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ABSTRAKT

Cilem této bakalaiské prace je motivacni politika Lazni Luhacovice vii¢i svym klientim a
jejich spokojenost. Bakalaiska prace se déli na dvé casti. Prvni, teoreticka ¢ast, se zabyva
problematikou motivace a marketingu, respektive marketingovych sluzeb. Druhd, praktic-
ka Cast, obsahuje motivacni zdroje Lazni Luhacovice, spokojenost zakaznikii na zakladé
dotaznikového prizkumu a navrh doporuceni na mozné zlepsSeni vztahii mezi klienty a

danou spolecnosti.

Kli¢ova slova: Lazn¢ Luhacovice, motivace, sluzby, dotaznik, spokojenost klienti

ABSTRACT

The aim of the Bachelor Thesis is motivation policy of Luhacovice Spa oriented on its cli-
ents and their satisfaction. The Bachelor Thesis is divided into two parts. The first, theoret-
ical part, deals with problems of motivation and marketing, more precisely, marketing ser-
vices. The second, practical part, deals with motivation sources of LuhaCovice Spa, satis-
faction of customers on the base of a questionnaire survey and a proposal of recommenda-
tion for possible improvement among clients and the company.

Keywords:

Luhacovice Spa, motivation, services, survey, clients” satisfaction
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Bakalarska prace se zabyva motivacni politikou zacilenou na klientelu Lazni Luhacovice
v ramci marketingové politiky, lazeniskych procedur, ale i ostatnich sluzeb, které maji vliv
na spokojenost lazenské klientely. Akciovou spole¢nost Lazné Luhacovice jsem si vybrala
V provoznim systému, ktery lazn¢ vyuzivaji a na zakladé které¢ho funguji. Zajimalo mé, zda
jsou v Laznich Luhacovice zakaznici spokojeni s nabizenymi sluzbami. Spole¢nost nabizi
mnoho pfilezitosti a oblasti (napf. ubytovani, stravovani aj.), na které se mohu zam¢fit a
zjistit, zda je spokojenost navstévnik vyborna, dostacujici ¢i naopak. Rozhodla jsem se
zjistit spokojenost zakaznikt a troven poskytovanych sluzeb. Bakalarska prace se zamétu-
je ptedevsim na spokojenost klientd a snazi se najit odpovéd’, co je to spokojenost a jak ji
jevo, je-li spokojeny se sluzbami, piistupem, procedurami ¢i ma k néemu vyhrady, pii-
pominky. A na zakladé téchto poznatkl by se pak méla firma rozhodnout a zaméfit se na

zlepseni, zkvalitnéni svych €innosti, aby si udrzela stavajici a ziskala klienty nové.

Cilem této bakalatské prace je zaméfit se hlavné na spokojenost klientely a pomoci dotaz-
nikového Setfeni zjistit, jak jsou zékaznici v laznich spokojeni nebo nespokojeni. Na prv-
nim misté je vZdy klient, na kterém se pozna nebo ktery sd¢li, zda byl s urcitou procedurou
spokojeny ¢i mél jakékoliv vyhrady. A na zaklad¢é vysledkd z dotaznikového prizkumu

pak navrhnout doporuceni vedouci ke zvySeni spokojenosti zdkazniki.
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. TEORETICKA CAST
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1 MOTIVACE

Puvod slova motivace nachdzime v latinském slové ,,movere* — hybani. K vykladu moti-
vace existovalo a existuje mnoho piistupti (modeli), uplatiiujicich rizné vykladové princi-
py, napt. ptistup hédonicky, homeostaticky model, kognitivni model, poznavaci model

nebo humanistické koncepty motivace.

1.1 Obecné pojednani a charakteristika motivace

Motivace lidského chovani je jedna ze zakladnich osobnostnich substruktur, a mizeme ji
chépat jako vyznamnou ¢ast dynamiky lidské psychiky, kterd je nejpozoruhodnéjsi ovsem
také nejslozitéjsi. Za motivaci lidského jednani mizeme povazovat jakoukoliv pficinu,
ktera ptiméje ¢lovéka k urcitému jednani. Tyto pticiny (pohnutky) lidského chovani mo-
hou byt védomé ¢i nevédomé, vnitini nebo vn&jsi, primarni nebo sekundarni. V urcitém

sméru ¢loveka aktivizuji a udrzuji vzbuzenou aktivitu. [8]

Definice motivace jednotlivych autorti knih se 1isi. Dale uvedu nékolik definic tohoto

pojmu z pohledu ptrednich odbornikd.

Motiv uréuje smér i intenzitu chovani ¢lovéka. Motiv a kognitivni zpracovani situace, které
ovlivni zplsob realizace motivu, vedou k selekci lidské aktivity. Motivace je systém vniti-
nich pohnutek ¢innosti (nebo necinnosti) jedince, ktery determinuje jeho jednédni a proZzi-

vani. [2]

Motivaci ¢lovéka rozumime soubor Ciniteld predstavujicich vnitini hnaci sily jeho ¢innosti,
které usmériuji jeho jednani a proZivani. Jsou to dynamické tendence osobnosti ¢lovéka.
Termin motivace lidského jednani odpovida na otdzky, ¢im bylo jednani urcitého ¢lovéka
vyvolano nebo pro¢ se zmeénilo, pro¢ bylo zaméfeno na dosazeni urcit€¢ho cile, pro¢ se
u urcitého Cloveka projevily praveé ty ¢i ony podnéty, které jeho jednani vyvolaly. Pojem
motivace se tedy zaméfuje na vnitini aktivaci, tj. na vzbuzovani aktivity organismu, na
jeho energetizovani, a zaroven na regulaci jeho jednani, na jeho zaméfovani urCitym sme-

rem. [1]

Motivace vyjadiuje psychologické divody, resp. psychologické ptiCiny jednédni ¢i chovani
vibec. Jde tu o zvlastni druh pfic¢innosti, ktery vyjadiuje pojem motiv: konkrétnim moti-
vem se vysvétluje tim, pro¢ ¢lovek jednd, tak jak jedna, coz souvisi s tendenci dosahnout

urc¢itého cile. [17]
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Motivace Casto pomaha tam, kde selhavaji direktivni fizeni, autoritativni vychova, psy-
chicky natlak, fyzické nasili a populistické triky. Vnasi do vztah dGvéru, noblesu a po-
chopeni druhych lidi. Kdo od lidi potfebuje néco ziskat, kdo je chce motivovat, je nucen
piestat myslet jen na sebe. Motivovat znamena nejen brat, ale 1 davat. Je to proces, pii kte-
rém nabizite clovéku, od kterého néco potiebujete, uspokojeni jeho zajmi. Aby motivace
nebyla ponizena jen na pouhou manipulaci, musite zajmy druhych lidi chapat, rozumét jim.

[20]

Motivace plisobi soucasn¢ ve tiech rovinach:
*  Smér — motivace ¢lovéka uréitym smérem zamétuje, orientuje, naopak od jinych
sméri jej odvraci.
» Intenzita — ¢innost ¢lovéka je v daném sméru zavisla na sile, ¢lovék na dosazeni
vynaklada vice ¢i méné energie.
= Stalost — projevuje se vytrvalosti ¢lovéka, ptekonava piekazky, které se mohou vy-

skytnout pii uskute¢novani motivované ¢innosti.

Motivaci lze rozlisit na:
* Motivaci pozitivni a negativni,
» Motivaci vnitini a vnéjsi,

=  Motivaci hmotnou a nehmotnou

Za obecny princip motivace mizeme povazovat:
» Maximalizaci pozitivniho a minimalizace negativniho.

» Pé&stovani a restaurovani psychické rovnovahy. [21]

1.1.1 Motiv

Motiv piredstavuje zédkladni diivod, pohnutku, urcitého jednani ¢lovéka, kterd ho orientuje
v ur¢itém smeéru, intenzit€¢ a vytrvalosti. Ve srovndni s motivaci je motiv uzsi pojem.
Obecnym cilem motivu je dosazeni urcitého stavu. Na ¢innost miZe plisobit v urcitou chvi-
li jeden motiv, ale zpravidla jich plsobi vice. Motivy nejsou rovnocenné, existuje hlavni
motiv, vedlejsi motiv. Motivy mohou mit riiznou vdhu, mohou byt shodné nebo naprosto
odlisné. Shodné motivy se navzajem posiluji, jejich sila je intenzivnéjs$i, odlisné motivy se

navzajem oslabuji.
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Existuje fada ramcovych i komplexnéjsich klasifikaci motivt, napf.:

* prvotni a odvozené

= plné ¢i ¢asteCné védomé a nevédomé
= vrozené a ziskané

» biogenni, psychogenni a sociogenni

* materialni a duchovni [4]

Stimulace
Stimulace a motivace byvaji popisovany jako synonyma. Jednd se o velice blizké a Casto
zaménované pojmy, ale je dulezité jej odliSovat. Rozdilnym faktorem stimulace a motivace
je v tom, Ze stimulace ptisobi na ¢innosti ¢lovéka z vnéjsku, jsou to incentivy neboli moti-
vatory pfichazejici z venku, nej€astéji pomoci druhého ¢lovéka. Stimul predstavuje vnéjsi
popud, ktery ovlivni jednani €lovéka. Spolecnym faktorem motivace a stimulace je, Ze
vnéj§imi intervencemi ovliviiuje psychické procesy. Stimulaci rozumime vnéjsi plisobeni
na psychiku ¢lovéka, v jehoz dusledku dochézi k ur¢itym zménam jeho ¢innosti prostied-
nictvim zmény psychickych procest, piedevsim pak prostiednictvim zmény jeho motivace.
[1]
Uspé&snost stimula¢niho paisobeni, je zavisla na spousté faktort:

* Na aktualnim psychickém stavu jedince.

= Na uplatnénych formach a ptistupech subjektu stimulace.

* Na mife a kvalit€¢ poznéni druhého ¢lovéeka stimulujicim jedincem.
Stimul

Stimulem rozumime podnét, ktery vyvold zmény v motivaci jedince. Obvykle jsou rozliso-
vany impulsy, coZ je vnitini popud a vn&jsi popud tzv. incentivy. Na motivacni struktuie
jedince potom zalezi, zda se n€ktery popud stane stimulem, tj. na podobé jeho relativné

trvalé motivacni zamefenosti, na tom, zda dany podnét koresponduje s motivaci jedince.

1.1.2 Motivace a osobnost

Chovani osobnosti je vybérové. Pravé motivace rozhoduje, jak se bude ¢lovek chovat, jak a
s jakym vysledkem bude jednat. Rlzni jedinci se mohou chovat pfi riznych piileZitostech
rizn¢, nebo podobné a podobné motivy mohou vyvolat odlisné chovani. Pro kazdého je-
dince je charakteristicky urcity relativné staly soubor motivi, ktery se oznacuje jako moti-

vacni systém osobnosti. Motivacni systém se vytvaii béhem zivota jedince a neni zcela
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konzistentni, jsou v ném i rozpory. Proto se mohou v chovéani kazdé¢ osoby projevovat
znaéné vykyvy. V utvéafeni a formovani nasich motivl, hraje vyznamnou roli okoli, ptede-

vSim socialni. [8]

1.1.3 Zdroje motivace

Motivace ma teoreticky pét zékladnich zdroju, které tvofi tzv. motivacni strukturu, nebo
také tzv. motivacni profil kazdého ¢loveka.

Do motivaéni struktury fadime téchto pét zékladnich zdroji vnitinich hybnych sil:

= potieby

* navyky

" zajmy

= idedly

» hodnoty

[Potfeby :(>[ Navyky ::>[ Zajmy —>| Idedly — Hodnoty

Obr. 1. Schematické zndazornéni vztahu nedostatku, potreb, motivace a ¢innosti [15]

Poti‘eba jako zakladni zdroj motivace.
Potieby mizeme vidét jako hypoteticky pojem pro oznaceni ur¢itého, mnohdy kone¢ného
zdroje motivacni sily. Hlavnim znakem potieby je proZivany nedostatek néfeho a tento
nedostatek nemusi byt vzdy zcela uvédomovany, ale je vZdy pocitovan jako viceméné ne-
pfijemné vnitini napéti. Potfeba je pak pocitem clovéka, Ze je nutné néco ude€lat vzhledem
k pocitovanému napéti.
Abraham H. Maslow, byl americky psycholog, ktery vytvofil v roce 1943 hierarchické
usporadani lidskych potieb, zobrazované ve tvaru pomysiné pyramidy, ktera je znazornéna
na nasledujicim obrazku. Vychdzi z vertikdlniho zfetézeni potieb, od vyvojové nizsich
K vyvojoveé vyssim.
V principu plati, Zze uspokojeni nizSich potieb je nutné pro uspokojeni potieb vyssich.
V zivoté jsme ale Casto svédky situaci, kdy praveé vyssi potteby zabranuji saturaci potieb
zakladnich.
Potieby se Cleni:

* Biologické potieby — jedna se o primarni potfeby nutné k preziti. Mlze jit napf.

0 potieby dychat, potteby vody, potieby spanku, potieby jist.
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= Potieba jistoty a bezpeci — patii mezi n¢ jistota prace, rodinné bezpeci, fyzické bez-
peci.
» Socialni potieby — jsou spojeny s usilim o dobrych mezilidskych vztazich, pratel-

stvi, potfeba sdruzovat se, vlastnit rodinu.

Potreba seberealizace
{rozvoj osobnosti)

Potreba uznani
(sebeucta, uznani, status)

Spolecenské potreby
{pocit sounalezitosti, laska)

Potfeba bezpeénosti
(ochrana, bezpedi)

Fyziologické potFeby
(hlad, Zizen)

Obr. 2. Maslowova hierarchie potieb [16]

Navyky jako zdroj motivace

Princip motivace spoc¢iva v tom, ze v prib&hu celého zivota mame tendenci realizovat né-
které Cinnosti Castéji, nebo dokonce pravidelné a navic vétSinou v urcitych pro nas typic-
kych situacich. Vzhledem k pravidelnosti dochazi k opakovani téchto ¢innosti, a ty se pak
stavaji svym zplisobem naSimi stereotypy neboli navyky. Navyk tedy miiZzeme definovat
jako opakovany, fixovany a zautomatizovany zplsob ¢innosti ¢lovéka v urcité situaci. Ur-
Cité situace a problémy zacne Clovek fesit stereotypné€, vznikd navyk a postupné zavislost

na tomto navyklém zpiisobu feSeni - je to vlastné princip vzniku zavislosti.

Zajmy jako zdroj motivace

Zajem je trvalejSim zaméfenim ¢lovéka na urCitou oblast pfedmétit nebo jevi. Zajem se
tedy postupné vyviji jako urcity specificky soubor motivi, ktery se objevuje v Zivoté dané-
ho ¢lovéka castéji a opakovan€. Motivace ve sméru osobnich zajmu je velmi dilezita pro

rozvoj a obohaceni ¢lovéka v souvislosti s jeho individudlni osobnostni strukturou. Mize-
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me fici, ze kolik je ¢innosti a kolik je lidi, tolik je také riznych zajmu. Zajem je rozhoduji-

cim parametrem ve sméru motiva¢niho zaméteni kazdého z nas.

Idealy jako zdroj motivace

Idedlem rozumime mentalni nebo nazornou piedstavu néceho subjektivné velmi zadouciho
a pozitivné hodnoceného, co clovek v pribéhu svého zivota ziskava zejména z okolniho
celospolecenského kontextu, od rodicii, anebo hlavné od lidi, které povazuje za sviij vzor, a
se kterymi se vice ¢i mén¢ identifikuje. Rodi se tak potom idealni piedstava o tom, jak by
chtél svij zivot zit, pro¢ by ho tak chtél zit, jak by si vlastn¢ chtél a potfeboval nésledné
nastavit systém svych osobnich hodnot. Vznika tim smysl toho, pro¢ ¢loveék zde na svéte
zije. Pfirozenou lidskou vlastnosti je touha po porozuméni vlastnimu Zivotu, pochopeni a
nalezeni smyslu Zivota, moznosti si svilj zivot néjak vykladat a samostatné ho na vlastni

zodpovédnost rozvrhovat.

Hodnoty jako zdroj motivace

V pribehu ziskévani zivotnich zkuSenosti se ¢lovek setkdva s nejriznéjSimi skutecnostmi.
Snazi se je poznat a pfisoudit jim ve svém Zzivoté uréity vyznam neboli ur¢itou hodnotu pro
sebe sama. Hodnotu pak muze ¢lovék vécem déavat z pohledu vlastniho prospéchu anebo
Z hlediska prospéchu celé spolecnosti lidi. Mnohdy pravé zakladni hodnoceni ¢lovék pre-
jima v priibéhu vyvoje ze svého nejbliz§iho socidlniho prostiedi. Postupné si vytvoii tzv.
hodnotové mapy, které se postupné stavaji soucasti jeho individualniho hodnotového sys-
tému, ktery je pro kazdého velmi dilezitou véci, protoZze ovlivituje konkrétni jednani ¢lo-
véka v riznych situacich. Clovék bude motivovan k &innostem, které povedou ke skuteg-
¢loveék pfipisuje ve svém Zivoté vysokou pozitivni hodnotu a naopak se bude vyhybat vé-
cem, kterym pfipisuje hodnotu negativni. Je jasné, Ze kazdy clovék ma jiny systém hodnot
a hodnotou pro né¢j muze byt prakticky cokoli. Existuji ovSem jakési obecné platné hodno-
ty, jako je napft. zdravi, prace, rodina, pratelstvi, vzdélani, penize, upfimnost, uspéch atd.
[15]
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2 MARKETING SLUZEB

Marketing sluzeb se zamétuje konkrétné na to, co zdkaznich chce, jaké ma prani a zaroven
se tim snaZi vytvorit zisk pro spole¢nost. Pfedmétem uz neni vyrobek, ale sluzba. Sluzba je
jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana muize nabidnout druhé strané, je v za-
sad¢ nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce sluzby mize, ale nemusi byt
spojena s hmotnym produktem. Sluzby maji obvykle nehmotnou povahu a jsou uskuteciio-
vany formou realizace urcitych Cinnosti, uzitka, pomoci kterych piijemce nebo nabyvatel
ziskava urcitou vyhodu. Pti koupi nebo prodeji urcité sluzby nedochazi k ptevodu vlastnic-

tvi.

2.1 Marketingovy mix

Marketingovy mix je soubor taktickych marketingovych nastrojti, které firma pouziva
Kk upravé nabidky podle cilovych trhi. Marketingovy mix se sklada ze vSech aktivit, které
firma vyviji, aby vzbudila po vyrobku poptavku. [12]
Nastroje marketingového mixu, které se oznacuji jako 4P:

= produkt (product)

= cena (price)

* misto prodeje (place)

= propagace (promotion)
Aplikace marketingového mixu v organizacich poskytujicich sluzby ukazala, ze tato 4P pro
ucinné vytvareni marketingovych plant nestac¢i. Proto bylo nutné ptidat k tradi¢nimu mar-
ketingovému mixu dalsi 3P:

* materialni prostiedi (physical evidence)

= lidé (people)

= procesy (process) [22]

2.1.1 Produkt

Produktem je vse, co organizace nabizi spotiebiteli, aby uspokojila jeho hmotné i nehmot-
né potieby. U sluzeb se popisuje produkt jako uréity proces, ktery byva ¢asto bez pomaoci
stavuje urovent dokonalosti, pomoci které podnik oslovuje své vybrané zédkazniky. Kazda
sluzba jisté kvality musi odpovidat ur¢ité hodnoté, kterou je zakaznik ochoten zaplatit za

funkci svych piani a pozadavku. [10]
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2.1.2 Cena

Cenu lze vyjadrit jako konkrétni ¢astku, za kterou jsou produkty nabizeny na trhu. Predsta-
vuje hodnotu pro spotiebitele. Jde o finan¢ni ¢astku, kterou musi spotiebitel vynalozit, aby
ziskal uzitek, ktery mu zakoupeny vyrobek nebo sluzba piinese. Cena je velmi Casto pro-
pojena s nastroji komunikace. NejcastéjSim prikladem je podpora prodeje, kdy firmy lakaji
na ,,akéni slevy®“, o kterych jsou zékaznici informovani prostfednictvim letdkl, maild,
apod. [23]

Je to jedina slozka marketingového mixu, ktera podniku pfindsi néjaky uzitek, neboli pii-
jem, vSechny ostatni slozky vytvareji pouze naklady. Cena je nejflexibilnéjsi nastroj, ktery
1ze pomérné snadno ménit v relativné kratkém case. Kviili nehmatatelné povaze sluzeb je

spravné stanoveni ceny velice dulezité. [14]

2.1.3 Misto prodeje

Misto prodeje souvisi s usnadnénim pftistupu zakaznikl k urcité sluzbé. Cilem je poskyt-
nout sluzbu zakazniktim na dobrém misté, ve spravnou dobu a spravném mnozstvi. Aby-
chom mohli poskytovat sluzby konecnym zékazniklim, musime vyuZzivat vhodné distribuc-
ni cesty. Distribu¢ni cesty jsou vzajemné zavislé organizace zapojené do procesu vyroby,
zboZi ¢i sluzby a dostupné pro spotiebu ¢i uziti. [13]
Déleni distribucnich cest:
Ptima

» piimy kontakt se zdkaznikem

* moznost komunikace

= vyborna zpétna vazba
Neptfima

* mensi ndklady na distribuci

= Siroké spektrum zakazniki

» rozsahla distribuéni sit’ [3]
Pro lazenské zatizeni je nejvhodnéjsi vyuzit predevsim piimé distribucni cesty.
Propagace poskytuje zakaznikovi informace o dané sluzbé presvéd¢ivym a sdilnym zptso-
bem. Informace a védomosti mohou byt sdélovany prostfednictvim nékteré z péti propa-
gacnich technik tzv. propagacniho mixu:

= reklama

= podpora prodeje
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= osobni prodej

= public relations

» piimy marketing
Cilem propagace je modifikovat pfes marketingové komunikace spotfebni chovani zakaz-
nikii. Pomoci zdkazniklim pfi rozhodovani v ramci jednotlivych stadii ndkupniho procesu —

a to tak, ze si zakoupi opét nasi sluzbu. [16]

2.1.4 Materialni prostredi

Materialni prostfedi ovliviiuje prvni vjemy a dojmy, které¢ zékaznik ziskéd pti vstupu do
prostor, kde je dand sluzba poskytovana. Vzhled budovy, zafizeni interiérdi, promyslené
vytvareni atmosféry plisobi na zdkaznika a ten si poté utvari predstavu o povaze sluzby,

jeji kvalité ¢i profesionalité provedeni. [21]

2.15 Lidé

24 r

Lidé vytvari zakladni faktor pii vyrobé a dodavce sluzeb, jsou jejich nedilnou soucasti. Pti
poskytovani sluzby dochazi ke kontaktiim zakaznika s poskytovateli sluzby neboli zamést-
nanci. Ulast zaméstnancii na produkci sluzeb mize byt bud pfima (zaméstnanci jsou
v piimém kontaktu se zdkaznikem), nebo nepiima (ostatni zaméstnanci, kteti se produkce
sluzeb ptimo nepodili, napt. personadlni oddéleni).
Na sluzbé se podili:

» kontaktni zamé&stnanci (napr. obchodni zastupci)

» obsluhujici pracovnici (napr. recepcni, zaméstnanci na prepazkach)

= Koncep¢ni pracovnici (napr. vyvoj, prizkum trhu)

» podptrni pracovnici (napr. nakupni, persondlni oddélent)

2.1.6 Procesy

Procesy tvofti posledni prvek marketingového mixu v oblasti sluzeb. Procesy zahrnuji ves-
keré ¢innosti, postup, mechanismy a rutiny, které vyrab&ji a dodéavaji sluzbu zakaznikovi.
Je nutno se zaméfit na organizaci a fizeni jednotlivych procesti, provadét analyzy procest,
vytvaret jejich schémata, klasifikovat je a postupné zjednoduSovat jednotlivé kroky, ze

kterych se procesy skladaji. [10]
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RozliSujeme tri systémy poskytovani sluzeb:

1. Masové sluzby — ptedstavuji malou osobni interakci, vysokou standardizaci poskytova-
nych sluzeb a moznost nahrazeni pracovnikti mechanizaci a automatizaci (napi. bankovni a
finan¢ni sluzby a nekteré sluzby z oblasti cestovniho ruchu).

2. Zakazkové sluzby — obsahuji vysokou miru ptizpisobivosti, alespont nékterych prvki
nabidky potfebam zakaznika.

3. Profesionalni sluzby — vyznacuji se vysokym zapojenim poskytovatele, vétSinou specia-

listy, i pfijemce sluzby do procesti s vysokou intenzitou prace.

Procesy nam pomahaji nalézat kritickd mista pti poskytovani sluzeb, ktera vznikaji v pru-
bchu interakce zdkaznika se sluzbou. Existuji dvé pficiny a to selhani zaméstnanctli, nebo

selhani zafizeni, pomoci kterého je sluzba poskytovana. [9]
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3  MOTIVACE ZAKAZNIiKU (KLIENTU)

Organizace nabizejici produkty a sluzby mohou v dnes$ni dob¢ ptezit jen tehdy, kdyz se
zam¢ii na zakazniky. Museji si vSak uvédomit, Ze to neni pouze ziskavani novych zékazni-
k1, ale Ze je mnohem diilezitéjsi udrzet si zdkazniky, které uz maji. Proto je dulezité vedeét,
kterd z poskytovanych sluzeb je pro zakaznika natolik vyznamna, Ze ji zstava vérny. Or-
ganizace by méla proto uvazit, na co ma vynalozit vétSinu svého ¢asu, penéz a energie, zda

na upeviovani vérnosti dosavadnich zakaznikti nebo na ziskavani zakaznik novych. [7]

3.1 Zakaznicka vérnost = spokojeny zakaznik

Zamyslete se nad tim, pro¢ jste stile vérni jedné firm¢, obchodu, restauraci nebo spolec-
nosti. Pro¢ chodite prave tam, i kdyz mate mnoho jinych moznosti, a to i tehdy, kdyz je to
pro vas daleko, anebo dokonce o néco drazsi? Vy tam stale chodite a budete chodit i nada-
le. Které véci zpiisobily, Ze se z vas stal jejich vérny zdkaznik? Co se vam libi na firmé

nebo na misté, kde sidli? Pro¢ se sem stale vracite?

Vérnost se da spojit s predstavou vérnosti naptiklad ¢loveéka a psa. Je to predstava tvora,
ktery vam projevuje veérnost svou zavislosti na vasi péc¢i, miluje vas bez ohledu na to, co
délate, vzdy projevuje radost, Zze vas vidi a nikdy nezddé4 vic nez trochu pozornosti. Bylo
by p€¢kné, kdyby se tak projevovali vSichni va$i zdkaznici, ale uvazujte, jestli nckteré

zZ téchto vlastnosti mate vy sam jako vérny zakaznik, nebo vérni zékaznici vasi firmy.
Zikazniky délime na:
» externi zdkazniky
* interni zakazniky
3.1.1 Externi zakaznici

Kdyz uvazujeme o zékaznicich a jejich vérnosti, mdme nejcastéji na mysli externi zékazni-
ky, tedy lidi mimo vasi firmu, ktefi kupuji vaSe vyrobky nebo sluzby. Jsou to lidé, ktefi
pfimo ovliviiuji hlavni zdroj ziskt vasi firmy. Starost o to, aby se u vas citili dobie a chtéli

se k vam vracet, je zakladem budovani zakaznické vérnosti. [7]

3.1.2 Interni zakaznici

Stava se, Ze uvnitt vasi organizace jsou lidé plisobici jako interni zakaznici. Organizace je

nazyvaji vétsinou klienty. Interni zakaznik potiebuje vasi praci k tomu, aby mohl udélat
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svoji préci. Lidé v téchto internich utvarech jsou zavisli na jeho dennich zpravach, protoze

bez nich by nemohli vykonavat svou préci spravné a vcas.

Dtivod, pro¢ je budovani zakaznické vérnosti dilezité, vyplyva ze statistickych tdaji, které
potvrzuji, ze ziskani nového zakaznika je pétkrat nakladné;jsi nez udrzeni zakaznika stava-

jiciho. Takze budovani zakaznické vérnosti vam pomtize snizit naklady a zvysit zisk.
Diivody, pro¢ ziakaznici od organizace odchazeji:

= 3% - odsté¢hovani jinam

5% - vytvoreni jinych ptatelskych vztahli

9% - konkuren¢ni vyhody

14% - nespokojenost s produkty nebo sluzbami

68% - odchézi kvuli lhostejnému pfistupu majitele, feditele nebo zaméstnance
k zakaznikam.
Z toho je zfejmé, ze organizace miize ovlivnit vice nez 97 procent pfi€in, proc¢ je zakaznici

opoustéji. Jeste dilezitéjsi je skutenost, Ze maji pfimy vliv na zptisob jednani se zakazni-

ky, respektive na téch 68 procent odchéazejicich.

KdyzZ uvézite celkovou hodnotu kazdého z téchto zékazniki, zjistite, pro¢ je péce o zakaz-
niky tak dilezitd. Cim je tedy zakaznikiiv vztah ke spole¢nosti delsi, tim se zvysuje zisk.
A to nemalo. Ukazuje se, Ze spolecnosti mohou zvysit své zisky témét o 100 procent pouze

tim, ze udrzi o 5 procent vic zdkaznikti. Zvysi se nejen zisky, ale i jistota vaseho pracovni-

ho mista. [7]

Podniky, které poskytuji vynikajici sluzby, mohou mit vy$si ceny, mohou dosahovat vys-
Sich ziskt, zvySovat svlij podil na trhu a mit zakazniky ochotné zaplatit zbozi vic pravé
diky svym dobrym sluzbam. Je dokazano, ze mizete v priméru o 6 procent rocné zvysit
svij podil na trhu pouze tim, ze budete poskytovat dobré sluzby a tim uspokojite zakazniky
a udrzite si je. Udrzeni zdkaznikl pfimo ovliviiyje zisky vasi firmy a proto je zakaznicka

vérnost dilezita. [6]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 23

STUPNICE ZAKAZNICKE VERNOSTI
SPOKOJENY
aktivné velmi mirné
nest’astny nespokojeny  nespokojeny téSeny $tastny nadseny
5 -3 -1 l +1 +3 +5
0

Obr. 3. Stupnice zakaznické vernosti.[24]

Tento model zndzoriuje skutecnost, ze pouhé uspokojovani zakaznika uz nesta¢i. Z mode-
lu je zfejmé, ze spokojeny zakaznik je ve skutecnosti neutralnim zékaznikem. VétSina ta-
kovych tichych zakaznikli neni ani nespokojend, ani nadSend, je pouze neutralni. Patii pra-
vé do stfedu stupnice a mohou stejné dobte opustit vasi firmu, jako zUstat. Ziskani jejich
vérnosti je klicem k Gspéchu v oblasti sluzeb. Takze, abychom si vytvoftili vérné zékazni-
ky, nezamétujeme se na ty spokojené, ale na zakazniky Stastné nebo nadsené, tak, ze pro

né vytvoifime mimofadné zakaznické sluzby.

Zakaznicka vérnost je individualni pojem, musi se budovat na individudlnim zéklad¢,
U kazdého zakaznika zvlast. Nemlzeme piimét k vérnosti skupiny lidi, vérnost kazdého
jednotlivee si musime zaslouZit. Musime zménit nase mysleni a jednat se zakazniky jako

s individualitami a ne jako s pouhymi ¢leny skupin nebo segmentii. [7]

Postup, jak si udrzet zdkazniky, aby uz navstévovali pouze nasi firmu:

» Neustala konverzace se zdkaznikem — jak se mu dafi, pochvalit, ale nepfehanét, byt
upfimny, pfijemny, ismév je také dilezity, slusnost, nevnucovani produkti.

= Zarucend profesionalita, odbornost a kvalita poskytovanych sluzeb je samoziejmé

vvvvvv

* Bonusy, vyhody za vérné nakupovani — i malé drobnosti dokdzou potésit zakaznika
a pfimét jej, aby nds i pfisteé poctil svou navstévou.
» Nadstandardni sluzby — zakaznici se citi vyjimecni, jsou pro ur¢ité skupiny — di-

chodci, studenti, rodic¢e s détmi...
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Vycviceni klientl — zakaznici maji zajem se o produktech dozvédét vice podrob-
nosti, a firma je miize poskytovat pomoci piednasek, exkurze po prostiedi firmy...

Zakaznici se budou poté citit 1épe, ze jsou chytiejs$i nez ostatni.

Vztah se zakaznikem — zezacatku se navzajem ,,otukavali“ — poznavali se, jestli
firma a produkty zékaznikovi vyhovuji. Pozd¢ji, kdy uz trva vztah déle, je zakaznik
firmé vérny, navstévuje ji Castéji a je s ni spokojeny.

Interview s nevérnymi klienty — firma se tak mutize poucit, pro¢ zakaznik odchazi

k jiné firmé, pta se jej na otazky, kde udelali chybu a jak to zkusit napravit

Mimortadné situace — malokdy, ovSem muze se stat, Ze firma opét naldka zdkaznika

zpé€t od konkurence. Napravi chyby a vyhovi navrhim zlepSeni od zakaznika. [7]

3.1.3 Spokojenost zakazniki

Jestli je zakaznik spokojeny, zjistime podle toho, kdy jeho ofekavani odpovida nabidnuté

sluzbé nebo zbozi. Je to vysledek individualniho poznatku klienta jeho pozadavky na sluz-

bu a skute¢né poskytnuta sluzba.

Pomoci méfeni zjistime, v ¢em je u sluzeb chybovano mezi klientem a prodejcem jako

napf. dodrZzovani planu, penéz, oprava, pfistup a piipadna reklamace. Rozbor klientovy

spokojenosti znamena analyzovani informaci, které jsme dikladné métili.

Pomoci nasledujicich nastroji dosahneme uspéSného rozboru spokojenosti klientti:

Klient i prodejce musi mit zajem a byt upifimni ohledné métfeni spokojenosti, aniz
by to mélo ovlivnit jejich role v obchodnim fetézci.

Jestlize se ve vSech oddé€lenich firmy uplatiluje piislovi ,,nas zakaznik, nas pan“.

Pokud prodejce sbira veskeré informace, poté udéla rozbor a néasledné je rozebira

s jednotlivymi klienty firmy.

Obe¢ strany se zavazuji, ze analyzované informace nebudou zneuZzivany, vici tfetim

stranam.

Vedouci zaméstnanci se seznami s uzivanim rozboru informaci a jsou jim k dispo-

zici urcité informace k vedeni.
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» Klienti podavaji informace individualné dle obchodnikli na uc¢ené hranici (soubor

zdroji, internet...).

= Jestlize jsou zaméstnanci obeznameni s nasbiranymi informacemi a ucastni se rea-

lizace moznych opatieni.
= Pokud se jiz nedotazujeme opétovné na informace ziskané od klienta, kdyz métime

jejich spokojenost. [5]

3.1.4 Analyza spokojenosti zakazniki

Podnik je poucen o svych lepsich a horSich strankach z analyzy odpovédi klientti na speci-
fické otazky, tykajicich se vykonu, vyroby, sluzeb a dalsi kritérii. Klient mize rovnéz do-

porucit ur€ité zmény, jak vylepsit horsi stranky podniku.

Je vhodné provadét rozbor spokojenosti klientti, protoZe to prodejci nese ovoce v po-
dobé:

» Ptehled modernizaci béhem nékolika let.

=  Musi mit pfehled, jaké hodnoty dosahuje na obchodnim trhu.

= Umoznuje vnimat dobré a horsi stranky podnikdni mezi prodejcem a zdkaznikem.
= Analyzuje doporuceni od klientd a vylepsuje je.

» Prodejce by se mél divat zakaznikovyma o¢ima.

= Zajist'uje schopnost vyvoje v dal§ich letech. [18]

3.1.5 Metodika méreni spokojenosti zakazniku

Jestli chceme mit piresné a odborné zpracované analyzy, musime se drZet nasleduji-
cich bodii:

= Ptesny popis, jakého klienta firma potiebuje.

= Zjistit, jaké ma klient ptani a podminky k produktim firmy a stanovit, kdy je spo-

kojen.
= Vytvofit dotazniky pro urceni spokojenosti klientt.

= Urcit pocet dotazovanych.
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Rozhodnout se pro nejlepsi metodu pii sbirani informaci k analyze.
Naplanovat, jakym zplisobem se budou dotazniky hodnotit.

Kdyz uz jsme provedli analyzu spokojenosti zakaznik, tak uz ji podnik musi nale-

Zité pouzit pro zmény v podniku.

Nyni si kratce charakterizujeme zpisoby, které jsou dilezité pro podminky spokoje-

nosti klientu:

Zpusob vyvijeni bodt jakosti — pracovnici firmy ve vyrobn¢ se divaji o¢ima zakaz-
nika na mozné pozadavky na produkty a urceny ¢loveék jim predklada rizné formy
dotazovéani, jako jsou napt. afinitivni diagram, brainstorming. Tento zplsob ziskdni
informaci o jakosti je sice ekonomicky vyhodny, ale musime jej brat s rezervou, je-
likoz pracovnici nejsou pfimymi zdkazniky nasi firmy. Pfesnéjsi data bychom zis-
kali pfimo od zakaznikd. [18]

Metody ptizplisobené zakazniku — podstatny rozdil mezi prvni a druhou metodou
je, ze u prvni metody byli dotazovanymi zaméstnanci a u této metody uz ptimo od-
povidaji zdkaznici, ktefi udavaji presnéjsi méfitko spokojenosti. Zde nezalezi na
tom, zda zékaznik vyuziva sluZeb nasich ¢i konkurence.

rwvr

Tato metoda se tvaii jednoduse, ov§em muzZe dojit ke zkresleni informaci, pokud:

Je vybrana nevhodna metoda.
Zkoumajici nerozumi ptesné vyjadreni zakaznika.
Spatné€ vybrana skupina dotazovanych.

Firma nevi, jak by m¢li jeji zdkaznici vypadat.

Druha metoda se da rozdélit na ¢tyri ¢asti:

Komunikace 6 — 12 ucastniki — jedna se o realné nebo smyslené klienty, ktefi se
ucastni diskuze. Jeden ¢lov€k motivuje skupinu k vysloveni poZadavkl pro jeho
spokojenost, a vse si zapisuje, aby se na zaveér mohla udé€lat analyza. Mezi skupinou

se debatuje na konkrétni témata a trva nanejvys 2 hodiny.

Zakaznikova zkuSenost se situaci — tato metoda je spojena se zdkaznikovou kon-

krétni zazitou situaci, at’ uz dobrou ¢i $patnou, se stejnym nebo podobnym produk-
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tem, u nasi ¢i jiné firmy. Jednotliva situace musi mit urcité vlastnosti, aby nebyla

zkreslena a problém byl konkrétné definovan.

» Komunikace s konkrétnimi ti€astniky — rozhovor by nem¢l trvat déle nez hodinu a
otazky by mély byt pfipraveny tak, aby z uc€astnikovych odpovédi mohla vzniknout
jednotna analyza. Clovék, ktery rozhovor pfipravuje, by mél mit n&jaké doplitkové

otazky, aby mél zékaznik prostor pro sviij nazor.

» Dotaznikovy zpiisob — musi byt dobie zpracovan dotaznik, na ktery bude urcitd
skupina odpovidat, také by se zde mohl uvést prostor pro vyjadieni zédkaznika, at

uz spokojenosti ¢i nespokojenosti. [18]

[ Zpusoby podminek pro spokojenost klientt ]

/ ~

[ Zpusob vyvijeni bodu jakosti ] [ Metody prizplsobené zakaznikovi ]
. l l A 4 l
Komunikace Zéakaznikova Komunikace s Dotaznikovy
6 — 12 Gcastni- zkuSenost se konkrétnimi zplisob
ki situaci ucastniky

Obr. 4. Zpiisoby podminek pro spokojenost klientii [28]

3.1.6 Ziskani ztraceného klienta

Ztrata dosavadniho klienta je vZdy nevyhodna. Prodejce investoval do ziskdni kazdého
zakaznika Cas a Usili, mnohdy i finan¢ni prostfedky na reklamu — a pak ho ztrati. Nejde jen
0 osobni zklamani, ale 1 o ekonomickou ztratu. Pokud se tak jiz stane, pfesto to jest€¢ nemu-
si znamenat, Ze je to navzdy. I novy prodejce mize udé€lat stejné nebo podobné chyby jako
my a zédkaznik miiZze zase hledat dalsi vhodnou pftilezitost k dobrému nakupu. My jiz vime,
kde jsme ud¢lali chybu, a umime se z ni poucit.

Pro zlepSeni klientské vazby je také velmi dilezité, Ze se jako podnik zamyslite nad tim,
pro¢ nékteré klienty ztracite. A jaci klienti to jsou, ktefi od nas odchazeji? MuzZete tak roz-

poznat potencial pro zlepseni a soucasné mate Sanci ziskat zpét ztracené¢ho zakaznika.
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Jestlize se vam podafi ziskat ztracené zdkazniky zpét, miizete si byt jisti, Ze jejich loajalita
bude podstatné vyssi nez diive. [19]
,JiZ v porazce lezi pocatek dalsiho vitézstvi

Napoleon Bonaparte

3.1.7 Analyza ditvodu ztrat zakaznika

Pokud ptfesné analyzujete diivody ztraty zdkaznika, mate vEtsi Sance jej ziskat zpét a zaro-
ven zabranit ztratdm dalSich zédkaznikd. S tim ndm mohou pomoci moderni systémy CRM
(Customer Relationship Management). Obzvlasté dilezité je ukladat do CRM systému
spravné a aktudlni informace. Patfi k nim hlavné kupni motivy zakazniki a urcité soukro-
mé informace, protoze vasim cilem je vytvofit dlouhodoby, partnersky vztah. Pokud se

vam to podaii, mizete podstatné zvysit spokojenost svych zédkaznik.
Do systému CRM patri tyto informace o zakaznicich:

* Kupni motivy klienta
* datum narozeni

* datum svatku

= hobby

= zajmy, atd.

» rady ke znovuziskani ztracenych zakazniku [19]
1. Sestaveni vychozi mySlenky

= Jak dlouho byl v minulosti dany zakaznik nasim zakaznikem?

» S kym mé¢l dobré kontakty?

= (o zptisobilo jeho odchod od nas?

» Existuji n¢jaké naSe silné stranky, které zakaznik mohl svého ¢asu uznavat?
= Jaké dal$i, nové prednosti, které by mohl ocenit, miizeme nabidnout nyni?

= Kdo by byl vhodny pro rozhovor, jehoZ cilem je znovuziskani zakaznika?

= Jaky postup pro znovuziskani zdkaznika se zd4 byt nejvhodné;jsi?
2. Postup pri jednani o znovuziskani zakaznika:

= Dobte promyslete, zda se telefonicky ohlasit pfedem. Vyjdéte z toho, co bylo v dii-
vej$im vztahu pozitivni, polozte otazku: ,,Co jsme ud¢lali Spatn€, ze jsme vas jako

zékaznika ztratili? Byli bychom vam vdécni za kazdy tip.
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» Vyslovte politovani nad tim, Ze se nerealizovala dal$i zakazka.
tili a zjistili, ze jste méli jiz diive velmi dobrou spolupraci.

=  Upozornéte na soucasné vyrazné prednosti, nové sluzby a nové produkty.

» Pozadejte o nezavazny rozhovor, abyste mohli vyse uvedené predvést ¢i dolozit.

» V ptfipadé souhlasu pod€kujte, dohodnéte navstévu a na zavér vyjadrete radost nad
tim, ze jste se k sob& opét nasli cestu. Jestlize se zdkaznik zdraha domluvit si s vami
navstévu, zeptejte se na divody. Pokud se problémy nedaji momentaln¢ odstranit,
zUstaiite i tak pozitivni a pod€kujte za rozhovor. Udrzujte pravidelny kontakt zasi-
lanim pisemnych informaci a ve vhodny moment zdkaznika opét kontaktujte.

= V pfipadé osobni ndvstévy se dobie piipravte. Hned v ivodu podé&kujte za pfijeti,
zminte se o zajimavych sluzbach, dolozte vyhody pro zékaznika, polozte dilezité
otazky za i¢elem presného zjisténi potieb zakaznika, pokud mozno, ptredlozte ne-

zavaznou nabidku, nabidnéte sam sebe jako osobniho garanta spoluprace.
Klient si vZdy zapamatuje pristup prodejce, jeho chovani a vystupovani!

., Nestaci jen hodné védeét, védomosti je treba také uplatnit. Nestaci jen chtit, chténé je taky

treba uskutecnit.” [19]
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II.  PRAKTICKA CAST
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4  PREDSTAVENI SPOLECNOSTI LAZNE LUHACOVICE

Lazn& Luhacovice patii mezi nejvétsi lazné na Moravé a v Zebiitku nejvétsich lazni Ceské
republiky se umistily na ctvrtém misté. Pfirodni scenerie, stopy slovanskych obyvatel,
zamky a zficeniny hradu, ale i povésti o vzacnych 1éCivych pramenech jsou typickymi 1a-
kadly pro turisty. Sest piirodnich pramenti zdobi tdoli a kopce Moravy, pfi¢emz nejzna-
m¢éjsi pfirodni mineralni vodou je svétove prosluld Vincentka. Tajemstvi 1écivych ucinka
nich latek. Mineralni 1é¢ivé vody v Luhacovicich 1€¢i predev§im onemocnéni dychacich
cest, zazivaciho ustroji, onkologickych onemocnéni, onemocnéni obéhového systému nebo

poruchy pohybového aparatu a diabetu. [28]

Cren SPA & WELLNESS NATURE RESORTS spoLeénE s LECEBNYMI LAZNEMI JACHYMOV

LUHACOVICE S e 2 o/ ncaant st
nejvétsl lazenské skupiny v Ceské republice W\ JACHYMOV

Obr. 5. Logo Ldzni Luhacovice [interni zdroj]

V oboru 1é¢eni dychacich cest jsou profilovym a hlavnim léCebnym zafizenim v zemi.
Nosnym oborem podnikani je lazenistvi a sluzby s lazenstvim souvisejici. Lazné jsou nej-
vét§i podnikatelsky subjekt v Luhacovicich a &tvrté nejvétsi 1azné v CR. Spole¢nost spra-
vuje 16 unikatnich mineralnich pramend, které jsou jiz vice nez 300 let vyuzivany k 1é¢eb-
nym ucelim. Disponuje ubytovaci kapacitou 1300 lizek v 7 hotelech, 10 penzionech a 2
détskych 1é¢ebnach. Sluzby poskytuje 520 zaméstnancti. Dale ma spole¢nost v majetku a

spravé cely lazensky aredl o rozloze 20 ha vcéetné lazenské kolonady a kamenného divadla.

V roce 2011 doslo k majetkovému propojeni spole¢nosti Lazné Luhacovice, a.s. a Léceb-
nych lazni Jachymov, a.s., ¢imZ vznikla nejvétsi lazeniska skupina v Ceské republice ,,Spa
& Wellness Nature Resorts®, kterd poskytuje lazenskou 1écbu s celkovym poctem pies
2000 lazek pro dospélé a pres 200 lazek pro déti.

Spoleénost byla étytikrat zatazena mezi 100 TOP obdivovanych firem CR. [24]


http://www.lazneluhacovice.cz/banner.php?id=46&stranka=spa-wellness-nature-resorts.php
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4.1 Obecné informace

Nazev: Lazné Luhacovice, a.s.

Sidlo: Lazenské nameésti 436, 763 26 Luhacovice
IC: 463 47 828

Pravni forma: Akciova spole¢nost

Spisova znacka: B 809 vedenda u rejstrikového soudu v Brné
Den zapisu: 30. 4. 1992

Predseda predstavenstva: Ing. Eva Kropova

Piedmét podnikani:
* poskytovani odbornych ambulantnich zdravotnickych sluzeb
» sprava a vyuziti ptirodnich lé€ivych zdrojil
» poskytovani ubytovacich sluzeb
* smeénarenska ¢innost
* podnikani v energetickych odvétvich - vyroba a rozvod tepla, rozvod elektrické
energie
* hostinska ¢innost
* silni¢ni motorova doprava - vnitrostatni ptilezitostna osobni
= vyyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona
* masérské, rekondi¢ni a regeneraéni sluzby
* provozovani solarii

= kosmetické sluzby

Zikladni kapital spolecnosti: 100 165 000,- K¢ [15]
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Obr. 6. Letecky pohled na aredl lazni. [interni zdroj]

4.2 Charakteristika lazni

Do tmavé zelené lesii luhacovskych treba na stavbach barev jasnych, pohadkovych.

Leos Janacek

Lazné se nachazeji v tidoli #i¢ky Stavnice v nadmoiské vysce 250 m n. m., obklopené les-
nimi porosty, v malebném udoli chranéné krajinné oblasti Bilé Karpaty s Cistym ovzduSim
a pfiznivymi klimatickymi podminkami. Diky svym léCivym prameniim se Luhacovice
fadi na pfedni mista zebticku 1écebnych lazni v Evropé. Rozloha soucasnych Luhacovic je

3 300 hektarti @ v dne$ni dob¢ v nich zije na 5 700 obyvatel.

4.2.1 Historie lazni

Roku 1669 v nejvétsich moravskych 1aznich byla vydana brnénskym lékatem Janem Fer-
dinandem Hertodem pisemna zprava o luhacovické, alkalické, mineralni vodé a o charakte-
ristice pramenti s doporucenim jejich vyuziti pro 1é¢eni nékterych onemocnéni. V roce
1776 videnisky biochemik prof. Cranz provedl chemickou analyzu luhacovskych vod a
zvetejnil jejich chemické slozeni. Oznacil je za jedny z nejucinnéjSich ve stfedni Evropé

pro jejich vysoky obsah mineréalnich latek a proplynéni CO2.
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K velkému rozkvétu lazni Luhacovice doslo po roce 1902 zalozenim Akciové spolecnosti
lazni Luhacovickych, v jejimz Cele stdl MUDr. FrantiSek Vesely. 3. Cervence 1936 byly
Luhacovice povySeny na mésto. V roce 1956 se vlastni 1azné staly usnesenim vlady statu-
tarnim lazenskym mistem mezinarodniho vyznamu.

Na tradici a dobré jméno pivodni Akciové spolecnosti lazni Luhacovickych navézala
v roce 1992 akciova spolecnost Lazné Luhacovice, ktera je dnes garantem luhacovického

lazenstvi. [24]

4.2.2 Prameny

Lazné vdeci za sviij vznik a rozvoj predevsim zdej$§im minerdlnim pramentim. Tyto vody
jsou povazovany za jedny z nejac¢innéjSich v Evropé nejenom pro vysoky obsah mineral-
nich latek, ale také pro vynikajici proplynéni. V laznich je vyuzivano celkem sedmnact
hydrogen-uhli¢itano-chlorido-sodnych kyselek a jeden pramen sirny. Mineralni prameny
obsahuji sodik, draslik, vapnik, hot¢ik, Zelezo, mangan, méd’, stroncium, hlinik, jod, lithi-
um, baryum, fluor, bor, berylium, stiibro, nikl, titan, zinek a jsou studené o teploté 8 — 10
°C.

Ve své spravé maji lazné 14 pramentl. Nejznaméjsi z nich jsou Vincentka, Ottovka, Alois-
ka, pramen Dr. Stastny. Jména pochazi zejména od &lend $lechtického rodu Serenyi, dfi-
v¢&jsich majitelti panstvi, na jejichz pozemcich se prameny nachézely.

K pitné kufe, inhalaénim proceduram a k mineralnim koupelim se vyuziva 8 prament.
Nejznamgj§imi 1é¢ivymi prameny jsou Vincentka, Aloiska, Ottovka a Pramen Dr. St’astné-
ho, které jsou volné pfistupné vefejnosti. Vincentka je také zakladnim inhalaénim médiem

ve vétSing inhalatorii v Ceské republice, ale jeji i€inek pfimo z pramene je nenahraditelny.

Prameny vyuZzivané k pitné kure:

Vincentka — nejznamé;jsi luhacovicky pramen. Vdéci za to piedevsim tomu, ze byl
az do roku 1991 jedinym mistnim pramenem, ktery se plnil do lahvi. Vyvéra za ko-
lonadou, kde je jiman v osmimetrové studni. Pramen byl upraven kolem roku 1680.
Dtive se mu fikalo Hlavni pramen. V roce 1789 byl nad pramenem vybudovan
zdény pavilon, ktery mél podobu kaple uzaviené mftizi. Na predni stén€ byl napis:

"Nemocnému k atéSe, zdravému k potése." Od roku 1792 dostal nazev Vincentka.
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Aloiska — patii k nejstar§im mineralnim pramentim. Vyvéra v parku nad Bilou ¢tvr-
ti 0 30 m vyse nez ostatni prameny. Byl znam jiz pfed rokem 1770 pod jmény Lui-
sin pramen, Lesni pramen nebo také Pramen v hore. K pitné 1é¢bé se pouzival od
roku 1821. V roce 1830 byl fadné zachycen a dostal své nynéjsi jméno Aloiska.
Aloiska se uziva k pitné 1écb€, pii onemocnéni zazivacich organd, ale i k inhalacim,

diky zvySenému obsahu jodu, zeleza, kyseliny borité a nékterych stopovych prvkd.

Ottovka — vyvéra na pravém biehu Horni OlSavy na upati svahu Malé Kamenné
(v blizkosti tenisovych kurtit) o 10 m vySe neZ ostatni prameny. Je tietim nejzna-
m¢éjsim pramenem. Pivodné vytékala volné. Teprve v roce 1905 byla zachycena
vV kamenném sklepeni. V roce 1929 byl nedaleko jejiho skute¢ného vyvéru posta-
ven kruhovy pavilon. Od roku 1937 vytéka v malé vytokové kasn¢ nedaleko pavi-
lonu. K dalsi apravé doslo v roce 1939, kdy byla postavena klenuta kamenna jes-
kyné. Ottovka ma zvySeny obsah jodu, Zeleza, kyseliny borité a nékterych stopo-

vych prvkl. Pouziva se k pitné 1¢¢bé.

Obr. 7. Pramen Ottovka [36]

Pramen MUDr. Frantidka Stastného — Vyvéra v blizkosti Lazetiského divadla. Pied
rokem 1929 byl pramen upraven jako studna Janovka a jeji hloubka byla 7 m. Pti
hloubeni vrtu v roce 1929 doslo v hloubce 37 m k erupci silné€ proplynéné mineral-
ni vody, ktera stiikala do vySe téméi 20 m. V roce 1967 byl znovu navrtan a od té
doby slouZzi pro vetejnost u upravené kasny. Pramen nese jméno luhacovického ro-
daka MUDr. Frantigka Stastného. Ma zvyseny obsah kyseliny borité, fluoru, jodu,

lithia a barya. PouZiva se k pitné 1écbeé.


http://www.lazneluhacovice.cz/obr2.php?obr=architektura-ottovka1m.jpg
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Pramen Sv. Josefa - V roce 1994 byl piivodné zamyslen jako zkuSebni vrt do
hloubky 500 m. Pti dosazeni hloubky 173 m doslo k erupci proplynéné vody a
tim k ohroZeni pramenist¢ mineralnich vod. To zabranilo dal§imu pokra¢ovani
praci. Po Sesti letech - v roce 2000 byl vrt dobudovan a pfeménén na Cerpaci ob-
jekt pro vyuziti k uhli¢itym koupelim a k pitné 1écbé v Sanatoriu Miramare. Pra-

men vyveéra v blizkosti nového kostela, kde slouzi u kasny 1 pro vefejnost.

Prameny vyuzivané k balneologickym ucelim:

Novy jubilejni — Byl ziskan v roce 1988 v bezprostiedni blizkosti pramene Jubilej-
niho. Je pfipraven ke kvantitativnimu obohaceni koupelové smési v nadrzi, zatim se

vSak nevyuziva.

Nova citarna - Byla navrtana v roce 1987 vedle Spolecenského domu smérem
k budové feditelstvi. Odvadi se do vodojemu mineralnich vod ke zvyseni kapacity

koupelovych smési pro podavani uhli¢itych koupeli.

Nova Janovka — Byla navrtana v roce 1987. Je odvadéna do akumulacni nadrze

Kk uhli¢itym koupelim, ale je ji mozno uzit i k inhalacim.

Elektra — Je jednim z nejkoncentrovangjSich prament v luhacovické ztidelni za-
kladng. Vyvéra pobliz Kulturniho domu Elektra. Pramen ptivodné volné vytékal do
reCisté¢ feky Horni OlSavy. Teprve v roce 1908 byl vyhlouben, vyzdén a v roce
1910 po regulaci teky fadné zachycen. V roce 1930 - byl ve dné€ studny proveden
vrt do hloubky 81,4 m. Pti dalsi Gpravé byl sveden az na Lazenské namésti, kde
Vv letech 1934 - 1937 slouzil pro pitnou lé¢bu. Ke kone¢nym upravam pramene do-
Slo v letech 1938 - 1939. Pii vykopu studny byly v hloubce deviti metri nalezeny
zviteci kosti, parohy, duty kmen a stopy po ohnisti. Staii téchto poztstatki odhadu-
ji archeologové na 30 000 let. Pro vysoky obsah nerostd se Elektry uzivalo k vyro-
bé zfidelni soli. V soucasné dob¢ je pouzivana v hotelech Palace a Morava k inha-
lacim a uhli¢itym koupelim. Elektra ma zvySeny obsah kyseliny borité, jodu a li-

thia.

Ostatnich 6 prameni, které jsou ve spravé akciové spolec¢nosti Lazné Luhacovice:

Amandka



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 37

Jubilejni
Vladimir
Elektra 2
Starad Vincentka

BV 30

oznaéil Cesky inspektorat lazni svym Rozhodnutim ze dne 16. 9. 2004 jako pozorované a

zalozni zdroje, které nejsou v soucasné dobé k 1é¢eni pouzivany. [24]

4.2.3 Léceni

V oboru 1é€eni dychacich cest je akciova spolecnost profilové a hlavni 1é¢ebné zatizeni

v CR. Lazeiiska 1é¢ba se déli na 1é¢bu dospélych a 16¢bu déti.

Lécba u dospélych:

Onemocnéni dychaciho Ustroji (astma, alergickd onemocnéni dychacich cest, chro-
nickd bronchitida, poruchy hlasu a chraptivost, alergické rymy, pooperacni stavy
dychacich cest).

Nemoci traviciho ustroji (poruchy traveni a nechutenstvi, klidové stadium viedové
nemoci Zaludku a dvanacterniku, stavy po operaci Zaludku, jicnu a Zlu¢niku).
Nemoci z poruch vymeény latkové (cukrovka, obezita).

Nemoci ob&éhového ustroji (funkéni poruchy perifernich cév, leh¢i formy hyperto-
nické choroby).

Poruchy pohybového aparatu (bolestivé onemocnéni Slach, svall, tiponli, mimo-
kloubni revmatismus, bolestivé syndromy patete).

Nemoci onkologické (onkologické ptipady po ukonceni komplexni 1€¢by).
Neplodnost Lazenska 1écba je zalozena na vyuziti piirodnich 1é¢ivych zdroju

v kombinaci s nejmodernéjsimi lé¢ebnymi a rehabilitacnimi metodami.

Lécba u déti:

nemoci dychaciho Ustroji (astma, katary hornich cest dychacich, alergické rymy,
zanéty dutin a pradusek, pooperacni stavy dychacich cest)

obezita (dietni strava, cviceni)

nemoci traviciho Ustroji (poruchy traveni a nechutenstvi, klidové stadium viedové
nemoci zaludku a dvanacterniku, stavy po operaci Zaludku, jicnu a zlu¢niku)

kozni (lupénka, ekzémy)
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= onkologicka onemocnéni (onkologické pripady po ukonceni komplexni 1éCby, bez

jakychkoliv znamek recidivy)

Na zakladé nové vzniklych podminek pro poskytovani lazenské péce danych Indikacnim
seznamem platnym od 1. 10. 2012 lze také 1é¢it nemoci nervové a také nemoci pohybové-

ho aparatu formou plné hrazené komplexni lazenské péce. [24]
4.2.4 Hlavni lé¢ebné procedury

Lazenska 1écba je zalozena na vyuziti pfirodnich 1é¢ivych zdroji v kombinaci s nejmoder-
néjsimi lé¢ebnymi a rehabilitaénimi metodami. K vice nez 60 druhim lécebnych procedur
patii pitna kira mineralnich vod, inhalace, uhli¢ité koupele, obklady, masaze, vodolécebné

procedury, elektrolécba, specidlni terapie, pohybova 1écba, atd.

Déleni hlavnich procedur:

* pitna kara
* inhalace mineralni vody

= uhlicité koupele

Vodolécba

= perlickova koupel

= koupel s pfisadami

= Kkoupel v ptirodni uhli¢ité vodé
= raSelinova a slatinova koupel

* humatova koupel

* hydromasazni koupel

= solfatanova (sirnd) koupel

» koncetinové koupele

= wellness koupele

Elektrolécba

= galvanicka lazen

= jontoforéza


http://www.luhacovice.cz/1687
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» diadynamické proudy

» tribertovy proudy

» diatermie (kratkovinna/mikrovinna)
* magnetoterapie

» interferencni proudy

Masaze

» Klasicka masaz

* masaz éterickym olejem
»  podvodni ru¢ni masaz

» |ymfaticka drenaz

» reflexni masaz

* antistresovd masaz hlavy
= anticelulitidni masaz

* masaz medem

=  masaz horkou ¢okoladou

* masaz lavovymi kameny

Dalsi procedury

= |aser

= ultrazvuk

= vakuové kompresni terapie

* plynové injekce

= Oxygenoterapie

= aroma terapie

* raSelinovy zabal

= [éCebny télocvik individualni a skupinové cviceni
* joga

= kalanetika

» plavani [25]
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4.3 Klienti

Klientelu lazni tvoti z 85% domaci a z 15% zahrani¢ni hosté pirevazné z Rakouska, Slo-
venska, Némecka, Izraele, Ruska, USA, Kanady a dal$ich sousednich evropskych zemi.
V roce 2012 vyuzilo sluzeb spole¢nosti 28.532 hostu. Pravidelnymi hosty Lazni Luhacovi-
ce jsou piedni osobnosti politického, spole¢enského a kulturniho Zivota Ceské republiky,
napiiklad byvaly prezident republiky Vaclav Klaus, ptedseda vlady, parlamentu, poslanci,

umeélci, vyznamni podnikatelé a manazefi.

B Doméci klienti
B Zahrani¢ni hosté

Graf 1. Klientela ldzni [viastni zdroj]

431 Vyvoj klientely

Lazné Luhacovice, a.s. v roce 2012 navstivilo 229 703 hostl, coZ znamena narast o 1834
hostti (6,58%) proti roku 2011. Diky provozu hotelu Alexandria**** Spa & Wellness
v roce 2012 zaznamenaly lazné nariist tuzemskych klientd na kratkodobé a relaxa¢ni poby-
ty 0 1580 klientd (o 10,5%). K nejvétsimu poklesu doslo u klientd komplexni lazenské
péce. Hlavnim hodnoticim kriteriem pro dané obdobi vSak i1 nadale zlistava pocet pobyto-
vych dnu, které Klienti v laznich stravi. Zde doslo v roce 2012 k poklesu o 3,26% a to pre-
devsim u klientti komplexni lazeniské péce (plna uhrada pobytu od zdravotnich pojistoven)

a prispevkové lazenské péce (zdravotni pojistovny hradi pouze 1é€bu pacienta).

Zcela samostatn¢ byl hodnocen Vv lonském roce provoz Alexandria**** Spa & Wellness
hotelu, ktery byl uveden do ostrého provozu v unoru lofiského roku. V roce 2012 vyuzilo
sluzeb tohoto hotelu 4.815 klientl a primérna obsazenost se pfiblizila 50% obsazenosti

V prvnim roce provozu. PotéSujici je zajem klientdl z jinych zafizeni v Luhacovicich, oby-
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vatel Luhacovic nebo napt. obyvatel Zlina, o navstévu wellness centra v hotelu, Francouz-

ské restaurace a Night clubu.

Struktura Kklientely a.s. v roce 2012 z pohledu po¢tu klienti:

= klienti s plnou nebo ¢aste¢nou thradou od zdravotni pojistovny 22,6 %
* tuzems$ti samoplatci 67,6 %

= zahrani¢ni samoplatci 9,8%

0,7
0,6 -
0,5 -
0,4 -
0,3
0,2 -

Klienti ZP Samoplatci Samoplatci
tuzemsti zahranici

Graf 2. Struktura klientely z pohledu poctu klientii [viastni zdroj]

Struktura pobytovych dnii a.s. v roce 2012 z pohledu po¢tu realizovanych pobytovych
dnii jednotlivymi typy klienti:

= klienti s plnou nebo ¢aste¢nou thradou od zdravotni pojistovny 55,6 %
* tuzems$ti samoplatci 35,6 %

» zahrani¢ni samoplatci 8,9 %
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Graf 3. Struktura pobytovych dnii [vilastni zdroj]

Struktura trZeb v roce 2012 z pohledu jednotlivych typi klientii:

Realizované trzby od klientti Zdravotnich pojistoven a od klientt, ktefi si pobyty v 1aznich
plati sami, byly v roce 2012 v poméru cca. 55% klienti ZP a cca. 45% samoplatci. Zahra-

ni¢ni hosté pfijizd¢eli i nadale pfedevsim z Rakouska, Slovenska, Némecka a Izraele. [29]

m Klienti ZP

B Samoplatci

Graf 4. Struktura trzeb dle klientely [viastni zdroj]

4.3.2 Klienti placeni zdravotni pojistovnou

vvvvvvvv

za lécenim, relaxaci a na jina setkani rizného zaméteni. Klientem jsou dospéli i1 déti, z tu-
zemska 1 zahrani¢i. Bud’ jsou vyslani zdravotni pojistovnou, zaméstnavatelem nebo si po-

byt hradi z vlastnich prostfedkli. Zakladni rozdéleni klientely tvofi tedy klienti zdravotnich
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pojistoven v ¢lenéni na déti a dospélé a klienti samoplatci v ¢lenéni na tuzemce a cizince,
ktefi si pobyt hradi prostfednictvim vlastnich prostfedkti, at’ uz piimo u spolec¢nosti nebo

prostiednictvim cestovnich kancelafi popiipad¢ hrazené zaméstnavatelem.

Zdravotni pojiStovny hradi lazeiiskou péci ve dvou variantach - komplexni lazefiska

péce a prispévkova lazenska péce:

= Komplexni lazeniska péce — pln¢ hrazena zdravotni pojistovnou. Komplexni lazen-
ska péce (KLP) je indikovana po operacich, pii onemocnéni diabetem, nékterych
chronickych onemocnénich i jako 1é¢ba navazujici na hospitalizaci v nemocnici.
Zdravotni pojisStovna hradi lazenské 1éceni, celodenni stravovani a ubytovani ve

standardni Grovni.

»  Komplexni lazeniska péce o déti a dorost — pIné hrazena zdravotni pojistovnou dé-
tem od 3 do 19 let véku. U déti do 6 let hradi zdravotni pojistovna pobyt také pra-
vodci ditéte. Star$i déti mohou rodic¢e po dobu komplexni lazeniské péce doprovazet
jako samoplatci. Na zaklad¢ souhlasu zdravotni pojistovny lze poskytnout lazen-

skou péci détem uz od 2 let.

= Piispévkova lazeniska péce — zdravotni pojistovna hradi pouze 1éCeni, pobyt a stra-
vu si hradi klient sam. Pfispévkova lazeniska péce (PLP) je poskytovana predevS§im
u chronickych onemocnéni, kdy nejsou splnény podminky pro poskytnuti KLP.
Muze byt poskytnuta jednou za 2 roky, nerozhodne-li revizni 1ékaf zdravotni pojis-

tovny jinak. [25]
4.3.3 Samoplatci

Stejné jako dovolenou, hradi si klient sam lazenské 1écebné, relaxacni, vikendové i1 well-
ness pobyty. Pobytem v laznich vSak kromé& pifijemné stradvené dovolené v krasném pro-

sttedi peCuje zaroven 1 o své zdravi.
Pobyty samoplatcii délime na:

= Lécebné pobyty — jsou zaméteny na lazeiiskou 1écbu 1 prevenci riaznych onemoc-
néni. Na zaklad¢€ vstupni prohlidky a podle zdravotniho stavu sestavi lazensky lékar

klientovi individualni 1écebny plan, obsahujici vhodné procedury. Pro objednani 1a-


http://www.lazneluhacovice.cz/cz/pobyty-hrazene-2013.php#deti
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zenského pobytu neni u samoplatcti nutné 1ékaiské doporuceni. Klient si zajistuje
pobyt v 1aznich sam.

Relaxacni a wellness pobyty — slouzi k odpocinku, naerpani nové energie a rege-
neraci téla i ducha. Kazdé 1azn€ maji piipravenou rozmanitou nabidku tydennich ¢i
vikendovych pobytil. Klient si u konkrétnich 1azni vybird pobyt z pfedem sestave-
nych balickli obsahujicich procedury, které mu vyhovuji. Miize je ¢erpat bez zdra-

votniho rizika. Nékteré pobyty mohou zahrnovat konzultaci s lazeiiskym 1ékafem.

Dalsi katalogové nabidky pobytii pro samoplatce:

Regeneracni pobyty — jsou idealni pro nacerpani nové energie.

Vikendové a kratkodobé pobyty — ptijedete do lazni dle svych ¢asovych moznosti
za zvyhodnéné ceny.

Rekondi¢ni pobyty — vV ramci socidlnich programii péce o zdravi tyto pobyty hradi

firmy svym zaméstnanciim.

Produkt — sluzby jsou nehmatatelné (nehmotné), nemizeme je vidét, citit, dotknout se jich,

nemuZete je vlastnit, miiZete je jenom zazit/zkusit.

Definice produktii pro tuzemské samoplatce v Laznich Luhacovice:

Zékladni produkt — 1é¢ebné nebo relaxaéni sluzby (procedury, vySetfeni 1ékatem,
apod.), ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby.

Formalni produkt — tvoii rlizna Groven poskytovanych sluZzeb v zavislosti na kvalité
jednotlivych provozi a zafizeni a z toho vyplyvajici ,,zabaleni* do balickt ve smys-
lu, 1écebnych, regeneracnich, relaxacnich, wellness pobytl, dale také poskytovani
sluzeb kulturniho charakteru.

Rozsiteny produkt — zde patii rtizna cenova hladina produkti z pohledu kvality po-
skytovanych sluzeb a také z pohledu kupni sily riznych segmentt klientd, nastave-
ni cen ve smyslu mnozstevnich slev (provize), dale forma prodeje pies obchodni
partnery (ZP CR, cestovni kancelafe, firmy), nebo prodej pfimym individualnim
hostiim.

Uplny produkt — 1é&ebné i relaxaéni a wellness pobyty jsou prodavany pod hlavig-
kou Léazni Luhacovice, a.s., garanta léCené péce v LuhaCovicich a jedné

z nejvétsich lazenskych spoleénosti v CR, ocenéné jiz 4 x v CZECH TOP 100. [28]
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4.3.4 Spojeni Lazni Luhacdovice, a.s. a Lécebnych lazni Jaichymov, a.s.

Akciova spole¢nost Lazné Luhacovice v roce 2010 koupila Lazné Jachymov. Vznikla tak
nejvétsi lazenska skupina v Cesku s celkovym poétem pies 2198 lizek pro dospélé a pies
258 ltuzek pro déti. Lazné Luhacovice a Lécebné lazné Jachymov tak nové zacaly vystupo-
vat pod spoleénym ndzvem Spa & Wellness Nature Resorts. Koncem kvétna 2011 se no-
vym generalnim feditelem Lazni Luhaovice stal prezident Svazu lé¢ebnych lazni CR a

generalni feditel Lécebnych lazni Jachymov MUDr. Eduard Blaha.

Motivace zakazniku

Lazné Luhacovice se rozhodly vymezit se vii¢i podnikatelskym subjektim v Luhacovicich,
(napt. Miramare, Pohoda, Niva, Praha...) a zacit formulovat své ptednosti tak, aby pte-

svédcily své klienty, pro€ pfijet do l4zni, a to shrnuly do nasledujiciho desatera:
10+ 1 diived pro¢ byt hostem ,, akciovky“

1. Garance vyuzivani nejzndméjsiho pramene Vincentky a dalSich 12 ptirodnich
mineralnich prament k 1é¢ebnym ucelim pro nase hosty.
Ptirodni mineralni voda je pfivedena do vSech lazenskych lécebnych zatizeni.

V Luhacovicich se poskytuje nejvice procedur s vyuZzitim ptirodniho 1é¢ivého zdroje.

v

vvvvv

2.
3.
4. Garance nejSirsi nabidky 1écebnych, relaxacnich a wellness pobytd.
5.
6.
7.

Slevy pro hosty ,,akciovky* — do restauraci a kavaren, na kulturu, zajezdy, do bazénli
a wellness centra.

8. Odbornosti tamnich 1ékaiti pokryvaji celé 1éCené spektrum.

9. Garance 24hodinové 1€karské i sesterské sluzby pro dospé€lé i déti.

10. Péce o kolonadu, parky, chodniky a vetejné pfistupné stavby.

+

11. Spoleéné s Jachymovem nabizi stabilitu nejvétsi 1azetiské skupiny v CR. [27]

4.3.5 Novinky v pobytech pro rok 2013

Uplnou novinkou v nabidce letosniho roku je specialni 1é¢ebny program ,.Lécebny pobyt
intensiv, na ktery staci pouze 6 dnti dovolené a klienti absolvuji 9 denni 1é¢ebny pobyt
(PA — NE). Tento pobyt byl pfipraven predeviim pro klienty v produktivnim véku, ktei

nemaji moznost erpat 10 dnti své dovolené na klasicky ¢trnactidenni 1écebny pobyt.
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Nabidku dale rozsifili o ,,Eduka¢ni pobyt pro diabetiky* samoplatce. Cilem edukac¢niho
programu je dikladné seznameni klienta s onemocnénim diabetes mellitus a jeho presvéd-
Ceni k aktivnimu pfistupu k nemoci. V ramci edukaci (8koleni) se klient seznami
s podstatou diabetu, 1é¢bou — dietou, peroralnimi antidiabetiky, insulinem, vhodnou fyzic-

kou aktivitou, prevenci akutnich ¢i chronickych komplikaci (napt. péce o nohy).

Ptipravuji se také nabidky pobytl na bézi kulturnich programa, které se pies 1éto konaji
v Luhacovicich. Pro tento rok piipravuji Lazn¢ Luhacovice $ir$i nabidku pobytd pod hla-
vickou ,,Kulturni 1éto v Luhacovicich“. Nov¢ je zde zafazen, vedle pobytu v terminu festi-
valu ,,Janaéek a Luhacovice®, napt. pobyt v obdobi konéni houslovych kurzii Vaclava Hu-
decka — klient bude mit ptilezitost pfijet na vybrany pobyt do 1azni, 1éCit se nebo relaxovat
a zaroven si pfedem zakoupit abonentku na programy v ramci festivalu ¢i houslovych kur-

o

ZU.

Narozeninova nabidka k 21. vyro¢i zalozeni akciové spolecnosti — pfipravuje se nabidka
specialnich letnich pobytt (1. 6 - 30. 9.) pro stalé hosty i vSechny navstévniky Luhacovic

v nejlepsich hotelich - Alexandria, Palace, Jurkoviciv diim, za jedine¢nou cenu.

Piispévkova lazefiska péte — letos poprvé bude poskytnuta celoroéné sleva TYDEN
ZDARMA, cilem je zpftistupnit lazeniskou lécbu 1 nizkoptijmovym skupindm obyvatel.

Vano¢ni pobyty v Luhacovicich — poprvé Vv historii spolecnosti bude do nabidky spolec-
nosti zafazena nabidka ,,Vano¢ni pobyt“. Sestidenni Véanoéni pobyt se bude nabizet
v hotelu Alexandria **** od 21.13. do 27. 12. 2013. Klienti budou mit moznost si vychut-
nat vadnoc¢ni atmosféru a uzit si kvalitni sluzby, také v dobé Vénoc, v nejlepSim lazetiském

wellness hotelu a vyhnout se domacimu vano¢nimu stresu. [29]

4.3.6 Dalsi nabidky pro klienty lazni i navs§tévniky Luhacovic

Hudba, kultura

Hudba a kultura patii do Luhacovic stejné jako 1é¢ivé prameny. Je mozné vybirat z pestré
nabidky kaZdorocné poradanych festivall, akci v Lazenském divadle, Mé&stském domé
kultury Elektra, pted Spolecenskym domem na lazeniském namésti, kolonadnich koncerti a

fady dalSich kulturnich udalosti.

V Luhacovicich hledalo a dodnes hleda inspiraci mnoho vyznamnych umélcti a osobnosti.

Snad nejzndméjSim navstévnikem tohoto mista byl Leo$ Janacek. Seznam vSech umélct
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I ostatnich lidi, kterym Luhacovice ucarovaly, by byl dlouhy, nékteti se zde pravidelné

vraceji, jini se zde dokonce usadili.

Cykloturistika, turistika

Vyznavaci aktivniho odpocinku najdou ve zdejSich laznich pestrou sportovni a relaxaéni
nabidku. Z nabidky tras pro cykloturistiku je mozné vybrat nendro¢nou projizd’ku po ro-
vince nebo narocny vyslap do okolnich lesi odménény nadhernymi vyhledy, stejné tak si

vhodnou trasu vyberou i pési turisté.
Piehrada

Piehrada v blizkych Pozlovicich byla plivodné postavena z diivodu ochrany lazefiského
meésta Luhacovice pfed povodnémi. Postupné se stala cilem castych prochédzek, odpocin-
kovou a klidovou zénou. S Luhacovicemi je rekreacni oblast Luhacovické ptehrady propo-
jena pési stezkou Jurkovicova alej, podél které jsou vybudovana odpocivadla, sportovisté a
obcerstveni. Okoli pfehrady mé idedlni podminky pro aktivni rekreaci obyvatel a lazen-
skych hostl. Je vhodné pro pési vylety, cykloturistiku, in-line brusleni, rybateni, koupéni,

relax a dal$i zabavu.

Oplatky
Nejcastéjsim suvenyrem, ktery si hosté odvazeji z Luhacovic, jsou vyhlaSené oplatky. Je
mozné je ochutnat tepl€, tradi¢ni Cokoladove, otfiskové, piipadné novinky matoveé ¢i pome-

ran¢ové. Tradi¢ni receptury a poctiva vyroba jsou zarukou vyborné chuti. [30]
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5 DOTAZNIK

Tento dotaznik jsem koncipovala tak, aby z n¢j bylo zifejmé, zda jsou pacienti ¢i klienti
lazni spokojeni ¢i nespokojeni. V dotazniku se dotazuji jak na rtizné druhy vybranych pro-
cedur, tak i na dalsi sluzby, které 1lazn¢ poskytuji. Rozdala jsem 100 dotaznikii, z nichz se
mi jich vratilo 71 zodpovézenych. Z divodu predsezonniho vyzkumu, jsem posuzovala jen
hotely, které byly v té dobé v provozu. A to Jurkoviciv dim, Hotel Palace a Dim Bedticha
Smetany, proto mohou byt n¢které odpovédi ohledné ubytovani lehce zavadéjici, nebot’ se

jedna o ¢tythvézdickové hotely, kde jsou pobyty a sluzby na vysoké urovni.

5.1 Spokojenost zakazniki dle dotazniku

Dotaznikovy vyzkum jsem rozdélila do tii zdkladnich skupin:

= Motivace

* Procedury

= Sluzby
Motivace, pro¢ jezdi 1idé do 1azni, zda kvili prostredi, sluzbam nebo proceduram, které jim
pomahaji pfi jejich 1é€be. Vysledky jednoznaéné ukazuji, ze prostiedi je az druhotnou za-

leZitosti. Na prvnim mist€ jsou procedury, jak ukazuje grafické zpracovani otazky €. 4.

7% 3%

m3) Prostiedi, pfiroda
28% .

b) Procedury
mc) Ostatni sluzby (ubytovani, jidlo)
md) Ceny za pobyt

me) Moznost kulturniho vyziti

21%

32% mf)  Moznost sportovniho vyziti

z4dné odpoveéd

Graf'5. Otazka ¢. 4. Co se Vam v laznich libi? [vlastni zdroj]

Procedury, tento vyzkum jasné ukazuje dle vyhodnoceni otazek €. 5, 7, 9, které procedury
jsou pro klienty diilezité, zda ty relaxacni, wellness nebo 1é¢ivé. Vysledky ukazaly, ze ve-

dou procedury s lé¢ivymi G¢inky nad relaxa¢nimi a welness. Potvrdil se predpoklad, ze
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lidé jezdi do lazni hlavné kvuli vyuziti uhli¢ité vody a inhalacim, coz jsou pfirodni 1é¢ivé

zdroje, déle pak vyuzivaji ponejvice zdravotni masaze a inhalace z ptirodnich pramend.

ma) Perlickova koupel
305 4% 1% =)
30%

50 Koupel s prisadami

9% ®¢) Uhligita koupel
md) Raselinova koupel

me) Humatova koupel

30% uf) Solfatanova koupel

18%
mg) Koncetinové koupele

m 74dné odpoveéd

Graf 6. Otazka ¢. 5. Které koupele jiz zndte? [vilastni zdroj]

m3a) Klasicka, zdravotni
masaz
60 4% 1% m b) ~Aroma masaz
43% éterickym olejem
mc) Lymfaticka drenaz

2%
11%

md) Reflexni masaz

6% Ee) Antistresovad masaz
hlavy
=f) Masaz medem nebo
26% cokoladou
mg) Masaz lavovymi
kameny
® z4dné odpoved

Graf'7. Otazka ¢. 7. Jaké druhy masdzi jste vyzkousel/a/? [viastni zdroj]
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1% 3% W a) Ultrazvuk
mb) Plavani
[v)
41% mc) Vakuové kompresivni terapie

md) Plynové injekce
me) Oxygenoterapie

mf) Inhalace

17%

1 Zadnd odpovéd

Graf 8. Otazka ¢. 9. Zaskrtnéte procedury, které jste mél/a/ moznost si

VyzkousSet [viastni zdroj]

Sluzby jsou neodmyslitelnou soucasti spokojenosti zakazniku, at’ uz se jedna o ochotu per-
sonalu lazni, ubytovaci nebo stravovaci sluzby. Prizkum jasné¢ ukazuje, ze vSechny tyto
sluzby spojené se stravovanim, ubytovanim a personalem jsou na velmi vysoké urovni, coz

ukazuji vysledky grafii k otazkam ¢. 11, 12 a 13.

™ 2% _0% 0% ma) Velmispokojen/a/
0

mb) Spise spokojen/a/
Ec) Nevim
md) Spise nespokojen/a/

Be) Vyrazné nespokojen/a/

85%

B 74dné odpoveéd

Graf 9. Otdzka ¢. 11. Jak jste spokojen/al s obsluhujicim persondalem?
[Viastni zdroj]
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0% 0% ma) Velmi spokojen/a/
0% '
19% mb) Spise spokojen/a/

3%

Ec) Nevim
md) Spise nespokojen/a/
779, ™€) Velmi nespokojen/a/

® 74dna odpoved

Graf'10. otazka ¢. 12. Jak jste spokojen/al s ubytovanim? [viastni zdroj]

3% 0%| %_ 0% ma) Velmi spokojen/a/

42% ' .%)

Graf'11. otazka ¢. 13. Jak jste spokojen/a/ se stravovanim? [viastni zdroj]

mp) Spise spokojen/a/
mc) Nevim

md) SpiSe nespokojen/a/

me) Velmi nespokojen/a/

B 74dna odpoved

Otazka ¢. 2. Prijel/a/ jste do lazni jako

Co se tyka dalsiho vyzkumu klientl, zda jde o samoplatce, klienty pfes zdravotni pojiStov-
ny nebo poslané zamé&stnavatelem, byly vysledky jednoznacné, nejvice - 95% klientdh maji
lazné€ v samoplatcich, jak ukazuje graf k otazce ¢. 2. Pochopitelné je vyzkum ovlivnén ob-

dobim, kdy se konal, tedy v ptedsezénnim obdobi.

2%

ma) Jako samoplatce
mDb) Pobyt hradi zdravotni pojistovna

mc) Pobyt hradi zaméstnavatel

B 74dné odpoveéd

Graf'12. Otdzka ¢. 2. Prijel/a/ jste do lazni [vilastni zdroj]
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Otazka ¢. 1. Kolikrat jste navstivil/a/ lazné Luhacovice?

Z odpovédi na tuto otazku je patrné, Ze se klienti do lazni vraceji pravidelné a radi nebot’ se

jim zde velmi libi a motivacni politika Lazni Luhacovice je na dobré trovni.

10% 0% 16% ®a) Jsem tupoprvé
mph) 2x-—4x
mc) bx-—7X
md) 8x-—10x

me) llxavice

B 74dné odpoved

Graf 13. Otdzka ¢. 1. Kolikrat jste navstivil/a/ lazné Luhacovice? [vlastni zdroj]

Otazka ¢. 3. Jak jste se o laznich dozvédél/a/?

U této otazky se ukazalo, ze se klienti o laznich dozvédéli ponejvice od svych znamych a
jinych zdroji nez medialnich. To mtze byt zptisobeno i vékovou kategorii klienti a nezna-
losti napt. internetu. Taky to ovSem vypovidéa o tom, ze reklamni kampai 14zni neni piili§

rozsahla.

0% 6% ®a) Od lékate
®b) Od znamych
mc) Zmédii

3% md) Zinternetu

>0% me) Od pojistovny

mf) Jinak

13%

3%

zadna odpoved’

Graf 14. Otdzka ¢. 3. JakK jste se o laznich dozvédeél/a/? [viastni zdroj)
Otazky ¢. 6. Jak se Vam tyto procedury libily? A ¢. 8. Libily se Vam tyto masaze?
Odpovédi na tyto otazky jsou vic nez potésujici, 82% velmi spokojenych a 16% spise spo-
kojenych klientd, vypovidaji o tom, Ze marketingova politika 14zni je zamétena spravnym

smérem a nabidka procedur je opravdu velika.
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09 0%_,0% ma) Velmi libily
mb) Spise libily
Ec) Nevim

md) Spise nelibily

me) Vyrazné nelibily

820, ™ zadna odpoved

Graf'15. Otdzka ¢. 6. Jak se Vam tyto procedury libily? [vlastni zdroj]

20 370 WT 2% ma) Velmi libily

mb) Spise libily
27% .
mc) Nevim

md) SpiSe nelibily
Eme) Vyrazné nelibily

66%  w3adna odpoveéd’

Graf 16. Otdzka ¢. 8. Libily se Vam tyto masadze? [viastni zdroj]
Otazka ¢. 10 Byl/a/ jste s procedurami spokojen/a/?
Odpovédi na tuto otazku jsou shodné jako odpovédi u predchozich otazek podobného typu.

Klienti jsou spokojeni jak s procedurami, tak i mnozstvim poskytovanych nabidek, které

jim spole¢nost nabizi.

0%_ -0% m3) Velmi spokojen/a/

V% o)

Ec) Nevim

2%

SpisSe spokojena/a/
27%

md) SpiSe nespokojena/a/
Ee) Vyrazné nespokojena/a/

69%  ®z4adnd odpoved

Graf'17. Otdzka ¢. 10. Byl/a/ jste s procedurami spokojen/a/?/viastni zdroj]
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Otazka €. 14. Uved’te svoji vékovou kategorii
U této otazky vyzkum ukazal nejcastéjsi v€kovou kategorii klientd, ktefi navstévuji lazné.
Jedna se predev§im o klienty v diichodovém véku, celkem 63%, a proto by bylo dobré,

kdyby se 14zn€ v budoucnu zaméfily vice na klientelu v produktivnim véku.

5% 0%3% g ma) do 25 let
mb) 26-35let
mc) 36-45let
md) 46-55let

13%
me) 56-—65 let
mf) 66-75Ilet

mg) Nad 75 let

® zadna odpoved’

Graf 18. Otdzka ¢. 14. Uved'te svoji vekovou kategorii [viastni zdroj]

Otazka €. 15. Uved’te své pohlavi

Zde se pruzkum zaméfil na to, kolik procent kterého pohlavi jezdi do lazni vice. Jak je vi-
dét na samotném grafu, Zeny vedou v poc¢tu 69% oproti muziim s 31%. Z toho je Citelné, ze
Zeny o sebe pecuji daleko vice nez muzi. Ale troufam si tvrdit z vlastni zkuSenosti, Ze

muzi, ktefi do lazni pfijedou, se do nich zase radi vraceji.

0%

31%
®a) Zena

mbh) Muz

69% " Zadna odpoved

Graf'19. Otizka ¢. 15. Uved'te své pohlavi [viastni zdroj]
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Otazka ¢. 16. Do jaké socialni skupiny patiite?
Touto otazkou jsem chtéla zjistit, kdo vlastné do 14zni jezdi nejvice, zda platici klienti (sa-
moplatci) nebo klienti na pojistovnu. Jak je ziejmé z grafu, nejvice klientl navstivilo 1azné

z fad pracujicich, popiipadé klientdt OSVC (samoplatci).

2% m3a) Studenti

0%
45% r ®mb) Pracujici, OSVC
mc) Nepracujici (ve stavu
nemocnych, Zeny na MD)
md) Duchodci
52%

¥ 7adna odpoved’
2%

Graf 20. Otdzka ¢. 16. Do jaké socialni skupiny patrite? [viastni zdroj]
Otazka ¢. 17. VasSe nejvyssi dosazené vzdélani je

Tato otadzka je zamé&fend na vyzkum vzdélanosti klientely. Zajimalo mé&, kterd skupina

podle vzdélani, 1azné navstévuje a o sebe nejvic pecuje.

0% 5% ma) Zakladni

mb) Stiedni s vyuénim listem
cog mc) Stiedni s maturitou
md) Vyssi odborné (Dis.)

Ee) Vysokoskolské

B 7adna odpoved’

Graf 21. Otazka ¢. 17. Vase nejvyssi dosazené vzdeélani je [viastni zdroj]
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6 DOPORUCENI NA ZVYSENI SPOKOJENOSTI KLIENTU LAZNI

Lazn¢ Luhacovice maji vynikajicim zpiisobem propracovany marketing sluzeb a tézko se
jim doporucuji néjaké zmeény. Po vyhodnoceni vysledkii z dotaznikového Setfeni, doporu-

¢uji navrhy, které by mohly vést ke zvyseni spokojenosti klientd.

Zaméreni se na mladé lidi

Zde bych navrhla zaméfit se nejen na mladé lidi, ale i rodiny s malymi détmi. Ptizpiisobit
tomu bydleni s postylkami, zfidit hlidaci sluzby, hraci kouty, détské hiist€. Pro mladé lidi
potadat naptiklad seznamovaci vecirky, diskotéky, zprovoznit piistup k WIFI po celém
arealu i ve vSech ubytovacich zafizenich.

Potadat Valentynské pobyty nejen v Alexandrii, ale i jinde. Dat napiiklad (nejen partim)
okvétni mydlové listky do van, na recepcich hotelt nabidnout muzim rizi, kterou si vybe-

rou z vazy a vénuji ji partnerce atd.

Mezeru v nabizenych pobytech shledavam pravé v tom, ze spole¢nost nenabizi pobyty
zamétené na sport. Pobyt mtize byt zaméien napiiklad na aerobik, spinning, turistiku, jizdu
na kole apod. Vychazim hlavné z toho, ze 1idé chté&ji zlepSovat svoji kondici a zaroven pe-

¢ovat o své zdravi.

Benefity pro vérné klienty

Dalsi navrh se tyka benefiti u klientli, ktefi se pravidelné¢ do lazni vraceji. Lidé slySi na
slogany AKCE, SLEVY, NEINIZSI NABIDKY, VYHODY. Neméli by viak mit stejné
vyhody lidé, ktefi pfijedou do lazni dvakrat jako ti, ktefi pfijedou desetkrat a vice. Urcité
by uvitali cenové zvyhodnéni ¢i akci ve smyslu 3 + 1, coz znamena ¢tyfi dny pobytu za
cenu tii, poptipadé benefity v podobé jedné nebo vice procedur navic dle veku a fyzickych
moznosti klienta. Individualni pfistupy k jednotlivcim. Slevy do divadla, lazenské cukrar-

ny ¢i solné jeskyné by se taky jisté setkaly se zajmem.

VylepSeni ubytovani a dostupnosti k rehabilitaénimu pavilonu

Zde mam na mysli dovybaveni chybé&jicimi hodinami, lednicemi a madly ve sprchéach ¢i
koupelnach, bez kterych se starsi nebo invalidni klientela absolutn¢ neobejde. Rovnéz pfi-
stup k rehabilitaénimu pavilonu by potieboval vytahovou plosinu na dlouhé schody vedou-
ci k budové, protoze invalidni nebo astmaticti klienti nejsou schopni vyjit tyto strmé scho-

dy. To radéji nejdou na procedury.
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ZAVER
Cilem bakalafské prace bylo zaméfeni se na motivacni politiku Lazni Luhacovice vici

svym klientim, jejich spokojenost a na zéklad¢ dotaznikového priizkumu doporucit opat-

feni, kterd by vedla k ziskani nové klientely a udrzeni si klientely stavajici.

V prvni, teoretické ¢asti mé prace jsem shrnula poznatky v oblasti vymezeni pojmu moti-
vace a marketingového mixu sluzeb. Témata byla zpracovana pomoci poznatkii z odborné

literatury.

Ve druhé, praktické ¢asti jsem nejprve piedstavila spole€nost Lazné Luhacovice, a.s., na-
stinila jeji historii, popsala prameny, procedury a sluzby, jez lazn¢ svym klientiim nabizeji.
Vyhodnotila jsem dotaznikovy pruzkum, zalozeny na spokojenosti zakaznikl jak s proce-

durami, tak s ostatnimi sluzbami a personalem.

Z tohoto prizkumu vyplynulo, Ze 14zn€ navstévovali v daném zkoumaném obdobi piede-
v§im samoplatci a to az 95%, z 84% se radi vraceji. Vysoka spokojenost — 98% byla i se
sluzbami personalu, 98% spokojenost s ubytovanim, 95% se stravovanim a 98%
S nabizenymi procedurami.

Mezi dobré poznatky patii taky to, Ze klienti jezdi do lazni pfedevsim kvili jejich kvalit-
nim zdrojim mineralni vody a blahodarnym, lé€ebnym G¢inkam.

Mezi nedostatky bych fadila slabou propagaci v ramci celé CR, malou motivaci vérnych
zakaznik® 1 mladych lidi s rodinami a sluzby s tim spojené, modernizaci v poskytovani
dnes jiz béznych sluzeb jako je WIFI po celém aredlu a v ubytovacich zafizenich, indivi-
dualni ptistup ke klientlim, prodlouzeni doby procedur z 15 na 20 minut.

Doufam, Ze tyto zjiSténé nedostatky a névrhy, pomohou laznim k jesté vétsi spokojenosti
klientd a ze tyto poznatky poslouzi i vedeni Lazni Luhacovice k lepSimu motivovani klien-
tl a dalSim zménam.

Na zakladé toho priazkumu mohu konstatovat, Ze spolecnost Lazné¢ Luhacovice, a.s. diky
kvalitni motivaéni politice nabizi svym klientim rozsahlou Skalu procedur, doprovodnych
programi, pobytll a sluzeb na velmi vysoké a kvalitni Grovni, i proto zaujimaji jednu

Z ptednich pozic na tuzemském lazenském trhu.
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PRILOHA P I: OBRAZKY HOTELU A PROCEDUR

Obr. Diim Bedricha Smetany **** Obr. Alexandria **** Spa & Wellness hotel

Obr. Pramen Aloiska Obr. Inhalace mineralnich vod


http://www.lazneluhacovice.cz/obr2.php?obr=hotel-dbs-1m.jpg
http://www.lazneluhacovice.cz/obr4.php?obr=hotel-alexandria-luhacovice-1m.jpg
http://www.lazneluhacovice.cz/obr.php?obr=hotel_palace1m.jpg
http://www.lazneluhacovice.cz/obr2.php?obr=hotel-palace-7m.jpg

Obr. Uhlicité koupele Obr. Cokoladové masdze


http://www.lazneluhacovice.cz/cz/pobyty-hrazene-2013.php
http://www.lazneluhacovice.cz/obr4.php?obr=hotel-jurkovicuv-dum-luhacovice-4m.jpg

PRILOHA P II: POPIS LAZENSKYCH PROCEDUR

Pitna kura

Pitna kura se provadi nalacno. Nejvhodnéjsi doba pro piti mineralni vody je rdno mezi 6. a
8. hodinou (na la¢no) a odpoledne mezi 16. a 18. hodinou (pted jidlem). K pitné kufe se
doporucuji tradi¢ni lazeniské porcelanové poharky. Poharek se zékladni 1é¢ebnou davkou
mineralni vody se pije pomalu (2—-3 minuty). Pfed pitim dalSiho poharku se vklada pauza
cca 10 minut. Pfi piti mineralni vody se doporucuje pomala prochazka.

Inhalace mineralni vody

K inhalacim se vyuzivaji luhac¢ovické mineralni vody, které zlepsuji funkci sliznice dycha-
ni program zaciné o€is$ténim sliznic kloktdnim a prolévanim nosu mineralni vodou v délce
5 minut. Princip této 1écebné metody spociva ve vpraveni 1é¢ivé vody ve formé rozptylené
mlziny do dychaciho traktu.

Uhlicité koupele

Pti této pfijemné procedute pronika oxid uhlicity ptes kiizi do podkozi a zpiisobuje vyraz-
né rozsifeni vlasecnicového tecisté. Tim dojde k odkrveni hlubokych organti, mnozstvi
cirkulujici krve se zmensi a srdci se tim v priab&hu koupele poskytne ¢as na ulevu a zota-
veni. Tepla koupel je velmi vhodna pro pacienty s bolestmi kloubti, svalil, patete a rovnéz
pti koznich onemocnénich. (zdroj: Lazenské procedury, 2011.)

Vodolécba

Perli¢kova koupel

Masirovani a prokrveni téla pomoci bublinek se vzduchem, které jsou malé jako perlicky.
Pomaha relaxacné proti stresu a uvoliiuje napnuté svalstvo i celé t€lo. Jestlize ptidame pfti-
sady lécivych rostlin a pfijemné vonici oleje, jesté podpoiime uvolilujici ucinek. (Zdravot-
ni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Koupel s prisadami

Koupel obsahujici 1é¢ivé rostliny, ovocné extrakty nebo jodo-bromové solanky, které na-
pomahaji k vSestrannym blahodarnym ucinkiim pro celé télo. Tepla koupel je velmi vhod-
na pro pacienty s bolestmi kloubt, svall, patete a rovnéZ pii koznich onemocnénich.
(Zdravotni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Koupel v prirodni uhlic¢ité vodé

Koupel s ptisadou oxidu uhli¢itého pro pacienty s onemocnénim dychacich cest a perifer-

nich cév (u diabetik). Koupel blahodarné ptisobi na bolest kloubt a svala a pozitivné pli-



sobi pti dusevnim vycerpani, prepracovanosti a vy$§im krevnim tlaku. (Jancar, 1981, s. 61-
62)

Raselinova a slatinova koupel

Léciveé latky vytvotené v prirodé geologickymi pochody, jako je raSelina a také slatina, ve
kterych je namichdna mineralni voda se ptidava do obkladi, zabali a ptedevsim do koupe-
li. Pisobi pozitivné na dychaci ustroji, pfi onemocnéni zluéniku a revma. Zazijete pocit

znovuzrozeni. (Janc¢ar, 1981, s. 63)

Humatova koupel

Koupel je vhodna k celkové regeneraci téla a kloubti, zejména pfi revmatu, artrdézach,
pii bolestech v kiizi a celé patefe a je dllezita pfedevsim pro rychlejsi kolobéh krve.
(Humatova koupel /s Balneolem /, 2012)

Solfatanova koupel (sirna)

Tato koupel se skldda ze Solfatanu, z vody Sirného pramene nebo suspenzi raseliny a po-
maha pii pohybovych problémech u starSich pacientl ¢i pti koznich onemocnénich. (Jan-
¢ar, 1981, s. 63)

Koncetinové koupele

Tryskajici voda sttika pfimo na svaly, které se timto uvoliiuji a napomahaji k jejich regene-
raci. Koncetiny miizeme v masazi libovoln¢ stfidat, coz pozitivné¢ ovliviiuje krevni ob¢h.
(Popis 1écebnych procedur, 2012)

Wellness koupele

Tyto mnohoucinné koupele obsahuji rtizné piisady éterickych oleji, sladké syrovatky,
moftskych fas, ¢i soli. Relaxaéni koupel napomaha od bolesti, napéti svalll a pfispiva k ner-
vovému uklidnéni a povzbuzeni mysli. Je luxusnim zazitkem. (Zdravotni dovolena a well-
ness 2012, s. 22)

Eletrolécba

Vyuziva se u zaZivacich a dychacich potiZi. Pacient se miZe libovolné rozhodnout dle své-
ho onemocnéni, at’ uz pro diatermii, galvanickou lazen, iontoforézu, magnetoterapii nebo
pro interferencni ¢i Trabertovy proudy. (Jancar, 1981, s. 63)

Galvanicka lazen

ZlepSuje obch krve a revma, urychluje uzdraveni a pomaha od bolesti. Patii mezi elektro-

1écebné procedury ve specialni vané pomoci galvanizace. (Lécebné procedury, 2012.)



Iontoforéza

Lécivé latky (kalium, mesocain, histamin...) jsou vloZeny do kuze ¢i sliznice pacienta po-
moci elektronického plisobeni galvanického proudu. Iontoforéza je vhodna pro pacienty s
alergii, koznim onemocnénim, bolestmi svald, lymfatickym otokem, nadmérmnym pocenim,
atd. (Elektrolécba, Elektrostimulace, 2012)

Diadynamické proudy

Metoda zalozena také na elektrolécbé. Napomaha k utiSeni bolesti svall, otokil, pohybu,
Slach, kloubii, pfi onemocnéni artrozy, po urazech apod. (Fyzikalni terapie, 2012)
Trabertovy proudy

Pulzni proudy s nizkou frekvenci maji vyrazny analgeticky ucinek, pouzivaji se po ura-
zech, pii bolestech patete, jsou vhodné u degenerativnich onemocnéni malych 1 velkych
kloubt, pfi chronickych zanétlivych revmatickych chorobach postihujicich klouby. Urych-
luji hojeni kosti i meékkych tkani. (Rehabilitace, 2012)

Diatermie (kratkovinna/mikrovinna)

Procedura, ktera spociva ve frekvenénim poli s vysokou intenzitou, které je pfeménéno v
teplo. Diatermie poméha ke zlepSeni krevniho ob&hu, vyzivy tkani a organi a latkové vy-
mény. Je ucena pro pacienty s onemocnénim pohybového aparatu, gynekologickymi a uro-
logickymi problémy, a také s dychacimi a zazivacimi obtizemi. (Fyzikalni terapie, 2012)
Magnetoterapie

Populérni a klasickad procedura jako jsou 1é¢ivé magnety, pozitivné ovliviiuje obéh krve,
pfispiva k lepSimu hojeni po zlomeninach a k relaxaci. (Fyzikalni terapie, 2012)
Interferencni proudy

Viceucelova procedura, pii niz jsou vyuzivany elektrody, ktera predevsim urychluje krevni
ob¢h, zmensSuje napéti svald, Slach, ma ptiznivy dopad na nervy a latkovou vyménu. Pi-
sobkem je interference dvou frekvenénich prouda stfedni intenzity davkované do tkane.
(Rehabilitace, 2012)

Masaze

Klasick4d masaz

Pomaéhé uvolnit mysl i télo, posilit vitalitu a zlepSit fyzicky i psychicky stav organismu.
Léciva sila doteku je v dnesSni uspéchané dobé ¢im dal vice cenéna. Masirovaci hmaty
uvolnuji napnuté svalstvo. Pomoci klasické masdze dochdzi k prokrveni pokozky. Tyto
masaze nejsou vhodné pro pacienty trpici koznimi defekty, vysokym tlakem a varixy.

(zdroj: Lazenské procedury, 2011.)



Masaz éterickym olejem

Relaxacéni, pomala masaz t€la éterickym vonnym olejem. Citrusové i bylinkové oleje uvol-
nuji svaly, mysl i psychiku. (Zdravotni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Podvodni ruéni masaz

Je ur€ena pro namasirovani celého téla, kdy v teplé lazni pomoci hadice s podtlakem, masi-
ruje rucné masérka klienta. Dochézi k uvolnéni svalového napéti a tleve od bolesti. (zdroj:
Nabidka volné prodejnych procedur — 2012.)

Hydromasazni koupel

Vodni nebo vzduchové trysky tlakem masiruji v teplé lazni a uvoliluji zatuhlé svalstvo.
Dochézi k masazi pomoci vodnich trysek. Tato procedura ptisobi kladné¢ na bolesti svali,
kloubtl a prokrveni. Napomahda obéhu krve, provadi se v hydromasdzni vané. (Zdravotni
dovolena a wellness 2012, s. 22)

Lymfaticka drenaz

Oblibena procedura zejména u zen, které trpi celulitidou a zavodnénim. Je mnohoucelova,
pusobi detoxikaéné, zlepSuje kondici 1 metabolismus, proti otokiim a bolesti, nejen po ope-
racich, rozvadi lymfu po celém téle. Urychluje uzdravovaci proces bez uzivani medika-
mentd. (Lymfaticka drenaz, 2012)

Reflexni masaz

Fyzioterapeut u této procedury masiruje mackanim tlakovych bodl zédkaznika na reflexnich
mistech (patet, hlava, plosky nohy), které piisobi na vnitini organy. Divodem je zapojit
télo tak, aby mélo tzv. samolécebnou silu. Reflexni masaz je bolestiva, ale ma uklidnujici,
relaxacni uvolnujici G¢inky. (Zdravotni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Antistresova masaz hlavy

Uz z nazvu procedury je ziejmé, Ze potiebujeme minimalizovat stres a vysileni, bolesti
hlavy, migrény. VSechny svaly je tieba uvolnit, zejména v oblasti kr¢ni. Také je slouzi k
odbouravani bolesti a ztuhlosti krénich partii. (zdroj: Lazeiiské procedury, 2011.)
Anticelulitidni masaz

Tuto proceduru nejvice vyuzivaji zeny, které maji pomerancovou kiizi (celulitida) v oblas-
tech hyzdi a stehen. Pomoci maséZe na postiZenych mistech, se pomalu vytraci tato pome-
rancova kiize. Anticelulitidni koupel podporuje rovnéz k odstranéni celulitidy a necistot z

7 w1

votni dovolena a wellness 2012, s. 22)



MasaZ medem

Tato masaz je obdobna masazi s éterickym olejem. Teply med se nandsi na zadda a masér
ho klientovi vmasiruje do pokozky, ma omlazujici efekt. Jde o detoxikaci organismu, tlu-
mi bolest v oblasti zad. (Zdravotni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Masaz horkou ¢okoladou

Horké ¢okolada se smichd s olejem a nandsi na télo. Pracovnik volné masiruje bolestivé
oblasti. Je vhodna pro relaxaci, napnuté svalstvo, ptisobi detoxikacn¢ a antistresove. (Zdra-
votni dovolena a wellness 2012, s. 22)

Masaz lavovymi kameny

Teplé kameny se nahteji na urcitou teplotu a ptikladaji se na postizena mista. Pomahaji tak
uvolnit celé télo, dochazi k detoxikaci a pfijemné relaxaci. (Zdravotni dovolend a wellness
2012, s. 22)

DalSsi procedury

Laser

Cervené nebo modré zafeni, kterym po uréitou dobu svitime na postizend mista. Piisobi
detoxikac¢né na ruzné druhy jizev, zanéty §lach, ostruhy...atd. Tyto efekty vedou ke zdra-
v¢&jsi kuzi a snizeni 1é¢ebné doby. Neinvazivni terapie nezpusobuje bolest, poranéni ¢i za-
rudnuti. (zdroj: Laserova terapie, 2011.)

Ultrazvuk

Ultrazvuk je akustické vinéni, jehoz frekvence lezi nad hranici slySitelnosti lidského ucha,
tedy nad hranici zvuku. Tyto viny pfinasi teplo do organismu a zlepSuji metabolismus.
Jsou vhodné pro pacienty s bolestmi kloubti. (Jancafr, 1981 s. 63)

Vakuové kompresni terapie

Tato terapie se provadi pfistrojem Extermiter, coZ je specidlni pfistroj ur€eny pro vakuum-
kompresivni terapii hornich nebo dolnich koncetin. Stfidanim podtlaku a pietlaku extremi-
terem dochazi ke zlepSeni prokrveni, vyzivy tkani, podporuje se znovuotevieni cévnich
spojek a zmensSeni otokt. (Vakuoveé kompresni terapie, 2012)

Plynové injekce

Do postizenych oblasti (klouby a pater) je vstiikovan oxid uhli¢ity. Tento medicinalni plyn
ma rychlé ucinky a nehrozi tak plynové embolie. Plynové injekce jsou predepisovany léka-
fem na zlepSeni obéhu krve, bolesti kloubtli a patete, vyzivy tkani a uvolnéni stazenych

svalil. (Plynové injekce a plynové obalky, 2012)


http://cs.wikipedia.org/wiki/Akustika
http://cs.wikipedia.org/wiki/Frekvence
http://cs.wikipedia.org/wiki/Ucho
http://cs.wikipedia.org/wiki/Zvuk

Oxygenoterapie

Je to podobna procedura jako u inhalovani, ovSem s tim rozdilem, Ze u oxygenoterapie se
inhaluje kyslik ve vétsim mnozstvi, nez je obsazen ve vzduchu. Dochazi tak ke zlepSeni
krevniho ob¢hu, celkové relaxaci a ke zvySeni aktivity. ZvysSeni dodavky kysliku tkanim,
zlepsuje ucinek obrannych mechanisml a urychluje rlst a regeneraci. (zdroj: Léazenské
procedury, 2012.)

Aromaterapie

Tato terapie patii mezi nejstarsi procedury v celém svété. Je to druh alternativni mediciny,
ktery uziva rostlinné t¢kavé latky zndmé jako éterické oleje a dalsi vonné slozky za ti¢elem
zmény mysli, ndlady, procesu poznavani nebo zdravi. Aromaterapie doslova znamena
»1€bu pomoci viini“. Pfijemné viné napomahaji k relaxaci, k lepSimu spanku, uvolnéni
napjatych svald a bolesti. (zdroj: Lazeniské procedury, 2012.)

Raselinovy zabal

Hlavnim zdrojem této procedury jsou teplé obklady z raseliny. Pomahaji prokrvit urcité
misto, prohteji, zmé&kcuji vazivo a pusobi blahodarné na ztuhlé svalstvo. Doporucuje se
pacientim s pohybovym onemocnénim. (zdroj: Nabidka volné prodejnych procedur —
2012.)

Lécebny télocvik individudlni a skupinové cviceni

» Individualni cviceni - nejlepsi je chiize (nordinc walking) v piirod¢, ktera vede k
duSevni pohodé¢.

* Skupinové cviceni - pod odbornym dohledem profesiondla, existuji cviceni napf.
dechova, svalové rovnovahy, cviky na micich aj. (zdroj: Nabidka volné prodejnych
procedur — 2012.)

Joga

Duchovni cvi€eni, které se snazi rozvijet vyssi sily, které jsou v naSem nitru. Patfi mezi
relaxacni a uvoliujici cviceni. Slouzi ke zlepSeni mentalniho a fyzického zdravi. (Co je to
joga? 2012)

Kalanetika

Naméahavé cviceni, které je pod dohledem odbornika. Klade diraz na zpevnéni svalli po-
moci vlastni hmotnosti a formovani postavy. Cviceni probiha s vétsim poctem opakovani.
(Kalanetika, 2012)

Plavani

Dva zakladni druhy cviceni v bazénu:


http://cs.wikipedia.org/wiki/Alternativn%C3%AD_medic%C3%ADna
http://cs.wikipedia.org/wiki/Silice

= Aquaaerobik — aerobni cvi¢eni v bazénu pifi hudbé¢ s cvicitelem (zdroj: Lazenské
procedury, 2012.)
= Skupinové cviceni v bazénu — cviceni pod odbornym dohledem fyzioterapeuta
Ob¢ cviceni jsou vhodné pro ty, ktefi ani v laznich nechtéji vynechat pohyb, mit stale

dobrou aktivitu a pé¢knou postavu. (zdroj: Nabidka volné prodejnych procedur — 2012.)



PRILOHA P III: DOTAZNIK

Dotaznikové otazky k bakalarské praci

U néekterych otazek 1ze oznacit i1 vice odpoveédi.

1. Kolikrat jste navstivil/a/ lazné Luhacovice?
a) Jsem tu poprvé

b) 2x —4x
Cc) bx-T7x
d) 8x—10x

e) llxavice

2. Prijel/a/ jste do lazni
a) Jako samoplatce
b) Pobyt hradi zdravotni pojistovna
c) Pobyt hradi zaméstnavatel
3. Jak jste se o laznich dozvédél/a/?
a) Od lékare
b) Od znamych
C) Z médii
d) Zinternetu
e) Od pojistovny
f) Jinak
4. Co se Vam v laznich libi?
a) Prostiedi, pfiroda
b) Procedury
c) Ostatni sluzby (ubytovani, jidlo)
d) Ceny za pobyt
e) Moznost kulturniho vyziti
f) Moznost sportovniho vyziti
5. Které koupele jiz znate?
a) Perlickova koupel
b) Koupel s piisadami
c) Uhlicita koupel
d) Raselinova koupel
e) Humatova koupel
f) Solfatanova koupel
g) Koncetinové koupele

6. Jak se Vam tyto procedury libily?
a) Velmi libily
b) Spise libily
c) Nevim
d) Spise nelibily
e) Vyrazné nelibily



7. Jaké druhy masazi jste vyzkouSel/a/?
a) Klasicka, zdravotni masaz
b) Aroma masaz éterickym olejem
c) Lymfaticka drenaz
d) Reflexni masaz
e) Antistresova masaz hlavy
f) Masaz medem nebo ¢okoladou
g) Masaz lavovymi kameny
8. Libily se Vam tyto masaze?
a) Velmi libily
b) Spise libily
c) Nevim
d) Spise nelibily
e) Vyrazné nelibily
9. Zaskrtnéte procedury, které jste mél/a/ moZnost si vyzkousSet:
a) Ultrazvuk
b) Plavani
€) Vakuové kompresivni terapie
d) Plynové injekce
e) Oxygenoterapie
f) Inhalace

10. .Byl/a/ jste s procedurami spokojen/a/?
a) Velmi spokojen/a/
b) SpiSe spokojena/a/
c) Nevim
d) Spise nespokojena/a/
e) Vyrazné nespokojena/a/
11. Jak jste spokojen/a/ s obsluhujicim personalem?
a) Velmi spokojen/a/
b) Spise spokojen/a/
c) Nevim
d) Spise nespokojen/a/
e) Vyrazné nespokojen/a/
12. Jak jste spokojen/a/ s ubytovanim?
a) Velmi spokojen/a/
b) Spise spokojen/a/
c) Nevim
d) SpiSe nespokojen/a/
e) Velmi nespokojen/a/
13. Jak jste spokojen/a/ se stravovanim?
a) Velmi spokojen/a/
b) Spise spokojen/a/
c) Nevim/a/
d) Spise nespokojen/a/
e) Velmi nespokojen/a/



14. Uved’te svoji vékovou kategorii

a) do 25 let

b) 26 — 35 let
c) 36—45let
d) 46 —55 let
e) 56 —65 let
f) 66— 75 let
g) Nad 75 let

15. Uved’te své pohlavi

a) Zena
b) Muz

16. Do jaké socialni skupiny patrite?

17.

a) Studenti

b) Pracujici, OSVC

c) Nepracujici (ve stavu nemocnych, Zeny na MD)
d) Duchodci

Vase nejvyssi dosazené vzdélani je:

a) Zakladni

b) Stiedni s vyuénim listem

c) Stiedni s maturitou

d) Vyssi odborné (Dis.)

e) Vysokoskolské






