
podnikatelské koncepce. Marketing dnes hraje stale vyznamnéj$i tlohu v procesu
prizpisobovani se témto zménam, pomaha tidit subjekty ve sluzbach cestovniho ruchu
tak, aby se ptizptsobovaly neustale se ménicimu trznimu prostiedi. Marketing pomaha

vSem firmam v oblasti cestovniho ruchu pomoci zvysit jejich Sanci na zisky a rist [12].

Marketing je funkci organizace a souborem procesit k vytvafeni, sdélovani
a poskytovani hodnoty zakaznikim a krozvijeni vztahti se zdkazniky takovym
zpusobem, aby z nich méla prospéch firma a drzitelé jejich akcii [8].

V marketingu se postupuje podle jednotlivych prvkl, nastrojii, které jsou navzajem
ukolem marketingu je tcelné skloubeni téchto jednotlivych néstroji do smysluplného

procesu, ktery pozitivn¢ ovlivni navstévnost lazenskych mist [12].

Marketing v komerénich oblastech, jako je i v lazenstvi, je marketing predevsim
0 pen¢zich. Lazenskd mésta maji zajem o sviij dalsi rozvoj. Chtéji spokojené zdkazniky
a zkvalitnovat nabizené sluzby, aby zde udrzeli své obyvatele a podnikatele, aby
naldkali vétSi pocet zakaznikli atd. VysSS§i rozpocCtové piijmy pak znamenaji vétsi
moznost financovat dalsi rozsifeni nabidky sluzby a tim zkvalitiiovat zivot v lazenském

meésté [12].

Samotni podnikatelé maji stejné z4jmy, predev§im ve zkvalitiovani svych sluZzeb
a prilakani co nejvice zdkaznik pravé do svych lazenskych domii. Aby mohli téchto
svych z4ymii dosahnout, musi znéat predevS§im dokonale sviij podnik a vSe co s nim
souvisi. Musi védét v jaké situaci se pravé nachdzi a na ¢em vSem musi jesté pracovat.

Proto je vhodné vytvofit situacni analyzu podniku, ktera je velmi dulezitym startem.
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2 Situacni analyza

Lze ji také nazvat analyzou prostiedi. Tato analyza mé za kol podrobn¢ identifikovat
firmu, jeji ¢innost, sluzbu ¢i sluzby, které poskytuje, jeji dosavadni postaveni na trhu,
stavajici a potencialni zakazniky a konkurenci, ktera ohrozuje jeji Cinnost [6]. Situacni
analyza tak muaze byt vidéna v podminkéach vnéjsiho prostiedi a interni analyzy firmy
samotné. Vné&jsi prostiedi lze popsat z hlediska makro-faktorti zivotniho prostiedi
(makroprostiedi), které v podstaté ovliviiuji mnoho firem a mikro-environmentalni
faktory (mikroprostfedi), které tUzce souviseji s konkrétni situaci firmy [42].
Mikroprostiedi je dano faktory, které bezprosttedn¢ ovliviiuji moznosti firmy
uspokojovat potieby a prani zakaznikl — jde o vnitrofiremni prostiedi, dodavatele, firmy
poskytujici sluzby, charakter cilového trhu, konkurenci a vztahy k vefejnosti. Tyto
faktory mizeme kontrolovat a ovliviiovat [4]. Makroprostiedi je naopak dano vnéjsimi
okolnostmi, které ovliviiuji mikroprostfedi — faktory demografickymi, ekonomickymi,
prirodnimi, technologickymi, politickymi a kulturnimi. Nad témito faktory nemaji
organizace kontrolu, mohou se pouze pokouset je pfedvidat a co nejefektivnéji na né
reagovat [4]. Pro uspéch firmy je nezbytné neustdle vnéjsi prostiedi analyzovat

a reagovat na jeho vyvoj [7].

Pokud situacni analyza odhaluje mezery mezi tim, co spotiebitelé chtéji a co je jim

Vv soucasné dob¢ nabizeno, pak zde mize byt prilezitost pro zavedeni novych produktu,

.....

problému a pfilezitosti. Z tohoto ptehledu muze firma vypovidat svymi vlastnimi

schopnostmi, za G¢elem uspokojeni potieb zakazniki, 1épe nez konkurence [42].
2.1 Makroprostiedi

Marketingové makroprostiedi tvoii spolecenské vlivy, které plisobi na mikroprostiedi
jako celek a ovliviluji 1 vnitini prostfedi firmy a destinace cestovniho ruchu. Nejc¢astéji

se pro oznacéeni vlivu (sil) makroprostedi pouziva zkratky PESTEL [5]:

e P —politicko-pravni;

e E —ckonomické;

e S —socialné-kulturni;

e T —technické a technologické;

e EL - ekologické.
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Politické a pravni prostredi jsou zakladnimi faktory, které rozhoduji o tom, zda se
fyzicka nebo pravnickd osoba rozhodnou podnikat v té které zemi, v tom kterém oboru
a jakou formu podnikéni si zvoli. Dale zahrnuje zdkony, vladni urady a zajmové
skupiny, které ovliviiuji a omezuji nejriznéj§i organizace a jednotlivce v kazdé
spolec¢nosti [5]. Ekonomické prostiedi se sklada z faktorti ovliviujicich kupni silu
a slozeni vydaji domacnosti. K tspéSnému prodeji je tieba, aby lidé méli kromé zajmu
nakupovat i potfebné penize [7]. V ramci socialné-kulturniho prostiedi je zkoumano
demografické prostiedi, socidlni prostfedi a kulturni prostfedi. Demografické prostredi
predstavuji lid¢, kteti vytvareji trhy. Socidlni prostfedi je dano spole¢enskym zfizenim.
To ovliviiyje napt. rozdélovani hrubého domaciho produktu, pracovni i mimopracovni
podminky a dale také socialni politiku statu [5]. Kulturni prostiedi je tvofeno
institucemi a dalS§imi faktory, které ovliviiuji zékladni hodnoty, vnimani, preference
a chovani spole¢nosti. Firmy si musi byt védomy kulturnich vlivli i1 toho, jak se tyto
mohou liSit uvnitf spolecnosti v ramci trhl, na kterych firma pisobi [5]. Technologické
prostiedi je Vsoucasné dobé ziejmé nejdilezitéjsSim faktorem ovliviiujicim
marketingové aktivity. Dale zahrnuje faktory, které vytvareji nové technologie, umozni
vznik novych vyrobkti a novych trznich pfilezitosti [7]. Vyznamnou soucasti
makroprostiedi je pFirodni prostiedi s velkymi ekologickymi problémy. Ptirodni
prostiedi zahrnuje pfirodni zdroje které jsou vyuzivany jako vstupy nebo které jsou

marketingovymi aktivitami ovlivnény [5].
2.2 Mikroprostredi

Tvoii sily blizko spolecnosti, které ovliviiuji jeji schopnost slouzit zakaznikiim —
spoleCnost, distribu¢ni firmy, zakaznické trhy, konkurence a vefejnost — a které
spole¢né vytvareji systém poskytovani hodnoty firmy [5]. Uvnité spole¢nosti jsou
provazané skupiny — top management, finan¢ni oddéleni, oddéleni vyzkumu a vyvoje,
oddéleni nakupu, vyroby, Gcetnictvi, marketingu, obchodni sdéleni aj. Tyto skupiny
tvofi vnitini prostfedi firmy [5]. V zajmu dosaZeni tspéchu je dilezité, aby jednotliva
oddéleni navzajem spolupracovala svédomim, Ze uspéch spoleCnosti je spjat

s vytvofenim nadprimérné hodnoty a uspokojenim zakaznika [5].

Do vnéjsiho mikroprosttedi firmy pak zafadime zadkazniky, konkurenci, odbératele

a dodavatele.
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mikroprostiedi. K uspokojeni vSech potieb a pfani zakaznikd, je dulezité je dokonale
znat. Organizace musi na nové zakazniky dobfe zapusobit a zdroven se snazit
povzbuzovat souCasné. Dulezitd je segmentace zakaznikli a poté se na jednotlivé

segmenty zamefit.

Konkurence je dilezitym faktorem podminujicim marketingové moznosti firmy. Pro
firmy je dulezité identifikovat konkurenty, shromazdit o nich co nejvice informaci, tyto
informace analyzovat a snazit se ziskat konkuren¢ni vyhodu, kterd vyusti v lepsi

uspokojeni zakaznika, nez jaké poskytuje konkurence [5].

Odbératelé, v naSem piipadé také marketingovi zprosttedkovatelé, coz jsou organizace

zprostiedkovavajici styk mezi producentem a jeho zakazniky [4].
Dodavatelé
., Uspéch firmy zavisi v nemalé mife na vybéru spravnych dodavatelii.” [5, s. 130]

Vztah mezi producentem a jeho dodavateli je rozhodujici pro kvalitu kone¢ného
produktu. To plati, jak v pfipadé¢ dodavaného zbofi, tak sluzeb. Dodavatel ovliviuje
organizaci v oblasti nakladi a tim i vjeji cenové politice a v kone¢ném dusledku
I v oblasti rozpéti zisku. V cestovnim ruchu, sluzbach pro volny ¢as a ubytovacich
a stravovacich sluzbach se vazby s dodavateli stavaji stale t€snéjsi diky dvéma hlavnim
Ciniteliim, jimiz jsou stale vyS$i diraz kladeny na kvalitu a legislativa stanovujici
odpovédnost producentii za produkty, které prodavaji. Stale vice organizaci se tedy
snazi o tésn€j$i spojeni s dodavateli, aby dosdhly vyssi kvality svych produkti

a vyhnuly se nebezpeci soudnich zalob [4].
2.3 SWOT analyza

V této analyze firma zhodnocuje na jedné stran¢ své silné a slabé stranky a na druhé

vhodné prileZitosti a hrozby.

Vlastni postup SWOT analyzy vychazi nejprve ze zkouméni wvnéjSiho prostredi
(ptilezitosti, hrozby), které firmu obklopuje. To tvoii makroprostiedi - ekonomické,
politické a legislativni, demografické, kulturni a socialni, technologické a ekologické
prostfedi. Dal$im krokem je analyza vnitfniho prostiedi (silné¢ a slabé stranky), které je

tvofeno nasim trhem, zakazniky, konkurenci a nasimi dodavateli [6]. Vzajemnou
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interakci téchto faktorii lze ziskat nové kvalitativni informace, které charakterizuji

a hodnoti Groven jejich vzajemného stietu [11].

Obr. 1: SWOT analyza

POMOCNE SKODLIVE
dosaZeni cile dosaZeni cile

—~

SILNE s?mgimw

~—

VNITRNI PUVOD
atributy organizace

VNEISIPUVOD
atributy prostredi

threats

Zdroj: [48]

Po dokonceni situacni analyzy je dilezité zamé&fit se na cilovy trh, na kterém podnik
bude prodavat. Ve stfedu veskerého déni je zdkaznik. Cilem je vytvofit s nim pevné
spojeni, které by pfineslo firmé zisk [7]. Firma si nejprve vymezi trh, ktery nasledné
rozdeli do mensich segmenti, vybere ty nejslibnéjsi a soustfedi se na uspokojeni potieb
cilovych zakazniku [7]. Dale se pak firma mutize vénovat koncipovani marketingového

mixu.
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3 Marketingovy mix

Marketingovy mix je jednim z klicovych pojmii v moderni teorii marketingu [1]. Jde
0 soubor marketingovych nastroji, které firma vyuziva k tomu, aby dosédhla
marketingovych cilti na cilovém trhu [8].

Je tfeba nabidnout ,spravny produkt za spravnou cenu propagovany spravnym

e

zpusobem na spravném misté” [11]. Tuto vétu lze pievést do schematické podoby tzv.

zakladniho nebo tradicniho marketingového mixu, jenz obsahuje ¢tyfi zakladni prvky,

tzv. 4P [11];

e product — produkt;

e price —ceng;

e place — zpisob distribuce (proces zpfistupnéni produktu/sluzby kone¢nému
spotiebiteli);

e promotion — propagace (marketingova komunikace, tj. jakym zptisobem.)

Tvorba marketingového mixu neni jednoduchou zalezitosti. Mimo vzajemné plsobeni
jednotlivych komponentli marketingového mixu, je nutné analyzovat vlivy samotného

trhu [5].
Vlivy trhu, které ptisobi na marketingovy mix dle Neila H. Bordena [5]:

e nakupni chovani zdkaznika,
e chovani trhu,
e konkurenéni postaveni a chovani,

e postoj vlady — kontrola marketingu.

Je dtlezité pochopit, Ze principy marketingového mixu jsou kontrolovatelné proménné.
Marketingovy mix lze nastavit na zaklad¢ ¢asto ménicich se potiebach cilovych skupin

a dalsi dynamiky hospodaiského prostiedi [15].
Marketingovy mix v lazenstvi

Sklada se ztradicnich prvk( a je dale rozSifen o prvky, které piiblizuji sluzbu
zékaznikovi a zviditelfiuji produkt [12]. Jednotlivé prvky mixu miZze marketingovy
manager V lazenstvi namichat v rizné intenzité¢ 1 v rizném potadi. Vzdy ale slouzi

stejnému cili tj. uspokojit potfeby zakazniki a ptinést zisk subjektim podnikajici
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Vv lazeinistvi. Aby tohoto cile dosahly, musi byt u subjekti poskytujici sluzby zohlednény

k zakladnim marketingovym nastrojim dalsi tii [12]:

e materidlni prostiedi, které pomahd zhmotnéni lazenské sluzby

e procesy ve sluzbach zefektivituji produkci lazenské sluzby a ¢ini ji pro
zakazniky piijemné;jsi

e lidé ve sluzbach usnadiuji vzajemnou interakci mezi poskytovateli sluzeb,

poskytovateli sluzeb a zdkazniky
3.1 Produkt

Je cokoli, co Ize nabidnout trhu k prozkoumani, ziskani, uzivani nebo ke spotiebé a co
muze uspokojit n¢jakou potiebu nebo pozadavek. Mohou to byt hmotné predméty,
sluzby, osoby, mista, organizace a mySlenky [4]. Produkt je nepochybné jadrem
veskerého marketingu cestovniho ruchu [4]. Typickym znakem je zavislost na
pritomnosti klienta — spotiebitele cestovniho ruchu, kdy ptiprava i spotfeba probiha

¢asové 1 prostorové soucasné [11].
Sluzba jako lazensky produkt

Produktem lazenskych zafizeni obecné jsou sluzby. Sluzby se rozdéluji na zakladni
a doplikové. Mezi zakladni patii ubytovaci, stravovaci a lé¢ebné. Doplitkové jsou

kulturné spolecenské a ostatni [12].

V soucasné dobé mnoho subjektii plsobicich v oblasti lazenstvi zavadi nové sluzby
V podobé komer¢nich relaxacnich, preventivnich, ozdravnych a rekreacnich pobytl pro
doméaci a zahrani¢ni samoplateckou klientelu. Tim se lazenstvi snazi posilit svou
soundlezitost s cestovnim ruchem a zaroven docilit vys$Siho finan¢niho efektu ze své

podnikatelské ¢innosti [12].
Lécebny produkt

Rozdé€luje se podle indika¢nich skupin onemocnéni naptf. pohybové, onkologickd,
ob¢hova, travici, metabolicka, dychaci. Zaméfeni je s ohledem na mistni pfirodni zdroje

[12].
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Graf 1: Lazernska péce v r. 2011 (pocty osob)

Lazenska péce v r. 2011 pro dospélé podle
indika¢nich skupin na naklad zdravotniho pojiSténi
(pocty osob)

B Nemoci obéhové

® Netuberkul6zni nem. dychaci

Nemoci nervové

B Ostatni nemoci - mo¢ové,
travici,
kozni, Zenské, dusevni
poruchy, onkologické

Zdroj: vlastni zpracovani dle [51], leden 2013

Forma Ié¢ebného produktu se lisi podle formy thrady - plnd uhrada zdravotni
pojistovnou, ¢asteCna uhrada zdravotni pojistovnou, samoplatci. Dale je mozné citliveé
rozdelit klienty podle délky pobytu, individualnich zdravotnich potieb, finan¢nich

moznosti [12].

Tab. 1: Pocty pacientii v ldznich podle formy uhrady v roce 2007-2011

Pocet pacientl 2007 2008 2009 2010 2011
Na ndklady zdravotniho pojisténi:
KLP 104927 101196| 108025/ 107022 98 323
PLP 15714 15 162 15111 15077 17 084
Celkem pIné na vlastni naklady:
tuzemci 91953 113041| 111123| 114957 111141
cizinci 133962 154015| 143922| 138810 133630
Celkem pocet pacientt 346556 383414 378181 375866 360178
Celkem doprovod placeny ZP 4293 4002 4232 4167 4054
KLP = komplexni lazeriska péce (plné hrazena zdravotnimi pojistovnami)
PLP = prispévkova lazernska péce (Castecné hrazena zdravotnimi pojistovnami)
ZP = zdravotni pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani dle [51], leden 2013

Zakladnim Kritériem tspésné tvorby produktu v lazenistvi je co nejlépe znat potieby
a prani zakazniki, dale pak pravidelné provadét vyzkum spokojenosti a ménicich se
potfeb zakaznikli. Nabizeny produkt vytvaret variabiln€, v nékolika zakladnich

urovnich, podle délky pobytu, zakladniho motivu ucasti (léebny, pfevazné 1écebny,
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prevazné rekrea¢ni, kondiéni apod.) Uroveti kvality spojovat s cenovou hladinou. Co
nejpresn€ji provést segmentaci zakaznikli (podle véku, pohlavi, profese, zdravotniho
stavu). Nevytvaret pfili§ Sirokou Skalu produktn, které se obsahové piekryvaji. Obsah
baliku sluzeb v daném produktu by mél byt v souladu s potifebami zcela konkrétniho

segmentu, podle potieby by mél byt i flexibilné zménitelny [12].
3.2 Cena

,,Jestlize uispésny vyvoj novych produktii, komunikace se zakaznikem a distribuce zbozi

predstavuji seti seminek, pak efektivni cenova politika znamena sklizen.* [7, S. ]

Cena je hodnota, jiz se zdkaznici vzdaji vyménou za ziskani pozadovaného produktu.
Cenu lze zaplatit ve formé penéz, zbozi, sluzeb, ptizné€, volebniho hlasu nebo ¢ehokoliv
jiného, co ma hodnotu pro druhou stranu [5]. Jako jediny nastroj marketingového mixu
piinasi zisk [12].

K hlavnim metodam tvorby cen patii tvorby cen podle [5]:

e nakladu,
e poptavky,

e konkurence.

Naklady ptedstavuji zaklad ceny, kterym lze ocenit urcitou sluzbu, zatimco hodnota,
kterou sluzba ptedstavuje pro zdkaznika je stropem, ktery je zdkaznik ochoten zaplatit.
Ceny stejnych nebo podobnych konkuren¢nich sluzeb mohou urovat misto, jaké cena
sluzby zaujme na cenové skale vytvoiené mezi cenovym zakladem a cenovym stropem.
Jde o ceny Cisté trznich sluzeb. U zbytnych a luxusnéjSich druhii sluZzeb mize byt cena
pro spotiebitele indikdtorem kvality poptavané sluzby. Je to proto, Ze spotiebitel nema

jiné hmatatelné dukazy kvality v disledku nehmotnosti sluzeb [13].
Urcovani ceny lazeniskych sluZeb

Cena byvala v minulosti nej¢astéji stanovovana bud’ dle cen konkurence nebo procentni
piirazkou k nakladim. Tyto metody vSak snizuji celkovy pfinos, ktery muize cenova
politika v ramci marketingové strategie poskytnout. Lazenské podniky by mély cenu
vyuzivat strategicky, tzn. scilem ziskat dlouhodobou konkuren¢ni vyhodu. Cena
lazenskeé sluzby signalizuje zdkaznikovi kvalitu, kterou pravdépodobné obdrzi. Cena téz

odrazi nékteré specifické vlastnosti lazenskych sluzeb jako je napf. snadna
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dosazitelnost. Cenova politika v lazenstvi Casto zohlednuje obdobi sezonnosti — tj.
v obdobi velké poptavky jde cena nahoru, v mimosezoné jde naopak dolt, tak Ze je na
Kreativité marketingovych managerti nabidnout v obdobi mimosezony jiné atraktivni
marketingu je budovani silné znacky, coz velmi siln¢€ souvisi z cenovym rozhodnutim.
Znacka je vice nez jméno. Vynikajici znacka pak v lazeiistvi miize vyvolavat i kladné

emoce, pocit sounalezitosti apod. [12].

Cenova rozhodnuti musi byt predevsim v souladu s celkovou marketingovou strategii

podniku. Skute¢nymi determinanty ceny jsou dva faktory [12]:
e vnimana hodnota znacky na jejim cilovém trhu — ¢im vétsi je jeji diferencni
vyhoda nebo vnimana kvalita, tim vy$si cenu je mozné stanovit,

e vztah mezi kvalitou a cenou — 9 moznych strategii stanovovani cen, exkluzivni,

stfedni hodnoty a ekonomicka.

Obr. 2: Devet strategii CENA/KVALITA

Cena

5 . . 2. Strategie 3. Strategie
x ok 1. ';Efgt‘éa?(?ka vysokég vynikajici
3 9 | hodnoty |  hodnoty
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Stredni :

Kvalita
ﬁ L '
N j
x ;
Qs .

Zdroj: [44]
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3.3 Distribuce

Distribuce produktt cestovniho ruchu ma dvé formy [4]

e piimo od producenta k zdkaznikovi,
e nepiimo od producenta k zdkaznikovi pifes jednoho nebo vice zprostiedkovatelli
zaclenénych do pfislusného distribu¢niho kanalu. Zprostfedkovatelli je mnoho

napt. cestovni kancelafe, cestovni agentury, individualni smluvni prodejci apod.

Zasadni zmény v distribuci nastaly s vyvojem internetu. Nabidka se dostava pfimo do
domécnosti ¢i na pracovisté potencionalniho klienta. Klasické komunikacni cesty
(rozesilka nabidek do schranek, vyzvednuti katalogli v cestovni kancelafi) jsou
nahrazovany elektronickymi cestami. Elektronické distribuéni systémy umoZiuji
flexibilni reakce vsSech zucastnénych prodavajicich i1 kupujicich a zkracuji dobu

distribuce na minuty ¢i sekundy [11].
Distribuce v lazeiistvi

Lazenské subjekty mohou vyuzivat Siroké spektrum distribu¢nich cest podle charakteru
sluzeb [12].

Zakladni formy:

e primé — pfimy prodej individudlni klientim, prodej zdravotnim pojistovnam,
e neprimé — provizni prodej prostiednictvim cestovnich kancelafi, prodej
prostiednictvim zprostiedkovatelli na raznych urovnich, prodej firmam, prodej

organizacim, prodej riznym svazim.

S ohledem na charakter lazeiiskych sluzeb je vhodné kombinovat distribucni cesty
pfimé i nepiimé [12].

Opacnym poélem distribuce je dostupnost. Je nutné dostat lazensky produkt
k zakaznikovi co nejblize, ale také je nutné dat mu na védomi, kde dany produkt najde
nebo kde o ném ziska co nejvice informaci. Zde Ize otazku mista chapat jako samotnou
atraktivitu mista, které vtomto ohledu mulze vynikat jedine¢nymi pfirodnimi,
klimatickymi, mineralnimi, 1é¢ebnymi podminkami. Misto dale mlze byt zajimavé
svoji polohou napft. na kiizovatkach dopravni infrastruktury, v blizkosti velkych center

nebo naopak ,,mimo civilizaci“. A v neposledni fadé se jednd o zajisténi dopravni
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dostupnosti lazeniského mista (automobil, autobus,vlak, letadlo ¢i jejich kombinace)

[12].
3.4 Komunikace

Komunikace cestovni ruch velmi ovliviiuje. Moderni spole¢nost komunikuje se Sirokou
vetejnosti. Vzhledem k tomu, Ze produkty cestovniho ruchu nabizené zakaznikim jsou
Vv pfevazné mife nehmotné, proménlivé, pomijivé, neodd€litelné od osoby
poskytovatele, je komunikace pro subjekty cestovniho ruchu zivotn¢ dilezita.
Komunikace je zakladem uspéchu kazdé firmy, organizace, destinace, ale také kazdého
jednotlivce. Neékteré problémy, s kterymi se potykaji, jsou zavinény praveé

nedostate¢nou komunikaci [5].

Marketingovd komunikace je pouze jednim ze Ctyf prvkid marketingového mixu

a zminéné souslovi vzniklo z piekladu anglického promotion [5].

Marketingova komunikace oznacuje prostfedky, jimiz se firmy pokouseji informovat,
piesvédcovat spotiebitele a pfipominat jim bud’ pifimo, ¢i neptimo produkty a znacky,

které prodavaji. Jejim cilem je pifedev§im navazovat vztah se zakaznikem [5].

Firemni marketingovy komunika¢ni mix, nékdy také nazyvan propagacni mix, se sklada
ze specifické smési reklamy, podpory prodeje, public relations, osobniho prodeje

a nastroju pfimého marketingu, které firma uziva k dosazeni marketingovych cil [7].

Faktory, které ovliviiuji marketingovy komunikaéni mix, jsou cilovy trh, produkt, firma
a prostiedi [5]. Cilovy trh je stéZejni casti komunikac¢niho planu. Cilova skupina a jeji
kupni rozhodovani ma nejvétsi vliv na rozhodovani o tom, co budeme sdélovat, komu,
kde a hlavné jakym zplisobem, aby sd€leni bylo dostatecné atraktivni a davéryhodné.
U produktu hraje vyznamnou roli jeho znamost, typ, cena, oblibenost. Firmu ovliviiuji
jeji zaméstnanci, vedeni firmy a jejich rozhodnuti o strategii znacky, strategii ceny.

Prostiedi zahrnuje prfedevsim konkurenci a vnimani firmy okolim [5].

Pfi tvorbé marketingové komunikace se vychazi z modelu AIDA [5]:
e atention — upoutat pozornost;
e interest — vzbudit zajem;
e desire - vzbudit touhu;

e action — vyvolat akci.
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Kazdy prvek komunika¢niho mixu by se mél sloucit s ostatnimi nastroji tak, aby
zakaznik mél o lazenském podniku jednotny a uceleny obraz. Vyzaduje to spoustu
namahy, ale poté piinasi fadu vyhod jako napi. moznou konkuren¢ni vyhodu, podpofit
prodeje a zvysit vynosy. Zaroven je tfeba posilovat svou povést a vztahy se zdkazniky.

Obrovskou konkuren¢ni vyhodou totiz je udrzet si zakaznika po cely Zivot.
3.4.1 Reklama

Reklama je jakakoliv placena forma neosobni prezentace a propagace ideji, zboZi nebo
sluzeb. Reklama muze byt cenové efektivnim zplsobem rozSifovani sdéleni, at’ jiz

za ucelem vytvoteni prezentace znacky nebo vychovy lidi [8].

Zakladni cile reklamy jsou informativni, piesvédéovaci a piipominaci. Ugelem
informativni reklamy je informovat o novém produktu a vyvolat zajem a poptavku.
Presvédcovaci reklama nastupuje v obdobi zvySeného konkuren¢niho tlaku a snazi se
zapusobit na zdkaznika tak, aby si zakoupil pravé nas produkt. Pfipominaci reklama ma

udrzet v podvédomi zakaznikd nas produkt i nasi znacku [2].

Vzhledem k vefejné povaze reklamy maji zakaznici tendenci zabyvat se vice produkty
podporovanymi reklamou. Reklama je velmi nakladnd, ale dovoluje firmé& popularizaci
produkt uméleckou vizualizaci, tiskem, zvuky a barvami. Nedostatkem je ze, ackoliv
rychle zasdhne vysoky pocet osob, je neosobni a pouze jednosmérna, nedokaze ptinutit

Kk pozornosti a reakci [7].
3.4.2 Podpora prodeje

Podpora prodeje zahrnuje Siroky sortiment nastrojii, jakou jsou kupony, soutéze, slevy,
prémie a dalsi, které maji vétSinou velmi specifické vlastnosti. Pfitahuji pozornost
zakaznikd, siln€ je podnécuji ke koupi a mohou dramaticky zvysit upadajici prode;.
Podpora prodeje podporuje a odménuje rychlou reakci. Podpory prodeje maji obecné
kratky zivot a nejsou tak ucinné v budovani dlouhodobé preference znacky jako

reklama nebo osobni prodej [7].
3.4.3 Osobni prodej

Osobni prodej je presvédCovani zakaznikd, aby koupili vyrobky nebo sluzby, které
probiha ,tvaii v tvai. Ustni prezentace miize byt uréena koneénym zakaznikiim a také

zprostiedkovatelim v distribu¢nim kandlu. Osobni prodej ma vyhody i nevyhody.
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V pozorovani s reklamou se zaméfuje jen na malé skupiny lidi nebo na jednotlivce, ale
ma vyhodu vétsi Gi€innosti a okamzZité zpétné vazby. Pro organizaci cestovniho ruchu je
zivotné dulezité, aby metody tohoto prodeje méla dokonale propracované a aby jeji
personal, ktery je v kontaktu se zakazniky, byl peclivé vybrany a vySkoleny a dokazal

zvladnout svoji dulezitou funkci [4].
3.4.4 Public relations

PR je fizena obousmérnd komunikace urcitého subjektu s vazbou na rizné druhy
vefejnosti s cilem poznat a ovliviiovat jeji vefejné minéni, ziskat jeji porozumeéni
a vybudovat dobré jméno a pozitivni obraz daného subjektu v o¢ich vefejnosti [10]. PR
jsou u¢innou komunikaci smétujici K podpoie produktii a jsou funkci managementu,
vychazejici z dlouhodobé strategie organizace [13]. Zamétfeni PR mize zahrnovat rizné
cilové skupiny: od zdkaznikii pies vlastni zaméstnance, dodavatele, akcionare, urady,
investor az po mistni obyvatelstvo ¢i sdélovaci prostiedky [13]. Vyznam PR

v marketingové komunikaci stéale roste.
3.5 Event marketing

., Event v cestovnim ruchu muzeme charakterizovat jako jedinecné, docasné, specialne
napldanované, rizené a organizacné zabezpecené akce nebo uddlosti s dopadem na

cestovni ruch.“ [5, s. 272]

Event marketing jsou zazitky, které maji za ukol vyvolat psychické a emocionalni
podnéty zprostfedkované uspofadanim nejriznéjsich akci, které podpoti image firmy

a jeji produkty [5].
3.6 Lidé

,Lidé a jejich spoluprace mohou byt jak silnymi, tak i slabymi strankami cestovniho
ruchu. “ [5, s. 280]

nabidce sluzeb ma nejriznéjsi formy [12]:

e ucast zaméstnancii lazeniskych provozoven, primy kontakt se zikaznikem,
kontaktni personal — popisuje aplikaci marketingovych technik ve vztahu
k zam&stnanciim, snazi se udrzet si ty nejlep$i zaméstnance a snazi se je

motivovat K co nejlepsim vykoniim,
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e aktivni zapojeni zakazniki, stavajici se spoluproducentem sluzeb,
e zakaznici a jejich rodiny, pratelé, znami, ktefi svou tzv. Ustni reklamou

vytvari image produktu i celé organizace, ktera danou sluzbu poskytuje.

Lidé pfimo ¢i neptimo ovliviiyji kvalitu produktu a spokojenost zdkaznika. Firmy proto
potiebuji investovat do rozvoje lidskych zdroja [5]. Zaméstnance je nutno spravné

vybirat, neustale vzdé¢lavat, vést a motivovat [12].
3.7 Materialni prostiedi

Prostiedi ptedstavuje spoluptisobeni hmotnych a nehmotnych prvkd v misté, kde je
sluzba provadéna a ve kterém spolu jednaji organizace sluzeb a zdkaznik. Proto
zahrnuje kazdé prisluSenstvi, jez ovlivituje vykon a komunikaci dané sluzby [13]. Jsou
to pravé prvni dojmy a vjemy, které zakaznik ziska pti vstupu do prostoru, kde je dana
sluzba poskytovana. To pak navodi pfiznivé nebo neptiznivé ocekéavani. Jak usporadat
vnéj$i projev subjektll neni pfesné stanovené, je to zdalezitost mody, vkusu, tvlrci
invence architekta, designéra, ktera by mé¢la napliiovat ocekavani zakazniki. Dokonce
nejen naplilovat, ale i1 ptekonat. Styl, ve kterém je interiér zafizen a vladnouci atmosféra

vyznamng¢ ovliviiuji chovani zakaznika [12].
3.8 Procesy

,,Dlouhodoby uspéch podnikim neprindsSeji vyrobky, ale procesy, které vedou k jejich

vytvareni.” [12, s. ]

Za procesy jsou povazovany jednotlivé ¢innosti, které preménuji vstupy na vystupy za
pouziti zdroju [5]. Firmy mohou zvolit rizné procesy pii poskytovani sluzeb, snazi se
jimi odlisit od konkurence. V procesu poskytovani sluzby dochdzi vétSinou k ptimému

setkavani zakaznika se sluzbou [5].
Tt systémy procest poskytovani sluzeb [5]:

e Masové sluzby charakteristické nizkou osobni interakci, vysokou standardizaci
poskytovanych sluzeb a moZnosti nahrazeni pracovni sily mechanizaci
a automatizaci.

o Zakazkové sluzby charakteristické vysokou mirou pfizptisobivosti alespon

nékterych prvkl nabidky potfebam zédkaznikd.
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e Profesionalni sluzby poskytovany specialisty, s vysokym zapojenim
poskytovatele i ptijemce sluzby do procest a vysokou intenzitou prace. Obvykle

jsou tyto sluzby neopakovatelné.
Podle tohoto rozd€leni rozeznavame i tii typy kontaktt se zakaznikem: vysoky, nizky a

sttedni. Pro produktivitu procesti ma zna¢ny vyznam zapojeni zdkaznikli a jejich

ptiprava. Dulezita je i uloha zprostiedkovatell a dodavateld [12].
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4 Lazensky dim Erika

LD Erika je soukromy lazenisky d@im nachézejici se v zapadnich Cechach ve
Frantiskovych Laznich. Mésto FrantiSkovy Lazn¢ je soucasti proslulého zapadoceského
lazeniského trojuhelniku. Zde se nachézi jedny z nejlepSich lazni ve svété. Diky tomu se

lazenistvi stale rozviji a rozviji se tak i soukromé podnikani v tomto oboru.

Tab. 2: Zdkladni udaje LD Erika

Zakladni udaje

Nazev subjektu Lazerisky dim ERIKA s. r. 0.

Sidlo spolecnosti Franti$kovy Lazné&, Francouzskd 104/11, PSC 351 01
ICo 263 17 460

Den zalozZeni 8.12.2000

Zakladni kapital 100.000K¢

Pravni forma Spolec¢nost s ru¢enim omezenym

Statutarni organ Jednatel: Alois Vynahlovsky, Erika Vynahlovska, Martin

Vynahlovsky
Predmét Hostinska ¢innost
podnikani Provozovani nestatniho zdravotnického zafizeni v rozsahu

fyziatrie, balneologie a Ié¢ebné rehabilitace
Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3
Zivnostenského zakona

Zdroj: vlastni zpracovani dle [14], fijen 2012

Obr. 3: Logo LD Erika

()

|"-'-.-n:' (T

Zdroj: [25]
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4.1 Predstaveni spole¢nosti LD Erika s. r. o.

Pied vice neZ deseti lety nastal v zdpadnich Cechach naprosty ,boom® v lazenstvi,
ptedevsim v ptijezdech zahrani¢ni Klientely z Némecka. Pravé v této dobé€, presnéji
vroce 1998, byl zalozen ldzensky dim Erika panem Aloisem Vyndhlovskym, jako

soukromy lazensky dim.

Pocatky byly tézké. Kdysi davno byla sice budova lazeniskym domem, ale za valky
slouZzila jako oSetfovna pro zranéné vojaky. Pak zistala velmi zchatrald a zni¢end. Pan
Vynahlovsky dostal moznost budovu zakoupit a z téméf ni¢eho dokdzal postupné
vytvofit neobyCejny lazensky dim, ktery si za ta léta ziskal své nalezité jméno nejen
ve FrantiSkovych Léaznich, ale 1 v sousednim Némecku. Nyni je lazeisky dim jesté
rozSiten o dalSi budovu a kapacita se tim navySila. Veskeré procedury probihaji
v budové, pacienti tak maji pohodli a nemusi své 1écby absolvovat v jinych domech. LD
také vyuziva k 1é¢bam sviij vlastni, statem uznany léCebny pramen Erika, a ostatnich

ptirodnich zdroju, které jsou k 1é¢bam potiebné.

Lazensky dim se nachdzi v bezprostfedni blizkosti lazenského parku a stiedu mésta
Frantiskovych Lazni. Mésto je par kilometrii od hranic s Némeckem. Poloha domu je
skvéla a hosté tak maji blizko k centru veskerého déni. Pokud hosté piicestuji vlakem,
nadrazi se nachazi nedaleko, stejné¢ tak jako autobusova zastavka, které jsou jen par
metrd od lazeniského domu. Pfimo u domu je k dispozici také prostorné parkovisté, na
které mé povolen vstup pouze host, ktery pti ptijezdu ziska elektronickou kartu k brané
parkovisté. V bezprostfedni blizkosti se nachazi méstské infocentrum a dale hlavni tfida

s fontanou, ktera je centrem mésta.

Diky svému dobrému umisténi nabizi lazeiisky diim nespocet moznosti k riiznorodym
aktivitam. Nejenze nabizi spoustu aktivit ve svém aredlu, ale okoli domu a mésto
samotné nabizi Siroké vyziti pro cyklisty, turisty, sportovce, milovniky kultury a pro
vSechny, ktefi pfijeli stravit sviij ¢as odpocCinkem a prospét svému télu tim nejlepSim
zpusobem. FrantiSkovy Lazn¢€ maji statut pamatkové rezervace a nachézi se zde celkem

21 mineralnich pramend.

V SirSim okoli jsou pak dale velmi oblibené navstévy napi: ndrodni pfirodni rezervace

SOOS, vyhlidky Bismark, Komorni Hurky, motyli farmy, hradu Seeberg, Chebského

31



Hradu a dalsich. Nejdalezitéjsi kulturni akce v roce jsou kvétnové zahajeni lazenské

sezony a soutéz Elegance historicky automobila [18].

Obr. 4: Mapa s umisténim
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Zdroj: [43]

Obr. 5: LD Erika-hlavni vstup

|

Zdroj: [26]
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4.2 Organizacni struktura

Zde je zobrazena organizac¢ni struktura spole¢nosti, kde nejhlavnéjsim usek tvoii vedeni

lazeniského domu a pod nim je roz¢lenéno pét useki, které vedeni fidi.

\VVedeni LD

Obr. 6: Organizacni struktura
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sestry

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Ve vedeni LD jsou jednatelé: Alois Vyndhlovsky, Martin Vyndhlovsky a Erika
Vynahlovska. Jejich funkei je starat se o spravny prubeh veskerého déni v LD. Veskeré
objednavky fesi jednatelé. Uetnictvi a dal$i administrativni prace maji na starosti
ucetni a sekretaika. Jednatelé dale kontroluji a podili se na piijezdech a odjezdech
hostti, vydeji stravy, veskerych oprav a udrzby, vénuji se vSem tsekiim organizaéni
struktury osobng&, hlavné kviili zabranéni napt. nepohody hostt ¢i jinych chyb, které by

mohly bez kontroly nastat.

Ve stravovacim Useku je nejdalezitéjsi Séfkuchaf, ktery dohlizi nad ostatnimi kuchafti
a pomocnou silou, aby hotova strava, ktera ma byt vydana, byla bezchybna a chutna.

Vaii se zde jen zcCerstvych surovin bez jakychkoliv nahrazek, které jsou piisné
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zakazéany, kvili zdravi hostd. Cisnice se vénuji obsluze hostl po cely den, nejvice na

snidané obédy a vecete a béhem dne si pfipravuji vSe potiebné ke své praci.

Ubytovaci usek ma na starosti recepc¢ni, ktera ptijima hosty a stara se o to, aby byly pro

n¢ veas pripraveny pokoje, coz je praci vrchni pokojské a jejich podiizenych.

Hlavni 1ékar je nejdulezitéjSim ze zdravotniho Gseku, ktery musi kazdého nové piijatého
hosta prohlidnout a indikovat mu 1écbu pfesnou k jeho zdravotnimu stavu. Také je
samoziejmé k dispozici béhem potiZi ¢i nahlému onemocnéni hostl. Stejné tak potiebny
je fyzioterapeut, ktery hned pii prvni navstévé rozpoznd veskeré potize a dokdze
rozpohybovat pacienta a zahnat bolest, kvili které musel fyzioterapeuta navstivit.
Dohled nad zdravotnim stavem pacientl, dodrzenim spravné 1écby a chod zdravotniho
useku ma na starost vrchni sestra. Maséfi a zdravotni sestry plni praci, kterou maji

pridélenou napft. rizné koupele, masaze a ostatni 1é¢by zahrnuty v 1écebné procedure.

Technicky a uklidovy tsek se vénuje veskerym opravam, uklidiim a Cistém prostfedni
jak v domeg, tak i jeho okoli, zahrad minigolfového a tenisového htisté. Celkovy pocet

zamgéstnancu V lazenském dom¢ je 36.

34



5 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum je velmi dulezity a prospé$ny chce-li podnik zjistit informace
0 spokojenosti zakaznikli a své pozici na trhu. Aby se tyto informace zjistily, bude
zvoleno pro tento vyzkum dotaznikové Setfeni. Vzor dotazniku je uveden v piiloze.
Setfeni probihalo od biezna 2012 do listopadu 2012. Dotazniky byly rozmistény na

vSech pokojich.

Hosté odpovidali na osm otdzek, co se tyce spokojenosti. U téchto otdzek hosté
odpovidali jednoslovnou odpovédi, nebo hodnotili na stupnici od jedné do péti. Dale
jsme spole¢né s LD Erika chtéli zavést novy produkt zdravé vyzivy. K zavedeni tohoto
produktu se uskute¢iiovaly béhem roku prezentace, které probihaly V jidelné lazenského
domu. Hosté o téchto prezentacich dostali véas védét, a mohli si tak vyslechnout
vesker¢ informace a dokonce i pfimo ochutnat nabizené produkty. Tohoto tématu se pak
v dotazniku tykaly otdzky devét a deset. Na zavér hosté¢ vyplnili informace o svém
veéku, pohlavi, narodnosti a zpusobu dopravy. Vyplnéno bylo 114 dotazniki 114
manzelskymi pary. Z tohoto diivodu nebudu zohlednovat jednotliva pohlavi, ale muze a
zeny celkem. Z celkového poctu odpovidajicich manzelskych part bylo 93 procent ve
véku 65 let a vice, Sest procent ve véku 55-65 let a pouze procento ve véku 40-55 let.
Dalsi vystupy z dotaznikového Setfeni budou postupné prezentovany V nasledujicich

kapitolach.
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6 Situacni analyza

Situa¢ni analyza obsahuje rozbor makroprostiedi a mikroprostiedi. K hodnoceni
makroprostfedi bude vyuzita analyza PESTEL a v ramci analyzy mikroprostfedi bude

analyzovano blizké okoli podniku (zékazniky, konkurence, dodavatele a odbératele)
6.1 Makroprostiedi: PESTEL analyza

Analyza PESTEL je nejznaméjsi metodou, kterd hodnoti makroprostfedi podniku.
Analyza poukazuje na nejhlavnéj$i prostiedi, kterymi jsou politicko-pravni,

ekonomické, socialné-kulturni, technologické a ekologické prostiedi.
6.1.1 P — politicko-pravni prostiedi

Politicko-pravni prostiedi obklopuje celd fada faktort. LD Erika ma pravni formu
spolecnost s ru¢enim omezenym. Veskeré podminky této formy musi spliovat. Pravni
uprava spolecnosti vychazi ptedev§im z obchodniho zdkoniku. Obchodni zakonik
definuje spole¢ny zaklad pro vSechny obchodni spolecnosti v §56 a nasledujicich.
Konkrétni uprava spolecnosti s ru¢enim omezenym je vymezena v §105 a nésledujicich
[17]. Dalsim faktorem jsou legislativy vytvarejici zakony. Zakony, které se tykaji LD
Erika jsou predevsim piedpis &. 160/1992 Sb.: Zakon Ceské narodni rady o zdravotni
péci v nestatnich zdravotnickych zafizenich, pifedpis ¢. 164/2011 Sb.: Zakon
0 ptirodnich 1é¢ivych zdrojich, zdrojich pfirodnich minerdlnich vod, pfirodnich
1é€ebnych laznich a lazeniskych mistech a o zméné nékterych souvisejicich zakonl
(lazensky zakon), ptedpis ¢. 372/2011 Sb.: Zakon o zdravotnich sluzbach a podminkach
jejich poskytovani (zdkon o zdravotnich sluzbach), ptedpis ¢. 20/1966 Sb.: Zakon o péci
o zdravi lidu [49].

Podminky pro pfirodni zdroje stanovuje ustfedni statni organ, Cesky inspektorat lazni
a ziidel, ktery je soucasti ministerstva zdravotnictvi. Lazenstvi jako samotné rovnéz
spada pod Ministerstvo zdravotnictvi jehoz ministrem je doc. MUDr. Leos Heger, CSc.
[38].

Zdravotni reformy tykajici se vztahy se zdravotnimi pojiStovnami se prozatim LD Erika
netykaji, jelikoz s zddnou z nich nespolupracuji.

Némecké pojistovny maji ponc¢kud jiné podminky. Obyvatelé Némecka odvadi na

zdravotni pojisténi 15,5 procent z hrubé mzdy. Ve stafi pak tyto procenta dale odvadi ze
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svého dichodu. Kazdy obyvatel, ktery si plati zdravotni pojisténi, mé narok jednou za
tii roky na pobyt v laznich. Dobu lé¢ebného pobytu stanovi lékatr. Veskeré 1é¢ebné
procedury pak plati zdravotni pojistovna. Ubytovani hosté plati samy. Pozaduji-li
lazenisky pobyt za krat§i dobu nez tfi roky, opét musi pozadat o souhlas I¢kate, jinak si
hradi veskeré naklady samy. Nejcastéji uzivané pojistovny v Némecku jsou: AOK
(Allgemeine  Ortskrankenkasse), Barmer (soukroma), KKH (Kaufmanische
Krankenkasse), Allianz DAK (Deutsche Angestellte Krankenkasse), Techniker

Krankenkasse.
6.1.2 E — ekonomické prostiedi

Stav hospodafstvi, vnémz firma podnika, je velice dulezity pro uspéch jejich
marketingovych plant [5]. Ceska ekonomika se nachazela po cely rok 2012 v mélké
recesi. V letosnim roce 2013 by méla ekonomika z této recese pozvolné piechazet do
faze oziveni. HDP by se mél zvysit pouze o 0,1% [36]. Ekonomika by v roce 2013 méla
byt nadale tazena piebytkem vykonové bilance, kladny ptispévek Cistych vyvozi, by ale
mél byt témét vyvazen zapornym prispévkem hrubych domacich vydaju [36].
Vyraznéjsi ozivovani ekonomiky by mélo nastat az v roce 2014, kdy se oc¢ekava vzrist
HDP az o 1,4%, a to pii kladném piispévku jak zahrani€niho obchodu, tak 1 hrubych
domacich vydaju [36].

V roce 2013 vzrostou spotiebitelské ceny, a to také predevSim diky zvySeni DPH na
15% a 21%. Zaméstnanost dle odhadl bude stejna, zatimco nezaméstnanost poroste.
Z loniskych odhadovanych 6,9% letos vzroste na odhadovanych 7,3% a v roce 2014 na
7,4% [36]. Pomér deficitu bézného ucétu platebni bilance k HDP by mél mirné
pfesdhnout hranici 1%, a mél by tak zlistat na nizké urovni. Dle vysledki
konjukturalniho priizkumu Ceského statistického tfadu ve vybranych odvétvi sluzeb,
indikatory duvéry spotiebiteld i podnikateld jsou velmi proménlivé a nelze z nich

vyvodit velkou davéru v ¢eskou ekonomiku [19].
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Obr. 7: Makroekonomicka predikce ceské ekonomiky - leden 2013

2010 2011 2012 2013 2014 2011 | 2012 2013

Abktudlni predikce Minuld predifce
Hruby domaci produkt 2.5 19 -11 0,1 14 1,7 -1,0 0,7
Spotieba domacnosti 1,0 0,7 -3,0 -0,7 0,9 -0,6 -3,0 -0,5
Spotfeba viady 0,5 -2,5 -0,9 -1,0 -0,9 1,7 1,1 1,3
Tvorba hrubého fixniho kapitalu 1,0 -0,7 -0,8 0,1 1,3 -0,9 -0,6 0,3
Piispévek Z0 k riistu HDP 05 2,0 14 0,7 0,3 27 1,8 1,0
Deflator HDP -14 -0,8 11 0,5 0,6 0,8 1,3 0,9
Priimérna mira inflace % 1,5 1,9 33 21 1,8 1,9 3,3 2,1
Zamé&stnanost (VSPS) rist v % -1,0 04 04 0,0 0,0 0,4 0,0 -0,2
Mita nezaméstnanosti (V5PS) primér v % 73 6,7 6,9 7.3 74 6,7 6,9 7.3
Objem mezd a platd (dom. koncept) st v %, b.c. 0,7 2,2 1,7 19 3.5 2,3 2,0 2,1
Pomér BU k HDP % -3,9 -2,8 -1,6 -1,3 -1,2 2,9 -1,3 -1,2
Fredpokiady:
Sménny kurz CZK/EUR 253 246 251 249 248 2486 251 249
Dlouhodobé iirokové sazby % p.3. 3,7 3.7 28 2,2 23 3,7 29 2,7
Ropa Brent B0 111 112 105 102 1 113 115
HDP eurozdny (EA12) rdst v %, s.c 2,0 14 -0,4 -0,2 0,5 1,4 -0,5 0,3
Zdroj: [36]

Ekonomické prostiedi Némecka je ponékud jiné nez v Ceské republice. I piesto, Ze se
Némecko potyka sproblémy dluhové krize Eura a podstatnému zhorSeni ristu
svétového obchodu, je zde vyssi blahobyt. Vys$si ekonomické bohatstvi Némecka
zvysuje pristup obyvatelstva ke kvalitngjsi zdravotni péci obyvatel. Vyssi osobni piijmy
znamenaji vyssi spotiebu obyvatelstva jak doma, tak i v zahrani¢i. Ob¢ané Némecka

maji vy$si davéru v jejich vladni instituci a vefejnou spravu [45].
6.1.3 S — socidlné-kulturni prostredi

Ceska republika méla k 31. prosinci 2012 10 516 125 obyvatel [20]. Mira zaméstnanosti
je 54,8 procent a obecna mira nezaméstnanosti (podil po¢tu nezaméstnanych na
pracovni sile) je 7,1 procent. Primérnd hrubd mzda je 27 170 K¢&. Konkrétnéji
v Karlovarském kraji je pocet obyvatel 301 726. Primérna hruba mzda v tomto kraji je
21 274 K&. Primér je niz§i nez celkovy pramér Ceské republiky. Podil nezaméstnanych
obyvatel se zde zvysil na 9,31 procent. Pocet hosti v ubytovacich zatizenich se zvysil
na 754 578, coz je velmi dobré pro cestovni ruch. Pokud bude hosti jezdit stale vice,
mohou zaméstnavatelé zameéstndvat vice zaméstnanci a snizit tak celkovou

nezaméstnanost Ceské republiky.

Celkovy pocet obyvatel Némecka je 82,8 mil. [45]. Osobni pfijem se zde pohybuje
okolo 38 251 K¢ a mira nezaméstnanosti je zde mnohem nizsi, zaujima 3,34 procent.
Mira zaméstnanosti je 71 procent. Diky vysokym osobnim piijmim obyvatelé¢ Némecka
velmi cestuji a do Ceskych 1azni ptijizdéji 1 n€kolikrat do roka.

38



6.1.4 T — technologické prostredi

V LD Erika se vyuziva rizné moderni techniky. Dim je vybaven televizemi na kazdém
pokoji s nabidkou zahrani¢nich programii. V nejnovéji zatizenych pokojich se nachazeji
plazmové televize a postupné se budou ménit za ty starsi ve vSech pokojich. Také je po
celém domé WIFI pfipojeni, a dale na kazdém pokoji telefon jako pevna linka. Dalsi
moderni technika pfibyla v kuchyni, kde se nachédzi nejnovéjsi konvektomat na trhu,
ktery pfipravuje velmi zdrava jidla a vyhyba se nadmérnému pouzivani tukl a oleji.
V ¢asti restaurace se nachazi moderni kavovary. Je zde také tanecni prostor, ktery je
ozvucen rozestavénymi reproduktory a pro hudebniky je zde technika vzdy pfipravena.
Fitness je vybaveno rtznymi piistroji ke cvieni. Ve zdravotnictvi se zde vyuziva
spousta programovatelnych masaznich van a ostatnich ptistroji. LD Erika vlastni jako
jedind ve FrantiSkovych Laznich novy program na méfeni funkci obéhového systému.
Dale kancelafe a recepce jsou vybaveny pocitaci s tiskarnami a faxem. Pro ucetnictvi,

mzdy a personalistiku LD Erika vyuziva kvalitni ucetni systém.

Komunikace se zakazniky pfes internet je prozatim jen formou e-mailu. LD Erika

nevyuziva zadnych internetovych rezervacnich systému.
6.1.5 EL - ekologické prostredi

Mésto FrantiSkovy Lazné a jeho okoli jsou krasnou piirodni scenérii. Nachazi se zde
pfirodni bohatstvi ve formé¢ lécivych pramenti a raseliny. Dale také mnoha krasnych
parkt a lest, diky nimz je zde Cisté ovzdus$i. Proto se v tomto mésté musi obzvlaste

udrzovat a chranit zivotni prosttedi.

Lazensky dim Erika se stara o veSkerou zeleil nachazejici se okolo domu. Také tiidi
veskery odpad a na své nadklady ho odvazi. Spotiebovany olej z kuchyné se stfada do
sklenic, které si pak odvazi Makro Karlovy Vary. Pouzité 1é¢ivé bahno se vraci zpét
jako peloid, aby se po letech mohlo znovu téZit. To vSe je velmi dileZité pro udrZzovani
zivotniho prostfedi a zmirnuje tak negativni dopady, které jsou v dnesni dobé velkou

problematikou.
6.2 Mikroprostiedi

Do wvnéjsiho mikroprostiedi firmy fadime zakazniky, konkurenci, odbératele

a dodavatele.
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6.2.1 Analyza zakaznika

Segmentace soucasnych zakazniki

Zakaznici se rozdéluji do dvou segmentil, a to pfedevS§im na lazenské hosty a hotelové

hosty.
Lazensti hosté

Predstavuji 95 procent zakaznikd. Jsou to predem objednani hosté. V cen¢ pobytu maji

zapocitany 1écebné procedury, plnou penzi, parkovisté.

Tyto hosté miuzeme délit na individualni (privatni) cestujici a Cestujici s cestovni

kancelari.

V lazeniském domé pievazuji némecti zdkaznici. Predstavuji celoroéné 99 procent a

zbytek tvofi jiz kazdoroc¢ni stali hosté z Nizozemi.

Némecké zdravotni pojiStovny proplaceji lécebné procedury z jakychkoliv lazenskych
domt. Proto se némecka klientela mize ubytovat, kdekoliv ma zajem. Lazensky host
z Némecka nejprve uhradi cely pobyt, je mu vystavena faktura, kterd je rozd¢lena na
1é¢ebné procedury, stravovani a ubytovani. Po pfijezdu zpét domi, odevzda fakturu na
své zdravotni pojistovné a ta mu proplati ¢astku vydanou za 1é¢ebné procedury. Host si

tedy sam plati pouze stravovani a ubytovani.
Hotelovi hosté

Predstavuji ostatnich pét procent zdkazniki, ktefi jezdi ndhodné a potiebuji pouze
pfenocovat na jednu ¢i vice noci, bez lé¢ebnych procedur. Mohou si nékteré procedury
objednat, ale pouze za poplatky. Dale si pak zvlasté hradi plnou penzi ¢i polopenzi.
Nekteti se také objednavaji na del§i dobu a své kiiry si pak samy vybiraji a hradi na
misté.

Cesti hosté se zde nevyskytuji, jen ob&as se néktefi ubytuji jako hotelovi hosté, ale
opravdu jen zfidkakdy. Ceské zdravotni pojistovny maji smlouvu pouze se spoleénosti
Lazn¢ FrantiSkovy Lazné a.s. a s ostatnimi soukromymi lazenskymi domy zadné
smlouvy neuzaviraji. Proto, kdyzZ chce ¢eska klientela do lazni a nechce si celou 1é€bu
S pobytem platit sama, musi pouze tam, kde maji ¢eské zdravotni pojiStovny uzaviené

smlouvy.

Nasleduje tabulka s celkovym poctem ubytovanych hosta za posledni tfi roky.
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Tab. 3: Celkova navstévnost LD Erika

2010 1002
2011 1020
2012 1135

Zdroj: vlastni zpracovani dle vedeni LD Erika, tnor 2013

Pocet ubytovanych hostli se posledni roky drzi kolem tisice za rok. Se stale nové&jsimi
renovacemi vzdy hosté piribyvaji. V roce 2012 byl narGst hosti mnohem vétsi a to

Z diivodu rozsiteni budovy lazetiského domu.
Nasleduje graf s vysledky dotaznikového Setfeni, kde jsem zjiStovala délku pobyti.

Graf 2: délka pobytu hostii
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Zdroj: vlastni prazkum, 2013

Ze sta procent odpovidajicich manzelskych pard bylo 55 procent ubytovano na 2 tydny,
41 procent na tfi tydny a pouze 4 procenta na 1 tyden. Dle vysledkl se nejvice hosté

ubytovavaji na 2 az 3 tydny.
6.2.2 Analyza konkurence

Ve Frantiskovych Laznich je provozovani lazenskych sluzeb, spole¢né s ubytovacimi
a stravovacimi, dulezitym odvétvim. Diky lazenstvi zvySuje mésto svou atraktivitu
a snazi se prilakat spoustu zakaznikli. Ve mésté je velké mnozstvi lazenskych dom,
nejen ty které patii velké akciové spolecnosti Lazn¢ FrantiSkovy Lazné€ a. s., ale také

soukromé lazenské domy, které jsou na stejné urovni jako lazensky dim Erika. K témto
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se fadi tfi nejpodobnéjsi, lazensky dim Diana, lazensky dim Palace, lazenské
sanatorium Klima. Zminéné tfi soukromé lazenské domy jsem si vybrala po konzultaci
s jednatelem LD Erika. Z hlediska velikosti, kvality poskytovanych sluzeb a cen jsou si
velmi podobné. Tyto soukromé lazenské domy se velikostné nemohou s akciovou
spolec¢nosti Lazné Frantiskovy Lazné a. s. srovnavat. Poskytuji jiné sluzby, koncept

lazenskych domt a zpiisob fizeni je odlisny. Klientela je ponékud riznorodéjsi.

V analyze jiz zminénych tfi konkurenti porovnam nabidku a kvalitu poskytovanych

sluzeb a také stanovené ceny za tyto sluzby.
e LD Diana

Soukromy lazenisky dim Diana lezici na okraji mésta Frantiskovy Lazné, nabizi
lazenskou péci zamétenou na lé¢bu srde¢nich chorob, ob&éhového a pohybového
systému. Dale nabizi vyuziti hotelovych sluzeb, vlastniho jidelniho salu, restauraci
Sbarem a letni terasou, vnitini a venkovni bazén, zahradni grilovani, spoleCenska

mistnost S krbem, zabezpecené parkovisté [25].

Ubytovani — k dispozici jsou jednolizkové, dvouliizkové pokoje a apartmany vybavené
TV, telefonem, budikem, fénem, WC, sprchovym koutem nebo vanou. Nékteré pokoje

jsou i s balkonem [23].

Stravovani - snidan¢ je podavana formou bufetu. Obéd a vecefi si hosté vybiraji ze 3
druhii pokrmt a ke kazdému hlavnimu jidlu je k dispozici saldtovy bufet. Moznost
dietni a vegetaridnské stravy. Béhem dne oteviena restaurace S nabidkou jidel, dezertt

a kavy [24].

Lécebné procedury - rehabilitacni oddéleni pod vedenim odborného Iékaie je
zaméfeno na léCeni pohybového a ob&hového systému. Veskeré nabizené procedury
jsou provadény piimo v budové. Po cely den je zajisténa zdravotni sluzba. Lécebné

procedur jsou stejné jako v LD Erika [22].
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Tab. 4: Cenik LD Diana

Zimni sezéna Vedlejsi sezéna Hlavni sezéna Hotel
.—30. 1. 201
, 3.—30 013 15. 3.-1.5. 2013 L,
Sezdéna a27.11-18.12 18.4.-16. 10. 2013 | ubytovani
a15.10-15. 11. 2013 . .
2013 se snidani
Ubytovani s |é¢bou/ Doprovodna osoba( bez |é¢by)
JednollUzkovy p.
ve 68/-- 77/-- 59/-- s
JednollUzkovy p.
s balkonem 71/-- 80/-- 61/--
DvoulGzkovy p.
L 62/52 72/62 55/45 32
Dvoultzkovy p.
s balkonem 65/55 75/65 57/47
Apartma 38
73/63 85/75 64/54
Pausalni cena pro |é¢ebny pobyt (na osobu a den) v Eurech

Zdroj: vlastni zpracovani dle [34], srpen 2012

LD Diana je zaméfena spiSe na privatni hosty. Klienti cestovnich kancelafi netvofi
vyznamnou c¢ast klientely. Kvalita sluzeb a vybaveni domu je srovnatelna s LD Erika.
Nevyhodou je poloha domu. Je vzdalenéjsi od centra mésta. Vyhodou je venkovni
bazén a diky tomu, Ze se nenachazi v centru mésta, muze stavba domu vypadat dle

jejich vkusu, nemusi se podiizovat Narodnimu pamatkovému tstavu.

e LD Palace

Pod tento hlavni nazev patii tii lazenské domy Palace I, Palace I, Palace Bellaria. Tyto
domy se nachézeji v centru FrantiSkovych Lazni. Domy jsou od sebe vzdaleny 20-60

metra.

LD PALACE | - Hlavni budova, zde probihaji veskeré 1é¢ebné procedury, stravovani,
ubytovani. V domé jsou dva vytahy, kavarna, recepce, bazén s mirné slanou vodou,

balneoprovozy, dva 1ékai'ské pokoje a sesterna s 24 hodinovou zdravotni sluzbou [29].

LD PALACE Il se nachazi ptfimo naproti hlavni budové vzdalené cca 20 metrt. Je
vybaven vytahem, jidelnou, télocvi¢nou, s minifitness, kadefnictvim, pedikurou,

manikutrou, kosmetikou a kutarnou [29].
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PALACE BELLARIA jevzdalen od hlavni budovy cca 60 metri. V Cervenci
2010 byla dokonc¢ena rekonstrukce LD z byvalého muzea. Je zde poskytnuto ubytovani,

stravovani v Gtulné jidelné, dale je zde klubovna s kule¢nikem a minikuchyni [29].

Ubytovani — Jednd se o ctyrhvézdiCkové ubytovaci zafizeni. Jednolizkové,
dvoulizkové, LUX pokoje s vanou nebo sprchovym koutem, WC, SAT-TV, telefonem,
rddiem, chladnickou, fénem, trezorem, internetem nebo WI-FI pfipojenim. V¢tsina

pokoji ma balkon [28].

Stravovani — snidan¢ jsou ve formé §védskych stold, obédy i vecefe probihaji vybérem
ze tii menu se salatovym bufetem. Béhem dne je restaurace oteviena jako kavarna.

Jednou tydné se konaji tane¢ni vecery [30].
Procedury nabizené v cené ubytovani jsou stejné jako v LD Erika.

Tab. 5: Cenik LD Palace

Zimni sezéna | Letni sezéna | Mezisezéna | Hlavni sezéna
16. 3. -30. 4. 1.5.-30. 6.
Sezéna 16.11.2012- | 1.7.-31.8. 2013 2013
15. 3. 2013 2013 a16.10-15. | al1.9.-30.9.
11. 2013 2013
11 1. SWC 56 69 65 71
11 LASWC, Blk 63 79 75 81
1/2 1. SWC 55 64 62 66
1/2 1.LASWC, Blk 57 71 66 73
Apt I./LUX SWC 59 72 68 74
Apt LA KWC, Blk 65 77 73 79
Ceny jsou uvedeny v Eurech na osobu a den.

Zdroj: vlastni zpracovani dle [31], srpen 2012

LD Palace ma srovnatelné sluzby 1 kvalitu vybaveni. Nevyhodou je maly prostor

k parkovani a také prechazeni na 1é¢by ze dvou dependance do hlavni budovy.

e Lazenské sanatorium Klima

Sanatorium se nachazi na okraji lesoparku Frantiskovych Lazni pouhych 10 — 15 minut
chiize od centra, konkrétnéji v oblasti zvané FrantiSkovy Lazn¢ — Slatina. Jedna se
0 ¢tythvézdickové ubytovaci zafizeni. V aredlu sanatoria se nachazi rozlehld zahrada

s altankem. Dale venkovni bazén s lehatky. Sanatorium maé k dispozici denni bar,
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spoleCenskou mistnost, infrasaunu, télocvi¢nu, ptj¢ovnu kol, hole Nordic walking,

vlastni parkovisté [32].

Ubytovani - pokoje jsou rozdélené do péti kategorii, kde v prvni kategorii se nachazi
sprcha, WC, TV, telefon, chladni¢ka, trezor. Dale pak druha a tieti kategorie se lisi
o0 balkon a velikost. Ve dvou poslednich kategoriich se jedna o apartman a luxusni

apartman [32].

Stravovani - snidané jsou podavany formou Svédskych stoli. Obédy a vecefe jsou

z pfedem stanovené¢ho menu. Je zde moznost dietni a vegetarianské stravy.

Lécebné procedury - v lazenském sanatoriu maji rozdélenou nabidku do tii skupin.
Komplexni 1é¢ebny pobyt, kde jsou veskeré lécebné procedury s ubytovanim a
stravovanim. Lazenisky pobyt slehkou lé¢bou je pro hosty, ktefi cht&ji pouze
vyzkouSet nékteré procedury s ubytovanim a stravovanim. Ambulantni 1é¢ba je bez
ubytovacich a stravovacich sluzeb, ktera je indikovand pro onemocnéni pohybového

aparatu a onemocnéni srdce.
Procedury nabizené v cenach ubytovani jsou stejné jako LD Erika

Tab. 6: Cenik ldzenského sanatoria Klima

Zimni sezéna | Vedlejsi sezéna Mezisezdéna Hlavni sezéna
31.1.—6. 3. 7.3.—17.4.
. 5.—30. 1. 2012 2012 2012 18. 4. —
Sezdéna
a27.11-18.12 a7.—27.11. al7.10-6. 11. 16. 10. 2012
2012 2012 2012

Komplexnilécba/ Pobyt s lehkou |é&bou/ Hotel

Hlavni budova

JednolGZkovy p. 58/51/33 63/56/33 73/66/43 82/75/52
DvoultZkovy p. 55/47/30 60/53/30 68/61/38 76/69/46
DvoultGzkovy S. 58/51/33 63/56/33 73/66/43 82/75/52
DvoultGzZzkovy A. 61/54/36 66/59/36 76/69/46 85/78/55
DvoultzZkovy LUX 65/58/40 70/63/40 80/73/50 89/82/59
Dependance

JednollGzkovy p. 51/44/28 58/51/28 66/59/36 82/75/52
DvoultGzkovy A. 51/44/28 58/51/28 66/59/36 82/75/52

Ceny jsou uvedeny v Eurech na osobu a den k prislusnému programu.

Zdroj: vlastni zpracovani dle [33], srpen 2012

Lazenské sanatorium Klima rovné€z jako LD Diana se nemusi podfizovat vzhledem
budovy Narodnimu pamatkovému tustavu. Je tak nové postaveny a vzhled budovy je
velmi hezky. Vyhodou je také venkovni bazén. Kvalita sluzeb je srovnatelnd. Vybaveni
pokoji je o néco lepsi nez v LD Erika. Nevyhodou sanatoria je vzdalenéjsi poloha

od centra mésta.
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Shrnuti konkurence

Tyto lazenské domy spolu s lazeniskym domem Erikou patii k nejnavstévovanéjSim
lazeniskym domtim ve FrantiSkovych Laznich, a tak jsou si sluzbami, a nejen jimi velice
podobné. Obcasné vyhody ¢i nevyhody V poskytovanych sluzbach az tolik nevycnivaji
z celkového hodnoceni téchto domti. Co se ty¢e cenového srovnani, jde zde velmi vidét,
ze ceny se udrzuji témeért stejné, zadny z konkurentli nevy¢niva. Nikdo z konkurence
nechce mit ceny velmi nizké, kvili hrozbdm ztraty, a nikdo z nich nechce mit ceny
prilis vysoké, kvili odlivu zakaznikli. Nejveétsi rozdily jsou vidét na webovych
strankach. Konkurence ma velmi dobfe propracované webové stranky. Stranky jsou
prehledné, stale aktualizované a maji krasny vzhled. V tomto LD Erika velmi zaostava.
Také je z webovych stranek ziejmé, ze konkurence, a€ je velmi podobna LD Erika, se
zaCind vénovat také kratkodobym wellness pobytim, coz LD Erika do své nabidky
prozatim odmita zahrnout. Na zavér bych dodala, ze i pfes nckteré nedostatky je LD
Erika na dobré urovni. Stale patii mezi nejoblibengjsi a snazi se o neustale inovace
a zlepSovani sluzeb. Vedeni LD Erika povazuje konkurenci za pfinos pro rozvoj meésta

a udrzuje s nimi pozitivni vztahy.
6.2.3 Analyza odbérateli

Mezi odbératele sluzeb LD Erika patii cestovni kancelafe a odbératelé 1é¢ebného zdroje.
e Cestovni kancelare

LD Erika spolupracuje s péti cestovnimi kancelafemi: Euromed, Seltamed, Eberhard

Travel, Spahn+Roth Omnibusreisen, Medikur Reisen

Léazenisky dim ma s témito cestovnimi kanceldfemi uzavieny smlouvy. Kazda cestovni
kancelar si stanovi kontingent tzn. kolik pokoji musi lazefisky dim pro danou cestovni
kancelaf podrzet. Cestovni kancelatr by méla tato mista za svou ur¢enou provizi obsadit.
Kazdym rokem cestovni kancelafe narokuji vyssi poplatky a provize. Provize
Z obsazeni pokoju se pro LD Erika pohybuji od 20 az do 25 procent. Déle pak cestovni

kancelafe vybiraji poplatky za umisténi nabidky lazenského domu v katalozich.

Soucasnéd spoluprace se jmenovanymi cestovnimi kancelafemi neni ideélni. Mnoho
Z nich neplati faktury vcas, nékteré dokonce zaplati az se Ctyfmésicnim zpozd&énim.
Posledni dobou nastdvaji i situace, které se musi feSit pravnicky. Jiz nckolikrat se
cestovni kancelare, které v souasné dob¢ uz neexistuji, ocitly v insolvenci a lazenskym
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domim nebyly dluhy dodnes uhrazeny. Stalo se tak i lazefiskému domu Erika. Cestovni
kancelare sice zaplni mista, kterd maji ur€ena, ale Uhradam faktur se pfili§ nevénuji.
Prozatim i pies velké nedbalosti a narokd cestovnich kancelafi spoluprace, diky
stanovenym smlouvam, trva nadale. Zaroven také za uplynulych par let ptibyva mnoho
individualnich klientt, ktefi se objednavaji a pfijizdi sami bez zprostiedkovatele. Pokud
bude tento narGst privatnich hosti stale vzristat, bude si moc LD Erika zanechat pouze

spolehlivé cestovni kancelafe a s ostatnimi smlouvu neprodluzovat.

e Odbératelé 1é¢ebného zdroje

LD Erika dostal povoleni k vrtu vlastniho 1é¢ebného zdroje, ktery objevili piimo
Vv prostiedi lazeniského domu. Je tedy vlastnikem vrtu pramene Erika, ale kdyz zazada
jiny lazensky dim o odbér 1écebného zdroje, a je-li tlak pramene a samotny pramen
dostacujici pro ostatni domy, musi byt odbér ze zakona poskytnut. Hotel Bajkal a Hotel
Reza, nachézejici se ve stejné lokalit¢ jako LD Erika, pozadali o odbér lé€ebného

pramene.
6.2.4 Analyza dodavateli
Dodavatel¢ zbozi a dodavatel raseliny, jsou velmi daleziti pro chod celého domu.

e Dodavatelé zbozi

LD Erika si objednava zbozi jak od ceskych tak i od némeckych dodavatelt. Jelikoz
jsou zde hranice s Némeckem velice blizko, zajizdi do lazenskych domu spousta
zahrani¢nich dodavateli. Jednatelé tak mohou srovnavat veskeré nabidky, které

dostavaji a mohou si vybirat:
Prozatim spolupracuji s témito dodavateli:

- Coca cola— dodavatel napoju

- Elko - velkoobchod s napoji

- Makro Karlovy Vary

- Milchunion — dodavatel mléénych vyrobku a syrt
- Alimpex — dodavatel ¢erstvych mlé¢nych vyrobkt

- Noris — dodavatel mrazenych potravin a zmrzlin

Od vSech téchto dodavatelli jezdi zaméstnanci az do lazeniského domu a pravidelné

dovazi objednané zbozi a piinaSi nové nabidky. Néktefi z nich dodavaji reklamni
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pfedméty v podobé skla a reklamnich tabuli, lednic i mrazdkt. Dodavatelé¢ vzdy vyhovi

a snazi se nabidky co nejlépe upravovat a pfizpiisobovat.

e Dodavatel raseliny

- Torf Krasno

Jelikoz tézenou raSelinu pfimo z FrantiSkovych Lazni smi pouzivat pouze spolenost
Laznég, FrantiSkovy Lazné a. s., ostatni soukromé lazenské domy musi kupovat raselinu
od vzdalenéjsich dodavateli. Torf Krasno je jeden z nejblizSich a nejkvalitnéjsich
dodavateld raseliny. Doposud nenastaly zadné problémy s dodavatelem a vzdy je vse

V naprostém potadku.
6.3 SWOT analyza

Na zavér celé situacni analyzy je vhodné sestavit SWOT analyzu, kterd shrne silné

stranky, slabé stranky, ptilezitosti a hrozby, které v soucasné dob¢ podnik ma.

Tab. 7: SWOT analyza LD Erika

Poloha a okoli LD Sezénnost

Kvalita sluzeb, flexibilita personalu Slabsi propagace LD

Dobré vztahy mezi zaméstnanci WIFI pouze v jedné ¢asti domu
Vybaveni pro volny ¢as Slabé webové stranky

Kvalitni kuchyné Zadny pfimy marketing

Bezbariérovy pfristup

Cenova dostupnost

Zvysujici se atraktivita destinace Spatny hospodaisky vyvoj
Zvysujici se poptavka po lazeriskych sluzbach Zvyseni DPH
Vétsi zvyseni atraktivity LD Erika Vysoky rlst konkurence

MozZnost ziskani vétsiho poctu ¢eskych zakaznikd

) N Citlivost zakaznik( na zvyseni cen
diky wellness pobytim ¥ ¥

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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7  Marketingovy mix

7.1 Produkt

Zakladnim produktem LD Erika jsou sluzby, které dale délime na:

ubytovaci,
- stravovaci,

- 1éCebné,

- kulturné-spolecenské,

- dopliikkové.

e Ubytovaci sluzby

Lazensky dim se fadi do ¢tyrhvézdickovych ubytovacich zatizeni. Poskytuje svym hostim

pohodIné ubytovani v 70 pokojich. Pokoje jsou rozdélené do skupin jednoliizkovych

a dvoulizkovych 1. a 2. kategorie. Ke standardnimu vybaveni patii socidlni zafizeni, satelitni

TV, telefon, trezor, fén, lednice. K dispozici je vytah a bezbariérovy piistup.

Vytizenost lazeiiského domu Vv pribéhu roku velmi podléha sezonnosti. K aplnému obsazeni

pokojti dochdzi v mésicich — kvéten, Cerven, zafi, fijen, prosinec (pouze pies vano¢ni svatky).

V dubnu je nadpolovi¢ni vétsina pokoji obsazena. Kolem 50 procent obsazenosti je v bieznu,

cervenci a srpnu. Od listopadu do poloviny prosince, v lednu a tinoru se obsazenost pohybuje

kolem 30 procent. Délky 1é¢ebnych pobyti jsou 7, 14 nebo 21 dni.

Nasleduji graf s vysledky dotaznikového Setfeni. Otazky se tykaly Cistoty a zafizeni pokoje.

Graf 3: Hodnoceni cistoty pokoje

Graf 4: Hodnoceni zarizeni pokoje
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Zdroj: vlastni prazkum, 2013
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Hodnoceni Cistoty a zafizeni pokoje dopadlo velmi dobfe. S Cistotou je 82 procent
manzelskych pari velmi spokojeno a 18 procent spokojeno. Zadny z part nehodnotil horsi
znamkou. U zafizeni pokoje také nedopadly vysledky Spatné. 44 procent manzelskych para
jsou velmi spokojeni, 48 procent spokojeni a Sest procent pari maji neutralni postoj
k hodnoceni. Dvé procenta parti napsala, ze nemaji zadné srovnani. V pfipominkach néktefi

hosté pak uvedli, Ze jim chybi obcasné dopliiky jako lampicka ¢i stolicka navic.
e Stravovaci sluzby

V LD Erika se nachazi kompletné vybavené restauracni zafizeni, které slouzi jako jidelna
a zaroven jako odpoledni kavéarna, slouzici pouze pro hosty LD Erika. Podavaji se zde
snidan¢, obédy, vecefe. Samoziejmé v ptipadé potieby se jidelnicek ptizplisobi specidlnim
dietdm. Lazensky dim klade velky diiraz na kvalitu pfipravovanych pokrmi a na suroviny, ze
kterych jsou pokrmy pfipravovany. Ty musi byt vzdy Cerstvé a pii vafeni se nepouZzivaji

zadné um¢lé nahrazky. Diky tomuto jsou kazdoro¢ni kontrolou hygieny na prvnich mistech.

Snidang, které probihaji od sedmi do deseti hodin dopoledne, jsou pfipravovany formou
Svédskych stolil. Na cely tyden je sestaveno menu hlavnich jidel, kde je vzdy polévka a dale si

host vybere ze dvou jidel. Vecete jsou taktéz ptipraveny formou s§védskych stola.

Jedou-li hosté na vylet ¢i delsi prochazku a nestaci piijit na obéd, zazadaji si o balicek, ktery
obsahuje vydatnou svacinu s peCivem, syry, maslicky, salamy ¢i Sunky, pitim, ovocem,

suSenkami.

Ceny jidel jsou zahrnuty v cené ubytovani, pouze hotelovi hosté plati veskeré stravovani. Za

obéd plati 5€ na den, za veceii 6€ na den. Pokud tedy chtéji plnou penzi, plati 11€ na den.

Béhem dne si host¢é mohou zajit do kavarny na napoje, zakusky, zmrzlinové pohary
a obCerstveni dle nabidky. Veskeré prostory jsou nekufacké kromé kutrackého koutku
S ratanovym nabytkem umisténého v restauracnim zatizeni. Pred lazeniskym domem, a také
Vv jeho arealu, jsou k dispozici letni terasy, slouZzici k ptijemnému posezeni. V letnich dnech

probiha na terase v aredlu grilovani, které probiha soucasné s vecefi.

Hosté v dotazniku hodnotili kvalitu stravovani. Nasleduje graf's vysledky.
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Graf 5: Hodnoceni kvality stravovani
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Zdroj: vlastni prizkum, 2013

Ve vysledcich ptevazuje vice velmi spokojenych a spokojenych manzelskych pari. Celkem
jich je 93 procent, Sest procent odpovédélo neutralné a procento dokonce bylo velmi
nespokojeno. V pfipominkach tyto manzelské pary napsaly, Ze se vicekrat setkaly se

studengj$im jidlem. Celkové vysledky, ale hodnotim velmi kladné.
o Lécebné sluzby

Veskeré lécebné procedury a vstupni prohlidky provadi odborny 1ékaisky personal. Procedury
musi hostovi naplanovat doktor s vrchni sestrou, ne vSechny procedury totiz mohou hosté
absolvovat, predev§im kvili zdravotnimu stavu. Tyto procedury jsou zahrnuty v cené pobytu
a jsou nastaveny na tfi az ¢tyfi denné. Po stanoveni 1é¢by si mize host nékteré z nich jesté
navysit, ale toto navyseni uz je zpoplatnéno. Dale jsou tu sluzby navic, které nejsou obsazeny
Vv ceng, vétsinou se tykaji riznych masazi, a ty se pohybuji od 5 do 20 Euro.

Lécebné procedury v cené jsou mineralni, uhlicité, perlickové a vyzivné koupele, podvodni
masaze, vodni gymnastika, plavani, suché kyslikové zabaly, bahno, parafin, Slapaci koupele,
rizné druhy masazi, magneto terapie, individudlni nebo skupinova gymnastika, inhalace,
plynové injekce, oxygenoterapie.

Sluzby navic (placené) jsou thajska masaz, shiatsu masaz, masaz lavovymi kameny, bankova

masaz, medova masaz, lymfodrenaz, solna jeskyné, sauna.

Nasleduje graf s vysledky hodnoceni kvality lazenskych procedur a dale vysledky kvality

placenych sluzeb.
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Graf 6: Hodnoceni kvality lazenskych procedur
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Zdroj: vlastni priazkum, 2013

Vétsina manzelskych part si procedury velmi pochvaluji a jako svou odpovéd vybraly, Ze
jsou velmi spokojeni a spokojeni. Ostatni tfi procenta jiz nehodnotily kladné a to z divodu,
ob¢asnych zkracovani procedur. Stézovaly si na jednotlivé zaméstnance, kteti proceduru
opakované zkratili a nikdy nevynahradili. Ctyfi procenta parti ke svym odpovédim piipsala,
7Ze nemaji srovnani s zZddnym jinym lazeiiskym domem. Celkové vysledky dopadli dobfe.

Piipadné prohfesky zaméstnanct se ihned vytesily.

Dale hosté hodnotili kvalitu placenych sluzeb. Hodnotili je pouze hosté, ktefi si tyto sluzby
zaplatili. 45 procent manzelskych part odpovédélo, Zze kvili pofetnym proceduram, které
pary, které si objednaly a zaplatily tyto sluzby, byly znejvétsi casti velmi spokojeni
a spokojeni. Dv¢ procenta parti melo neutrdlni odpovéd'.

Nejnavstévovangj$imi placenymi sluzbami jsou z vysledkti dotaznikového Setfeni solna

jeskyné, lympfodrenaz a kyslikova terapic. Méné navstévované sluzby jsou sauna a bankové

masaze. Nejméné navstévované jsou celkové relaxacni masaze.
¢ Kulturné-spolecenské sluzby

LD Erika nabizi spousta ¢innosti ke zpestfeni volného ¢asu hostd. Jsou to minigolf, tenis,
petangue, pdjcovna kol, nordic walking, spolecenska mistnost s kule¢nikem a plazmovou
televizi, stolnim fotbalem, knihovnou a spoleGenskymi hrami, fitness, vnitini bazén. Hosté

maji dale moznost navstivit kadetnicky, kosmeticky salon, manikuru a pedikuru.
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Nasleduje graf' s hodnocenim spokojenosti s vybavenim LD Erika.

Graf 7: Spokojenost s vybavenim LD Erika
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Zdroj: vlastni prizkum, 2013

V dotazniku jsem také polozila otazku, jak by hosté ohodnotili vybaveni lazefiského domu pro
volny Cas. VéEtSina manzelskych partt odpovédélo, ze jsou velmi spokojeni nebo spokojeni.
Konkrétngji 36 procent je velmi spokojenych a 34 procent spokojenych. Pouze dvé procenta
zaujala neutralni postoj, jelikoz dale v pfipominkach pfipsala, ze by vyzadovala delsi oteviraci
doby v bazénu a obcas jim pfiSla studena voda v bazénu. 27 procent k odpovédi piipsalo, ze
nemohou odpovédét, z diivodu zadného srovnani. Celkove tedy vysledky dopadly dobie. Do
budoucna ma vedeni lazenského domu spousta planu, jak jest¢ zdokonalit vybavenost domu

a doufa, ze hosté budou spokojen¢;si.
7.2 Cena

Ceny jsou tvofeny predevsim podle konkurence, dale podle sezonnosti, a tak aby pokryly
naklady lazeniského domu. Z toho tedy vyplyva, ze lazensky dim vyuziva pii tvorbé cen
ruzné taktické moZnosti. Ze zminénych deviti moznych strategii kvalita/cena podnik voli
strategii vysoké hodnoty. Znamena to, Ze se snazi o vysokou kvalitu sluzby za primérnou

cenu.

Jednatelé lazenského domu neustale sleduji pohyby konkurencnich cen a ptizplisobuji se jim.
Nejvice sleduji jiz zminénou konkurenci (kapitola 5.2.2) a srovnavaji ostatni aspekty jako je
sezénnost a naklady. Nejhlavnéjsi sezona je v LD Erika od konce dubna do zacatku fijna.
Ceny jsou tak vyssi. Dale od zacatku bifezna do konce dubna, od konce ledna do zacatku
biezna a od zacatku listopadu do zacatku prosince jsou ceny nizsi, jelikoz hostl je v téchto

obdobich méné. Na listopadové a prosincové ceny poskytuje lazenisky dium dokonce
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10 procent slevu pro privatni lazeiiské hosty. Poslednim obdobim je vano¢ni a silvestrovské
tzn. obdobi od konce prosince do zac¢atku ledna, kde jsou stanovené specidlni ceny jen pro
toto obdobi, téZ se jedna o privatni hosty. Cestovni kancelafe maji ceny ve vSech piipadech
0 néco vyssi. Uprostied prosince a ledna je lazenisky diim uzavien. V tomto obdobi se Cerpaji

penize z rezervnich fondl a provadi se opravy a velké uklidy.
Cena ubytovani

Na kazdy rok se sestavuji nové ceniky pro hotelové hosty a pro privatni lazeniské hosty. Ceny
privatnich lazenskych hosti zahrnuji ubytovani, stravu a procedury. Ceny hotelovych hosta
jsou uvedeny pouze za ubytovani, stravovani plati zvlast. Aktualni ceniky a ceniky na pfisti
rok jsou vzdy rozmistény rizné po lazeniském domé, aby méli hosté ptehled pro dalsi

potencialni navstévu.

Tab. 8: Cenik LD Erika pro privatni ldzenské hosty na rok 2013

Cena na 7/14/21 dni
k ri 10.3. — 28. 4. 20. 1. —10. 3.
Totoekgc?jﬁe a13. c1103_ 10.811 2013 | 28 -4-—13.10.2013 a 1o.c1)1. - 1. 102.32013

7/14/21 dni 7/14/21 dni 7/14/21 dni

DZII. 404/808/1079 448/896/1197 340/680/907
DZ1./EZI. 448/896/1197 492/984/1315 403/806/1075
DZI./EZI. A 461/922/1231 505/1010/1348 416/832/1109
DZI. A BLK 467/934/1247 517/1034/1382 416/832/1109
App. 480/960/1281 530/1060/1415 441/882/1176

Pausalni cena za osobu v Eurech

Pozn.: U jedné osoby na dvouliizkovém pokoji je priplatek 5 Euro za noc
Zdroj: vlastni zpracovani dle [27], prosinec 2012

V cené jsou dale zahrnuty procedury dle Iékaiského ptedpisu, 2 Iékaiské prohlidky,
lazensky poplatek, welcome drink, mineralni voda pfi pfijezdu a také bezplatné sluzby, jimiz
jsou parkovani, tane¢ni vecery, bezdratové ptipojeni k internetu, ptij¢ovna kol, minigolf, tenis,
petangue, 6x tydné bazén a sauna, 7x tydné posilovna. Storno podminKky pro privatni hosty

nejsou stanovené zadné.
Cestovni kancelafe maji storno podminky pro své zakazniky, nastavené takto:

- 0d 27.do 21. dne pted ptijezdem — 5% z ceny
- 0d 20. do 14. dne pted piijezdem — 10% z ceny
- od 13. do 4. dne pted piijezdem — 30% z ceny

- mén¢ nez 4 dny pred piijezdem — 50% z ceny
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Diky storno podminkdm a vys$§im cendam u cestovnich kancelaii nékteti hosté, ktefi chtéji

vvvvvvvv

V dotaznikovém Setfeni jsem zjistovala, zda-li cena za ubytovani a sluzby odpovida kvalité.

Naésleduje graf s vysledky.

Graf 8: Srovnani ceny s kvalitou sluzeb

ano, kvalita
ne, cena je nemaji zadné prevySuje
vyssi nez srovnani cenu
kvalita 11% 6%
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ano, kvalita
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Zdroj: vlastni priazkum, 2013

Z vysledkl je ziejmé, ze hosté jsou s cenou za celkové sluzby a ubytovani spokojeni. 79
procent manzelskych part odpovédélo, ze cena odpovida kvalit¢ a dokonce podle Sesti
procent, kvalita cenu i pfevySuje. 11 procent part pfipsalo k odpovédim, ze nemaji s kym
porovnavat a vlastni nazor na cenu nemaji. Ctyfi procenta parti mysli, Z¢ cena je vysoka.

Z jakého divodu si to mysli, jiZ nenapsaly.
7.3 Distribuce

Lazensky dim vyuziva ke zptistupnéni svych sluzeb ob¢ formy distribuce, jak pfimou tak
I nepiimou. Jako piimou distribuci jsou prodeje sluzeb na recepci lazenského domu. Bud’
osobné, telefonicky ¢i emailem Zde si zdkaznik muze zarezervovat dalsi pobyt, ptipadné je
mu umoznéno vybrat si ten samy pokoj, ve kterém se mu zalibilo. V ramci nepiimé distribuce
jsou vyuzivany cestovni kancelare.

Hosté, kteii se vypravi do lazeniského domu privatné, vétsinou ptijizdé€ji vlastnim dopravnim
prostiedkem. RovnéZ mohou pficestovat vlakem. Z Némecka jezdi do FrantiSkovych Lazni
a do blizkého Chebu vlaky pravidelné a po vzajemné domluveé vyzvedavaji hosty na nadrazi

jednatelé osobné.
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V dotazniku jsem polozila otazku jakou formu dopravy hosté nejcastéji voli. Ze sta procent
odpovidajicich manzelskych para 46 procent piijelo zajezdovym  autobusem
zprostiedkovanym cestovni kancelaii, dale 46 procent piijelo privatné autem a osm procent

--------

a soukrome¢ autem. Vlak vyuziva nejmensi procento hosta.
7.4 Komunikace

LD Erika se snazi budovat se svymi stalymi i potencionalnimi zakazniky ty nejlepsi vztahy
a chtéji, aby zakaznici lazenisky dim méli v podvédomi. Vedeni se snazi postupné vénovat

vsem slozkam komunikace.
7.4.1 Reklama

LD Erika vyuzila zdéné oploceni v zadni ¢asti pozemku, kde se nachazi tenisovy kurt a golf.
Toto oploceni je v ulici Ceskoslovenské armady, kde projizdi spousta lidi a autobusi s jinymi
lazeniskymi hosty. V centru mésta a jeho nejbliz§im okoli je velmi slozité¢ umistovat reklamu
na soukromé lazenské domy, jelikoz se zde nachazi veskeré lazenské domy pattici spole¢nosti

Lazné FrantiSkovy Lazn€ a. s..

Reklamni tabule jsou celkem tfi a zaujimaji velkou ¢ast oploceni. Diky tomu piisobi jako malé
billboardy a jsou tak uzite¢né, nelze je pichlédnout. Na tabulich jsou uvedeny poskytované

sluzby, fotografie z interiéru, kontakt.
7.4.2 Public relations

Ukolem je budovat diivéryhodnost organizace a méa za cil vyvolat kladné postoje vefejnosti
k podniku [6].

Na spokojenosti hostit majitelim LD Erika velmi zalezi. Nejen, ze se snazi veskeré sluzby
stale zlepSovat, ale dbaji velmi na osobni komunikaci se svymi hosty, dodrzuji zasady vedeni

a ¢innosti spole¢nosti. Tim vytvaii podnikovou identitu.

LD Erika poskytuje také finanéni sponzorské dary Lazeniskému orchestru Frantiskovy Lazné,
Lidové hudebni skole ve FrantiSkovych Laznich, s kterymi organizuje vano¢ni koncerty pro
své hosty. Také se chystd upozornit na blizici se vyroci zalozeni LD Erika, které zafazujeme
do marketingu udalosti. Zde také muzeme zafadit Casté setkavani se se svymi obchodnimi

partnery.
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7.4.3 Osobni prodej

Forma osobni komunikace s jednim nebo nckolika moZnymi zdkazniky. Jeho cilem je

dosazeni prodeje [6].

K osobnimu prodeji dochdzi na recepci lazeniského domu. Zameéstnanci s mnohaletymi

zkuSenostmi a s pratelskym piistupem k hostiim velmi ptispivaji k uskutecnéni prodeje.

Majitelé velmi dbaji na posilovani vztahil se zdkazniky. Thned pfi ptijezdu osobné vitaji své
hosty, odnaseji zavadla a béhem celého jejich pobytu jsou s nimi v kontaktu. I diky tomuto

zptijemnéni si hosté rezervuji dalsi pobyt.
7.4.4 Podpora prodeje
Zahrnuje aktivity stimulujici prostfednictvim dostateénych podnétl prodej sluzeb [6].

LD Erika kazdoro¢né vyuziva slev na zimni mésice. V ostatnich mésicich jsou ceny upraveny
podle navstévnosti a sezonnich mésicti. Nejvetsi akei jsou jiz zminéné zimni mésice, letos od
11. listopadu do 2. prosince a od 20. ledna do 17. tinora, kde je poskytnuta 10%-ni sleva na 7-
mi denni pobyt navic jesté s jednim vstupem do solné jeskyné, 2X v tydnu odpoledni kava se
zakuskem. Dale si vSichni hosté mohou vzit pohledy s krasnymi fotografiemi lazeniského

domu a FrantiS§kovych Laznich a propisky s logem.

Rok 2013 je 15 let vyro¢i od zalozeni lazeniského domu a tak na oslavu probiha cely rok akce
»Kaffeekuchen®. Hosté dostavaji na kazdé utery a ctvrtek poukazky na kédvu a zakusek

zdarma.
7.4.5 Event marketing
Specialni programy b&hem roku, které LD Erika vytvari

- Tanecni vecery
- Vanoce a Silvestr
Tane¢ni vecery jsou celoro¢né kazdou stredu od 19:00 do 22:00. K poslechu a tanci hraje

vzdy objednand hudebni kapela. Hosté maji k dispozici tane¢ni parket a obsluhu po cely

vecer.

Vanoce a Silvestr - na tyto dva tydny, kdy probihaji Vano¢ni svatky a Novy rok se hosté jiz
objednavaji ptedem po cely rok. Pro hosty je pfipraveny program plny zajimavych akci,

vyletl, darkd. Je ptipraveno specidlni Vanoc¢ni a Silvestrovské menu, koncerty déti z hudebni
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skoly, tane¢ni veery, na Stddry den darky pod strometkem a silvestrovskd zabava se

spoustou piekvapeni.
7.5 Lidé

Zaméstnanci

V této dobé LD Erika eviduje 36 zaméstnanctu. V piimém kontaktu se zakaznikem jsou
predevsim recepcni, zdravotnicky persondl, ¢iSnice a pfi vecetich taktéz Sétkuchar s ostatnimi
kuchafi, ktefi nabizi a komentuji pfipravend jidla. DalSi zamé&stnanci, kteti se nepiimo podili
na produkci sluzeb, jsou pokojské, kuchafi, pomocna sila v kuchyni, uklizeCka, udrzbar,

vedouci administrativy

Zameéstnanci jsou pravidelné odménovani mési¢nimi prémiemi za dobfe odvedenou praci,
a také finan¢ni dar k narozenindm. Odménovani zaméstnancti vede k motivaci a tim zlepSeni

vykontl v zaméstnani.
Nasleduje graf s hodnocenim ochoty a vstiicnosti persondlu LD Erika.

Graf 9: Hodnoceni persondlu LD Erika
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Zdroj: vlastni prizkum, 2013

V dotaznikovém Setteni hosté hodnotili ochotu a vstficnost personalu. Tyto vysledky dopadly
vyborn¢. 83 procent manzelskych part odpovédélo, Ze jsou velmi spokojeni a 17 procent para
jsou spokojeni. K zavéru dotazniku néktefi z nich pfipsali, ze velmi dékuji celému personalu

LD Erika za ochotu a pili.
7.6 Materialni prostiedi

, Pobyt v laznich ma sviij viastni 7ad, rytmus, atmosféru a vini. Je vyjimecny, okouzlujici

a nékdy i trochu rozmarily.* [35]
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Vzhled budovy

FrantiSkovy Lazn¢€ se vyznacuji klasicistni architekturou, ktera je pravidelna, ma piimé a Cisté
linie, které¢ ptisobi strohou vzneSenosti a mohutnosti. VeSkeré lazeniské domy musi pusobit
Cist¢ a prijemné. Barvy nemohou byt jiné nez bilozluté, podle nafizeni Narodniho
pamatkového ustavu, aby nenarusily klidné lazenské prostiedi. To plati i pro LD Erika.
Budova je tfipatrova a po jeji renovaci se dostala na urovenn vSech kvalitnich lazenskych

doman.

RozvrZeni prostoru

vvvvvvvv

pravé odjizdéjici hosté. Zde se také nachazi velkd predni terasa s kvétinami, stoly, Zidlemi
a slunecniky. Po vchodu do hlavniho vstupu se nachazi recepce, odpocivaci stolek se zidlemi
umisténymi prospekty, velkd ndsténka s veSkerymi informacemi a nabidkami a dale také
toalety. Vedlejsi vstup a zadni vstup se vyuziva podle libosti. Zadni vchod vede také na
vnitini terasu a parkovisté, minigolf, tenis a ostatni sporty nachéazejici se ve sportovnim

arealu. Také se vyuziva jako bezbariérovy ptistup.

Daéle se v ptizemi (levé Casti budovy) nachézi restaurace s velkou jidelnou, barem, tane¢nim
parketem, kutackym koutkem, toaletami, kuchyni, sklepnimi prostory (sklad). Taktéz
Vv ptizemi (pravé ¢asti budovy) nachazi ordinace s hlavnim lékafem a ostatni mistnosti pro
1é¢ebné kiiry, bazén s infrakabinou. Na chodbach jsou odpocivaci Zidle a také tekouci pramen
Erika, ktery se nachdzi také ve vnitini Casti terasy. V téchto mistech je zde vstup do sklepnich

prostor se solnou jeskyni a saunou.

Pokoje pro hosty se nachdzeji od prvniho patra po tfeti, mezi nimiz jsou casti, které jeste
slouzi pro 1é¢ebné kiiry. VSe je rozvrzeno tak, aby hosté meli sviij klid a nic je nanarusovalo.

Na kazdém patte je vstup do vytahu.

Zavizeni interiéru

Pokoje jsou prosvétlené velkymi okny se zaclonami a zavésy. Nabytek je dieveny svétlé ¢i
tmavé barvy. Interiér je zalozen na jednoduchosti, pohodlnosti a funkénosti. Pfijemnou
atmosféru také dopliuji krasné malby na zdech uvnitt budovy, které maloval velmi

talentovany malif a rozmisténé¢ kvétiny. Pfi rlznych svatcich se dim vzdy vyzdobi, aby

navodil jesteé vEétsi svatecni atmostéru.
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Obr. 8: Vzhled pokoje

Zdroj: vedeni LD Erika, 2013

Osvétleni

Celad budova je opatfena elektrickym osvétlenim — lustry, lampy, lampicky. Chodby jsou
osvétlené celou noc. Ve venkovnim tmavém prichodu je osvétleni formou fotobunky, kde

hosté mohou bezpe¢né projit.
Teplota

Cela budova lazeniského domu je vytapéna plynovymi kotli. V zimnich mésicich je tak vSude
ptijemné teplo, na chodbach, pokojich, jidelnach ¢i v prostorach, kde se provadi 1é¢ebné kury.

Na kazdém pokoji je umisténo topeni, které si mohou hosté regulovat podle potieby.
7.7 Procesy

V procesu poskytovani sluzeb v LD Erika dochazi k vysokému kontaktu zakaznika
a poskytovatele sluzby. Pfi pfijezdu je host zaveden na recepci. Recepce je klicovym zdrojem
informaci. Zde se host dozvi veskeré informace, které potiebuje. Nachazi se zde veskeré
informacni letaky. Taktéz jsou veskeré informace o sluzbach domu, mést€ a dalSich umistény

na kazdém pokoji v informacni knize.

Na recepci tedy host musi odevzdat voucher (pokud je objednan pies cestovni kancelar) nebo
se pouze prihlési. Dale musi predlozit obcansky prikaz ¢i pas. Po kontrole téchto idajii obdrzi
prikaz lazeniského hosta se jménem, prvnim nejblizSim terminem navstévy hlavniho 1ékate

(vétsinou se jednd o den pfijezdu, ¢i nasledujici den). Déle je na prikazu uvedeno Cislo
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pokoje, délka pobytu a forma stravovani. Spolecné s prikazem jsou piedany klice od pokoje.
Se zavazadly pomadhaji jednatelé osobné¢ ¢i zaméstnanci podniku. Piijezdy se konaji
v dopolednich hodinach kazdou nedé€li, pond€li a tutery. Pak je ¢eka jiz zminéna prvni
prohlidka u hlavniho doktora, ktery zhodnoti jejich zdravotni stav a na jeho zadklad¢ vypise
veskeré 1écebné procedury, které musi host absolvovat. Vrchni sestra pfipravi plan na cely
tyden. Pokud host pfijede na vice jak tyden, dostane plan po kazdém tydnu novy. Veskeré
procedury provadi odborny lékatrsky persondl. Ve volném Case se mohou hosté vénovat
sportovnim ¢i kulturné spolecenskym aktivitdm, které nabizi lazenisky dim nebo meésto

samotné.
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8 Opatreni pro zlepSeni marketingovych aktivit

Zprovedenych analyz a dotaznikového Setfeni jsem narazila na obcasné nedostatky
pfedevs§im v komunikaci LD Erika. Nejprve se budu vénovat zavedeni nového produktu. Na

toto téma byly zavedeny otazky v dotazniku a vysledky byly pro LD Erika velmi dulezité.

V dalsi ¢asti vyhodnotim, jak si LD Erika vede v udrzeni svych stalych zakaznikii a ¢im by
jim mohl vice vyhovét. Dal$im navrhem bude feSeni, jak prilakat nové zakazniky, a jak by
vedeni LD Erika mélo zapracovat na svych webovych strankdch. Poslednim névrhem je

vyuziti ptimého marketingu, ktery doposud LD Erika nevyuziva.
8.1 Zavedeni nového produktu

Lazensky dim Erika dostal nabidku od pobocky spolecnosti Synergy Worldwide v Némecku.
Pivodem je spole¢nost ze Spojenych statd. Tato spoleCnost funguje v ramci sitového
marketingu a dodava produkty zdravé vyzivy, spiSe tedy dopliiky stravy posilujici krevni ob&éh
a systémy v téle jako je imunitni, nervovy a dalsi. Nabidka obsahuje konkrétn&ji ti produkty.
Prvnim z nich je PRO ARGI 9, anti-aging produkt, ktery aktivuje znovu télu vlastni produkci
oxidu dusnatého, ktery za¢ina 25. rokem naseho Zivota postupné stagnovat [50]. Druhym
produktem je PhytoLife. Hlavnimi funkcemi tohoto produktu jsou detoxikace, odkyseleni
a snizeni krevniho tlaku. Tyto dva produkty se podavaji ve formé& prasku, ktery se rozpusti
V ur¢itém mnozstvi vody a nasledné se vypije. Poslednim je produkt s nazvem Mistify. Jedna
se 0 ovocny napoj s nejvetsi antioxidaéni hodnotou, kterd byla kdy zjisténa. Posiluje celkovy

imunitni systém a pomaha proti pied¢asnému starnuti.

Nasledné po této nabidce podepsala LD Erika smlouvu na mési¢ni odbér téchto produkti.
Mnozstvi prozatim nebylo pfili§ vysoké, aby se LD Erika mohla rozhodnout, zda-li je produkt
zadouci. I pfesto, ze vedeni LD Eriky jiz mélo na skladé dovezené produkty, stidle nedalo
svym hostim o téchto produktech védét. Pozadala jsem vedeni, zda-li nemohu s timto

projektem pomaoci.

Nejprve vedeni nacenilo bali¢ek z téchto tff zminénych produkti doplikii stravy za 150 Euro
na 14 dni pouzivani. Dopliky stravy by se hostim podavaly pied kazdym jidlem tzn. pred
snidanémi, obédy a vecCefemi) tak jak spole¢nost Synergy doporucila.

Aby se tyto produkty dostaly do podvédomi hosti a mohli si produkty i vyzkouset, navrhla
jsem pravidelné prezentace v némeckém jazyce. Pozadali jsme tedy spolecnost, zda-li nemaji
nékteré prezentace jiz zpracované, €i je piimo neprovadi. Spole¢nost nam vypomohla.
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Prezentace probihaly vroce 2012 kazdy tyden ¢i ctrnact dni podle moznosti spolecnosti
Synergy ¢i vedeni LD Erika. Prvni tii prezentace byly prezentovany zastupcem spolecnosti
Synergy, a ostatni jiz pfebral zaméstnanec LD Erika. Prezentace V podstaté nikdo

nenavstévoval. Spole¢né s prezentacemi byly zafazeny otazky do dotaznikového Setieni.
Nasleduje graf s vysledky

Graf 10: zajem o zavedeni nového produktu
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Zdroj: vlastni prizkum, 2013

Z vysledkli je naprosto jasné, ze o tento vyrobek neni zdjem. Pouze sedm procent
manzelskych part ptipsalo, Ze by uvazovalo o vyzkouseni, ale nejsou si Uplné jisti. 93 procent

manzelskych para ptipsalo, ze nepovazuji tento vyrobek za potiebny.

Zavedeni nového produktu v LD Erika bylo piivodni tivahou sméfovani této bakalarské prace,
ale bohuzel tento vyzkum prokazal, ze by zavedeni produktu bylo pro lazensky dim velkou

vvvvv

rozhodlo tento produkt nezavadét. Rozvazali tak se spolecnosti Synergy smlouvu.

Kromé¢ produktt na sklad¢, zbyl LD Erika také novy program na méteni funkci obéhového
systému, ktery v pribéhu pokusu zavadéni produktd od spole¢nosti Synergy zakoupili. Tento
program je jediny ve FrantiSkovych Laznich a mozné prozatim i v Karlovarském kraji. Bylo
by dobré ho vyuzit. Vysledky tohoto méteni, 1ze totiz vyuzit ve vSech nemocnicich jako dobry

podklad pro stanoveni riznych diagnoz a 1é¢eb.

Proto bych navrhla, aby se zdravotnicky personal s timto programem zaskolil a pii zavéru
1éCebnych procedur by se toto méfeni mohlo provadét. Hosté by si spolecné s uzitym

odpoc¢inkem v laznich odvezli i pfinosné vysledky pro budouci Iékarské navstévy.
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8.2 Zavedeni vyleta

Po neuspéchu s produkty vyzivy stravy se tedy pokusim navrhnout rozsifeni stavajiciho
produktu. Navrhla bych rozsahlej$i nabidky vyletd, které se doposud v LD Erika provadi

pouze ve vanocnim obdobi v balicku ,,Vanoce, Silvestr®.

Zajezdy by se mohly konat v mésicich kvéten, ¢erven, zafi, fijen, kdy je navstévnost nejvyssi
a s nejvetsi pravdépodobnosti by se tak mohl zaplnit cely autobus. Na kazdy tyden by se
ptipravil jeden vylet. V mésicich Cervenci a srpnu by se vylety konaly také, ale pocitalo by se
S mens$im autobusem, jelikoz v téchto mésicich neni navstévnost v plné obsazenosti. Vhodné
dny pro vylety by byly od stiedy do soboty, kdy nejsou zadné pfijezdy a odjezdy. Vylety
ve vSedni dny musi byt naplanovany v odpolednich hodindch po obédech, kvili rannim
procedurdm hostl. Sobotni vylety mohou byt pfipraveny od rannich hodin. VZdy by se vybral
den v tydnu, ktery se také hodi druhym organizacim, které budou navstiveny. Vylet v vSedni

den bude vzdy kratsi, a delsi vylet se naplanuje na sobotu.
Navrhy vyleti

Tab. 9: Ndavrhy vyletii

Polodenni vylet (vSedni den)  Cas —od 13:00

Marianské Lazné (30km) — prohlidka mésta (kava a kolac)

Klaster Tepla (50km) — mse (kdva a koldac)

Karlovy Vary (50km) — Moser (vstup)

Karlovy Vary (50km) — muzeum Jana Bechera (vstup)

Karlovy Vary (50km) — Loket, pivovar Ferdinand (vstup)

Okruzni jizda do Lazni Kynzvart a na Kladskou (30km) — (kava a
kolac)

Lazné Kynzvart (25km) — prohlidka zdmku (kava a kolac, vstup)

Chlum sv. Maf¥i (20km) - (obéd, kava a kolac)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Ceny stanovuji dle spoluprace s pani Sindelafovou, kterd probiha vzdy o Vanocich a dle
ostatni konkurence ve mésté jako je napiiklad Adriana Tour. Na vylety je zprostfedkovan

pravodce za pausalni cenu 1000 K¢.
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Jednotlivé ceny jsou stanoveny v nésledujici tabulce.

Tab. 10: Jednotlivé ceny

Polodenni vylet Cena

Prtivodce 1000 K¢ (pausalni cena)
Cena za km 8 K&/km

Kava a kola¢ 79 K¢/osoba

Obéd 150 K¢é/osoba

Vstup dle typu vyletu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Nasleduje tabulka s celkovou kalkulaci vyleti na osobu.
Tab. 11: Kalkulace

Celkova
Vstup +
kalkulace na
Cena za km priivodce Kava + Obéd
osobu

(na 45 osob)

(zaokrouhlené)

Marianské Lazné 240 K¢ 23 K¢ 79 K¢ 345 K¢
Klaster Tepla 400 K¢ 23 K¢ 79 K¢ 505 K¢
Karlovy Vary - Moser 400 K¢ 80 + 23 K¢ 505 K¢
Karlovy Vary — 400 K¢ 120 +23 K¢ 545 K¢
muzeum J.B.

Karlovy Vary - Loket 400 K¢ 70 + 23 K¢ 495 K¢
Okruzni jizda 240 K¢ 23 K¢ 79 K¢ 345 K¢
Lazné Kynzvart 200 K¢ 70 + 23 K¢ 79 K¢ 375 K¢
Chlum sv. Mafri 160 K¢ 23 K¢ 79 + 150 K¢ 412 K¢

Pozn.: Celkova cena se prepocte dle aktudlniho kurzu na eura. Pausalni cena za
privodce je prepoctena v cenach na osobu a cena kilometru je prepoctena taktéz

v cendch na osobu.
Zdroj: vlastni zpracovani dle [16, 21, 47, 53], duben 2013

Na recepci, v hale a na pokojich by byly rozmisténé nabidky na potadané vylety. Hosté by se

objednavali na recepci alesponi dva dny predem.
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Druhou moznosti je, Ze by se LD Erika mohla dohodnout s n¢kterou z cestovnich kancelari,
které ve mésté tyto vylety potfadaji a mohli by pouze nabizet jejich nabidky a objednavat
hosty ptimo k nim. Cestovni kancelai Adriana Tour zastupuje ve mésté cestovni kancelaf
Selta Med, se kterou lazensky dim spolupracuje. Spoluprace by tedy mohla byt dale rozsifena
a pro lazenisky dim by to znamenalo vyhodu v rozsifeni své nabidky vyletl a Zadné starosti

S poradanim.
8.3 Dobry vztah se stalymi zakazniky

Udrzet si své stale zakazniky je cilem vSech, ktefi s nimi pracuji. Dle jejich spokojenosti se
mnoho odviji. Z dotazniku, které jsem zpracovala, je spokojenost hostil na vysoké urovni. Je
vidét, ze LD Erika se velmi snaZzi pfizpiisobovat pfanim svych hostt, jdou s dobou a chtéji,
aby jejich nabidka byla stale velmi rozmanita. Za velmi kratkou dobu se zrenovovala dalsi
cast budovy, celd se moderné vybavila, postavila se solna jeskyné a sauna a spousta dalsiho.

LD Erika si stale hlidd svou konkurenci, a snazi se byt vZzdy o krok napted.

V dotaznikovém Setfeni hosté odpovidali, zda opét navstivi lazensky dim Erika. U 97
procent je rozhodnuti kladné. Ptipsali, Ze se velmi t&si na pfisti navstévu a vSem velmi dékuji
za cely prubeéh pobytu. Dvé procenta manzelskych parti nejsou rozhodnuta a pouze procento

nepfiijede.

Z téchto vysledku je jasné, ze LD Erika nema problém si své stalé hosty udrzet. U odpovedi,
nektefi pripisovali kolik let uz jezdi jen do LD Erika, Ze zde neni potfeba délat néjaka
opatfeni. Jen bych navrhla vyhovét nékterym pozadavkiim, které byly uvedeny v dotaznicich.
Pozadavky se tykaji hlidani velkého priivanu v budove, a nékterych dopliki na pokojich jako

napft. vice sklenic na piti, stolicku a lampicky navic.

Nasleduje tabulka s naklady na tyto pozadované véci. Ceny jsou prevzaté z internetového
porovnani cen a produktl a dale jsou vynasobené poctem pokojil

Tab. 12: Naklady

Sklenice na Stolni Drfevéna Cena celkem

piti (2ks) — lampicka (1ks) stolicka (1ks) —

30 K¢ - 163 K¢ 216 K¢

30*70 163*70 216*70 2100 + 11410 + 15120 = 28630 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle [39, 40, 41], duben 2013
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Celkové by LD Erika vynaloZila na pozadované véci 28630 K¢.

Déle také pro udrzeni dobrych vztaht je dobré zakazniky, pfi opétovném navratu do
lazeniského domu, potéSit. Navrhla bych ovocny ko§S na pokoj, ¢i lahev sektu. Po
vicetydennich ubytovéanich v lazeiiském domé bych zvolila intervaly (napf. po dvanacti
tydnech pobytu), v kterych by dostali host¢ masaz dle vlastniho vybéru zdarma. Timto
zpusobem by byli hosté velmi potéSeni a téchto vyhod by si radi doptavali.

8.4 Prilakat Sirsi verejnost

V LD Erika, jak jiz vyplyva 1 z dotazniki, se v€kova skupina hosti pohybuje vétSinou nad 65
let. Mladi lidé sem nezavitaji. A neni uplna pravda, ze lazenskou péci potiebuji lidé pouze
starSiho véku. V nabidce jsou sluzby, které mohou slouzit jen jako relaxac¢ni a odpocinkoveé.
| mladi lidé maji potfebu zajit si na rizné masdze a terapie, ¢i koupele, navstivit saunu
asolnou jeskyni. Zdravé prostiedi, relaxace a ruzné procedury prospivaji jediné k jejich
vlastnimu zdravi a ulev od bolesti, které je mohou provazet. Proto by LD Erika, chtéla i n&jak
takto prezentovat své sluzby zaméfené na vSechny veékové kategorie. Urcité bych zde
doporucila upravit a pfizpusobit webové stranky pro mladsi skupinu zakaznikt, ktefi
vyuzivaji internet nejvice. Také by méla byt na internetu mnohem vétsi reklama. Doporucila
bych spolupraci se spolecnosti, jez obstarava rezervacni systémy. Velmi oblibeny je
rezervacni systém Booking.com. Mezi dalsi rezervacni systémy patii naptiklad Trivago.cz,
HRS.com, lazné.relaxos.cz. Dale také mohou oslovit naptiklad jesté jiné némecké regiony,

které do Ceskych lazni nejezdi a vytvofit tak nabidky pro mladsi klientelu i v Némecku.

Bylo by dobré vytvotit néjaké balicky sluzeb, které mladé lidi vyuzivaji v soucasné dobé
nejvice. Zde je problém, ze LD Erika nechce byt zaméfena na kratkodobé pobyty. Navrhla
bych alesponi tydenni wellness balicek, kde by byla zahrnuta nabidka oblibené thajské
a medové masaze, neomezené vstupy do fitness, vstupy do solné jeskyné a sauny zdarma.
Nabidky kosmetiky, manikury a pedikury. Tyto balicky bych rozdélila na sportovni balicek
a balicek krasy a odpocinku. Wellness balicky by se nabizely pti malé obsazenost domu. Je to

predevsim 1éto a okraje sezony.

Nasleduje navrh dvou welness balickd.
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Tab. 13: Navrhy wellness balicki

Wellness sportovni balic¢ek Wellnes balicek krasy a odpocinku
7 noci s polopenzi 7 noci s polopenzi
neomezeny vstup do fitness 1x klasicka masaz
minigolf, nordic-walking, pajc¢ovna kol, 1x medova masaz

petangue, tenis, bazén — kazdy den

piti IéCebného pramene Erika 2x kosmetika

1x klasicka masaz 1x manikura

1x thajska masaz 1x pedikura

1xvodni gymnastika 2x solna jeskyné

1x skupinova gymnastika 2xsauna

2x solna jeskyné piti léCebného pramene Erika
tanecni vecer tanecni vecer

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Nasleduje navrzeny cenik wellness bali¢ku, Ktery jsem navrhla dle konkurence s ohledem na

naklady.
Tab. 14: Cenik wellness balicku
Cenana 7 dni
. 10.3.-28. 4.
k:t:f;ge a13. 231-310. 11 [28.4.-13.10.2013 | _ 102_2'1_1'_ 1-1102'.32‘0 3
Euro/K¢ Euro/K¢ Euro/K¢
Dzil. 340/8500 350/8750 300/7500
DZI./EZI. 360/9000 380/9500 340/8500
DZI./EZI. A 370/9250 390/9750 350/8750
DZI. A BLK 375/9375 395/9875 365/9125
App. 400/10000 410/10250 380/9500
Pausalni cena za osobu v Eurech a v K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
8.5 Uprava webovych stranek

LD Erika ma v provozu doménu www.kurhaus-erika.cz. Vedeni LD Erika, ale nema mnoho

casu se témto webovym strankdm vénovat. Pokud by se chtéli piiblizit 1épe klientele, ktera
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pravé pii vybéru pobytli vyuziva internet, doporucila bych svéfeni webovych stranek

zkuSenému webmasterovi.

Doporucuji zde mnoho zmén. PredevS§im by webové stranky mély byt prelozeny taktéz 1 do

ceského jazyka. Prvni krok k ptiblizeni se Ceské klientele.

Dostaneme-li se na hlavni stranu, ptsobi celkové neuspotadané. Navrh, barva, obrazky jsou
hezké, ale potfebovaly by dostat néjaky fad. M¢li by byt vyuzity prazdné prostory. Na hlavni
stranu bych umistila reklamu naptiklad na jubilejni rok 2013, Vanoce a Silvestr 2013/2014,
zimni nabidku, n&jaky tivodni slogan ¢i heslo. Do hlavni listy bych ptidala dalsi zalozku
»Volny cas“ a zalozku ,,Dotazy“. V zalozce ,,Volny cas“ bych uvedla moznosti, ktery
lazensky diim nabizi a v zdloZce ,,Dotazy* bych poskytla moznost potencidlnim hostiim zeptat

se na vesker¢ dopliujici informace.

V zaloZce ,,Kur® (lazenské procedury) se nachazi zminka o FrantiSkovych Laznich a poctu
prament, které¢ se zde nachdzeji. Vytvotila bych dalsi ¢ast na hlavni list¢ nékolik malo
informaci o mésté a moznostech v ném. Déle by méli byt veSkeré procedury rozvedeny.
Ptesny popis u¢inkl, pouziti piirodnich zdroju, blahodarné ptisobeni na lidsky organismus, to
vSe miize jesté vice piispet k zaujmuti potencialnich zdkaznika. Urcit¢ musi byt pfidana nove
zavedena solnd jeskyné se Svédskou saunou a bazénem s minerdlni vodou. Nésledujici
zalozku ,,Galerie” je nutno aktualizovat, jelikoz v lazefiském domu probéhlo spoustu zmén
a byla by Skoda, nezvetejnit je. Naopak zilozka ,,Wellness® musi byt zruSena, jelikoz
lazensky diim jiz neposkytuje Zadné wellness balicky. Zalozka ,,Cenik* je sice aktualizovana,
ale potfebovala by rovné€z malou upravu. Nabidky a akce zde umisténé bych 1épe uspotadala a

pouzila bych prohlize¢ obrazku, kde si je lze pfiblizit a 1épe precist.

Pokud by chtélo vedeni LD Erika ponechat tyto stranky pouze v némeckém jazyce, miize
zalozit ¢eskou doménu v jazyce Ceském. Na webovych strankéach, kde se registruji domény

jsem zjistila ze doména www.ld-erika.cz nebo www.lderika.cz je volna (viz. Pfiloha F).

8.6 Vyuziti primého marketingu

LD Erika by méla vyuzit pfimého marketingu k lepsimu kontaktu se svymi stalymi

I potencionalnimi zékazniky.

V dotazniku jsem polozila otdzku na zdroj informaci o LD Erika. Nasleduje graf's vysledky.
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Graf 11: Odkud se hosté dozvédéli o LD Erika

jiny zdroj informaci
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Zdroj: vlastni prizkum, 2013

Ze Setfeni vyslo, Ze se zakaznici nejvice dozvidaji o LD Erika z cestovnich kancelafi a od
svych znamych zokoli. Z internetu se zdkaznici dozvidaji o LD Erika nejméné. Je to
predevsim diky véku zakaznik, ktefi internet moc nevyuzivaji. U tohoto typu zakaznikti bych
doporucila zasilat nabidky poStou. Tém zakaznikim, ktefi se objednavaji formou emailu,
doporucuji zasilat nabidky béhem roku rovnéz emailem. Tato forma neni nédkladna a je velmi
vyhodna. Dale bych na webovych strankach umistila odkaz na Zadost o zasilani nabidek
emailem. Nabidky postou, jelikoz jsou nakladné&jsi, bych doporucila zaslat dvakrat do roka.
Na zacatku roku zaslat nabidku s pobyty, s novymi balicky a pfedev§im novym cenikem na
cely rok. Na podzim bych doporucila nabidkou upozornit na nadchazejici Vanoce a Novy rok.
Tyto hlavni nabidky bych zaslala emailem rovnéz dvakrat do roka, a v obdobi mezi témito
hlavnimi nabidkami bych zasilala rtizné novinky o LD Erika, ¢i kolik volnych pokoji na

nadchézejici mésice jesté zbyva. LD Erika tak bude stale v podvédomi svych zakaznik.
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Z.aveér

Ve své bakalarské praci na téma ,,Lazenisky dim Erika — analyza marketingovych aktivit*
jsem se zabyvala analyzou marketingového prostfedi subjektu a jeho marketingovymi

aktivitami. Vybranym subjektem byl jiz zminény Lazensky dim Erika s. r. o.

Prace byla rozdélena na dvé Casti. V prvni, teoretické Casti jsem na zdklad¢ nastudované
literatury stanovila teoreticka vychodiska prace, jez se stala duleZitym vstupem pro naslednou
Cast, praktickou. S pomoci odborné literatury jsem se v teoretické Casti vénovala nejprve
cestovnimu ruchu, postaveni lazenstvi v tomto odvétvi a klasifikaci jeho sluzeb. Dale jsem
analyzovala prostfedi a nasledny marketingovy mix. Veskeré tyto ziskané poznatky byly

aplikovany v praktické ¢asti.

Ukolem této bakalaiské prace bylo nejprve analyzovat vnéjsi a vnitini prostfedi vybraného
subjektu. Z analyzy prostiedi vyplynulo v jaké situaci se dany subjekt nachdzi a na zakladé¢
tohoto zjisténi byla sestavena SWOT analyza. Déle jsem provedla marketingovy vyzkum
formou dotaznikového Setfeni, které probihalo nékolik mésici. Dotaznik byl sestaven
predevsim ke zjisténi spokojenosti a moznosti zavedeni nového produktu. Respondenti
odpovidali celkem na deset otdazek a pfidali své vlastni poznatky a néavrhy. Vysledky
dotaznikového Setfeni byly promitnuty v nasledném popisu soucasn¢ vyuzivanych
marketingovych nastroji. Diky vysledkiim dotaznikového Setfeni a analyze marketingovych

nastroji byly zjistény nedostatky.

Cilem prace bylo na zaklad¢ vSech téchto zjisténych analyz a nedostatkii ve vyuZzivani
marketingovych nastroji vypracovat soubor doporuceni, ktery se nachazi v posledni kapitole
prace. Nejprve jsem navrhla alternativu zavedeni nového produktu a dale jsou postupné

rozebrana opatfeni k odstranéni nedostatkil a k pevnéjsim vztahiim se svymi zakazniky.
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Priloha A: Lécebné procedury

Mineralni koupele

Lazen se provani v mineralni vodé¢ s vysokym obsahem CO2, mineralnich soli, huminovych
kyselin. Oxid uhlicity se vstfebava kuzi, zvysuje jeji prokrveni, ptiznivé plisobi na ¢innost
srdce a ledvin.

Uhlicité koupele

Do van se napousti studena mineralni voda s vysokou koncentraci oxidu uhli¢itého. Dochazi
pti ni k poklesu krevniho tlaku, snizeni pulzové frekvence a k ulehéeni prace srdce, které neni

zatézovano teplotné. Vstfebany oxid uhli¢ity podporuje ¢innost dechového centra v mozku.
Perlickové koupele

Ve vané stoupaji rovnomérn€ bublinky plynu ode dna k povrchu. Lé¢i bolesti hlavy,

nespavost, kloubni obtize, potirazové stavy.

Vyrivé koupele

Koupele se provadi ve vytivych vanach, které vedou k prokrveni a prokysli¢eni organismu.
Podvodni masaze

Masaz ve vanach pod vodou, dobré pro pohybové ustroji, uvolnéni svall, zbavuje bolesti
napéti.

Vodni gymnastika

Skupinovy nebo individudlni télocvik v bazénu. Celé cvi¢eni probiha za doprovodu

zkuseného fyzioterapeuta. Slouzi k uvolnéni pohybového ustroji.
Plavani

Plavani pro hosty v jejich libovolném case, bazén je kromé tutery otevien kazdy den od 15 do

18 nékdy do 20h. Utery je sanitarni den.
Suché kyslikové zabaly

Host se oblékne do velkého plastového pytle ( zakoupen piimo ve zdravotnictvi pro kyslikové
zabaly), ktery se napusti kyslikem a néasleduje 20 minut odpocinek. Slouzi k prokrveni celého

téla, posiluje krevni obéh.



Bahno

Bahenni zabaly s horkou raSelinou. Na problematické Casti téla se poklada horka raselina.
V zébalu se poté dostatecnou dobu odpociva. Vyborné na 1éCeni revma, kloubli. Tuto

proceduru nemohou navstévovat kardiaci, kviili ndro€nosti pro télo.
Parafin (Parafinové zabaly)

Parafinovd hmota se pfiloZi na télo a jejim tuhnuti uvoliiuje veskeré teplo. Toto teplo se vede
do kiize a vyvolava reakce termoregulacniho typu. LéCi choroby pohybového systému
zanétlivého, onemocnéni dychacich cest, obéhové choroby, choroby traviciho ustroji,

urologické choroby, nervové choroby, gynekologické choroby.
Slapaci koupel

se podava v malych vani¢kach vybavenych akupresurnimi rohozemi. U¢inku koupele je
dosazeno pteslapovanim stiidaveé v teplé a studené vodé v poméru. Dobré pro bolesti hlavy,

migrény, pourazové a pooperacni stavy, stavy po fyzickém vycerpani a svalové unave.

Masaze
Klasickou masaz podavaji kvalifikovani pracovnici (zdrav. maséfi) specielné ptipravovani

pro praci ve zdravotnictvi.

Reflexni masaz je manualni 1é¢ebny zakrok na povrchu téla aplikovany v misté druhotnych,
onemocnénim reflexné vyvolanych zmén.Technika reflexni masdze vychazi z poznatki o
zméné kozni citlivosti pfi onemocnéni v utrobach. Reflexni masdz se 1iSi od klasické
technikou hmatii a misty aplikace. Tuto proceduru podavaji kvalifikovani fyzioterapeuté a
nékteti zdrav. maséfi, absolventi specidlnich kurzid, ktefi rozpoznaji poruchy reflexné

prenesené na lokality odlisné od mista vzniku v podkozi a ve svalech.

Magneoterapie

Magnetoterapie vyuziva pulsniho elektromagnetického pole. Aplikace se provadi pomoci
valcovych nebo plochych aplikatorti. M4 protizanétlivy a protibolestivy ucinek, zplsobuje
roztazeni cév, uvoliluje svalové napéti. Urychluje hojeni kosti i mékkych tkani. Indikaci jsou

predevsim degenerativni, zanétliva a funkéni onemocnéni pohybového aparatu.



Individualni nebo skupinova gymnastika
Razné télocvicné prvky i na balonech. Gymnastiku provazi zkuseny fyzioterapeut.
Inhalace

Patii mezi 1écebné metody vyuzivajici pfirodni 1é¢ivé zdroje. Pouzivd se u nemocnych
trpicich onemocnénim hornich a dolnich dychacich cest. K inhalaci se pouziva vedle ptirodni
minerdlni vody, celé fada 1é¢ivych roztokl (napft. solné smési,lé¢. roztoky s obsahem vapniku,
hot¢iku).

Plynové injekce

Pti podani plynové injekce dochazi k nahromadéni plynu v podkozi . Plyn se §ifi do znacnych
vzdalenosti. Z podkozi je oxid uhli€ity odstrafiovan Zilnim ob&hem. Ztraci se béhem nekolika
desitek minut, nejvySe béhem nckolika hodin. Zplsobuje na kiizi mistni zmény, zvyseni kozni

teploty, zvySeny prutok krve a mé analgeticky ucinek.



Priloha B: Placené sluzby

Thajska masaz

Je metodikou prace s t&lem. U¢inny prostiedek pro 1é¢bu svalovych potizi, ale také pro 1é¢bu

dlouhodobych chronickych onemocnéni.
Shiatsu masaz

Shiatsu je japonskd masazni technika, kterd pracuje s akupunkturnimi drdhami a body
znamymi z tradi¢ni ¢inské mediciny. Shiatsu terapeut pomoci protahovani, tlaku nebo dotyku

uvadi do pohybu energii v téchto drahéch a tim obnovuje energetickou rovnovahu téla.
Masaz lavovymi kameny

je technika, ktera se uz odedavna praktikovala na Havajskych ostrovech nebo v Cing. Na t&lo
masirované osoby se kladou oblé teplé kameny zahtaté¢ ve vodé na teplotu kolem 37 - 40°C.

Teplo kament se klientovi rozlije po celém téle a celkové ho uvolnuje.
Barikova masaz

Pii lokalni aplikaci se banky pokladaji na bolestivd mista. Bankova terapie pomaha pii
bolestech zad a kloubi, odstrafiuje bolesti patefe, bolest beder a kiiZze, uvoliiuje spasmy

(ztuhlé svaly), detoxikuje organismus a mnoho dalsiho.
Medové masaze

Medova masaz je specidlni masazni technikou, pfi niZ terapeut potira zdda masirované osoby
vonavym rozehiatym medem, ktery je nasledné pomalymi pohyby vmasirovavan do kize.
Diky vyzivnym latkdm obsazenym v medu a technice masaznich pohybli dochazi k
vyplavovani toxinid - Skodlivych latek, které se za dlouhou dobu nahromadily v téle a trvale

oslabuji jeho imunitu.

Lymfodrenaz

Lymfodrenaz je maséaz, ktera ma za kol obnovit a zvysit obeh lymfy. Tudiz navodit spravnou
funkci lymfatického systému. Lymfodrendz ma mnoho pozitivnich G¢inkli, pomahd pfii
detoxikaci organismu, zvysuje fyzickou kondici, pouziva se pii 1€cbé nadorovych onemocnéni

a také zlepSuji metabolismus.


http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Pr%C3%A1ce_s_t%C4%9Blem&action=edit&redlink=1

Solna jeskyné

Solna jeskyné ma stény vyloZeny solnou rudou, ze stropu visi solné krapniky, krystalky soli

pokryvaji podlahu solné jeskyné.

Specialni systém topeni a klimatizace v solné jeskyni plisobi, ze sul pfi vypafovani ionizuje
vzduch (negativni ionty) a nasycuje ho pro zdravi cennymi bioprvky. Jejich koncentrace v

solné jeskyni je nckolikandsobné vyssi nez u mote.
Sauna

Vnitiek sauny je velmi dobfe izolovany a vykladany dfevem. V sauné jsou saunova kamna a
na kamnech kameny, na které se ¢as od ¢asu naléva voda, aby vznikla para na chvili zvysila
vlhkost vzduchu. Ohfati téla nad normalni télesnou teplotu je piijemné a relaxujici. V sauné
se uvolnuji unavené svaly a zklidnuje stresovany mozek, protoze t¢lo do krve vyplavuje ulevu

piinasejici latky jako jsou endorfiny.



Priloha C: Kategorizace pokoji

JednoliZkové pokoje rozdéleni:

EZ1 - jednoltizkovy pokoj 1. kategorie — televize, lednicka, telefon, fén, sprcha, WC,
trezor, SAT TV, psaci stil, kiesla, WIFI nebo pevné ptipojeni k internetu
EZ1A - jednoltizkovy pokoj 1.kategorie — je vetsi nez EZ1 s vétsi televizi a vetSim

nabytkem.

Dvoulizkové pokoje rozdéleni:

DZ2 - dvoultizkovy pokoj 2.kategorie — televize, lednicka, telefon, fén, sprcha, WC,
trezor, SAT TV, psaci stil, kiesla, WIFI nebo pevné piipojeni k internetu

DZ1 - dvoultzkovy pokoj 1. Kategorie - stejné vybaveni jako DZ2, ale vétsi pokoj
DZ1A - dvoultizkovy pokoj kategorie 1A — stejné vybaveni jako DZ1, ale novéjsi,
vetsi televize, lepsi vétsi nabytek, a celkove vétsi prostory

DZ1A s balkonem — stejné jako DZ1A, ale s balkonem

Apartman:

Apartman — stejné vybaveni jako DZ1A s balkonem, ma navic obyvaci pokoj a loznici



Priloha D: Ukazka dotazniku v ¢eském jazyce
Mili hosté,

V ramci snahy o zkvalithovani poskytovanych sluzeb si Vas dovolujeme pozadat o vyplnéni
dotazniku, ve kterém muzZete vyjadfit miru Vasi spokojenosti se sluzbami poskytovanymi
nasim lazenskym domem. Pfivitdme Vas nazor, pfipominky a ndméty ke zlepSeni nasich
sluzeb.

Velice dékujeme za VaSe nazory, které jsou pro nas dilezité.

1.0hodnot’te nasledujici aspekty lazeniského domu dle uvedené bodové stupnice :
(1 - velmi spokojen, 2 - spokojen, 3 - ani spokojen, ani nespokojen, 4 - nespokojen, 5 - velmi
nespokojen)

Cistota pokoje:

Ochota a vstticnost personalu:

Nabidka doplnkovych sluzeb (druhy masazi):
Zatizeni pokoje:

Nabidka a kvalita stravovani:

Kvalita lazenskych procedur:

Vybaveni domu (golf, tenis, fitness, bazén):
Poloha a okoli lazenského domu:
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2. Kterou z nasledujicich dopliikovych sluzeb jste vyuzili?
(moZzno zvolit vice odpovédi):

O Thajskéd masaz O Baitkova maséz
O Shiatsu masaz O Medovéa masaz
O Masaz lavovymi kameny O Lymfodrenaz
O Solna jeskyné, sauna O zadnou

3. Jste nazoru, Ze ceny za ubytovani a poskytnuti sluZeb odpovidaji své kvalité ?

O Ano, kvalita pfevySuje cenu
O Ano, cena odpovida kvalité

O Ne, cena by méla byt nizsi

4. Jste s lazenskym domem a sluzbami v ném natolik spokojen(a), Ze jej v budoucnu opét
navstivite?

O Ano O Ne

5. Jaké sluzby v lazeniském domé postradate?

6. Doporucdite lazefisky diim Erika svym znaAmym?
O Ano O Ne



7. Jak jste se dozvédél(a) o nasem lazeniském domé?

O pies internet O doporuceni z okoli

O cestovni kancelaf JIY e
8. VaSe pripominky, pripadné navrhy ke zlepSeni naSich sluZeb.

Nasledujici otazky sméruji k zavedeni novych produktii.

Dostali jsme nabidku od spole¢nosti Synergy Worldwide abychom svym hostim nabizeli
produkty zdravé vyzivy (dopliiky stravy) posilujici krevni ob¢h a systémy v téle jako
naptiklad imunitni, nervovy a dalsi jiné systémy, které byly nedavno zavedeny také

v Némecku.

Vytvorili jsme pro Vas balicek, ktery je slozeny ze tii ptipravkl. Pokud si host bude chtit
vyzkouset G¢inky zdravé vyzivy zakoupi si bali¢ek v predpokladané cené 150 euro na 14 dni.

9. Uvitali byste tyto produkty v LD Erika a byli byste ochotni za né zaplatit?
O Ano O Ne

10. Myslite si, Ze zavedeni téchto produkti v LD Erika je:

O vhodné O zcela zbytecné

Pohlavi

O muz O Zena

Vék
0 20 -40 O 40 - 55 O 55-65 O 65+

Narodnost

O némecka O Ceska O
jina

Doprava
O zajezdovy autobus O vlak O auto

Doba pobytu
O tyden O 14 dni O 3 tydny
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Piiloha E: Ukazka dotazniku v némeckém jazyce

Werte Giste,

Wir bitten Sie um Ausfiillung unseren Fragebogen fiir die Verbesserung der Qualitit
unseren Dienstleistungen im Kurhaus Erika.

Ihre Meinung, zusétzliche Bemerkungen oder Vorschldge sind fiir uns sehr wichtig und
wir mochten

Ihnen fiir die verbrachte Zeit mit unseren Fragebogen herzlich bedanken.

1. Bewerten Sie bitte folgende Aspekten des Kurhauses Erika nach
eingefiihrten Punkt-Skala:
(1 - sehr zufrieden, 2 — zufrieden, 3 — neutral, 4 — unzufrieden, 5 — sehr
unzufrieden)

Zimmersauberkeit:

Hilfsbereitschaft des Personal:

Angebot des zusitzliches Dienstleistungen:
Zimmereinrichtung:

Verpflegungsangebot und Qualitét:
Qualitit den Kurbehandlungen:
Hauseinrichtung (Minigolf, Tennis, Schwimmbad...:1
Lage und Umgebung des Kurhauses Erika 1

PR R R R
NN NNDN
WwWWwwwwoww
E N N N S S S SN SN
U1 O1 01 O1 O1 O1 O1 O1

2. Welche zusiitzliche Dienstleistungen haben Sie benutzt?
(Es ist moglich mehrere markieren):

O Thaimassage O Shiatsumassage 0 Massage mit Schopfen O Lastonemassage
O Honigmassage O Lymphodrainage O Salzhohle O Sauna

3. Sind Sie der Meinung, dass Unterkunftspreise und Preise fiir unsere
Dienstleistungen entsprechen der Qualitiat?

O Ja, Qualitdt erhoht der Preis
O Ja, die Preise entsprechen der Qualitit
O Nein, der Preis soll niedriger sein

4. Sind Sie mit dem Kurhaus Erika und mit Kuranwendungen so zufrieden,
dass Sie zu uns wiederkommen?

O Nein

6 °
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5. Welche Dienstleistungen mochten Sie bei uns noch einfiihren?



6. Empfehlen Sie unseren Kurhaus auch Ihren Bekannten?

O Ja O Nein

7. Wie haben Sie iiber Kurhaus Erika erfahren?

O Internet O Reisebiiro O Empfehlungvor Ort O

Fragen fir Einfithrung von neuen Produkten

Wir haben ein Angebot von Synergy-Worldwide-Produkte fiir Verbesserung von
Imunition- und Herzkreislaufapparat erhalten. Es handelt sich um medizinische
Getranke.

9. Mochten Sie diese Produkte im Kurhaus Erika und sind Sie bereit fiir diese
Produkten bezahlen?”

O Ja O Nein

10. Sind Sie der Meinung, dass Einfiihrung von diese Produkten ist:

O Geeignet O Unnétig

Geschlecht?

0 Man o Frau

Alter

020 -40 040 —-55 o 55-65 o 65+
Nationalitit?

o Deutsche ODAndere..........coovvvvviieiiinnns
Verkehrsmittel?

o Reisebus o Zug O Auto
Kuraufenthaltsdauer

o Eine Woche o 14 Tage o 3 Wochen



Piiloha F: Registrace domén

Vybér Veolba
domény tarifu

Vybér domény
Doména Id-erika.cz je volna.

Zde zadejte nazev domény

www. [ld-erika 4 EB

oveéfit | ostatni mozZnosti (com,net,org,...) ]

Vybér Volba g
domény tarifu

Vybér domény
Doména lderika.cz je volna.

Zde zadejte nazev domény

www. [derika | . [cz [+] Nyhledaf]

ovéfit i ostatni moZnosti {(com,net,org,...) [




Abstrakt

VRBOVA, 1. Lizerisky diim Erika — analyza marketingovych aktivit. Bakalatfska prace.
Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 82 s., 2013

Kli¢ova slova: lazenstvi, lazenské sluzby, marketingové néstroje, marketingovy

vyzkum, produkt, spokojenost zakaznika

Predlozena prace je zaméfena na analyzu marketingovych aktivit vybraného subjektu,
kterym je lazenisky dim Erika, sidlici ve FrantiSkovych Laznich. Zaklad bakalarské
prace tvorii teoreticka Cast, zabyvajici se zakladnimi pojmy, kterymi jsou cestovni ruch,
postaveni ldzenistvi v cestovnim ruchu a klasifikaci lazenskych sluzeb. Dale je
analyzovano prostiedi a marketingovy mix. V praktické ¢asti je charakterizovana
vybrana spole¢nost a dale je analyzovano jeji vnéjsi a vnitini prostfedi. Nasleduje popis
vyuzivani marketingovych néstroji. Na zikladé téchto zpracovanych analyz je
vypracovan soubor doporuceni pro zlepSeni marketingovych aktivit, v€etné moznosti
zavedeni nového produktu. Doporuceni jsou vypracovana dle vysledki marketingového

vyzkumu, ktery probihal n¢kolik mésicti formou dotaznikového Setient.



Abstrakt

VRBOVA, 1. Lizerisky diim Erika — analyza marketingovych aktivit. Bakalatfska prace.
Cheb: Fakulta ekonomické ZCU v Plzni, 82 s., 2013

Klicova slova: costumer’s satisfaction, marketing research, marketing tools, product,

spa, spa services

The thesis is aimed at analyzing the marketing activities of the entity selected, which is
a bathhouse Erika, based in Franzensbad. The basis of the thesis consists of a theoretical
part dealing with the basic concepts, which are tourism, spas position in tourism and
classification of spa services. Further the environment and the marketing mix. The
practical part describes the company selected and further analyzed its external and
internal environment. The following is a description of the use of marketing tools. On
the basis of these analyzes is processed develop a set of recommendations to improve
marketing activities, including the possibility of introducing a new product.
Recommendations are developed according to the results of marketing research, which

took place a few months in the form of questionnaire survey.



