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1 UVOD

Cestovni ruch zacal byt vniman jako samostatny obor v dobé, kdy obrat v ném
plsobicich sloZek zacal dohanét ekonomicky tradicni obory - zemédélstvi, penézomeénstvi
a pramysl. Az na vyjimky se stal ekonomicky atraktivni komoditou v dobg, kdy diferenciace lidské
¢innosti umoZznila vznik obchodu a s nim spojeného cestovani.

V soucasné dobé (podle dlouhodobych statistik) se na obratech cestovniho ruchu
podili 60% pracovni cesty a 40% turistika. Podil turistickych cest (zaZitky, odpocinek) nadéale
(aZ na vyjimky typu 11. z&fi 2001 a po ném jdouci stagnujici obdobi) vyrazné roste a
postupné se rozsifuje do dalSich a dalSich komodit a destinaci.

Obecné rostoucim trendem je pak aktivni zplsob traveni volného ¢asu na ukor ,klasického*
scénére ,letisté-hotel-plaz-hotel-letisté”. To pFindSi enormni mozZnosti dalsiho rozvoje sluzeb
spojenych s cestovnim ruchem p¥imo v destinacich.

Naroky na zvySenou kvalitu pée o hosty v ubytovacich, stravovacich, lazenskych, ale i
dalsich zarizenich cestovniho ruchu postupuji milovymi kroky. Hostlim jiz nestaci mit dobré
ubytovani, dobré stravovani. Uspokojovani téchto z&kladnich potieb se mé stat zaZitkem. Pobyt by
mél byt doplnén o Sirokou Skalu zabavy rlizného druhu napf.: vylety, sport, turistika, navstéva
pamétihodnosti atd.

Proto je nutné se zaméfit na moznosti uspokojovani téchto ocekavani, anebo dokonce
vyvolavat potfeby dosud nevyrcené.

Druhou strankou cilené péce o hosta je zvysSeni trzeb jednotlivych podnikd a posileni vazby
hosta na ubytovaci zafizeni.

Konecnym cilem v Gsili o ziskani hostl je vytvoreni kategorie stalych hostd, ktefi se nejen

sami vraceji, ale jesté i Sifi dobrou povést svého oblibeného podniku v okruhu svych zndmych.

Motto: ,,Chces-li vice hosti — poradej slavnosti!“
Spokojeni hosté, kteri se vraceji — nas cil!

S vyvojem cestovniho ruchu, se vyviji i lazenisky cestovni ruch. Nejvétsi rozvoj
zaznamenalo lazenstvi koncem 18. stoleti, protoZe bylo tésné spjato s pokrokem védy a techniky i s
rozvojem spolecenské komunikace. Stavély se velké lazeniské domy a kolonady, dochazelo k
zastfeSovani vridel. Velka pozornost byla vénovana kvalité pFirodnich zdrojd. Do lazni jezdila
nejvybranéjsi Ceska i zahrani¢ni (Wagner) klientela.



Po roce 1989 dochazi k rozsifeni standardni nabidky lé¢ebnych pobytd o nové formy relaxacnich a
regeneracnich pobytl. Tyto programy jsou ovsem kratsi a klienti si je plati sami.

Vyvoj cestovni ruchu a snim spojeného lazenského cestovniho ruchu, ssebou prinasi
mnohé zmény v oblasti poskytovani sluzeb hostlim, na které je nutné reagovat. Aby podniky
neztratily svou konkurenceschopnost a klientelu, musi pfistoupit k inovacim. Klicovym prvkem se
v soucasném stoleti stavaji inovace celého podniku, diky kterym dochézi k diferenciaci podnik{ na
trhu.

Lazeriské domy jsou v Ceské republice definovany jako: "domy, které zajistuji lazefiskou a
wellness péci." Lazenské domy musi provadét inovace viech svych sluzeb v ubytovacim useku,
stravovacim Useku, wellness a balneo Useku. Inovuje se vCetné veSkerého technického vybaveni a
personalu. Inovace jsou neodmyslitelné v pfipadé vysoké konkurenceschopnosti a spokojenosti
svych zéakaznika.

S vyvojem novych technologii, internetu a socialnich siti se nabizeji nové moznosti jak
zefektivnit nabizeni naSich sluzeb a jak inovovat naSe sluzby.

Diky internetu mizZeme vyhledavat a srovnavat nové technologie napf. v IéCbé obezity a
nasledné je aplikovat i ve svém podniku. Internet miizeme vyuzit k efektivnéj$i propagaci naseho
lazeniského domu. Prostfednictvim vlastnich webovych stranek, oline rezervacich, vytvoreni profilu

na socialnich sitich nebo pres riizné globalni distribucni systémy ¢i internetové rezervacni systémy.

Nasledné pro zjisténi spokojenosti nasich hostd si miiZzeme na webovych stankach naseho
lazeniského domu zfidit portal recenzi. Kde mohou navstévnici naSeho lazenského domu vyjadrit

svou spokojenost.

Majitelé i pracovnici vSech ubytovacich zafizeni by méli mit na paméti, Zze trendem v
hotelovéem podnikani na pristi desetileti je klient.
Zvlasté v dobé, kdy recese doslova odhani hotelové hosty, je potfeba hosta hyckat a bavit,

doprat mu zazitek, podnitit v ném impulzivni jednani, poskytnout mu vSechny dostupné informace.

Majitelé a pracovnici by méli byt schopni s hosty pracovat a dokazat hostlim, Ze personal je
v hotelu pro klienty a ne naopak. V dobé, kdy velmi zaleZi na tom, jak se host citi a jak bude dal
verejné hotelové sluzby hodnotit. Spokojeny host se na dané misto rad vrati a doporuci ho svym
znamym.

Cil préace je analyza poskytovanych sluzeb ve vybraném podniku, analyza spokojenosti

zékaznikd s poskytovanymi sluzbami a jejich zajem o rozsireni nabidky a navrh na inovaci sluzeb.
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2 LITERARNI PREHLED

2.1 Cestovni ruch

2.1.1 Definice cestovniho ruchu

PARMOVA (2003) uvadi, ze pod pojmem cestovni ruch, ktery téz vznikl v 19. stoleti, se
dnes rozumi celkovy pobyt mimo stalé bydlisté, ktery slouzi pfedevsim k odpocinku, navstévé
prirodnich kras, kulturnich pamétek, sportu nebo jinym pozitk(im a s tim spojené cestovani. Tato
zkracena definice ze zakona o cestovnim ruchu je dokladem, Ze ¢lovék — subjekt cestovniho ruchu
— méni zcela dobrovolné a pfevazné pro své potéseni svlj pobyt a navstévuje objekty cestovniho

ruchu mimo své obvyklé bydlisté.

2.1.2 Volny Cas
\Volny Cas je €asti mimopracovni doby, v niz ¢len spole¢nosti nevykonava Zadnou nutnou
¢innost a kterou podle vlastniho rozhodnuti vyuziva pro oddech, rozvoj osobnosti a pro riizné formy

zajmové €innosti.

Hranice volného Casu leze urcit tak, Ze se z mimopracovni doby vycleni ¢as:
e Nezbytny pro pfepravu do zaméstnani a na nakupy.
e Nezbytny €as k vykonani domécich praci.

e Vénovany uspokojeni potreby jidla, spanku, atd.

Dalezitym rysem volného Gasu je jeho relativni stalost. Spole¢nost ma zajem na zvétSovani
volného Casu na vzdélani, rozvoj duSevnich a télesnych schopnosti Clovéka a na napliiovani jeho
socialnich funkci.

Oblasti (struktura vyuZiti) volného Casu jsou vzdélavani a spolecenska Cinnost, aktivni
odpocinek, pasivni odpocinek, zajmova ¢innost, vychova déti, télesna vychova a sport
(JAKUBIKOVA, 2010).

2.2 Hotelnictvi

2.2.1 Vyvoj hotelnictvi



o faze (1750 — 1914)
Ubytovaci a stravovaci sluzby se rozvijely predevSim a lazefiskych méstech (Karlovy Vary,
nejslavnéjsi hotel Pupp, zal. v r. 1701 jako Sasky dv(r) a velkych méstech (Praha, Brno)

o 2. faze (1914 — 1945)
Rozvoj ubytovacich sluZzeb v Praze (Alcron, 1932) a turistickych regionech (KrkonoSe). Vznik
kategorizace ubytovacich sluzeb. V drtivé vétSiné byly hotely v soukromém vlastnictvi

o 3. féaze (1945 -1989)
Koncentrace ubytovacich sluzeb do velkych podnikl (Interhotely), vystavba novych Gcéelovych
zafizeni, vyuziti pro komercni a predevSim socialni cestovni ruch (odbory). Hotely jsou ve
vlastnictvi statnich podnikd, druzstev. Na konci obdobi pFichazeji do Prahy mezinarodni fetézce
(Intercontinental).

e 4. faze (po roce 1989)
Decentralizace ubytovacich sluzeb, rozpad velkych podnik(. Privatizace ubytovacich sluzeb.
Pfichod zahrani¢nich hotelovych fetézcli do Ceské republiky. Vznik &eskych hotelovych fetézcli

(Orea, Euroagentur)

Vyvoj po roce 1998

Materiélni zakladna hotelnictvi
e Privatizace — proces odkoupeni ubytovacich zafizeni od stétu
e Restituce- navraceni majetku plvodnim majitellim

e Vystavba novych hotelovych kapacit

Vlastnicka struktura ¢eského hotelnictvi
e Vlastnici — fyzické osoby
e Vlastnici — pravnické osoby
o Obchodni spole¢nost (spol s r. 0., akcioveé spol.)
o Stétni podnik
o DruZstevni spolecnost (http://www.seminarky.cz/2012).

2.2.2 Hotel
Hotel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani

pfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovacich).


http://www.seminarky.cz/

Sluzby hotelu
Poskytované sluzby mlzeme rozdélit na:

e ubytovaci sluzby — recepce, pokoje,

e stravovaci sluzby — restaurace, bar,

e dopliikové sluzby — fitness, sauna, wellness, bazén, tenis, aj.,

e 0sobni sluzby — etdZovy servis, porterage, CiSténi obuvi, prani pradla
(Parmov4, 2004).

Hotelovy zakaznik

Jak uvadi BERANEK a KOTEK (2003) zékaznici jsou nepochybné tou nejdllezitéjsi
klicovou oblasti a mizeme je rozdélit do nékolika kategorii. Jsou to jednak hotelovi hosté bydlici v
hotelu, dale hosté ve stravovacich a jinych zafizenich hotelu a v neposledni fadé take spolupracujici
firmy (cestovni kancelare, touroperétofi). Podstatnou oblast zékaznikl( je zajisténi jejich
spokojenosti, k tomu vede volba odpovidajicich k uspokojovani zakaznickych potreb.

2.3 Marketing v hotelnictvi
Marketingovy plan hotelu

Marketingovy plan je zakladnim kamenem uspésného byznysu kazdého podnikani.
Vypracovava se strategicky marketingovy plan (na nékolik let dopfedu), nasledujici plany se
aktualizuji operativnim planem (na rok).

Z&klad marketingového planu

e analyza soucasného stavu podnikéani

rozbor potreb stavajicich klient(

zhodnoceni konkurence a trhu

vyhodnoceni dFivéjSich marketingovych aktivit

stale neprekonand SWOT analyza - silné a slabe stranky, prileZitosti a hrozby

Obsah marketingového planu hotelu:

e analyza soucasného stavu
e analyza trhu

e analyza konkurence

e marketingové cile

e marketingové strategie

e marketingovy mix



realizacni plan s cily
rozpocet

hodnoceni

Moderni marketing se vyviji stejné rychle, jako se vyviji technické a technologické

vymozenosti, nezapomeiite na rychlost informacnich tok( a aktualnost.

Nosné marketingové aktivity by mély byt méfitelné a vyhodnocovatelné z divodu pozdgjsi

analyzy a prijeti opatfeni. Marketingové plany se vypracovavaji jednoduché, které bude mozné

hodnotit, doplnit, nad¢asové aktualizovat, terminové sledovat.

2.3.1

Do marketingového planu je vhodné zakomponovat:

tradi¢ni akce vztahujici se k vyznamnym dndim

tuzemskeé a zahranicni svatky

rocni obdobi a lidové tradice

dychtivost hotelovych hostll po zaZitcich, neopakovatelnych nabidkach a skvélych sluzbach
do planu se zapracovava spoluprace s nejriiznéjsimi obchodnimi, profesnimi a zajmovymi

organizacemi se zaméfenim na cestovni ruch (http://www.mip-s.cz, 2011).

Marketingové nastroje a jejich vyuZziti v hotelnictvi

Marketingové nastroje jsou souhrnné historicky pojmenovany jako 4P nebo-li
marketingovy mix - Product (produkt) - Price (cena) - Place (misto) - Promotion
(propagace). Tato téze je dale dopliovana na 5 P marketingovy mix sluzeb nebo na 8P.
Hlavni vsak zlstava, jak se jednotliva 4P napIni v rdmci vlastniho zafizeni. Na marketingové

nastroje (portfolia) pro hotelové vyuZiti je mozné pohlizet ze dvou pohledd:

vneéjSiho - pouzivané pro ziskani klienta do zafizeni

vnitfniho - pouZivané pfi prodeji dalSich vlastnich sluzeb jiz bydliciho klienta.

VngjSi nastroje - napf. soubor nabidky pro cilenou skupinu, atraktivnost, jedine¢nost sluzby

nebo mista, atmosféra, pfidana hodnota (vybaveni, zazZitek, odména). Vnitfni nastroje - napf.

komplex nabidek umistény v hotelové recepci, hale nebo hotelovych deskach, dale doporuceni,

vyhody, dostupnost, neopakovatelnost, aktualnost. Cilem pouzivanych nastrojli je naplnéni

oCekavani klientli a uspokojivé vypInéni jejich straveného ¢asu v hotelovém prostiedi. Portfolio

marketingovych nastrojd je vrtkavé, médni a nestalé.
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Navic s pfihlédnutim k dynamickému rozvoji Zivotniho standardu je nezbytné nutné

analyzovat jednotlivé dilCi aktivity a neustale nachazet nové a kreativni marketingové néstroje.

2.3.1.1 Marketingovy mix
a) Produkt

NejpouZivangjSimi marketingovymi néstroji v oblasti produktu jsou v posledni dobé
rozvijejici se druhy kongresové a incentivni turistiky, teambuildingové akce, fun programy,
kulturné-spoleCenské zébavy a sporty, outdoory zejména spojené s adrenalinem, dale popularni
cykloturistika, farmareni, vinarska turistika nebo golf. Whledavané jsou motokary, skalni stény
(pfirodni nebo umélé) a snowboard vCetné jeho mutaci. Zajimavym a dosud méné cenénym
artiklem jsou historicka predstaveni, staroCeské trhy a slavnosti.

DalSim specializovanym marketingovym nastrojem je zdravi. Jsou to pfedevSim pobyty v
laznich a wellness zafizenich, ale i v zafizenich v pfirodé od 3Spickovych zafizeni az po kempy.
Nabidka v tomto segmentu musi mit dlraz na dopady zdravi, na pocit, Ze klient néco pro sebe
udélal.

b) Cena

Cena je dalSim urCujicim marketingovym nastrojem, ktery jednoznatné jako jediny z
marketingového mixu generuje zisk a na kterém zavisi dalSi konkurenceschopnost, Zivotaschopnost,
stalost a rlst produktu na trhu. Velmi Casto se objevuje trend poskytovani slev a bonust,
odménovani formou az neimérnych "darkd" za nakupy.

V oblasti hotelnictvi je velmi zfidka vidét postavenou cenu jako souhrn €i bali¢ek sluzeb. Je
chybou neustéle zleviiovat a tim "degradovat" ubytovaci sluzby od pétihvézdickovych hotelli nize v
mimosezonnich intervalech.

Je nasnadé zaCit nabizet v komplexni cené ubytovani napf. riizné formy stravovani, fitness,
wellness nebo rehabilitacni sluzby az po napf. vyuziti détského koutku, pljéovani sportovniho
naradi, spolecenskych her nebo organizovani vyletl véetné dopravy.

Cenu nestanovi jen naklady, ale také trh, konkurence, znacka, standard, zvlastnost a
jedinecnost. Je tedy nutné spravné zvolit cenovou a obsahovou paletu nabizenych balickd a vhodné
je prezentovat klientdim v zavislosti na jejich spole¢enském zafazeni a ocekavani.

PFi stanoveni ceny je vhodné si uvédomit, Ze cenu nestanovi jen naklady, ale pfedevsim trh a
dalSi specifika jako napf. konkurence mistni, celonarodni a svétova. Znacka a pfislusnost ke znacce,
standard a vysoky standard, zvlaStnost a jedine¢nost. Sife poskytovanych sluzeb a jejich kvalita,
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vybér a specifika.

c) Mista prodeje — distribuc¢ni kanaly

Existuji dvé pojeti v distribuce sluzeb v cestovniho ruchu:

V naSem oboru se mistem rozumi prodejni misto (v jinych oborech napf. kamenny obchod a
distribuce vyrobkd), kde je vhodné prodavat nas produkt formou nabidky. Uvaha o misté je pfimo
spjaté s prezentaci produktu a kanaly reklamy a prodeje.

Distibuce produktu zajiStuje spojeni mezi prodavajicim a kupujicim (nabidkou a poptavkou).
A)PFime distribu¢ni kanaly
e nejjednodussi distribu¢ni kanal — manazer (majitel) podniku preferuje prodej svého produktu
pfimo spotfebiteli
A)Neprimé distribucni kanaly
e jsou reprezentovany predevSim cestovnimi kancelafemi a agenturami, ale také
prostfednictvim centralizovaného rezervacniho systému (SABRE, GALILEO, AMADEUS)

d) Propagace sluzeb
Podpora prodeje (up-selling)
V podpofe prodeje jsou obsazeny vSechny prostfedky slouzici k vytvofeni co nejlepSich
kontakt(l mezi prodavajicim a kupujicim.

Druhy podpory prodeje:

A)pFimo v hotelu/restauraci (In-House-Promotion);
B)podpora prodeje mimo hotel/restauraci;
Reklama
e plsobi na dalku a bez osobnich kontaktd;
e snaZzi se presvédCit o prednostech nabizenych sluzeb;
e ma byt diferencované dle cilovych skupin;
Osobni prodej
e reprezentanti osobniho prodeje jsou vSichni zaméstnanci hotelu
e spada sem také merchendising: prodej néceho vyjimecného co prilaké pozornost
Publicita
e bezplatné misto v tisku nebo radiu za ucelem propagace nebo tvorby image produktu, mista
nebo osoby
e pouzivd se s cilem propagovani obchodnich znacek, produktd, osobnosti, mist, ideji,
¢innosti, organizaci, zemi
10



Vztahy s verejnosti (PR)
Cil = zlep3eni komunikace mezi hotelem a cilovou skupinou
1.Vnéjsi PR: komercni vztahy s vefejnosti
2.Vnitfni PR: socialni vztahy s vefejnosti zamérené na vnitfni vztahy personéalu
Nastroje PR:
e informace v menu o filozofii a zplsobech pFipravy jidel
e informace o aktualitdich a zménéach ve firmé pro stalé klienty v informacni brozure firmy

e vénovani zvIastni pozornosti hostiim

e) Lidé
Zamestnanci

Hotel Ci restaurace je tak dobry, jak dobry je Feditel a ostatni zaméstnanci. Kvalita kontakt(
mezi zédkaznikem a zaméstnancem je ur€ujicim faktorem pro hodnoceni celé spole€nosti, proto je
velmi dileZity vybér, vedeni a motivace zaméstnancd.

Kazdy zaméstnanec musi mit k dispozici informace, které potfebuje k pInéni svého Ukolu,
personal ve vedoucich funkcich potfebuje dodate¢né informace o podnikatelskych a
marketingovych cilech,
jasné vymezeni Ukolll a odpovédnosti podporuje samostatnost a schopnost rozhodovani
zaméstnancd.

Zékaznici
Zakaznici jsou nepochybné tou nejdllezitéjsi klicovou oblasti a mlzeme je rozdélit do
nékolika kategorii:
e hosté bydlici v hotelu
e hosté stravovacich a jinych zafizeni hotel
e hosté na jidlo
e hosté na napoje
e skupinovi hosté

e spolupracujici firmy (cestovni kancelare, touroperatofi ad.)

Dle modernich pfistupt existuji dal$i 3 P, kterd vychazi ze specifik hotelovych produktd

e kooperace, spoluprace
e sestavovani balik( sluzeb

e programova specifikace (http://www.mip-s.cz/2012).
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2.3.2 Socialni sité a hotelovy marketing
Rozvoj internetu pfFinesl rozvoj sociélnich siti, které se pro nékteré segment stavaji hlavnim
komunikacnim nastrojem. PFi préci se socialni siti je nutné si uvédomit, Ze delSi odmlka se rovna

ztraté tézko nabytych priznivcl (pratel, klient().
Facebook - nejvétsi svétova socialni sit' zasahla i k socialnim sitim konzervativni Cesko. Facebook

primarné slouzi ke komunikaci mezi uZivateli, sdileni trendovych multimediélnich dat a zabavé. K

této zakladni orientaci byl uz jen kricek k reklamni a marketingové €innosti v ramci profilovych

TripAdvisor - cestovatelska komunitni sit’ zaméfena na recenze ubytovacich kapacit, destinaci,

stranek.

vyletnich a dovolenkovych cild, tipdl a Zebfickd popularity. Idealni zdroj reklamy budovany

samotnymi uZivateli a navstévniky ubytovacich kapacit.
@@ tripadvisor

YouTube — fenomén YouTube zatim nebyl porazen ani svymi velmi akénimi nasledniky v rdiznych

koutech svéta. NejnavstévovangjSi server streamového videa je dnes nepostradatelnou

marketingovou komunikacni cestou, kterou nelze pFehliZet.
You uil:]:

Panoramio - komunitni web zaméfeny na sdileni fotografii, které prebiraji, resp. vyuZivaji tfeti
strany, napf. Google Earth, Google Maps nebo Google Street View na zakladé moznosti lokalizace

(GPS) pofrizeni fotografického materialu.

Pan@®ramio

Zdroj: (http://www.mip-s.cz/2012).
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2.4 SoucCasny spotrebitel

V soucasné dobé jsme svédky rychlého vyvoje modernich technologii, ktery se promita do
vSech oblasti Zivota spolecnosti, nejen do vyrobni a obchodni Cinnosti. Digitalni revoluce umoZzriuje
zdokonalovat vyrobni technologie vyvijet a nabizet dokonalej$i produkty, vyuZivat novych technik
pfi prodeji, jsou i nové moznosti vyzkumu trhu.

Zmeénéné podminky ale maji dopad také na z&kaznika a jeho chovani. | jemu moderni
technika umozZzriuje snadnéji a efektivngji ziskat informace o vyrobcich, sluzbach, ale i o firmach,
které produkuji a prodavaji. Také zakaznik se vlivem okolniho prostfedi méni
(ZAMAZALOVA, 2010).

ZAMAZALOVA (2010) uvadi jaky je zakaznik a jaké jsou soutasné podminky pro jeho
uspokojeni:
e Zdakaznik ma vétsi moc nez kdykoliv predtim.
e Zdkaznik ma pristup k vétSimu mnoZstvi informaci nez kdykoli pfedtim (hlavné diky
internetu).
e Zé&kaznik je narocCny, protoZze ma velkou moZnost vybéru — obchodnici nabizeji vice sluZeb a
vyrobkd.
e Zékaznik ma malo Casu.
e Rada vyrobk( a sluZeb si je navzajem podobnych — je obtizné zakaznika zaujmout.
e Obchodnici i vyrobci mohou rychleji shroméazdit vice informaci o zakaznicich.

e VVyména mezi obchodniky a zakazniky je stale interaktivnéjsi.

A je tfeba dodat, Ze vSech téchto moznosti zakaznik v pIné mife vyuZiva.

2.5 Sluzby

2.5.1 Definice sluzeb

Sluzba je jakéakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana mliZze nabidnout druhé strané,
je v zésadé nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce sluzby mize, ale nemusi byt
spojena s hmotnym produktem (VASTIKOVA, 2008).

Sluzba je ¢innost, kterou mize jedna strana nabidnout strané druhé, je naprosto nehmatatelna a
nevytvari zadné nabyté vlastnictvi (JAKUBIKOVA, 2000).
13



2.5.2

Specifické vlastnosti sluzeb

Sluzby na rozdil od hmotnych produktd maji specifické vlastnosti, kterymi jsou nehmotnost,

neoddélitelnost, proménlivost, pomijivost a absence vlastnictvi.

2.5.3

Nehmotnost. Sluzbu nelze prfed jejim koupi vidét, ochutnat, citit, slySet nebo ocichat.
Neoddélitelnost od osoby poskytovatele. Zde je na misté interakce poskytovatele sluzeb se
zakaznikem. K tomu, aby tento vztah byl bezproblémovy, je potfebné vénovat pozornost
Skoleni a vychové lidi, ktefi prichazi do styku se zdkazniky, naucit je spravnému chovani
vUci nim.

Proménlivost (variabilita). Kvalita poskytnuté sluzby zavisi na tom, kym jsou sluzby
poskytovany, kdy, kde a jak. Jedna a ta sama sluzba vykonana stejnym zaméstnancem pro
stejného zakaznika se mlize pokazdé lisit.

Pomijivost. Sluzbu nelze skladovat. Pomijivost neni problémem, je-li poptavka stala.
Jakmile poptavka kolisa, maji firmy poskytujici sluzby problémy. Cilem provozovateld
zafizeni je zajistit rovnomérnou vytizenost. K tomu jim mize napomoci dobra kombinace
jednotlivych prvk( marketingového mixu.

Absence vlastnictvi. Sluzbu nelze vlastnit JAKUBIKOVA, 2000).

Klasifikace sluzeb

Sektor sluzeb je znac¢né rozsahly. Predstavuje mnoho rliznych ¢innosti, od jednoduchych

procesd po slozité pocitaCi Fizené operace. V sektoru plsobi riizné typy organizaci, od jednotlivci

pfes malé firmy aZz po nadnarodni organizace typu hotelovych siti (Four Seasons), mezinarodni

cestovnich kancelari (Fischer Reissen), nebo po auditorské a poradenské firmy (Price Waterhouse-

Cooper).

V dsledku rdiznorodosti je vhodné roztfidit sluzby podle jejich charakteristickych vlastnosti

do nékolika kategorii. Takovy pFistup umoZziuje lepsi analyzu sluzeb a pochopeni pouziti riiznych

marketingovych nastrojd pro prislusné kategorie sluzeb.

254

Odvétvove tridéni sluzeb

Zéakladni Klasifikace sluzeb, provedena ekonomy Footem a Hattem, rozdéluje sluzby

nasledujicim zplisobem:

Tercialni: Jako typické zastupce téchto sluzeb uvedeme restaurace a hotely, holi¢stvi a

kadernictvi, kosmetické sluzby, pradelny a Cistirny, opravy a udrzby domacnosti a domacich
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pristrojll, rukodéIné a femeslinické prace drive provadéné doma a dal$i domaci sluzby.

e Kvartérni: Sem milZeme zaradit dopravu, obchod, komunikace, finance a spravu.
Charakteristickym rysem téchto sluzeb je usnadhovani, rozdélovani Cinnosti a tim i
zefektivnéni prace.

e Kuvinterni: Pfikladem jsou sluzby zdravotni péCe, vzdélavani a rekreace. Hlavnim rysem
tohoto sektoru je, Ze poskytované sluzby své prijemce méni a uréitym zplsobem
zdokonaluji (VASTIKOVA, 2008).

2.5.5 Ceny sluzeb
PFi poskytovani sluZeb za Uplatu je nutné pred vstupem na trh zvazit vysi ceny, kterou

firma za vykon sluZby bude po z&kaznicich poZadovat.

Vlivy pUsobici na ceny sluzeb

Toto monetarni vyjadreni ceny je dileZité zejména pro ziskové organizace nebo organizace,
ve kterych jsou pfijmy za sluzby vyznamnou soucasti kryti jejich nakladd (v CR se jedna o
prispévkové organizace a nékteré neziskové organizace). Mimo cenu placenou za poskytnuti
sluzby mohou zdkaznikovi vzniknout jesté jiné naklady. Jedna se pfedevsim o néklady spojené:

e S Casem:

pro zédkaznika jsou to alternativni ndklady, nebot’ by Cas straveny vyhledavanim sluzby mohl
vyuZzit jinak — jde tedy o velice vyznamnou cenu ¢asu Ve sluzbach (proto maji mnohé podniky
ve svém poslani zakotvenu v€asnost ¢i promptnost poskytnuti sluzby).

e S fyzickym usilim:

které vyZaduje poskytovani nékterych sluzeb, zejména sluzeb spojenych s pfedméty, napr.
opravy elektroniky, malovani bytu nebo samoobsluzné typy sluzeb (benzinovéa pumpa, kdy
zakaznik sam natankuje a jde do pokladny nahlésit Cislo stojanu a zaplatit).

e S psychickym uasilim:

jedna se o nékteré typy sluzeb zamérenych pfedevsim na Clovéka, které od néj vyzaduji
pochopeni sluzby (nékteré financni sluzby — napf. u telebankingu pochopit zpisob volani a
fungovani vnitfniho menu), pfekonani psychologickych a socidlnich zabran (nékteré typy
socialnich sluzeb — napf¥. Zadost o pfidavky na déti pfedstavuje pro nékteré obCany potupny
tkon, kdy jsou v roli prosebnitka v moci Urednik(; a dale typy zdravotnich sluzeb — napf¥.
z&dost o provedeni testu na virus HIV je no¢ni mlrou pro mnohé lidi).

Nabidka sluzeb se samozfejmé ponékud lisi od nabidky zboZi, a proto jsou odlisné téz

nékteré koncepce stanoveni ceny za sluzby. Nékteré vlastnosti sluzeb maji primy vliv na
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stanoveni jejich cen, a to kladny i zporny.

Tvorba cen ve sluzbach

Jak jiZ bylo zminéno v kapitole o marketingu, je pfi stanoveni cenové strategie nejprve
nutno znat jeji cile. Tyto cile by mély byt v souladu s celkovou strategii firmy, ¢asto se s ni
shoduji. Pokud chceme stanovit cenovou strategii pro sluzby, bereme v Gvahu (stejné jako u
vyrobk() pfevazné nasledujici faktory:
a) naklady;
b) konkurenci;

c) hodnotu sluZeb pro zakaznika/poptavku.

Néklady predstavuji zklad ceny, kterym lze ocenit urcitou sluzbu, zatimco hodnota,
kterou sluZba predstavuje pro zakaznika je stropem, kterou je zakaznik ochoten zaplatit. Ceny
stejnych nebo podobnych konkurenénich sluzeb mohou urovat misto, jaké cena sluzby
zaujme na cenove Skale vytvorené mezi cenovym zakladem a cenovym stropem (hovofime
pochopitelné o Cisté trznich sluzbach).

Nelze zapominat, Ze predevsim u zbytnych a luxusnéjsich druhl sluzeb mdze byt cena pro
spotfebitele indikatorem kvality poptavané sluzby. Je to proto, Ze spotfebitel nema jine

hmatatelné dilkazy kvality v disledku nehmotnosti sluzeb.

2.5.6 Komunikace ve sluzbach

PFi prodeji vyrobk, ale jesté vice pfi poskytovani sluzeb, sehrava svilj vyznam
komunikace. Tato mliZe probihat jednak pfimo mezi poskytovatelem a zakaznikem ¢i dal$imi
nastroji komunikacniho mixu.

Kazdy poskytovatel sluzby vi, Ze nejlepsSi reklamu mu délaji sami spokojeni zékaznici,
nebot’ predavaji své dobré zkuSenosti svym zndmym a doporucuji tu ¢i onu sluzbu resp. jejich
poskytovatele.

Tato verbalni reklama mize vylepSovat image firmy, avsak v pfipadé negativni zkuSenosti
pdsobi UplIné opacné a v ocich zakaznikd ¢i potencialnich klientl firma ztraci na atraktivité. Podle
empirickych priizkum( pozitivni zkuSenost sdéli spokojeny zakaznik priblizné 4 az 5 svym
znamym, naopak s negativni zkuSenosti se ,,pochlubi* dokonce 10 aZ 11 lidem. Proto pozor
na vyhody a nevyhody verbalni reklamy — je dobrym sluhou, ale o tolik hor§im panem, pokud
sveho klienta zklameme. Pro drobné podnikatele je tato forma komunikace nejbézngéjsi
(BEDNAROVA, PARMOVA, 2010).
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2.5.7 Inovace sluzeb
Pod pojmem inovace rozumime jakoukoliv zménu, ktera se tyka rliznych skuteénosti uvnitf
podniku. Obvykle rozliSujeme inovace:
e vEcné —tykajici se vyrobku, sluzby nebo technologii
e inovace zamérené do oblasti Fizeni — tykajici se napf. organizace, motivace, komunikace,
atd.

K inovaci vyrobk{ nebo sluzeb dochazi z divodu:
e Reaktivni strategie — snaha prizplsobit se poZzadavkim zakaznik(, reakce na jednani
konkurence. Je spojena s mensim rizikem nedspéchu, ale i s nizsimi ekonomickymi pfinosy.
e Proaktivni strategie — snaha nabidnout zakaznikdim néco nového, co by je upoutalo, a tak

zajistilo podniku i konkurencni vyhody.

K inovacim technologii dochazi kdyz:
e Firma musi obnovit vyrobni zafizeni.
e Na trhu se objevi nabidka vysoce vykonnych zafizeni, kterd zvy3uji vyrobni produktivitu a

kvalitu vyrobk, sniZuji vyrobni naklady a zkracuji dobu vyroby.

Ke zméné manazerskych pristupl dochazi zejména:
e V pripadé rozristani firmy a dosavadni pristupy jiz nevyhovuji.
e KdyZ se zatnou objevovat problémy, nevykazuje se dostate¢na vykonnost apod.

e Konkurence nebo partnefi zavadi manazerské postupy, které signalizuji pozitivni vysledky:.

Inovacni charakter potencialu je utvaren dvéma vzajemné se podminujicimi strdnkami. Je to
pro inovacni podnikové klima, ovliviiované celym souborem vnitfnich a vnéjsich komponent,
které formuji celkovou atmosféru v podniku. Druhou strankou je aktualni schopnost a predpoklady
podniku jako celku — managementu, Utvard i zaméstnancll k provadéni soustavné efektivni ¢innosti.
Svornikem obou stranek je Gdroven managementu. Pro zkvalitiovani inovacniho potencialu je
ddlezita pruzna organizacni struktura, kterd umozriuje operativné reagovat na zmény a véas prijimat

adekvatni opatfeni.

Zakladni funkci systému inovacniho podnikéani v CR je tvorba a realizace inovacni strategie

a inovacni politiky na vladni i nevl&dni drovni. Ty spoCivaji v analyze, vytvéfeni a v dalSim
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zkvalitfiovani podminek pro rozvoj inovaCniho podnikani, vCetné budovani potfebného

legislativniho ramce. Dulezité je pInéni Ukold a vyzev v oblasti koordina¢ni a metodické.

Teorii systému inovaci vypracoval F. A. Schumpeter jiz pfed 1. Svétovou valkou a pod
tento pojem zahrnul:
e Vyrobu nového vyrobniho procesu, €i jiz existujiciho, ale v nové kvalité.
e Zavedeni nového vyrobniho procesu do vyroby.
e Pouziti nového, dosud neznamého zdroje surovin ¢i polotovart.
e Ziska&ni nového trhu.

e Zmény v fizeni a organizaci vyrobkl (BEDNAROVA, PARMOVA, 2010).

V Ceské republice vznikla ucelena teorie inovaci aZ v roce 1969 diky profesoru F. Valentovi,

ktery za inovaci povazoval jakoukoli zménu ve vnitini struktufe vyrobniho organismu.

Etapy inovacniho procesu

Z literarniho, resp. Ret&zového znazornéni inovacniho procesu vyplyva, Ze je mozné tento
proces rozdélit do Fady etap (fazi). Vétsina autor( se shoduje na tom, Ze k témto fazim patfi ziskani
namétd na nové vyrobky, selekce a vybér namétl, prosazovani namétll a uvedeni na trh
(komercializace). VAHS a BURMESTER (2007) a TROMMSDORF a STEINHOF (2007)

doporucuji, aby prvni etapu inovacniho procesu tvofila iniciace inovaci, resp. inovacni impuls.

I. Inovacni impuls

Impulsy k inovacim mohou mit svij pdvod v oblasti technologii, trhu a dalSich faktorech
podnikového okoli (externi faktory). Kromé téchto faktord molZze inovacni impuls vyplynout i z
internich prFicin, jako je napf. snaha o lepsi vyuZiti kapacit apod. Bez ohledu na externi nebo interni
charakter inovacnich impuls( je zapotiebi pFi snaze o jejich poznani vychazet ze strategické situacni

analyzy, nejCastéji v podobé SWOT analyzy.

1. Tvorba ndmétd na nové sluzby
Naméty na nové vyrobky lze ziskat z internich, popf. externich informacnich zdroji a
prostfednictvim kreativnich technik, které jsou zaméfeny na hledani novych originalnich feSeni na
zékladé predstavivosti. K externim zdrojlim patfi publikace, patentova literatura a reSerse, analyza
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konkurence, informace od dodavatelll a zakaznik(l. Mezi interni informace patfi naméty

zaméstnancd, obchodnich zastupcll, poznatky z podnikovych prodejen apod.

111. Selekce a vybér namét(

Dilezitost této etapy spociva v tom, Ze v€asné vyfazeni neperspektivnich Feseni umozni
znacnou Usporu nakladl, a to jak skutecné vynaloZenych na projekty, které budou v dalsi fazi
zastaveny, tak i oportunitnich, vzniklych tim, Ze nespravnym feSenim jsou vazany prostfedky, které
by jinde byly ziskové. Proces selekce zpravidla probiha ve dvou €i vice etapach a ma interaktivni
charakter.

IV. Prosazovani namétu

V této etapé dozrava technické reseni vyrobkd natolik, Ze je mozné prednostné Fesit otazku, do jaké

miry bude navrhovany vyrobek Uspésny na trhu a jak bude efektivni pro vyrobce.

V. Uvedeni na trh (komercializace)
Pozitivni vysledky krokd, provadénych v ramci predchéazejici etapy mohou vést k rozhodnuti uvést
novy vyrobek na trh (SVEJDA, 2007).

2.5.8 Tvorba balikl sluzeb

Sestavovani balik(l sluzeb znamena seskupovani jednotlivych sluzeb do jednoho package,
ktery je nasledovné prodavan za souhrnnou cenu a tvofi komplexni nabidku tak, jak si zakaznik
preje. Jedna se tedy o situaci, kdy rdzné skupiny poskytovatell sluzeb spoji a vytvori lakavou
nabidku pro klienta. Hotel mdzZe nabidku svych sluZeb spojit s nabidkou navstévy atraktivity, ktera
se vyskytuje v blizkosti hotelového zafizeni.

Baliky sluzeb nabizené za souhrnnou cenu se zaCaly vyrazngji prosazovat v obdobi

poslednich desetileti. Dlivodd, pro¢ tomu tak je, Ize najit mnoho:

e pohodli pro zdkaznika — vétSina zakaznik( dava prednost jiz sestavenému packagi sluzeb,
nebot’ tim Setfi svlj ¢as a Usili pfi vyhledavani jednotlivych poskytovatelll riznych sluzeb

(ubytovani, doprava, kultura apod.).

e MozZnost predem naplanovat vydaje na cesty — nékteré baliky sluzeb predstavuji
komplexni balik sluzeb, tzn., Ze zékaznik jiz pfedem vi, kolik finan¢nich prostfedk( ho bude
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pFislusna cesta nebo dovolena stat.

e \Asokd kvalita pro zakaznika — pokud by si zakaznik sestavoval svilj package sam,
vystavuje se nebezpe€i nakoupeni nekvalitnich sluZeb, jelikoZ poskytovatele téchto predem
ve VEtsing pFipadl nezna. Naproti tomu cestovni kancelar nebo hotel, ktefi takovy package
sestavuji, spolupracuji s jiz osvédCenymi obchodnimi partnery a mohou tak garantovat
vysokou kvalitu téchto sluzeb.

e Levnéjsi nakup — sestavovatelé balik( sluZzeb nakupuji ve vét$iné pripadll tyto sluzby ve

velkém, dostanou proto od dodavatell slevy za hromadny nakup.

e Specializované package — mimo vSeobecnych balikd sluzeb jsou stale astéji sestavovany i
package pro specialné orientované zakazniky. M{zZe se jednat o outdoorové pobyty nebo
specialni poznavaci zajezdy do uréité oblasti (BERANEK, KOTEK, 2007).

2.5.9 SWOT analyza

SWOT analyza je velmi jednoduchym néstrojem pro stanoveni firemni strategické situace
vzhledem k vnitfnim i vnéjSim firemnim podminkam. Podava informace jak o silnych (Srenght) a
slabych (Weakness) strankach firmy, tak i o mozZnych prileZitostech (oportunities) a hrozbach
(Threaths).

Cilem firmy by mélo byt omezit své slabé stranky, podporovat své silné stranky,

vyuZivat prilezitosti okoli a snaZit se pFedvidat a jistit proti pfipadnym hrozbam. Pouze tak
dosahneme konkuren¢ni vyhody nad ostatnimi. K tomu vSak potfebujeme dostatek kvalitnich
informaci z firmy i jejiho okoli.

Silné a slabé stranky se vztahuji k vnitfni situaci firmy. VWhodnocuji se pfedevsim zdroje
firmy a jejich wvyuziti, plnéni cill. PFilezitosti a hrozby wvyplyvaji z vnéjSiho prostiedi
makroprostiedi, které obklopuje danou firmu a plsobi na ni prostiednictvim nejriznéjsich faktord
(KOZEL A KOLEKTIV, 2006).

2.6 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby predstavuje OrieSka (2010) "ubytovaci sluzby jako vyznamnou soucast
péce 0 hosty. Ubytovaci zafizeni, ktera je poskytuji, musi svym stavebnim feSenim, dispozi¢nim a
provoznim usporadanim zohlediovat skutec¢nost, ze hostim slouzi k prechodnému pobytu po vice
dni, pfipadné tydnd."
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2.6.1 Typologie a specifika ubytovacich sluzeb

Déleni ubytovacich zaFizeni
e dle typu (kategorizace): hotel, garni hotel, motel, botel, penzion, chatova osada, camp
o dle Kklasifikace: 1 hvézdickove az 5 hvézdickove
o dle destinace
e dle délky provozu: celoro¢ni, sezonni
e dle vlastnictvi: FO, s.r.0., vos, a.s., hotelovy fetézec

e dle velikosti: maly, stfedni, velky

2.6.2 Klasifikace ubytovacich zafizeni

Jedna se o rozdéleni ubytovacich zafizeni do tfid.

Je provéadéna profesnimi svazy, udélovana na dobu urcitou. Spory jsou feSeny klasifikacni komisi a
kontrolu provadi vydavajici svaz.

Rozdéleni do tfid:

* Tourist

** Economy
*** Standard
**** Eirst Class

*khkkkk Luxu ry

Obrézek 1: Klasifikace ubytovacich zarizeni

CzechTo CzechTourism

HOTEL  PENSION

. S

Zdroj:http://www.hotelstars.eu, 2012.
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Zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel a depandance mohou byt
pridéleny maximalné Ctyfi hvézdiCky. Zafizeni, ktera spliuji vice neZ jen povinnd kritéria a

minimalni poCet nepovinnych kritérii, ziskavaji navic jesté oznaceni ,,Superior*.

2.6.3 Kategorie ubytovacich zafizeni
Hotel

Zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani pfechodného ubytovani a
sluzeb s tim spojenych. Cleni se do péti tfid.
Motel

Zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici prechodné ubytovani a sluzby s tim
spojené. Je vhodné zejména pro motoristy. Cleni se do &tyf tfid. Nachazi se v blizkosti pozemnich
komunikaci s moznosti parkovani. Recepce a restaurace mlize byt mimo ubytovaci ¢ast. Zafizeni
spliiuje veSkeré pozadavky pro kategorii hotel 1*—4* |
Penzion

Zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s omezenym rozsahem
spolecenskych a doplriikovych sluzeb. Cleni se do &tyF tfid a musi disponovat miniméalné mistnosti
pro stravovani, ktera zaroveri mlze slouzit k dennimu odpocinku hostd.
Botel

Zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, zafazuje se nejvySe do Ctyf hvézdicek.
Nevztahuji se na néj viechny poZadavky jako na hotely (nelze umistit pFistylku, jiné minimalni
rozméry pokojl atd.).

Specifické hotelova zafizeni:

Lazensky/Spa hotel
e zafizeni, které se nachazi v misté se statutem lazefiského mista
e splnuje pozadavky pro kategorii hotel
e zajiStuje lazenskou péci
Lazensky hotel garni
e nachazi se v misté se statutem lazeriského mista
e spliiuje veSkere poZadavky pro kategorii hotel garni
e zajiStuje lazenskou péci
Wellness hotel
e splfuje veskeré pozadavky pro kategorii Hotel 3*-5*
e poskytuje sluzby wellness

e bude certifikovano podle vystupl z projektu MMR ,,Zavadéni narodnich standardl kvality
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ve vybranych sektorech cestovniho ruchu®
Resort/Golf Resort
e spliuje pozadavky pro kategorii Hotel 3*-5*
e uzavieny soubor objektd, kde mliZze byt restaurace a recepce mimo ubytovaci ¢ast
e poskytuje spolecensko-kulturni a sportovni vyZiti
e Golf Resort musi byt vybaven minimalné devitijamkovym normovanym hfistém dle
parametr( CGF (Ceské golfové federace)
Depandance
Vedlejsi budova ubytovaciho zafizeni bez vlastni recepce. Je organizatné spojena s hlavnim
zafizenim, které zajiStuje plny rozsah sluzeb a neni vzdalena vice nez 500 m od hlavniho zafizeni.

Ostatni ubytovaci zarizeni

e kemp (t&boristé)

e chatova osada

e turistickd ubytovna

e kongresove a konferencni hotely
e luxusni hotely

e rezorty (http://www.hotelstars.eu,2012).

2.6.4 Hotelové pokoje
Typy ubytovacich jednotek
ostatni CSN EN 1SO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a kategorie turistického ubytovani

e jednollizkovy pokoj: pokoj s Iizkem pro jednu osobu

e dvoullzkovy pokoj: pokoj se dvéma lizky, a to ve formé dvoulGzka nebo ve formé dvou
IGZek umisténych vedle sebe

e vicellizkovy pokoj: pokoj se tfemi nebo vice lizky

e rodinny pokoj: pokoj se tfemi nebo vice IGzZky, z nichZ alespoii dvé jsou vhodna pro dospélé
osoby

e spolecna loZnice: vicellzkovy pokoj nabizejici Ilizka pro osoby, které mohou nebo nemusi
patfit k urcité skupiné

e junior suite: ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jednom pokoji

e suite: ubytovani poskytované ve vzajemné oddélenych propojenych mistnostech s llizkem
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(loZnice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj)

e apartma/appartment: ubytovani poskytujici oddélenou mistnost pro spani a mistnost se
sedaci soupravou a kuchynskym koutem

e studio: ubytovani v jednom pokoji s kuchyriskym koutem

e spojené pokoje: samostatné pokoje s Ilizky propojené spojovacimi dvermi

e duplex: ubytovani na vice podlaZich s vyhrazenym propojenim jednotlivych podlazi

Pro préci v ubytovaci ¢asti hotelu je ddlezity plan hotelovych pokojti slouZi pro:

1. urCeni statusu pokoje (volny, obsazeny);

2. urCeni pokojské, ktera je povérena péci o pokoj;

3. poskytnuti prehledu o rozmisténi jednotlivych pokojl v pfipadé potfeby (evakuace, room servis);
4. prehled o VIP klientele;

5. blokaci pokoje (KOLEKTIV aut., 2007).

2.7 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby, v sou¢asné dobg rozlisujeme podle Certika (2001) na tyto typy stravovani
lazeriskych hostd:
e reZimové stravovani v lazeriskych domech, které je vyuzivano predevsim u pacientl s tzv.
komplexni lazenskou péci. Zakladni celodenni stravovani zde ma pevny fad od pevné stanovené
diety pro kazdého pacienta az po vyhrazené misto u stolu. Celodenni strava se sklada ze snidané,
svaciny, obéda a vecCere. NejCastéjSi formou podavani jidel je servirovana strava, doplfiovana také o
bufetovy zplisob stravovani;
e nerezimovy restauracni provoz, ktery je prakticky shodny s béZznym restauranim provozem. Pro
jeho provoz je typické prisné dodrzovani hygienickych predpisl, snaha o vysokou Grover vybaveni
a vytvoreni podminek ke klidné konzumaci jidel a napoju;
» doplrikova stravovaci zaFizeni maji podobu cukraren, kioskl, mléénych, ovocnych a zeleninovych
bar( ap. Kromé toho je pro lazné typicky prodej tradi¢nich gastronomickych vyrobki, jako jsou

lazeriské oplatky, bylinné likéry a dal$i potravinarské lahlidkarské zbozi.
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Gastronomické sluzby

Obrézek 2: Organizacni struktura stravovacich sluzeb

TECHNICK
MANAGER

Zdroj: autorka

2.8 Kvalita ubytovacich a stravovacich sluzeb

7~/

Neni pochyb o tom, Ze kvalita je dlleZitou oblasti Fizeni v hotelovém prlimyslu. S ohledem
na soucasny trend orientace na zakaznika je pojem kvality vytvaren prevazné pozadavky hostd.
Kvalita v dneSnim slova smyslu neznamena néco absolutné nejlepsiho, ale spiSe to nejlepsi, co je
zakaznik ochoten a schopen zaplatit.

Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je tfeba, aby vedeni hotelu bylo informovano o potfebach
a pozadavcich hostl a aby prostfednictvim poskytovanych sluzeb byly potfeby hostl uspokojovany
na nejvyssi mozné Urovni. Kvalita by méla byt soucasti vSech Cinnosti firmy tzn." total quality
control".

Prvnim krokem v Fizeni kvality je urCeni Grovné Ci kvalitativniho standardu, ktery bude
uspokojovat potfeby cilového trhu (BERANEK, KOTEK, 2003).

Uroveri kvality sluzeb mdzeme posuzovat v riiznych trovnich priibéhu poskytovani sluzeb:
e pred jejich skuteCnym poskytnutim
e v samotném prlibéhu jejich poskytovani

® po jejich poskytnuti

V prvnim pfipadé jde o posouzeni miry pripravenosti poskytovatele; hodnoceni kvality
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sluzeb, které se provadi v jejich priibéhu, se tyka predevsim procesu poskytnuti sluzby; ex-post
hodnoceni kvality uz bere v potaz celkovy vysledek — dopad spokojenosti zakaznikl s
poskytovanou sluzbou (ZAMAZALOVA, 2010).

Potreby zakaznik( vychazi z nasledujicich faktor(:
e Pohlavi a vék hosta
e Zdravotni stav
e Dosazené vzdélani
e SpoleCenské postaveni = majetkove pomery
e Zivotni styl, ktery vyznava
e Region, kde Zije
e Historie, tradice a zvyklosti
e Spolecenské vlivy — reklama, vefejné minéni, nazory odbornik(l, média, reference, internet

apod.

Kvalita sluzeb je ovlivnéna nékolika faktory:
e Spolehlivost - stabilni vykonnost bez chyb ¢i pritahl
e Citlivost — ochota a empatické citéni pfi poskytovani sluzeb
e Zplsobilost — znalosti a dovednosti personalu
e Pristup — dostupnost a snadnost kontaktu
e Zdvorilost- vlidnost, Ucta, takt a respekt personalu
e Komunikace — informovani hostl a naslouchéni jejich poZadavkdm a pfipominkam
e Divéryhodnost — spolehlivost, poctivost, ¢estnost
e Bezpecnost —ochrana pfed nebezpe€im, rizikem nebo nejistotou

e Kladny vztah — poznéani a porozuméni potiebam hostd

Hosté vSeobecné hodnoti kvalitu podle nasledujicich Kritérii:
e Vhodné chovani personalu — vlidné a zdvofilé zachazeni, vstficnost, ochota!!!
e Odborna zplsobilost personalu
e Atmosféra — pfijemné a vhodné prostiedi
e Dostupnost
e Pruznost

e Komfort
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e Prostornost
e Priméfeny vybér
e Odpovidajici sluzby

e Pomér hodnoty a ceny

Definice kvality:

Kvalita = uspokojeni v rdmci akceptované ceny vsech legitimnich pozadavk(l a ocekavani
zakaznika, které zahrnuji zakladni kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosaZitelnost
sluzeb, harmonie s lidskym a pfirodnim prostfedim (BERANEK, KOTEK, 2003).

Schéma 3: PoZadavky na kvalitni sluzbu

VHODNE
CHOVANI

Zdroj: autorka

2.9 Wellness sluzby

Wellness Ize definovat souborem ¢innosti péce o télo a mysl, o harmonii osobnosti a kultury
ducha, o pocitu pohody, odbourani stresu a starosti. Wellness neni jen o fyzickém, ale i o duSevnim
cviceni. Wellness znamena byt fit, zdravé Zit a jist, umét se odreagovat a nechat se opecovavat a
dopfrat si ¢innosti, které vedou k rovnovaze mezi stresem a uvolnénim.

Wellness je Zivotnim stylem napfi¢ generacemi, proto by mély wellness hotely a zafizeni
nabizet specifické sluzby pro vSechny skupiny. Pro muze volime adrenalin, soutéZeni a vzruSeni,
saunu a sport. Pro Zeny masaze, zabaly, péci o télo, zklidnéni a porozuméni. Mladi vyZaduji silny
adrenalin, médni novinky, technické vymozZenosti a pocit vitézstvi. StarSi generace dava prednost

vy,

vlastnimu klidu, anonimité a dlouhodobéjsi komplexni péci.
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PFi sestavovani wellness nabidek je dbano cileného zaméfeni a poskytnuti materidlni
podpory. Pokud chceme uspokoijit potieby svych klientd, nestaci pro vsechny cilové skupiny pouhé
fitness stroje a sauna. Je nutné poskytnout vice sluzeb, idealné oddélenych od sebe. Cviceni, saunu,
bazén a masaze v jednom centru, relaxaci, oddych a terapii v druhém centru. Oddélenim od
sebe cilové skupiny, Casové dispozice docilime vhodné pripravenych ucelenych vicedennich
programll. Wellness hotel by nemél nabizet pouze interiérové zabezpeceni, ale mél by mit
i exteriérové dispozice. Poskytovani modnich sportovné-zabavnych c¢innosti, které klientm
poskytuji soutézivost, zabavu, zazitek a jedine¢nost.

Sportovni a turistické vyZziti, aktivni odpocinek skloubeny s komplexni regeneraci a péci o
dusi jsou zaklady wellness Zivotniho stylu a jsou velmi pFiznivé pfijimany

(http://www.mip-s.cz/,2012).

2.10 Lazenstvi

Dle Heskové (2006, str. 25) predstavuje "zdravotné-preventivni a lé€ebné cinnosti pod
odbornym zdravotnickym dohledem ve volném cCase. Jeho rozvoj je podminény existenci pfirodnich
IéCivych zdroji (pfirodni 1éCivé vody, plyny, bahno a klima), 16. které ovliviiuji zaméreni lazenské
léCby. Lézenska lécba zaloZend na vyuzivani pfirodnich Ié¢ivych zdroji se kombinuje s
medikamentdzni léCbou, dietnim stravovanim a psychofyzikalni rehabilitaci. Lazefskou lécbou se
sleduje prevence chorob, zlepSeni zdravotniho stavu a tim i sniZzovani pracovni neschopnosti
obyvatelstva. V lazefiskych méstech se intenzivné rozviji i spoleCensky a kulturni Zivot, ktery
pozitivné ovliviiuje vysledky lazeriské 1éCby."

Certik (2001, str. 181) chape "lazefstvi pfedevsim jako jeden z obord zdravotnictvi, ktery v
pfevaZzujici mife patfi do verejné ekonomiky. Jeho produkty jsou statky nebo sluzbami kolektivnimi

neboli vefejnymi. Jako obor spada lazefistvi pod ministerstvo zdravotnictvi."

Francova (2003) uvadi zplisoby, "jak se Ize léCit a rehabilitovat v laznich:

e standardni - kfiZzkove l1a4zné, kdy veSkerou Uhradu provadi zdravotni pojistovna;

e nestandardni - samoplatce, kdy si pacient plati lazefiské sluzby vcCetné ubytovéani a
stravovani sam;

e dopliikové - kombinované hrazené, kdy jsou pobyt a lazefiska péCe CasteCné hrazeny
zdravotni pojiStovnou a ¢asteCné samotnym pacientem;

e ambulantni, kdy pacient dochazi/dojizdi na procedury ambulantné, tzn., Ze neni v

l&zeniském prostoru ubytovan."
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Tabulka 1: Lézeriské sluzby

sluzby pradelny, Cistirny,

zahradnictvi lazni, Iécebna
kosmetika, pohostinské,

obchodni, dopravni a dalsi

kulturnée-
spolecenské

zdravotni /
|éCebné

ubytovaci stravovaci

Zdroj: ORIESKA, 2010.
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3 CILE PRACE A METODIKA

3.1 CIL PRACE

Hlavnim cilem diplomové préce je analyza poskytovanych sluzeb ve vybraném podniku,
analyza spokojenosti zakaznik(l s poskytovanymi sluzbami a jejich zajem o rozsireni nabidky, navrh
na inovaci sluzeb. Spokojenost hostd se v poslednich letech stava vyznamnym atributem, ktery
vyrazné ovliviiuje pohled na cely podnik. Na spokojenosti hostll zavisi, zda se hosté znovu vréati do
podniku, doporuci ho svym znamym ¢i nikoliv. Proto by se spokojenost hostl, méla byt hlavni
prioritou vSech podnikdi.

Dil¢imi cily jsou:
e Charakteristika vybraného podniku.

e Analyza spokojenosti hostl s poskytovanymi sluzbami, zjisténa z dotaznikového Setfeni.
3.2 METODIKA

3.2.1 ZDROJE DAT

Informace potrebné ke zpracovani diplomové prace byly Cerpany ze studia Ceské a
zahranicni odborné literatury. Specifické informace o lazeriském domé TOSCA byly Cerpany
z prospektl a z webovych stranek zmiriovaného podniku. Interni informace byly ziskany na zakladé
provedeného Fizeného rozhovoru s feditelem lazefiského domu a s generéalnim feditelem lazeriskeho
domu. Déle bylo provedeno dotaznikové Setfeni k ziskani primarnich dat o spokojenosti host(
v lazeniském domé.

Sekundarni informace ze studia odborné literatury byly potfebné k ziskani teoretickych
znalosti o daném tématu. Primarni informace zjisténé z dotaznikového Setfeni, studiem prospektd a
z fizeneho rozhovoru byly pfinosem pro vypracovani praktické ¢asti diplomové préace a k

naslednému navrhu inovaci sluzeb ve vybraném podniku.

3.2.2 HARMONOGRAM VYPRACOVANI PRACE

Diplomova préce je rozvrZzena do nékolika po sobé jdoucich etap.
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e Prvni etapa — teoreticka

Prvni Cast prace je tvofena teoretickym prehledem, ktery vysvétluje problematiku daneho
tématu a specifické pojmy a postupy. Jsou zde vysvétlovany pojmy — sluzba, wellness, balneo,
kategorizace ubytovani, balickové sluzby atd.

e Druha etapa — charakteristicka

Druha Cast se zabyva podrobnou analyzou soucasného stavu lazeriského domu TOSCA. Jsou
zde charakterizovany jednotlive ¢asti celého komplexu. Déle pak jsou zde uvedeny i poskytované
sluzby lazeriského domu.

e Treti etapa — analyticka
Tieti Cast je vénovana analyze spokojenosti hostli na zakladé interpretovanych dotaznikl. Déle
zde citovany Fizeny rozhovor s feditelem lazefiskeho domu TOSCA.

o Ctvrté etapa — ndvrhova
Né&vrhova €ast vyhodnocuje dotaznikové Setfeni a Fizeny rozhovor s feditelem lazenského domu.

Navrhuje inovace sluzeb, které doplni stavajici nabidku sluzeb.

e PAata etapa — zavéreCna
Pata Cast predstavuje zavér celé diplomové prace, kde je zhodnocena spokojenost hostt,
zaméstnancl a feditele lazeriského domu s poskytovanymi sluzbami. Jsou zde shrnuty sluzby, které

vyhovuji podniku a které by naopak potfebovaly inovovat Ci zavest nové.
3.2.3 VLASTNI METODIKA
Pro zpracovani diplomové prace byly pouZzity nasledujici metody:
e Rizeny rozhovor
Rizeny rozhovor byl proveden s feditelem lazefiského domu TOSCA. Prostfednictvim
fizeného rozhovoru byly ziskany interni informace o fungovani celého komplexu TOSCA. Déle pak

byly zanalyzovany soucasné i navrhované sluzby podniku. A nasledné vyhodnocena spokojenost
host( s personalem podniku a s poskytovanou nabidkou sluzeb.
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e Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setfeni probéhlo na pokojich zmifovaného podniku, kde si hosté mohli
prostudovat dotazniky a v klidu odpovédét. Dotazniky byly vypracovany v ¢eském a ruském jazyce.
Dotaznikové Setfeni bylo uskutecnéno béhem mésicl srpna a zari 2012. Celkem bylo pFipraveno 15
ruskych dotaznik(l a 50 éeskych dotaznikd. Od rusky mluvicich hostt se vratilo 10 dotaznik{ a od

¢esky mluvicich hostt se vratilo 50 dotaznikd.

Dotaznik obsahoval 15 uzavienych otazek. U osmi otazek respondenti vybirali z odpovédi
ano X ne a u zbyvajicich 7 otdzek si vybirali z mozZnosti. Otazky byly identifikaCni, zjiStovaci a
zavérecné. U zjistovacich otazek hosté hodnotili spokojenost s poskytovanymi sluzbami a vybirali

navrhovane inovace sluzeb. Dotazovani bylo anonymni.

e Casovy harmonogram prace

Tabulka 2: Casovy harmonogram prace
Wpracovani dotaznik Cervenec 2012

Implementace do lazefiského domu TOSCA  Srpen, zafi 2012

Zpracovani, analyza a vyhodnoceni Rijen, listopad 2012

Zdroj: autorka

e Metoda zpracovani a analyzy zjisténych dat

Data byla zpracovana a analyzovana v programu Microsoft Excel, Microsoft Word a Microsoft
PowerPoint. Vysledna data jsou prezentovana pomoci grafl, tabulek a diagram( doplnéné

pisemnym komentéarem.
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4 CHARAKTERISTIKA LAZENSKEHO DOMU TOSCA

4.1 KARLOVY VARY

Karlovy Vary - mésto zaloZené ve 14. stoleti Karlem IV. Diky objeveni termalnich pramend
1&Cili.
Karlovy Vary — nejvétsi lazefiské mésto CR nabizi mimo termalnich pramend také mnoho
architektonickych skvostll ze 17. stoleti jako je Mlynska kolonada, ale také mnoho dalsich
vyznamnych produkt(l jako je Becherovka, Moser, Mattoni a jiné.

V Karlovych Varech vyvéra celkem 12 termalnich pramen( od 40° C do 72° C, které se
vyuZivaji nejen k pitné kdre, koupelim, zubnim irigacim, inhalacim, aj. Bohaty spoleensky a
kulturni Zivot v Karlovych Varech ma mnoholetou tradici a spolecné s nadhernou okolni pFirodou

pFispiva k psychické pohodé a umociiuje U€inky lazefiského pobytu na Vase zdravi.

4.2 Webova upoutavka lazenského domu TOSCA

Kultura prostredi

Lazné v Karlovych Varech, kromé Ié¢by a mineralnich pramen(, nabizeji svym hostlim fadu
moZznosti pro vyuZiti volného Casu. PFimo vybizeji ke klidnym prochazkédm po lazefské promenédg,
k posezeni v kavarné ¢i cukrarng, nebo k aktivnimu odpocinku. Na navstévniky Karlovych Vard
Ceka také pestry spolecensky a kulturni Zivot s moznosti fakultativnich vyleti do okoli - hvézdarna
Harky, zficenina hradu Engelsburg, hrad a zamek Becov ¢i hrad Loket.

Jednou z nejoblibenéjSich spoleenskych udalosti je Mezinarodni filmovy festival Karlovy
Vary. Sportovné zaloZeni navstévnici zde mohou vyuZzit golfova hristé, tenisové kurty, squash-
centrum, bazény, lyZarska stfediska, trasy pro bézky a dalSi. Nachazi se zde i dostihové zavodisté.
To vse zajisté zpestii pobyt Sirokému spektru hostl srdznymi kulturnimi odli$nostmi. Hosté
lazeniského domu TOSCA rédi vyuZivaji nabidky sluzeb k naCerpani novych psychickych i
fyzickych sil.

Hosté prijizdéji do lazeniského domu vyzkouset lazenské procedury s vyuZitim pFirodnich
léCivych zdrojl a dalsi kouzla lazefiského prostfedi. Poznavaji i daldi krasna lazefiska mista Ceské
republiky v dalSich lazenskych domech, které vlastni spole€nost TEMPARANO, a. s.: Lazerisky
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ddm Hubert v klidném moravském prostfedi Luhacovic, Lazefisky dim Luna v lesnaté krajiné
FrantiSkovych Lazni a Lazerisky dim Mercur v nejmladsich laznich zapadoceského lazeriského

trojuhelniku v Marianskych Léznich.

PREZENTACE LAZENSKEHO DOMU

Pro kazdou provozovnu, penzion, hotel ¢i lazerisky ddm je velmi dileZita propagace svym
zékaznikdim. Nabidka lazeriskych dim je Siroka. Ubytovani a lazeniskou péci klienti naleznou po
celé republice. Zejména pak v zépadnich Cechéach napf.: v Karlovych Varech, Frantidkovych
l&znich, Marianskych laznich, Lazné Kynzvart, Jichymov, Bilina, Konstantinovi lazné atd.

Z tohoto dlvod(l je nutné se odliSit od ostatnich podnikll a vhodné se prezentovat svym
zékaznikim. V soucasné dobé je trendem nabidnou své sluzby prostfednictvim internetové
prezentace.

Léazerisky dim TOSCA nabizi své sluzby prostfednictvim svych vlastnich internetovych
stranek na www.temparano.cz (viz pfiloha 2 — Webové stranky lazefiského domu TOSCA), které
jsou v zrekonstruovaném provozu od roku 2008. Webové stranky jsou ladény do vkusné modré
barvy a nabizi Siroké spektrum komplexnich a aktualnich informaci. Hosté zde mohou nalézt, jaké
sluzby lazensky dim poskytuje, cenik sluzeb, jednotlivé druhy lazeriské péce Ci balickové sluzby,
doprovazené fotogalerii samotné provozovny, balneo procedur i vyznamna mista Karlovych Var(.

Lézerisky diim se neprezentuje pouze prostfednictvim svych webovych stranek, vyuziva také
svétové rezervacni portaly. Jednim z nejnavstévovangjSich portald je www.booking.com. Tento
portél je velice oblibeny a nabizi ubytovani ve vice nez 100 zemi svéta. DalSi webove portély, kde
ma TOSCA umisténou svou prezentaci jsou ubytovani.cz, pamepliska.cz, tuzemsko.cz. Na téchto
portdlech si klienti mohou sami zarezervovat pobyt v lazefiském domé TOSCA s Sirokou paletou
balneo procedur (viz pfiloha 3 - Nabidka balenou sluzeb). Dale lazerisky dim spolupracuje s
cestovni kancel&ri Lazeriské pobyty (www.lazenskepobyty.cz).

Léazerisky dim TOSCA stejné tak jako ostatni lazeriska zafizeni maji nespornou vyhodu v
rezervovani pobytl od ¢eskych pojistoven. Nadpolovicni vétSina klientl ¢erpa komplexni nebo
prispévkovou lazenskou péci. Pokud tedy klient chce pobirat komplexni Ci prispévkovou lazenskou
péci, musi mu lékar (prakticky i odbornik) vypsat tzv. ndvrh na lazenskou péci.V tomto navrhu
mize lékaF vybrat, dle klientovi indikace, misto lé¢by napf. Karlovy Vary lazerisky dim TOSCA.
Tento vybér se fidi indikacnim seznamem, ktery podléha vyhl&Sce ministerstva zdravotnictvi C.
216/2012 Sh. Drive 58/1997 Sh. Posléze se tento navrh poda na zdravotni pojistovnu a zde ho bud
schvéli nebo zamitnou. Mnoho klient(l tento sloZity systém Fesi nejdfive rezervaci v prislusném
lazeriském domé a posléze si nechaji Iékafem napsat konkrétni lazefisky dim. Na zakladé

spokojenosti z minula ¢i na doporuceni do pratel.
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4.3 LAZENSKY DUM TOSCA

Léazerisky diim TOSCA se nachazi v samotném centru lazeriského mésta Karlovy Vary u
svétoznamého pramene V¥idlo. Dfive se mu také Fikalo:" GAGARINUV PRAMEN."

Léazensky diim Tosca sestava z 6 budov (Tosca, Albatros, Zvon, Ostrava, Thermie, Balneo) a
nabizi ubytovani ve vice nez 150 pokojich, které jsou Clenény na cenové pfiznivé jedno a
dvoullizkové pokoje aZz po luxusni apartmany. Stravovani je zajisténo ve vlastni nové zafizené
jidelng, kde nabizime Siroky vybér podavanych jidel, véetné snidani formou Svédskych stoll.
Samoziejmosti je moznost dietniho stravovani. Hostlim je dale k dispozici i stylové zarizena
kavarna, kde se pravidelné konaji tanecni vecery.

Kvalita lazeniské péce je zajisténa profesiondlnimi a zkuSenymi zdravotnickymi pracovniky
v modernim balneoprovozu. Balneo centrum je vybaveno mimo jiné vlastnim rehabilitatnim
bazénem, bazénem s vfidelni vodou, saunou, télocvicnou a fitness centrem. LéCi se zde potize se
zaZzivacim a pohybovym Gstrojim, metabolické poruchy (cukrovka, obezita, atd.) a dalSi. Ze Siroké
Skaly nabizenych lazeriskych procedur lazensky dim TOSCA miZe uvést nasledujici: vFidelni
koupele, uhli¢ité koupele, perlickové a viFivé koupele, galvanické koupele, podvodni masaze, riizné
druhy elektro a magneto-terapie, inhalace, oxygenoterapie, léCebné rehabilitace, klasické masaze,

parafinové a raselinné zébaly, Siroky vybér wellness procedur a mnoho dalsiho.

NABIDKA SLUZEB LAZENSKEHO DOMU TOSCA
o lazeriské a wellness pobyty
e vyhodné lazenské, rehabilitacni a relaxacni pobytové balicky
e volIné prodejné lazeriské procedury
o komplexni a pFispévkové lazeriské pobyty pro klienty viech zdravotnich pojistoven CR

e hotelové ubytovani.

4.3.1 Druhy lazenské péce

Léazensky diim TOSCA poskytuje tfi druhy lazerské péce:
e Komplexni

e Prispévkovou
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Lazenskou péci doporucuje pacientovi jeho oSetfujici Iékar, ktery tak jedna vétSinou na
zakladé doporuceni odbornika-specialisty. Vyplnény navrh na komplexni, popf. prispévkovou,
lazeniskou péci dostane prislusnd pojiStovna, jejiz revizni Iékaf posuzuje mj. spinéni podminek
indika¢niho seznamu.

V indika¢nim seznamu jsou kromé indika¢nich skupin nemoci a jim odpovidajicich diagnéz
téZ uvedeny typy lazenské péce, délka lécebného pobytu a moznost lazeriskych mist, kde se mlze
pacient léCit. UrCeny jsou zde icasové limity, do kdy pacient po operacich, €i Urazech i jinych
onemocnénich musi lazefiskou péci nastoupit.

Schvéleny navrh na komplexni IéCbu pojistovna odeSle do prislusnych lazni. Ty vyzvou
pojisténce k nastupu lazeriské lécby. V pripadé schvaleni navrhu na prispévkovou lazenskou lé¢bu
je navrh predan pojisténci a ten si sam surenym lazenskym zafizenim dohodne termin

nastupu lécby.

e Ambulantni
Ambulantni rehabilitani péce, stejné jako lazeriska péce, je doporucovana praktickymi nebo
odbornymi lékafi a je hrazena zdravotnimi pojistovnami. Ambulantni rehabilitatni peci, na rozdil
od lazeniské péce, nemusi schvalovat revizni Iékaf. O tuto péci mlzete pozadat vaseho lékare i v

pfipadé, Ze Vam zdravotni pojistovna zamitla lazeriskou IéCbu.

4.3.2 Druhy bali¢kovych pobyti

e Kompletni pobyt l1azensky
Kompletni pobyt lazensky obsahuje ubytovani, stravovani formou pIné penze, vstupni a vystupni
IékaFské vySetteni, 3 lazenské procedury denné, pitna kdra.

e Pobytovy balicek SENIOR
Pobytovy balicek SENIOR obsahuje: ubytovani na 6 noci, stravovani formou plIné penze, 15

l&zenskych procedur, vstupni a vystupni lékarské vysetfeni, pitnd kara, darek na uvitanou.

e Pobytovy baliCek SPA-RELAX
Pobytovy baliek Spa-Relax obsahuje: ubytovani na 6 noci, stravovani formou piné penze, 10
lazeniskych procedur, vstupni lékafska konzultace, darek na uvitanou.
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e Pobytovy balitek LAZNE NA ZKOUSKU
Pobytovy bali¢ek Lazné na zkouSku obsahuje: ubytovani na 3 noci, stravovani formou pIné penze, 5

lazeniskych procedur, vstupni lékafska konzultace, darek na uvitanou.

e Hotelové ubytovani
Hotelové ubytovani se snidani.
4.3.3 Ceny

Cenik jednotlivych druh(l ubytovani naleznete v pfilohach diplomové prace.

Obrazek 4: Doplatky v lazenského domu TOSCA

Zdroj: http://www.temparano.cz, 2012.

Veskeré doplatky za nadstandardni sluzby (televize, lednice, radio, internet...) byly zruSeny
a to na cely rok 2012. To znamend, Ze pojisténci zdravotnich pojistoven v lazefiském domé béhem
pobytu nedoplaci za vybrané sluzby (napf. televize, radio, lednice na pokoiji,...). Tato akce plati ve
viech lazenskych domech spole¢nosti  TEMPARANO, a. s. — Tosca — Karlovy Vary, Luna —

FrantiSkovy Lazné, Mercur — Marianské Lazné, Hubert — LuhaCovice — Pozlovice.

AKTUALITY

e Na prelomu roku 2010 a 2011 byla zrekonstruovéna jidelna lazeriského domu TOSCA

e Od 1. 1. 2011 jsou prijimany v naSich lazeriskych domech poukazky (stravenky) za naSe
sluzby.
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e Byla pfipravena baliCkova akce 2+1 na pFispévkovou lazenskou péci.

e SpoleCnost TEPMARANO, a. s. zaCatkem roku 2010 ve v3ech lazefiskych domech plné

implementovala novy informacni systém.

e Byly realizovany velmi vyhodné ceny pro pfispévkovou lazeriskou péci.

4.3.4 Poskytované sluzby lazeniského domu TOSCA

4.3.4.1 Recepce

Recepce je svym designem sladéna do svétlych barev, interiér je moderné vybaven
sklenénymi dopliiky, sedaci soupravou a obrazy z kolonady Karlovych Var(.

Recepéni jsou lazefiskym hostim pIné k dispozici 24 hodin ve dvou sménach. Recepéni
personal se sklada z 5 zaméstnancd, ktefi se stfidaji po kratkém a dlouhém tydnu. Pracovni doba
recepcniho je, vzdy dvanact hodin.

Hosté mohou pfichazet k recepénimu pultu k registraci (check-in), v jakoukoli hodinu
v pribéhu celého dne. Recepcni provede identifikaci hostd podle rezervace a zkontroluje viechny
zadané informace (dobu pobytu, specifikaci pokoje, lazefiskou péci, kontrola ceny pobytu, atd.)
Rezervace se provadi bud pfimo na webovych strankach lazeriského domu, nebo pies riizné webové
portdly napf. termatravel.cz, veditoure.cz eertouch.cz, destinacion.cz. Déale hosté obdrZi klice od
pokoje, vyZzadaji si potfebné informace o ubytovacich a stravovacich sluzbach. Na zavér pobytu
zde vyridi odhlaSeni a platbu. Po registraci se hosté pfemisti k pFislusnému lékafi na vstupni
Iékarskou prohlidku. Zde dojde k pridéleni pFislusnych procedur a pitného rezimu termalnich
pramend.

Personal poskytuje uZite¢né rady a napady na vylety a stravovani. Napady na rdizné vylety
jsou uvedeny v pfilohach diplomové prace (viz. pfiloha €. 8 - Tipy na vylety v Karlovych Varech).
Na recepci je také moznost zakoupeni upominkovych predmétli. Samoziejmosti je vyhledavani a
rezervace pres internet prostrednictvim pracovnikl recepce. Nebo samostatné v prostotach recepce,
pres bezplatné a bezdratove pfipojeni k internetu.

Recepcni provazeji hosty celym jejich pobytem. \Atvareji prvni dojem o hotelu velice
kladny. Dostatecné se vénuji véem lazefiskym hostlim, vytvareji pratelskou atmosféru a projevuji
hostdim patfi¢nou Uctu. Jsou peclivé proskolené a znalé 3 svétovych jazykid (anglictina, rustina,
némcina).

Recepéni vyuZzivaji metod up-sellingu a cross-sellingu velice zfidka. Pouze pfi rezervovani

pobytu klientem tzv. z ulice bez pfedchozi rezervace.
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up-selling = navysovaci prodej = prodej kvalitativné lepsiho zboZi nez je plivodni objednavka
cross-selling = kfizovy prodej = prodej dopliikového zboZi (sortimentu) k plivodni objednavce

Obrézek 5: Organizacni struktura recepce

Zdroj: autorka

Sluzba Check —in
Registrace hosta na recepci za pomoci recepéniho personélu probiha standardni cestou.

Obrézek 6: Check-in procedura

Zjisteni statusu hosta

Host bez rezervace . o
Host s rezervovanym ubytovanim

Zjistit pozadavky WWyhledat rezervaci

Porovnani s volnou kapacitou Nechat odsouhlasit
udaje o rezervaci hostem

Pridéleni pokoje -
Pomoc pri registraci

Odchod hosta na pokoj

Zdroj: GUCIK, PATUS, 2004.

Ovéreni zpusobu platby
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4.3.4.2 Ubytovaci sluzby

Léazenisky ddim nabizi svym hostlim ubytovani v 135 pokojich, z toho %2 pokojd méa vyhled
na kolonadu. 135 pokojli se rozklada po 5 hotelovych domech, které jsou navzajem propojeny a
vybaveny vytahy. Jedna se o tyto hotelové domy ZVON, ALBATROS, TOSCA, TERIMIE a
OSTRAVA. Kazdy hotelovy diim ma zcela odliSnou architekturu i interiérového ducha.

Hotelové domy ZVON, ALBATROS, OSTRAVA jsou po rekonstrukci a vyuZiva je
predevsim Ceska klientela. ZafFizeni pokojl v téchto hotelovych domech je na standardni Growvni.

Hotelovy diim TOSCA je po rekonstrukci a je vyuzivan predevsim ruskou ¢i anglickou
mluvici klientelou. Zafizeni pokoji v tomto hotelovém domé je na vysoké Grovni a proto, jsou

pokoje oznaCovany jako superiory.

Hotelovy diim TERIMIE neni po rekonstrukci a je vyuzivan predevsim cenové orientovanou
¢eskou klientelou. Zafizeni pokojl v tomto hotelovém domé odpovida stari celé budovy, je tedy na

horsi rovni.

Fotografie pokojli z jednotlivych hotelovych doml jsou uvedeny v pfilohach diplomové préce.

Druhy pokojd

e SINGL

JednolGzkové pokoje vybavené socialnim zafizenim, televizi, telefonem, radiem a lednici.

Léazensky diim vlastni 18 pokojli tohoto typu.
e DOUBLE nebo TWITR

Dvoullizkové pokoje vybavené socialnim zafizenim, televizi, telefonem, radiem a lednici.

Léazensky diim vlastni 55 pokojli tohoto typu.

e SINGL ,,BEZ*

Jednollizkové pokoje bez pFislusenstvi. Lazensky diim vlastni 14 pokojll tohoto typu.

e DOUBLE ,BEZ*

Dvoullizkové pokoje bez pfislusenstvi. Lazerisky diim vlastni 32 pokojti tohoto typu.

e APARTMANY
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Dvoullizkové pokoje vybavené socidlnim zafizenim, televizi, telefonem, radiem, lednici.
Poskytujici oddélenou mistnost pro spani a mistnost se sedaci soupravou a kuchyriskym koutem.
Léazensky diim vlastni 16 pokojli tohoto typu.

V3Sechny pokoje jsou vybaveny statusem nerusit X neuklizet.

4.3.4.3 Housekeeping

Hausekeeping probiha kazdy den v dobé dopolednich lazefiskych procedur. Vedouci
housekeepingu stanoveny rozpis sluzeb vSech svych podfizenych. Podfizeni provadéji uklidové
sluzby na jednotlivych patrech a pokojich od 7:00 do 14:00.

Naplni jejich prace je v kazdém pokoji: utfit prach, vyluxovat, umyt koupelnu a WC, doplnit
v3e potfebné (toaletni papir, Sampony, mydla), vyménit rucniky, ustlat. Pracovnice housekeepingu
se chovaji velice zdvorile a diskrétné. VVSechny pracovnice maji hmotnou odpovédnost a respektuji
pokojové statusy NERUSIT X NEUKLIZET.

4.3.4.4 Stravovaci sluzby

Stravovaci zafizeni, které je pfimo v lazefiském domé, poskytuje bohaty vybér racionalni,
biologicky hodnotné stravy s moZnosti zajisténi polopenze Ci pIné penze. Je zrekonstruovano do
svétlé barvy, s jednoduchym designem, vybavena pro pfipravu jak teblych i studenych pokrma.

Snidané jsou podavany formou $védskych stolll. Svédské stoly nabizeji kévu, €aj, dZus,
mléko, bilé ¢i ovosné jogurty s Cokokoladovym &i prirodnim musli, rlizné druhy marmelad, pastik,
masla, syrd, salam( i medu. Teplé snidané nabizeji teplé parky, veje¢né omelety, sekanou, grilovana
kritylka a rlizné druhy ovesnych kasi.

Obédy a vecefe jsou pak podavany vybérem z menu. V menu jsou obsazeny 4 druhy jidla
rlzného typu. Napf. Svickova na smetané s houskovym knedlikem, Zeleninova misa, Pstruh na
tymianu s bramborem, Spagety All pomodoro. V nabidce je rovngZz moZnost dietniho i
vegetarianského stravovani. Stravovani probiha ve dvou jidelnach, v cizinecké jidelné a v tuzemske

jidelné. Stoly jsou prostirané dopfedu a jsou vybaveny Cistym sortimentem.
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Tabulka 3: Harmonogram stravovaciho Useku

Snidané od 7:30 — do 10:00
Obéd od 11:30 — do 14:00
Vecere od 17:00 — do 19:15

Zdroj: autorka

PFiprava a zavér 0,5 hodiny pred zahajenim a 1 hodinu po ukonceni stravovaciho provozu.

Déle je lazensky dim vybaven, kavarnou s hudebni produkci, spole¢enskymi prostory,

knihovnou - vSe v pfijemném nekurackem prostfedi.

Kavérna s hudebni produkci je v pfizemi lazefiského domu. Oteviraci doba je od 11:00 — do
23:00. Vecer se zde konaji tanecni veCery pro lazenské hosty. Kavarna poskytuje nejenom sladky
sortimen, ale i obédy a vecCefe. V restauraci je vkusné upraveny interiér - kvétiny, denni svétlo a

vecerni prostfedi kavarny je pfimo osvétleno z kolonady.

4.3.4.5 Balneo sluzby

Balneo, prostor stvoreny k odpocinku, nabizi klientdm uvolnéni celého téla a dusevni
relaxaci po naro¢ném dni. Balno sluzby vyuziva Siroké spektrum pacient(l. Jedna se o lazeriské
procedury, pred kterymi musi kazdy pacient projit vstupni Iékafskou prohlidkou. Déle lazersky diim
nabizi wellness sluzby, které klienti mohou vyuZivat i bez vstupni lékarské prohlidky.

Ze Siroké $kaly nabizenych lazeriskych procedur midZeme uvést nasledujici: vridelni
koupele, uhli¢ité koupele, perlickové a viFivé koupele, galvanické koupele, podvodni masaze, riizné
druhy elektro a magneto-terapie, inhalace, oxygenoterapie, léCebné rehabilitace, klasické masaze,
parafinove a raSelinné zabaly. Mezi procedury, které je nutné konzultovat s Iékafem, pat¥i napr.:
pneumopunktura, reflexni masaz, elektrolécba, jodova koupel, uhli¢ita koupel, podvodni masaz
rucni, galvanicka celotélova lazen atd.

Balneo procedury se nachazeji v paté budové komplexu TOSCA. Rozkladaji se v péti
patrech, v pfizemi budovy je vystaven bazén s protiproudem o teploté 29 °C a vfidelni bazének o
teploté 40 °C. Tento vfidelni pramen vyvéra v Karlovych Varech pouze v lazefiském domé TOSCA
a v hotelu INTERKONTINENTAL. Z tohoto dlivodu lazerisky diim obdrzel pecet’ videlnich vod

Karlovych Vard.
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Obréazek .7: Pecet’ vridelnich vod

Zdroj:http:// www.temparano.cz, 2012.

4.3.5 Vedeni lazenského domu

Pracovni tym se sklada z 65 zaméstnancl. Zameéstnanci jsou rozdéleni do jednotlivych
Usekl, podle své vlastni specializace. Pracuji zde zaméstnanci recepce, kuchyng, Udrzhy,
housekeepingu, balnea a administrativy.

Na recepci pracuje 5 recepcnich, které se stfidaji po kratké a dlouhém tydnu. V Useku
kuchyné lazerisky diim zaméstnava 6 servirek, 3 kuchafe, 7 pomocnych pracovnikl, 1 vedouciho
skladu a 1 stravovaci referentku. DalSimi zaméstnanci jsou 2 udrzbéfi, 1 technik a 8 pokojskych.

Balneo centrum zaméstnava celkem 24 zaméstnancl. Lékarské oddéleni zaméstnava 1
primare, 2 Iékafe a 6 sester. Balneo provoz zaméstndva 3 fyzioterapeuty, 10 sester a 4 maseéry.

Léazerisky diim TOSCA Fidi feditel za podpory 1 sekretarky a 1 Uéetni. Na cely lazerisky ddim
spolu s 3 tfemi dalSimi ldzefiskymi domy LUNA, HUBERT a MERCUR dohliZi generélni feditel.

Obrézek. 8: Organizacni struktura

Udetni

Vedouci  Vedouci

'  Vedouci
ubytovaciho stravovacih h Ve]t:ouc.i onet
. o usel - housekeepingu

tm=§Et=

Zdroj: autorka
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5 ANALYZA POSKYTOVANYCH SLUZEB LAZENSKEHO
DOMU TOSCA

5.1 RIZENY ROZHOVOR S REDITELEM LAZENSKEHO DOMU

Otéazka 1: Jste spokojen s urovni poskytovanych sluzeb Vasim personalem?
»Jsem s praci svych pracovnikl velice spokojeny. Zvysil bych jen profesionalni chovani
pracovnikd, z ddvodu zvySeni Grovné poskytovanych sluzeb v lazeriském domé TOSCA."

Otazka 2: Je mozZnost v lazenské domé TOSCA poradat kongresové ¢i konferencni akce?
Je mozné poradat kongresové akce mimo sezonu. V pribéhu sezény je vyuzivan cely lazensky
diim TOSCA pro lazeriské hosty. Mimo sezéni vytizenost neni tak vysoka, tak se miizeme priklonit i

ke kongresové turistice s vyuzitim wellness Ci ldzenskych procedur s lékafskou vstupni prohlidkou."

Otéazka 3: Rozsi¥il byste sluzby lazeriského domu TOSCA o:

e Animétora
,» Sluzby animatora nebudeme vyuzivat. Klienti lazefiského domu dostavaji pitnou lé¢ebnou kiru,
kterou vyuzivaji prlbéhu celého pobytu. Mimo jiné recepéni podavaji aktualni informace o
rlznorodych akcich a upozorfiuji na Sirokou Skalu vyznamnych pamétihodnosti Karlovych Vard
napf.: rozhledna Diana s lanovou drahou, stanice lanovky Jeleni skok, Hlavni posta, Postovni dvdir,
Zé&mecky vrch, muzeum Becherovky atd.

e Minibar na pokoji, lobbybar
~EXistenci minibaru a lobby baru nepovaZzuji za nutné. Pacienti se k ndm jezdi IéCit a pFipadné
alkoholické napoje si zakoupi v Karlovych Varech.”

e Inzerce na Facebooku, Twitru
»Facebook, Twitter se stal fenoménem soudobé spolecnosti. VSichni co maji Facebook se mohou
podivat na jakoukoli stranku, inzerci ¢i odkaz. Tento fenomén se mze stat dobrym sluhou, ale také
zlym panem. Zlym panem z toho diivodu, Ze kazdému se v nasem hotelu nemusi libit a v takovém
pfipadé nam vSechno, na strankach Facebooku barvité popiSou. Rozzlobenym referentem nemusi
byt jenom klient, mlze to byt i V&$ zavistivy konkurent, ktery Vam prostfednictvi Facebooku bude
jenom Skodit. Facebook tedy nevyuzivame a vyuZivat nebudeme.*

e Existence hotelovych desek na pokojich
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»Hotelové desky na pokojich se pFipravuji a do nového roku 2013 budou hotové.*
e Existence referentniho portalu pro klienty
»Referentni portal v podobé dotazniku je pfipravovan do hotelovych desek.*

Otazka 4: Klienti si Casto stéZuji na nemoznost parkovani. Nemohou parkovat u lazeriského
domu, ale ani v okoli. Resite tento problém?

~Bezplatné parkovisté je problém. Léazersky diim TOSCA se nachazi v pamatkové zoné, presnéji
fe¢eno na namésti Karlovych Var(l v bezprostifedni blizkosti lazeriské kolonady. WWbudovani
soukromého parkovisté je nemozné. Hosté si mohou zaparkovat vozy v sousednim hotelu, ktery

vlastni placené parkovisté. Pro drZitele ZTP je vyhrazeno misto pfed lazefiskym domem TOSCA."

Otazka 5: Mate v planu rozsifovat balneo nabidku o nove trendy v lazefistvi a wellness?
»Balneo nabidka se zatim rozsifovat nebude. Do budoucna bychom chtéli postavit solnou jeskyni v
pfizemi balneo budovy.“

Otéazka 6: Planujete rozSifovat balickové sluzby?

~WuZzivani balickové sluzby je omezené. Z dlivodu odlisnosti wellness procedur a balneo procedur.
V halickovych sluzbach se vice prodavaji wellness procedury, kde dochazi ke zdanéni. Balneo
procedury vyZaduji vstupni a vystupni prohlidku Iékare a nejsou zdanéné. Z tohoto diivodu lazersky
dim TOSCA prodava pouze 4 balickové sluzby: senior, l1azné na zkousku, spa-relax, 2+1 tyden

zdarma.“

Otazka 7: Wufil byste nabidku vyhodného lazeriského ubytovani na portalu slevomat?
»Mimo sez6nu nemohu celou kapacitu prodat pfes portal Slevomat. Klienti si zarezervuji pobyt,
pocCkaji na nabidku ze Slevomatu, rezervaci zrusi a koupi si pobyt pfes slevomat. Slevomat se nam

nevyplati a sniZzuje standard lazeriského domu na bézny penzion.*

Otéazka 8: Jak hodnotite stavajici stav lazeriského domu TOSCA po financni strance po prevzeti
do pronajmu od Ministerstva vnitra?

~Soucasny stav lazeriského domu hodnotim velice kladné. 1. 4. 2009 byl lazerisky diim prevzat do
pronajmu od Ministerstva vnitra a od té doby jsme ucinili fadu inovaci a pokrok( (viz. Tabulka 4).
Od roku 2009 do roku 2011 dochézelo k narlistu ozdravnych pobytll pro prislusniky hasicl a
policie. Od roku 2012 jsme zaznamenali Ubytek ozdravnych pobytu pfislusnikd policie a hasicu.
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Déle pak klesaji komplexni péce hrazené pojistovnami. Naopak jsme zaznamenali nar(ist ceské a

zahranicni klientely.*

Tabulka 4 - Stru¢ny rozpocet inovaci

Inovace pokojd v budové TOSCA 3 269 000 000,00 K&
Rekonstrukce cizinecké jidelny 1 562 000,00 K&
Vystava vytahu v budové ZVON 1120 000,00 K¢
Vymeéna oken v budové BALNEO 890 600,00 K¢
Celkem 3272 572 600,00 K¢

Zdroj: autorka
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5.2 DOTAZNIKOVE SETRENI

Dotaznikové Setfeni probéhlo na pokojich lazenského domu TOSCA, kde si hosté mohli
prostudovat dotazniky a v klidu odpovédét. Dotazniky obsahuji 15 uzavienych otdzek. U osmi
otézek si respondenti vybirali z odpovédi ano X ne a u zbyvajicich 7 otdzek si vybirali z mozZnosti.
Dotazniky jsou vypracovany v ¢eském a ruském jazyce. Celkem bylo pfipraveno 15 ruskych
dotaznik(i a 50 ¢eskych dotaznik(. Od rusky mluvicich hostd se vrétilo 10 dotaznikd a od Cesky

mluvicich hostu se vréatilo 50 dotaznikd.

Kazda otdzka je vypracovana samostatné pomoci grafického znazornéni a doplnéna slovnim

komentarem.

1) VyuzZivate sluzeb lazeriského domu TOSCA?

Graf 1 - Vyuzivate sluzeb
lazenského domu TOSCA?

12%

| ano
88% ' M ne

Zdroj: autorka

Nadpolovi¢ni vétSina 88% respondentli odpovédélo, Ze vyuZivaji sluzeb lazeriského zafizeni.
12% respondentli uvedlo, Ze nevyuZziva sluzeb provozovny. Jedna se predevSim o hosty, ktefi
prijedou do Karlovych Var(i pouze na dva dny a prespi v Lazeriském domé TOSCA. Tito klienti

nevyuZzivaji lazeriské sluzby tzn. balneo a wellness procedury.
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2) V pripadé Ze ano, vyuZivéate sluzeb

Graf 2 - V pripadé Ze ano, vyuZivate sluieb?
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Zdroj: autorka

Vice jak polovina respondentli 55% odpovédéla, Ze vyuziva sluzeb poprvé. Vétsinou je to na
zakladé, doporuceni provozovny pojistovnou respondenta. Pravidelné vyuziva sluzeb provozovny

33% respondentd a 12% nepravidelng.

3) Prog jste si vybrali lazefisky diim TOSCA?

Graf 3 - Proc jste si vybrali lazerisky dim

TOSCA?
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Zdroj: autorka

Na tuto otdzku odpovédélo celkem 68 respondentli. Z grafu 3 je patrné, Ze lazerisky diim si
hosté nejvice vybiraji na zakladé minulych kladnych zkuSenosti - celkem 22 respondent(l. Dvacet
respondentl jezdi do provozovny na doporuceni pojistovny, osm respondentli na doporuceni

cestovni kancelare a 18 respondent(i navstévuje provozovnu na zékladé internetové reklamy.
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4) Jaké lazenské péce vyuzivate v lazeriském domé TOSCA?

Graf 4 - Jaké lazenské péce vyuzivatev
lazenském domé TOSCA?
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komplexni prizpévkové ambulatni hotelové
ubytovani

Zdroj: autorka

KdyZz se podivame na poskytované druhy lazeriskych péci, jednoznacné mizeme urcit, Ze
nejvyuzivangjsi péci v lazefiském domé TOSCA je komplexni péce. Komplexni péci vyuZiva 36
respondentl z celkovych 60 ti. Je to z toho divodu, Ze komplexni péce je celd hrazena prislusnou
pojistovnou. Péce zahrnuje stravu, ubytovani a lazeriské procedury. Poté deset respondent(l vyuziva
hotelovych sluzeb, 8 respondentd vyuziva prispévkové péce a 6 respondentd vyuziva ambulantni

lazeniské péce.

5) V jaké budové jste ubytovani?

Graf 5 - V jaké budové jste byli

ubytovani?
, mTOSCA
W ALBATROS
288, ZVON
}” m OSTRAVA
- W THERMIE

Zdroj: autorka
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Z grafu 5 je patrné, v jaké budoveé se hosté nejradéji ubytovavali a z jakych dlivod(. Nejvice
hostl 25% se ubytovalo v budové OSTRAVA zdlivodu priméfené ceny, kterd prezentovala
standardni Groven pokojl. 22% hostli se ubytovalo v budové TOSCA a ZVON z dlivodu vysokého
ubytovaciho standardu. Budovy TOSCA a ZVON nabizeji svym hostlim zrekonstruované pokoje
s vyhledem na kolonadu, za vyssi cenu. 18% hostl davalo prednost budové ALBATROS, ktera byla
také zrekonstruovana a pokoje jsou také nabizeny za vys$i ceny. Nejméné hostl 13% bylo
ubytovano v budové TERMIE, ktera poskytuje nejnizsi ubytovaci Groven, za nejnizsi cenu ze vSech
budov. Budovu TERMII si hosté voli z dlivodu vyuZivani komplexni lazeriské péce. V komplexni
lazenské péci pojistovna hradi ubytovani, stravu a lazefské procedury pacienta. Proto jsou hosté

vvvvvv

6) Jaky byl prvni dojem z lazeriského domu TOSCA?

Graf 6 - Jaky byl prvni dojem z
lazerniského domu TOSCA?
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Zdroj: autorka

Prvni dojem je velmi ddlezity, pro kazdy podnik. Hosté si utvareji prvni dojmy o prostiedi
provozovny a o personalu. Nejvice respondentli 37% uvedlo, Ze prvni dojem z lazeriského domu
TOSCA byl na dobré Grovni. 28% vyjadFilo velmi dobry dojem z provozovny. 15% hostd uvedlo,
Ze prvni dojem byl vyborny, 12% hostli mélo dostatecny prvni dojem a 8% hostli se na prvni dojem
lazerisky dim TOSCA nelibil.

Vysledky jsou ovlivnény urovni ubytovani v jednotlivych budovéach lazeriského komplexu.
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7) Jak jste spokojeni se sluzbami lazeriského domu TOSCA?

Graf 7 - Jak jste spokojeni se sluzbami lazeriského domu
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Zdroj: autorka

KdyzZ se podivame na celkovou spokojenost hostd s poskytovanymi sluzbami, jednoznacéné
mizeme Fici, Ze jsou hosté spokojeni. Z celkovych 60 ti respondentd bylo 45 spokojeno
s ubytovacimi sluzbami. Zbylych 15 respondent(i bylo nespokojeno predevsim z divodu nizkého
ubytovaciho standardu v budové TERMIE.

Stravovaci sluzby oznacilo 14 respondentl za nevyhovujici, jednalo se zejména o rusky
mluvici hosty. Zbylych 46 host( bylo se stravou velice spokojeno.

Nejvétsi spokojenost byla se sluzbami recepce a balneo/wellness centrem. Z celkovych 60 ti
respondentl bylo 54 spokojeno a zbylych 6 bylo nespokojeno predevsim z divodu Castecné

zastaralého vzhledu.
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8) Jaké nové sluzby byste uvitali v 1dzefiském domé TOSCA?

Graf 8-

Jaké nové sluzby byste uvitali v lazenském dome
TOSCA?
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Inovace jsou soucasti soudobého, rychle se vyvijejiciho trhu. Proto je nutné, aby se lazefsky
dim TOSCA dokazal plynule pfizpdsobit trendlim stavajiciho trhu spotrebitell.

Za inovaci miiZzeme povazovat sluzbu animatora. Z celkovych 60 ti respondentd 45 odpovédélo,
Ze by si prali sluzbu animéatora. Zbylych 15 respondentl nepovaZzuje sluzbu animatora za nutnou,

z dlivodu Sirokého spektra pamétihodnosti Karlovych Var.

Setrny pristup k Zivotnimu prostfedni by uvitalo 33 respondentd, 27 respondentim je lhostejné

jakeé materialy budou v lazefiském domé pouzivany.

Minibar na pokoji by preferovalo 35 respondentl, jedna se predevsim o mladsi vékovou
skupinu. Zbylych 25 respondent( minibar na pokoji nevyzaduje.

Lobbybar v prostorach lazeriského domu ohodnotilo 31 respondent(i kladné a 29 respondentti
zaporné. Hosté se domnivaji, Ze lazefiskému domu chybi misto k pFijemnému posezeni v prostorach

balnea, ale nepovazuji toto misto za tak dlezité.

Za dal$i inovaci mlZeme povaZzovat inzerci na Facebooku a Twiteru. Z celkovych 60 ti
respondentl 39 ohodnotilo tuto sluzbu za Zadanou a 21 respondentl za postradatelnou. Jedna se

Vs oow

pfedevsim o respondenty starSi vékové skupiny.

Existence referencniho portélu byla ohodnocena kladné 37 respondenty a 23 respondenty
zaporné. Zde se také jednalo predevSim o respondenty starSi vékové skupiny, ktefi elektroniku

nevyuZivaji a na moznou zpétnou vazbu poskytovateli sluzeb nejsou zvykli.
Hotelové desky preferovalo 32 respondenttl z celkovych 60 ti a 28 respondent(i hotelové desky
nepovazovalo za dUlezité. Jednalo se predevsim o respondenty, ktefi nevédéli, co hotelové desky

predstavuji. |1 kdyZ pojem hotelové desky byl vysvétlen v dotazniku.

Bezplatné parkovisté bylo ohodnoceno 36 respondenty kladné a 24 respondentli povaZuje

existenci parkovisté za postradatelnou sluzbu.
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9) Uvitali byste nové technologie?

Graf 9 - Uvitali byste nové technologie?
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Zdroj: autorka

Celkové bychom mohli konstatovat, Ze nové technologie byly pfijimany hosty pozitivné.
Lokalni KRYOTERAPII by preferovalo 40 respondentl z celkovych 60 ti a zbylych 20 respondentd
by KRYOTERAPII nevyuZilo. Technologii HIGH TECH a BIOFEEDBACK by vyzkou$elo 45
respondentl z celkovych 60 ti a 15 respondentll by tuto technologii nepovazovalo za dllezitou.

10) Jste spokojeni s dostatkem a aktuélnosti zverejfiovanych informaci

Graf 7 a) - v lazefiském domé TOSCA
(formou letdkd, informacénich tabuli)

Hano

Hne

Zdroj: autorka

Nadpolovicni vétSina hostl 67% opovédéla, Ze je spokojena s aktualnosti informaci uvnitf
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lazeriského domu. 33% hostl neni spokojeno s dostatkem informaci, z ddvod( snadného
prehlédnuti stojankd s letaky atd.

Graf 7 b) - na webu lazen. domu
TOSCA

mano
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Zdroj: autorka

65% hostd odpovédélo, Ze je spokojeno s aktualnosti a dostatkem informaci na webu
lazeriského domu. 35% hostli odpovédélo, Ze neni spokojeno s dostatkem informaci, z ddvodu

nepresného formulovani konkrétnich Zadoucich informaci. Napf.: existence wi-fi, parkovisté atd.

11) Jak jste spokojeni s pristupem personalu?

Graf 11 - Jak jste spokojeni s pristupem personalu?
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Zdroj: autorka

Na otdzku ohledné spokojenosti hostll s prislusnym personalem jednotlivych provoznich
oblasti v provozovng, odpovédéli témér vSichni respondenti kladné. Zaporné odpovédi se tykaly
z velké vétsiny hostd, ktefi po celou dobu ubytovani projevovali nespokojenost.
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12) Jsou ceny umeérné kvalité a mnoZstvi poskytovanych sluzeb?

Graf 12 - Jsou ceny Umérné
kvalité a mnozstvi
poskytovanych sluzeb?
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Zdroj: autorka

KdyZ budeme hodnotit ceny za kvalitu a mnoZstvi poskytovanych sluzeb lazeriského domu
TOSCA, tak patfi mezi zafizeni s cenové pfiznivymi i cenové luxusnimi sluzbami. Hosté mohou
Cerpat Ctyfi druhy balickl o rlizné cené a o rlizném mnoZstvi procedur. Déle i tfi rGzné druhy
lazeriské péce. Ceny imérné kvalité a mnozstvi oznacilo 75% hostd, 25% hostli povaZzovalo cenu za
neumeérnou.

13) Doporucili byste tento lazerisky ddim svym zndmym?

Graf 13 - Doporudili byste tento
lazensky diim svym znamym?
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Zdroj: autorka

Nadpolovicéni vétSina hostli 83% lazeriského domu TOSCA by doporucila provozovnu svym
znamym. VétSina hostu je spokojena se vsemi sluzbami, které lazefisky ddim nabizi. 17% hostd by

nedoporucila provozovnu svym znamym, predev$im z dlvodu ubytovani v budové TERMIE.
Budova TERMIE nabizi niZsi ubytovaci standard.
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14) Vase pohlavi

Graf 14 - Vase pohlavi
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Z celkového poctu 60 ti respondentli odpovidalo 65% Zen a 35% muzl. Toto vyhodnoceni
je urCeno pro nazornost, zda lazenska zafizeni navstévuji vice muZzi nebo Zeny. V tomto pfipadé je

zfejmé, Ze v obdobi srpna a zafi byly ¢astéjSim hostem lazeriského domu TOSCA Zeny.

15) Do jake vékove kategorie spadate?

Graf 15 - Do jaké vékové kategorie spadate?
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Z grafu 15 je patrné, Ze nejvice respondentll spada do vékové skupiny 50 let a vic. Je to
zfejmé, protoZe dotaznikové Setfeni probihalo v lazefiském domé v Karlovych Varech, kam se jezdi
IéCit nemocni pacienti starSi vékové skupiny. 13 respondent(i z celkovych 60 ti spada do vékové
skupiny 41 — 50 let, 8 respondentl spada do vékové skupiny 31 — 40 let, 4 respondenti spadaji do
vékoveé skupiny 21 — 30 let a jeden respondent patfi do vékové skupiny do 20 let.

57



6 NAVRH INOVACE SLUZEB

Na zakladé dotaznikového Setfeni a Fizeného rozhovoru byly navrzeny nasledujici inovace.

e Hotelové desky

Hotelové desky jsou nedilnou soucasti hotelu a poméhaji recepcnim Iépe informovat
lazeniské hosty o sluzbach a produktech lazeriského domu. Desky jsou vyrobeny z pravé klze ve

formatu A3 a obsahuji reprezentacni listy.

ReprezentaCni listy jsou zpracovany tak, aby poskytly co nejpfehlednéjsi informace o
lazeniském domé TOSCA. Desky obsahuji kratké predstaveni spolecnosti, zékladni informace,
vizitky, letaCky, webové stranky, logo, nékolik fotografii, ceniky sluzeb, pfehled balneo/wellness
procedur, aktualni jidelni listek na tyden, pfehled ubytovacich balick, mapu a programovou

nabidku spolecenskych akci.

Obrazek 9: Navrh hotelovych desek lazeriského domu TOSCA
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Zdroj: autorka
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e Existence referenéniho portalu

\elice oblibenym zplsobem hodnoceni sluzeb se v poslednich letech stava referencni portal.
Z referenci hostl se lazerisky dim dovi, jak se hostlim libi ¢i nelibi v podniku. Co na podniku
ocenuji jako nespornou konkurenéni vyhodu a pro€ nas opakované navstévuiji.

Na webovych strankach podniku v sekce ,reference hostl“ si lazerisky dim dovoluje
pozadat hosty o vyplnéni kratkého hodnoceni poskytovanych sluzeb lazenského domu TOSCA.
Klienti si mohou vybrat ze dvou mozZnosti. Mohou vyplnit kratky dotaznik s uzavienymi otdzkami
nebo struné popsat do referencniho ,,0kénka“ svou pozitivni nebo negativni zkuSenost

s lazenskymi sluzbami.

e Zmodernizovani stavajiciho vybaveni

Dalezitym faktorem, ktery ovliviiuje naladu i spokojenost hostd je vzhled celého komplexu
lazeriského domu. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze nejvice stiznosti padd na zastaralou
budovu Termie. Termie se fadi mezi nejstarsi budovy Karlovych Vard. Je to historicky skvost, ale
zéroven velky problém pro majitele. Z ddivodu ochrany historickych paméatek neni mozné v budové
cokoliv vyménovat nebo rekonstruovat. Proto se rekonstrukce celé budovy uvnitf i vné posouva do
budoucna. Zasahy do rekonstrukce budovy spadaji do kompetence stavebniho odboru a
pamatkového Gradu.

V prvnim patfe budovy balnea probéhla roku 2010 rekonstrukce oken. N&vrhem je
zrekonstruovat i zbyld patra budovy balnea. Jedna se o patra s lazefiskym vybavenim napfr.
parafinové lazné, vodoléCba, masazni vybaveni, jodové koupele, laser, atd. NapIni modernizace by
bylo zmodernizovat vybaveni a prostor, ve kterém se vybaveni nalézd. Modernizace by tedy
zahrnovala vyménu maséznich, parafinovych a jodovych koupeli, dvefi, drobného vybaveni,
potrubniho vedeni, oken, lehatek na masaze, lynfodrenéze, elektrolécbu atd.

Celkovy vzhled kazdého prostoru dotvari vybaveni. Z dotaznikového Setfeni byly zjistény
drobné nedostatky ohledné zastaralého vybaveni pokoji. Navrhem je v nékterych pokojich celkové
vylep3eni vzhledu.
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e Nova technologie — kryoterapie

Kryoterapie neboli lé¢ba extrémnim chladem je terapeutickd metoda, ktera spociva v
aplikaci hlubokého suchého mrazu (pfi teploté od — 110°C do — 130°C) na vnéjsi povrch lidského
téla, a to po dobu 2-4 minut, coz vyvola fyziologickou reakci organismu na chlad.

Z dotaznikového 3etfeni vyplynulo, Ze vétSina hostl by rada vyuZila kryoterapii. Reditel
lazeriského domu se, také pfiklani k realizaci nové terapie mrazem. Navrhem je, v budové balnea
vybudovat dostatecné velky prostor pro kryoterapii. Nasledné zafadit tuto novou technologii do

nabidky lazenskych sluzeb.

Obrézek 10 : Kryoterapie

Zdroj:http:// www. kryo-terapie.cz, 2012.

e Certifikace podle jednotné klasifikace ubytovacich za¥izeni v CR

Asociace hoteld a restauraci Ceské republiky spolu se svou evropskou
zastiedujici organizaci HOTREC pracuji jiz nékolik let na podpofe systému OFICIALNI
JEDNOTNE KLASIFIKACE UBYTOVACICH ZARIZENI CR. Podrobna klasifikace a kategorie
ubytovacich zafizeni je uvedena v literarni reSerSi v kapitole Ubytovaci sluzby — Typologie a
specifikace ubytovacich sluzeb. Tento systém v CR funguje na dobrovolné bazi jiz od roku 2004.
Material Oficialni jednotné klasifikace vznikl ve spolupraci AHR CR (Asociace hoteld a restauraci
Ceské republiky 0.s), UNIHOST (SdruZeni podnikatell v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich
sluzbach) a za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR a agentury Czech Tourism.

Zacatek roku 2010 pfinesl novy systém pfidélovani hvézdicek. Hotelové asociace tzn. 7 zemi
EU zalozZily Hotelstars Union (HSU). Unii, ktera si dala za cil pfedevSim sjednotit klasifikaci
hotelovych sluzeb pomoci jednotné metodiky a vyuZiti spole€ného marketingu pfi propagaci
certifikovanych zafizeni.
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Néavrhem je certifikovat budovy TOSCA, ZVON a ALBATROS. Tyto budovy spliuji
predepsand klasifikaCni kritéria. Budovy spliuji kritéria certifikace pro udéleni Ctyr hvézdicek
z celkovych péti. Udéleni ¢tyF hvézdicek od asociace hotell a restaruraci ve sporupraci s evropskou
organizaci HORTEC vypovida o kvalité poskytovanych sluzeb. Diky dobrovolnému clenstvi by
lazensky dim byl prezentovan na partnerskych portalech, na portalu hotelstars.cz, v ubytovacich
katalozich a na vystavach a veleterzich.

Obrézek 11.: Kategorizace ubytovacich zafizeni
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Zdroj:http:// www.hotelstars.cz, 2012.
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Na zakladé analyzy sluzeb byly navrzeny inovace, které nepovazuje vedenim lazenského
domu TOSCA za nutné. Vedeni se domnivalo, Ze funkce animéatora nebude dostatecné vyuZivana.
A socialni sit’ facebook.com by mohla byt zneuZita konkurenty. Pfesto klienti lazefiského domu

vyjadfili svou podporu témto inovacim, z ddvodu velkého zajmu.

e Animétor

Préce animatora nesouvisi pouze s mnoha psychologickymi aspekty, ale téZ vedeni lidi ma
pfi ni velky vyznam. Animator je subjekt, ktery aktivné plsobi ve skupiné host(, diky nému
dostavaji hosté viechny informace ale také, diky kterému je mozno plnit naplanovany program.
Podle svych zkusenosti a osobnich kvalit pouziva animator sv(j specificky pracovni styl.

Navrhem je zrealizovat funkci animéatora. Funkce animéatora by byla k dispozici pfedevsim
pro rusky mluvici klienty, ale i pro ¢esky mluvici klientelu. Animétor by projektoval a fidil vylety
nebo sportovni aktivity po Karlovych Varech a okoli, na kterych by klienty doprovazel.

Napr.: V atery 25. srpna 2013 odpoledni vylet na rozhlednu Diana vysokou 35 m. Sraz
v 12:30 u recepce lazeriského domu. Jako prvni navstivime rozhledu Diana, na kterou vyjedeme
lanovou drahou. Poté budeme sestupovat z vrchu doll a navstivime sanatorium ,,Myslivna.“ Zde
bude moznost obCerstveni na zahrédce restaurace. Jako posledni navstivime vyhlidku ,,Jeleni skok*.

Z Jeleniho skoku sestoupime do Karlovych Var(. Navrat cca v 18:30.

Obrazek.12: Ukéazka animétora

Zdroj: autorka
62



e Inzerce na facebook.cz

Sociélni sité jsou trendem v souCasné dobé. SlouZi predevdim, jako prostiedek ke
komunikaci mezi lidmi a obchodnimi spole¢nostmi. Socialni sité denné navstivi miliony lidi po
celém svété, ktefi mohou nahlizet na rdzné profily lidi nebo firem. Nejpouzivanéjsi socialni siti
v Ceské republice je Facebook. Facebook pouziva 3.333.420 lidi, Zijicich v Ceské republice. Profil
na facebooku, si mlze zfidit prakticky kdokoliv. Zfizeni i vedeni je zcela bezplatné. S vedenim
profilu spolecnosti nevznikaji Zadné fixni ani variabilni naklady a proto ho miZeme povazovat za
vybornou bezplatnou formu propagace.

Navrhem je zfizeni profilu na facebook.com. Na profil 1azefisky didm TOSCA mliZze umistit
fadu fotografii z interiéru i exteriéru domu. Dale na profilu mlze umistit aktuality, nové bali¢ky
sluZeb, vouchery, odkaz na webové stranky atd. Profil lazefiského domu TOSCA mize byt viditelny
pro vdechny uzivatele facebooku, ktefi zvoli na jeho profilu moznost ,libi se mi*. Poté se tato
stranka objevi na ,,zdi“ daného uzivatele i jeho kamaradd. Jedna se o nejrychlejsi zplisob interni
propagace, $ifené potencialnimi klienty lazefiského domu. V Ceské republice jej vyuZiva stale
podstatnéjsi ¢ast populace, mezi mladymi lidmi je pak prakticky "povinny". Timto zplisobem by
lazenisky diim oslovil i mladsi klienty, ktefi by radi vyuzili sluzeb lazeriského zafizeni v Karlovych

Varech.

Obrézek 13: Ukazka profilu lazeriského domu TOSCA na facebook.com
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63



7 ZAVER
Cestovni ruch je odvétvi, které se v celosvétovém méritku rychle rozviji. Neustéle pfibyvaji

nova mista, kterd se snazi orientovat na cestovni ruch. S vyvojem cestovniho ruchu se méni i

nabizené sluzby.

Za relativné novy Zivotni trend miZeme povazovat wellness/spa procedury. Témér kazdy
den pribyvaji nové penziony zamérené na zdravy Zivotni styl. Tzv. wellness penziony se stavaji
stale vice popularnéj$imi, z dlivodu neznalosti a odli$nosti termin wellness a balneo. Wellness
nabizi preventivni a terapeutické dovednosti. Jeho hlavni funkci je zajistovat svym navstévnikdim
wellness pocit, prozitek a stav. Naproti tomu balneo nabizi napf. termofyzikalni, biochemické
raseliny, rehabilitace a jiné terapie, které I&Ci zatizeny organizmus diky mineralnim uhliCitym

vodam. Organizmus v dnesni dobé zatéZuje predevsim stres a strava.

Dalsim dlivodem, pro¢ hosté radéji zvoli wellness penziony, je vySetfeni lékafem. Balneo
procedury jsou vyuzivané v laznich na doporuceni revizniho lékafe pojiStovny. Lékar posléze urci,

kterd terapie je pro pacienta vhodna. Wellness procedury nemusite konzultovat s lékafem.

Ale i pres tyto skutecnosti ldzné zaznamenaly v poslednich letech nardst klientely ve vsech
krajich. Nejvice navstévovany kraj je Karlovarsky. Od minulého roku vzrostla popularita lazni o
17%, doklada to czech.cz. Aby lazenské domy udrZely své stavajici nebo potencionélni klienty,
musi své sluzby inovovat. Cilem inovace je vyvoj technicky nové sluzby Ci produktu a jeji Uspésné
uvedeni na trh. S inovacemi sluzeb roste i konkurenceschopnost lazeriského domu vG¢i ostatnim
lazenskym zafizenim.

Inovace vsobé zahrnuji i nové technologie. Z dotaznikoveho Setfeni je patrné, Ze
nadpolovicni vétSina hostll by rada vyzkouSela kryoterapii nebo technologii High Tech a
Biofeedback. Z toho vyplyva, Ze inovace v oboru lazenstvi a wellness jsou Zadouci a v nékterych
pfipadech nutne.

Z kvantitativni analyzy, ktera probihala v lazeriském domé TOSCA, byly zjistény nasledujici
skuteénosti. Prvni dojem z lazeriského domu TOSCA byl pro vétSinou hostli ohodnocen za dobry.
Jednalo se predevsim o hosty, ktefi byli ubytovani v budové TERMIE nebo OSTRAVA. V téchto
budovéch je nizsi ubytovaci standard. Velmi dobry prvni dojem pocitili hosté, ktefi byli ubytovani
v budovach ZVON a ALBATROS. Vyborné hodnoceni dostala pak budova TERMIE. Tyto budovy
s vy$8im hodnocenim disponuji vy$Sim ubytovacim standardem. VW3Si ubytovaci standard je patrny
zejména u vybavenosti pokoje luxusnéjSim nabytkem, Uspornymi spotfebici, modernimi doplnky,

atd.
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Z analyzy spokojenosti hostl s lazefiskym zarfizenim vyplyva, Ze drtiva vétSina hostl je
s poskytovanymi sluzbami spokojena. Jedna se o sluzby personalu z jednotlivych oddéleni zafizeni,
dale s ubytovacimi, stravovacimi, balneo a wellness sluzbami, ale i se sluzbami recepce.

Vétsina hostl, kteri jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami, navstivila lazerisky dim
poprvé. Tito hosté se vétSinou ubytovali v lazeriském domé z diivodu doporuceni pojistovny nebo
na zakladé shlédnuté internetové propagace, vytvorené na strankach tepmparano.cz.

Mensina hostl, ktefi navstévuji zafizeni pravidelng, si zvolila provozovnu z diivodu
spokojenosti z minula €i z doporuceni cestovni kancelare.

Déle je z analyzy patrné, Ze vétSina hostdl vyuziva komplexni lazeriskou péci. Divod je
zjevny. Komplexni péCe je zcela hrazena pojiStovnou pojisténce. Zahrnuje platbu ubytovani, stravy
i lazenskych i wellness procedur. Proto je prispévkova nebo ambulantni péCe vyuZzivanid méng.

Nésledné hosté dostali moZnost se vyjadfit k cendm poskytovanych sluzeb. Byli dotazovani,
zda se jim jevi ceny Umérné kvalité a mnozstvi poskytovanych sluzeb. Drtiva vétSina hostl
povazuje cenu za UmeErnou.

Na zavér méli hosté moznost vyjadrit se k otazce, zda by doporucili lazerisky diim TOSCA
svym znamym. Témér vSichni respondenti by doporucili lazerisky dim TOSCA svym znamym.
K doporuceni by klienti pridali kladnou zkuSenost se stravou a s obétavou obsluhou, kterd pro né
méla vZzdy porozumeéni. Dale pozitivni zkuSenost s pfijemnymi recep&nimi, ktefi se snaZili vyjit po
vSech strankéach vstfic svym hostlim v jakoukoli hodinu. V neposledni fadé by pfipojili i pozitivni
zkuSenost s vedenim lazenského domu, které vzdy slusné a s ismévem pomohlo vyresit viechny

problémy.

Na zékladé zjisténych informaci byly navrZeny tyto inovace sluzeb:

1. Animétor
Vétsina hostl chee v pribéhu pobytu vice neZ jen jist, spat a chodit na procedury. Hledaji
aktivity na volna dopoledne ¢i odpoledne neZ ptjdou na smluvené procedury. Z téchto ddvod(l bude
zrealizovana funkce animatora. Animéator se bude starat o volny Cas hostll lazeriského domu. Jeho
pracovni naplni bude projektovani, planovani a realizace kulturnich ¢i sportovnich akci pro klienty,
na kterych je bude osobné doprovazet.

2. Inzerce na facebook.com
Socialni sité jsou neodmyslitelnou soucasti kazdého dne nadpolovicni vétSiny Ceske
populace. Facebook je idealni zplsob bezplatné a rychlé propagace lazefiského domu TOSCA.
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Wtvofenim profilu lazenského domu na facebook.com docilime osloveni stavajicich i
potencionalnich klientl z rlznych vékovych skupin. Na profil umistime zakladni informace o

lazeniském domé TOSCA, fotografie, ceniky, odkaz na webové stranky, ubytovaci balicky aj.

3. Existence referencniho portalu
Trendem soudobé spole¢nosti je moznost vyjadfit se k Cemukoli. | lazenska zafizeni maji
on-line dotazniky nebo referencni portaly, kde se hosté mohou svobodné vyjadfit k drovni
poskytovanych sluzeb. Cilem je zfidit na webovych strankach temparano.cz referenéni portal, kde
hosté mohou umistit svou pfipominku nebo pochvalu k poskytovanym sluzbam. Vedeni lazenského
domu tak miize monitorovat spokojenost ¢i nespokojenost hostl a mlze se flexibilné pFizplsobovat

jejich potrebam.

4. Hotelové desky
Cilem hotelovych desek je komplexné informovat lazenské hosty o vSech poskytovanych
sluzbach lazeriského domu TOSCA. Desky budou vyrobeny z pravé kize a budou ladéné do barev
interiéru pokoje. Hotelové desky budou obsahovat reprezentacni listy o poskytovanych sluzbach,
ceniky sluzeb, vizitky, letacky, spolecenské akce, prehled balneo/wellness procedur, aktualni jidelni

> v 7]

listek na tyden, prehled ubytovacich balickd, mapu nejblizsiho, ale i vzdalenéjsiho okoli aj.

5. Certifikace podle jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni v CR
Cilem jednotné klasifikace je oznaCeni budov TOSCA, ZVON a ALBATROS pfislusnym
poctem hvézdicek. Budovy spliiuji kritéria certifikace pro udéleni ¢tyf hvézdicek z celkovych péti.
Udéleni ¢tyr hvézdicek od asociace hoteld a restaruraci ve sporupréci sevropskou organizaci
HORTEC vypovida o kvalité poskytovanych sluzeb. Diky dobrovolnému ¢lenstvi by lazerisky diim
byl prezentovan na partnerskych portélech, na portdlu hotelstars.cz, v ubytovacich katalozich a na
vystavach a veleterzich.

6. Zmodernizovani stavajiciho vybaveni
Cilem modernizace je nakoupeni nejnovéjSich technologii a nahrazeni za stavajici vybaveni

pokojl, spolecenskych prostor ¢i vybaveni v balneo provozu.

7. Nové technologie
Cilem je zajistit nové technologie a zvysit tak konkurenceschopnost lazefiského domu
TOSCA vici ostatnim lazeriskym zarizenim. Na zékladé dotaznikové Setfeni s klienty a na zakladé
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fizeného rozhovoru sfeditelem lazenského domu je za nejpreferovangjSi novou technologii

povazovana Kryoterapie.
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8 SUMMARY

Tourism is the world's rapidly-growing sector. New places that are trying to focus on tourism
are appearing continuously. Also offered services vary with the development of tourism.

Wellness or spa procedures can be considered as a relatively recent trend of life. Almost
every day there are new guest houses focused on healthy lifestyle. The so-called Wellness Pensions
are becoming more and more popular because of the ignorance and differences between the terms
wellness and spa therapy. Wellness provides preventive and therapeutic skills. Its main function is
to provide its visitors a sense of wellness, wellness pleasure and status. On the other hand, spa
therapy offers eg thermo-physical, biochemical peat, rehabilitation and other therapies that treat
burdened organism with carbonated mineral waters.

Another reason why guests prefer to choose the wellness pensions, is examination by a
doctor. Spa treatments are used in spas on recommendation of revision insurance doctor. The doctor
then determine which therapy is appropriate for the patient. You don't have to consult wellness
procedures with a doctor.

But despite these facts spa registred growth of clientele in all regions in last few years. The
most visited region is Karlovarsky. Since last year, the popularity of spas has increased by 17%, it
shows czech.cz. Spas have to innovate their services to keep their existing or potencial clients. The
goal of innovation is the development of a new technology service or product, and its successful

launch. With service innovations is growing competitiveness against other spa facilities.

Innovations also include new technologies inside. The survey shows that more than half of
guests would like to try cryotherapy or technology High Tech and Biofeedback. This means that
innovation in the field of spa and wellness are desirable and in some cases necessary.

The quantitative analysis, which took place in the spa house TOSCA, found the following
facts. The first impression of the spa house TOSCA was for most guests rated as good. These were
mainly guests who have stayed in the building TERMIE and OSTRAVA. In these buildings is
inferior accommodation standard. Very good first impression felt guests who have stayed in
buildings ZVON and ALBATROS. The building TERMIE has got an excellent rating. These higher
rated buildings have a higher standard of accommodation. A higher standard of accommodation is
especially visible in rooms equipment — there are more luxurious furnishings, energy-saving
appliances, modern accessories, etc.

The analysis of guest satisfaction with spa facility shows that the vast majority of guests are
satisfied with services provided. These are the services of staff from each department, as with
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accommodation, dining, spa and wellness services, as well as the service of reception.

Most of the guests who are satisfied with services provided, visited the spa house for the
first time. These guests are usually accommodated in the spa house because of recommendations
based on insurance or viewed online promotion, created on the website tepmparano.cz.

A minority of guests who visit the facility regularly, chose this place because of the
satisfaction of the past or the recommendations of the travel agency.

Further, the analysis shows that most guests use complex spa treatment. The reason is
obvious. Complex care is fully covered by health insurance of policyholders. This includes payment
for accommodation, meals and spa and wellness treatments. Therefore, the contributory or
ambulatory care is used less.

Afterwards, guests were given the opportunity to comment on the prices of the services
provided. They were asked whether they consider prices proportional to the the quality and quantity
of services provided. The vast majority considered the price to be proportional.

Finally, guests had the opportunity to comment on whether they would recommend spa
house TOSCA to their friends. Almost all respondents would recommend the spa house TOSCA to
their friends. To recommendations the clients would join a positive experience with food and
selfless service, which was always helpful. Further, they had a positive experience with friendly
receptionists who tried to meet the requirements of guests at any hour. Finally, they would join a
positive experience with the management of the spa house, which always helped to solve all their
problems politely and with a smile.

Based on collected data these innovations of services were designed:

e Animator
Most of the guests during their stay wants more than just eat, sleep and go to procedures.
They are looking for activities on free morning or afternoon before they go to the agreed
procedures. For these reasons, the animator position will be realized. Animator will care about spa
house guests free time. His job will be to plan, design and implement cultural and sporting events

for clients, where will personally accompany clients.

e Advertising on facebook.com
Social networks are an essential part of every day of absolute majority of the Czech
population. Facebook is an ideal way to fast and free promotion of spa house TOSCA. By creating a
profile of the spa house on facebook.com, we will achieve reaching existing and potential clients
from different age groups. We will place the basic information about the spa house on the profile -
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photos, price lists, website link, accommodation packages, etc.

e Existence of reference portal
The trend of modern society is the opportunity to comment anything. Spa facilities also have
on-line questionnaires or reference portals where guests can freely comment the level of service
provided. The aim is to establish the reference portal on the website temparano.cz, where guests can
place their comment or compliment to the services provided. The management of the spa house can

monitor satisfaction or dissatisfaction of guests and can flexibly adapt to their needs.

e Hotel boards
The aim of the hotel boards is completely inform spa guests about all services provided by
the spa house TOSCA. The boards will be made of genuine leather and will be decorated in the
colors of the interior rooms. Hotel boards will be include a representative sheets about services
provided, service price lists, business cards, flyers, social events, list of spa therapy / wellness
procedures, current menu for the week, list of accommodation packages, map the closest, but even

more distant areas, etc.

e Certification according to standard classification of accommodation facilities in Czech
Republic
The aim of a uniform classification is designation of buildings TOSCA, ZVON and
ALBATROS by appropriate number of stars. The buildings meet the certification criteria for award
of four stars out of five. Award of four stars from the Hotel and Restaurant Association in
cooperation with European organization HORTEC reflects the quality of services provided. Thanks
voluntary membership would the spa house be presented on the partner portals, on the portal
hotelstars.cz, in accommodation catalogs and on exhibitions.

¢ Innovation of existing equipment
The aim of modernization is purchase of the latest technologies for replacement of existing

equipment rooms, common areas and facilities in spa services.

¢ New technologies
The aim is to provide new technology to increase competitiveness of the spa house TOSCA
against other spa facilities. Based on a questionnaire survey of clients and on a guided interview
with the director of the spa house is cryotherapy considered as the most preferred new technology.
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Priloha 2 — Webove stranky lazeriského domu TOSCA

y'S A 4
Lizefisky dim Tosca | KarlovyVary | Sluzby Fotogalerie

Hnformace

Lazeiisky diim TOSCA se nachazi v samotném centru lézefiského mésta Karlovy Vary u svétoznémého
pramene Vfidlo,

Lazefisky dim Tosca sestévd z 6 budov (Tosca, Albatros, Zvon, Ostrava, Thermie, Balneo) a nabizi
ubytovani ve vice nef 150 pokojich, které jsou ¢lenény na cenové pfiznivé jedno a dvoulizkové
pokoje af po luxusni apartmany. Stravovani je zajidténo ve vlastni nové zafizené jidelng, kde
nabizime Siroky vybér podavanych jidel, véetné snidani formou 3védskych stold. Samozfejmosti je
moinost dietnino stravovani, Nasim hostdm je déle k dispozici i stylové zafizend kavima, kde se
pravidelné konaji taneéni vegery.

Kvalita lazefiské pée je zajidténa profesiondlnimi a zkudenymi zdravotnickymi pracovniky v
modernim balneoprovozu. Nase balneo je vybaveno mimo jiné vlastnim rehabilitanim bazénem,
bazénem s viidelni vodou, saunou, télocviénou a fitness centrem. Létime zde potize se zafivacim a
pohybowym dstrojim, metabolické poruchy (cukrovka, obezita, atd) a dalii. Ze Siroké Zkdly
nabizenych lazefiskjch procedur miieme uvést nasledujici: viidelni koupele, uhliité koupele,
perlickové a vifivé koupele, galvanické koupele, podvodni maséZe, rizné druhy elektro a magneto-
terapie, inhalace, oxygenoterapie, lééebna rehabilitace, klasické masaze, parafinové a raielinné
2abaly, Siroky vbér wellness procedur a mnoho daléiho.

'Akce 2+1 PLP [

Pripravili jsme pro Vés akci 2+1 na piispévkovou lazeriskou péci,

EBalitek Senior

Nové kategorie ubytovéni u tohoto baliéku.

ENovy informaéni systém N

Nase spole¢nost zatatkem roku 2010 ve viech lzeriskych domech plné implementovala novy
informaéni systém.

Welmi vihodné ceny PLP - pFispévkove lzefisk

i ek

Pripravili jsme pro Vés velmi wyhodné ceny PLP - pfispévkové lizefiské péce!

Zrufeni doplatk( za nadstandardni sluzby
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PFiloha 3 — VoIné prodejné procedury

ﬁ TEMPARANO a.s., Ovocny trh 572/11, 110 00 Praha 1

s § f-'j‘}; Lézerisky dstayv TOSCA, Moravskd 8, Karlovy Vary

Volné prodejné procedury — informace vrchnf sestra 2.p. TOSCA — Sasovén{ procedur

BALNEOPROVOZ- nabidka masi¥i avan

LymfodrensZ pfistrojova HK/DK (50 min.) po 450,- Ké Jodova koupel + 360,- K&
LymfodrenaZ manusini HK/DK (1 hod.) po 750, K¢ Perlitkova mineralni koupel 360-, K¢
Preumopunktura + 290,- Ké Vinnd koupel s anticelulitidnim G&inkem 360,- K&
Klasick4 masaz Castetny/eelkova 380,-/620,~ K& Pivni koupel 360,- K¢
Medovi detoxika&ni masi% —zfda (20min.) 450,- K& Hydroxer 450 ,- K&
HotSones-masaz livevymi kameny 800,- K¢ Rosen Spa-raSelinova koupel 360,- K¢
Reflexni masa¥ (30 min.) + 460,- Ké Relax Salt Bath-ze soli z mrivého mofie 360;- K&
Reflexni masa¥ plosky nohou (30 min.) 420,- K& Uhli€ita koupel prostd  + 360,- K¢
Aroma masa¥ ¥stetnd/celkova 450/ 690,- K¢ Fruit sensation s viini ovoce 360,- K¢
Inhalace s piisadou 280,- K¢ Podvodni masa? ruéni + 460,- K&
Elektrolééba -+ 280,- K¢ Energy koupel v¥idelni soln# 360,- K&
Cvifeni na mi¢i 90,- K¢ Solfatanova koupel 360,- K&
Individudlni télocyik 200,-K¢ Galvanicka celot8lova lazeif (STL) + 360,- K&
Plavani v bazénu (1 hod.) 90,- K¢& Vitivi koupel celot&lovs (Kaskada) 360, K&
Parafinovy obkiad na 2 mista 200,- K¢ Stiidava koupel nohou 100,- K&
RaSelinovy obklad ~1 misto 250,- K& Such4 uhliitd koupel 360,- K&
LTV v bazénu (26 min.) 100, -xX& Vifivi koupel HK/DK (15 min.) po 200,- K&
Bazén minerilni (do 10 min.) 76,- K& MODS - masaz oblifeje, dekoltu, fije 270,- K&

+1ift krém (20 min.)

Procedury oznatené + nutno konzultovat s IékaFem

KOSMETIKA - wellnes programy TOSCA 1.p. — informace v sekretariaté Feditele

Ajurvédsky lifiink — konturgvani a protivraskovy program-&i$téni,mas4¥ oblifeje,dekoltu, Jije 780,- K&
vitaminovymi oleji, hlubok4 regenerace pleti, zpeviiujici orané maska
PINOSPA ~ vliesova maska z Aloe Vera, peeling,mas43 oblifeje,dekoltu,fje,vyzivng hydratace - 680,- K¢
Vita ocedn anti-aging — omlazujici procedura, pecling,masi¥ oblideje,dekoltu Sije,hloubkova vyziva 570~ K&
Mandlovi vitalita — ndvrat k miadosti, peeling,mas43 obli¢eje,dekoltu,$ije, tonizu jici maska 470,- K&
Chocholate — masay obliceje,dekoltu 3ije vitaminovymi oleji, maska zvySujici elasti€nost,peeling 470,- K¢
Hot Stones-exklusivei masaz livovymi kameny-ob[iéej,dekolt,ﬁl’je,ramena (maska s vitaminy) 670,- K&
AMITHA — indickd mas4s hlavy — uvoliiuje napéti celého organizmu, pouZiti akupresurnich hodj 470,- K&
Pfistroj na redukei vrasek o&f a dst- vyhlazuje,navraei hydrataci a stimuluje kolagenovs vlakna 60,- K&
Magig beauty instrument — analyzator pletitultrazvuk,regenerace pleti (moZno pougit i pFi masazi) 70,- K¢

TEMPARANO a.5., Ovoeny trh 572/11, 110 00 Praha 1, Lazefisky dstav TOSCA, Moravsks 8, Karlovy Vary,
Kontakt: tel.: recepee +420 353 178 111, fax: +420353 224 B33, statnilinky: tel.: 974 366 540, -541,-542, -545, -550, -547
1C0: 282 55 542, DIC: C728255542, Bankownt spojeni; £S08 Praha, &, ictu: 224541850/0300
Zapsand v OR Méstsky soud Praha, Oddil B, viozka 14076
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PFiloha 4 - Pultovy ceni sluzeb lazeriského domu TOSCA

Lazefisky dim TOSCA, Moravskd 8, Karlovy Vary

Cena 7a asobujden Kt Pobytove balicky
ategorie ubytovini Ubytovani (hotsl) . KOII'I!ﬂEIHipDh'f‘UéIEﬁfH’ _ senior® Lizné na thoutku* Spa-Relax
3 . 3 Sazona Se10na Mimo sezonu | Mimao s2zonu : . . . . B . . .
sezona | Mimao sezanu . X L Serona | Mimosezonu | Sezona | Mimosezonu | Sezona | Mimo sezonu
[1den) |(Sawcednu)| (1den) (53 wice dnu)
Uz, K, WC,TV,L,Tel | 1790KC | 1480KC | 1930KC | 1791KC | 1680KC 1437KC | 9400KkE | 7400KC | 4090KE | 3090k | oecoKD | EEA0KE
aliE k,we,Tv, L Tel | 1650KE| 1300KE | 1830KE | 1663KE | 1390%E 1352KC | B490KE | 6990KL | 3990KE | 3490k | B990KE | 7990k
1li, bez pricluienstvi 250KE | 150KE | 1150k | 1035KE | 1050k BOIKE | SOO0KE | 4690KE | 2090KC | 2590KL | S990KC | 5490k
2liE, bez prisluienstvi 190KE|  150KE | 1090KC 981 KL 1050 K BO3KE | 5590KC | 4500k | 24%0kc| 2200kc | 5es0kE| 40%0kE
apartma 1990KE | 1390KE | 2190KC | 1971KE | 1790KE 1522KC | 9990KE | BS90KE | SO90KE | 4990k | 99%0Ki | 990K
Lazefisky diim LUNA, Frantiskovy Lazné
Cena 72 asobujden Kt Pobytove balicky
(ategorie bytovan Ubytovani hatel) . mmFIetni mh'ftlézeﬁfkil _ Senior® Lizné na housku® Spa-Relar’
Sexina | Mimosezbny| e e M|r!'u:| IO | MMOSOM | coina | Mimosezonu | seséna | Mimosesnu | Sezina | Mimo sezdng
[Lden) |[5awicednu)| (1den) (5 3 vice dnu)
11UE K, WE, TV, L 1350KE | 10S0KE | 1550KC | 1395kf 1250KE 1063KC | 7290k | G6390KC | 39%0KC | 3290KF | 79%0KC | 6590KE
2luE K, We, T, L 1250KC | 98OKE | 1450KC | 1305KE 1130 K¢ 1012KC | GEOOKE | S900KE | 3590KC | 2980KC | 6990KC | S990KE
apartma 1580KC| 1280KC | 1790KC | 1611KD | 14%0KC 1367KC | 7990KC | G990KC | 4090KC | 3990KC | B9S0KD | GU90K
Lazerisky diim MERCUR, Marianské Lizné
Cena za osobuj/den KE Pobytové balicky
(ategorie ubytovini Ubytovani (hotel| . KomFIetnipnh'rtléIeﬁfkil _ Senior* Lazné na zkousku® Spa-Relax*
. N . Sezona Se10na Mima sezonu | Mimao s2zonu . X . . . . . . .
Sezona | Mimao sazanu | . 1 , . 5 Sezonz Mimosezonu | S5ezona | Mimosezonu | Sezona | MImo sezonu
[1den) |(Savicednu)| [1den) (5 2 vice dnu)
Al K weTv L 1390KE | 1290KE | 1590KC | 1431kf 1430 ki 1267KE | 7790kE | 6990KE | 3090KE | 3390KE | B490KE | GS90KE
200E K WE TV L 1290KC | 1180KC | 1490KC | 1341K0 | 1390KC 1182KC | G990KC | 5990KC | 3590KC | 2990k | 7980KC | 5990K
apartma VIp 1000KE | 1590KE | 2190KC | 1971KE | 1790KE 1522KC | 9590KE | BSO0KE | SO90KE | 4990k | 99%0Ki | E990KE
Lazefisky diim HUBERT, Luhatovice-Pozlavice
Cena 7a asobujden Kt Pobytove balicky
(ategorie bytovan Ubytovani (hotal] . Komf]letni pDh'lft |éIEﬁfk§l - , senior® Lazné na thousku* spa-Relax*
Sexina | Mimosezdny| Se?ma . Mimo sezom Mlﬂolsezu'[u sezona | Mimosexonu | Sexdna | Mimosexdnu | Sexdna | Mimosezdnu
(1den |(Sawcednu)| (1den (5 3 vice dnu)
K WETVRL 1490KE | 1290KE | 1690KC | 1521KE | 1490KE 1267KE | 7990KE | 6990KE | 3990KE | 3490k | 76%0Ki | 6990k
Al KW TV AL 1150KE | 990KE | 1350KC | 1215KE | 1190KE 1012KE | G490KE | S990KE | 3590KE [ 2990KD | 6590KE | 5990k
Sezona: 1. 4. - 31. 10. 2012. Ceniky je platny od 1. 1. 2012 do 31. 12. 2012. Ceny jsou vietnd DPH, pro jednu osobu na jeden den [mima balitkd). PA -’?
Vysvetlivky: K - koupelna, TV - televize, L - lednice, Tal - telafon, R - radio Pri polopanzi se poskytuje sleva 65 - kE/den. \& "?
Kompletni lazenisky pobyt obsahuje: ubytovani, pina penze, léteni {vstupni a vystupni lekafskeé vySetfeni, 3 procedury denné, pitna kira). ff'f" %
*Balicek Senior obsahuje: ubytovani na & noci, ping penze, leceni |15 procadur, vstupni a vystupni [ekafske vySetfeni, pitna kura, darek na uvitanou. )
*Balicek Lazné na zkousku obsahuje: ubytovani na 3 noci, pind penze, 5 procedur, vstupni lékarska konzultace, darek na witanou. <155

*Balicek Spa-Relax pobyt obsahuje: ubytovani na 6 noci, pina penze, 10 procedur vietnd wellness, vstupni 1ékafska kanzultace, darek na uvitanou,

v cenach neni zahmuta |3zenska tasa {15, Ki/osoba/den).
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P¥iloha 5 - CENIK PRISPEVKOVE LAZENSKE PECE 2012

Zdravotni pojiStovna hradi klientovi IéCeni, Klient si plné hradi ubytovani, stravovani a
lazensky poplatek.

Cenik lazenského domu TOSCA — prispévkova lazefska péce

Pokoj + plna penze | cena

ubytovani 110z, K, | 990 K¢
WC, TV, L, Tel, R

ubytovani 210z, K, | 890 K¢
WC, TV, L, Tel, R

ubytovani 110z, bez | 590 K¢

prislusenstvi

ubytovani 210z, bez | 490 K¢

prislusenstvi

Sezona: 1. 4. - 31. 10. 2012. Ceniky je platny od 1. 1. 2012 do 31. 12. 2012. Ceny jsou vcetné DPH,
pro jednu osobu na jeden den (mimo balickad).

Vysveétlivky: K - koupelna, TV - televize, L - lednice, Tel - telefon, R - radio Pfi polopenzi se
poskytuje sleva 65,- K¢/den.

V cenach neni zahrnuta lazeriska taxa (15,- K&/osoba/den). Osoba na pristylce (v plné obsazeném
pokoji) = 50% ceny ubytovani.



PFiloha 6 - Pitna kira pro klienty lazeriského domu

TEMPARANO a.s., Ovocny trh 572/11, 110 00 Prahq 1

A

<< > Lazerisky Ustav TOSCA, Moravskd 8, Karlovy Vary

Karlovarska lé¢ebna pitna kira

Pitné kira je zékladem karlovarské l4zefiské lécebné metody, zejména pri onemocnénich zaZivaciho

traktu a metabolickych poruchéch. Je viak prospésna i lidem bez téchto zdravotnich postiZen.
Pitnd kira spoéivé v pravidelném piti Iékafem stanoveného pramene, ve stanoveném mnozstvi

a teplot€ mineraln{ thermy.

K pitné ktife je k 1é&eni vyuzivano 12 minerdlnich pramen( v riznych kombinacich. Prameny se
svym chemickym sloZenim téme nelisi, li8i se viak teplotou, ktera je v rozmezi od 30 st.C do 73 8tC
a mnoZstvim volného C02. Tyto odlignosti Jsou pti¢inou, Ze prameny maji na organizmus rozdilné
Ucinky. Pit{ 1é¢ivych prament ma byt stanoveno lékatem na zakladé zhodnoceni zdravotntho stavu
kaZdého jedince a je zcela individualni zaleZitosti. Pitna 1é¢ba se provadi denns, nejlépe po dobu tfi
aZ Ctyt tydnd.

1.Obecné plati, Ze chladngjsi prameny

Jsou vhodné k urychleni strevni peristaltiky a proto vice tginné
pri nepravidelné a zacpovité stolici

.Tyto prameny se piji zpravidla s del$im odstupem pred jidlem.

2.Teplej8i prameny maji zklidfujici G&inek pti sklonu k prijmam. U teplych a horkych prament je
interval pred jidlem kratsi.

3 MeAtodicky Je moZno doporugit piti karlovarské mineralni vody 3 x denné na laéno. Pit{ zahajit
30 - 45 minut pred jidlem v mnozstvi od 100 a2 do 400 ml.

4.Minerdlni vodu je poteba vypit pii chilzi, po malych douscich, v pritbéhu 10-20 minut,

Lécba pitnou kiirou je viak limitovand, zejména onemocn&nimi kardiovaskularniho aparatu.
Kontraindikovan4 je p¥i vysokém krevnim tlaku, ischemické chorobé srdeéni a srdeénim selhavanim.

Pti zdvaZnéj$im onemocnéni ledvin, je pitna kiira mozna jen po komplexnim vySetfeni a predpisu
lekarem.

TEMPARANO a.s., Ovocny trh 572/11, 110 00 Praha 1, LazeRs
Kontakt: tel.: recepce +420 353 178 111, fax: +420 353 224 853, statni linky: tel.: 974 366 540, -541, -542, -545, -550, -547
ICO: 282 55 542, DIC: C128255542, Bankovni spojeni: CSOB Praha, €. ¢ty: 224541850/0300
Zapsand v OR Méstsky soud Praha, Oddil B, viozka 14076

ky Ustav TOSCA, Moravskd 8, Karlovy Vary,
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Priloha 7 — letaky Lazeriského domu TOSCA

Lazensky dim TOSCA

Moravska 8
360 01 Karlovy Vary
tel.: +420 353 178 111
e-mail: tosca@temparano.cz

PAR,q

\fo

Lazerisky diim Tosca

Lazerisky dim Tosca se nachazi v samotném centru lazenského
mésta Karlovy Vary u svétoznameého pramene Viidlo.

Lazernisky dim Tosca se stava z 6 budov (Tosca, Albatros, Zvon
Ostrava, Thermie, Balneo) a nabizi ubytovani ve vice nez
150 pokojich, které jsou Elenény na cenové pfiznivé jedno a
dvoullizkové pokoje a%Z po luxusni apartmany. Stravovani je
zajisténo ve vlastni nové zafizené jidelné&, kde nabizime 3iroky
vybér podavanych jidel, véetné snidani formou Svédskych stol.
Samoziejmosti je moznost dietniho stravovani. Nasim hostam je
dale k dispozici i stylové zafizena kavarna, kde se pravidelné
konaji tane¢ni vecery.

Kvalita lazenské péce je zajisténa profesionalnimi a zkuSenymi
zdravotnickymi pracovniky v modernim balneoprovozu. Nase
balneo je vybaveno mimo jiné vlastnim rehabilitaé¢nim
bazénem, bazénem s viidelni vodou, saunou, télocvi¢nou.
Lédime zde potize se zaZivacim a pohybovym ustrojim, metabolické
poruchy (cukrovka, obezita, atd.) a dal3i. Ze Siroké $kaly nabizenych
lazerniskych procedur mGzeme uvést nasledujici: viidelni koupele,
uhli¢ité koupele, perlickové a vifivé koupele, galvanické koupele,
podvodni maséaze, riizné druhy elektro a magneto-terapie, inhalace,
oxygenoterapie, lécebna rehabilitace, klasické masaze, parafinové
a raselinné zabaly, Siroky vybér wellness procedur a mnoho dalsiho.
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Nase nabidka
lazeriské a wellness pobyty
vyhodné lazeriské, rehabilitaéni a relaxaénf
pobytové balicky
voliné prodejné lazeriské procedury
komplexni a pfisp&vkové lazefiské pobyty pro
klienty viech zdravotnich pojiitoven CR
hotelové ubytovani

Karlovy Vary — nejvétsi lazenské mésto CR nabizi mimo
termalnich prament také mnoho architektonickych skvostil
jako je Mlynska kolonada, ale také mnoho daldich vyznamnych
produkti jako je Becherovka, Moser, Mattoni a jiné. V Karlovych
Varech vyvéra celkem 12 termdlnich pramenil od 40° C
do 72° C, které se vyuZivaji k pitné kufe, koupelim, zubnim
irigacim, inhalacim, aj. Bohaty spoledensky a kulturni zivot v
Karlovych Varech ma mnoholetou tradici a spoleé¢né s
nadhernou okolni pfirodou pfFispiva k psychické pohod& a
umocniuje Gcinky lazefiského pobytu na Vage zdravi.

Prijedte k nam vyzkouSet ldzeriské procedury s vyuZitim
prirodnich lé&ivych zdroji a dal3i kouzla lazeriského prostiedi.
Poznejte i dal$i krdsna lazeriska mista Ceské republiky v nasich
lazeriskych domech: Lazerisky dim Hubert v klidném moravském
prostifedi Luha&ovic, Lazensky dim Luna v lesnaté krajiné
Frantiskovych Lazni a Lazerisky dam Mercur v nejmladsich
laznich zépadoé&eského lazerského trojuhelniku v Maridnskych
Laznich.
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PFiloha 8 — Tipy na vylety v Karlovych Varech

Beerhovenuv altan

Vvchdzka prvni

mostu na druhy breh ricky Tepld podél h7ist

Postovni dviir - pres Slovenskou ulici k
k Beerthovenovu altdnu. Nalevo Mickie-

na odbijenou. vpravo mIrnNm sroupdnim
Wictovou steckou k sanatoriu Richmond.

Beethoveniiv altdn- upominka koncertu rohoro slavneho skiadarele s italskym
Aouslistou G.B. Polledrerm: - srpen 1812. -

Laceriske sanatorium Richmond - v-niklo na pocatku 19. stolert a soucasny stav je
v¥sledkem postupne prestavby. Prekrdsné poloZeno s rozlehivmi parky, ve kterych se
nachaci pormnik Ludwiga van Beethovena. Pomnik Jje dilemn karlovarskeho sochare
Hugo Uhra - roku 1929 a bronzovd busra polskeho bdsnika A. Mickiewicze = roku 1947

od sochare B. Wernera.
Socha Jelena -a sanaroriern Richmond - pravdépodobné od beriinskeho sochare

A. Kisse.
Trasa ¢.1 - délka 2.000 . vystup 20 m. doba 30 rmin
energerticky vyvdej pri rychlosti chize 4 - 5 km/hod.
hmotnost osoby 70 kg - 410 kJ, hmotnost osoby 80 kg - 469 kJ
e v !
{fmj l

<20 |
= e

w00 |

Rozhledna Diana

Mychdzka tFindctdy
: ?a’meckj vrch - Sovovou stezkow vzhiiru az k hornimu okraji louky nad Kri=rkovou
ulict, zde vievo sroupdanim kolem chary Lesni poboznosti a chaty Prdtelsrvi k rozhledné
Diana (stanice lanoviky).

Lanovd drdha Stard ILouka- VySina prdatelstvi (Diana)-je dlouhd 451,60 m -
méreno po sklonu a sviiy provoz zahdgjila 5.8. 1912 v dobé nejveérsitho rockvéru ldzni.
Projekr lanoviy Vvypracoval zndmy Svycarsky odbornik na horske drahy H. H. Peter =
Curychu. Pred postavenim této lanove drahy vyjizdéli hosre P7t svych vvchdzkdch na
sirme kopce v okoli Karlovych Vara v malych kocdrech razenvch osly nebo primo na

hrbetech osli.
Rozhledna Diana - Je vysokd 35 m a byla dostavena roku 1914. Piivodné se

Jmenovala rozhledna Prdtrelstvr. postupem doby se usrdlil nd=ev Diana.

Trasa é. 13 - délka 2.400 m, vystup 130 m, doba 40 min 2
energeticky vydej pri rychlosti chiize 4 - 5 Fkrmn/hod.
hmotnost osoby 70 kg - 808 kJ, hrnotnost osoby 80 kg - 925 kJ

nov. 540
(m] 530

460

400




Dotaznik pro klienty lazeniského domu TOSCA

Dobry den, jmenuji se Michaela Simanova a jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihogeské
univerzity v Ceskych Budéjovicich. Zpracovavam diplomovou praci na téma ,,INOVACE
SLUZEB VE VYBRANEM PODNIKU.*“ Pro svou praci jsem si vybrala lazerisky diim TOSCA.

V ramci této prace provadim vyzkum spokojenosti hostd se sluzbami, které lazerisky dim TOSCA
poskytuje. VSechny Vami uvedené informace slouzi pouze pro statistické ucely mé diplomové
prace. Jsou zpracovavany anonymneé a nebudou nikde zverejfiovany. Vyplnéni dotazniku Vam

zabere 2 minuty a mné tim velice pomdZzete. Pfedem VVam velice dékuji za spolupraci.

1) VyuZivate sluzeb lazeriského domu TOSCA?
W ano W ne
2) V pripadé Ze ano, vyuZivate sluzeb
m pravidelné m nepravidelné W poprvé
3) Proc jste si vybrali lazerisky diim TOSCA?

m spokojenost z minula m internetova reklama
m doporuceni cestovni kancelare m doporuceni pojistovny

4) Jaké lazenskeé péce vyuzivate v lazeriském domé TOSCA?

m komplexni m prispévkové m ambulantni = hotelové ubytovani
5) V jaké budové jste ubytovani?

m TOSCA m ALBATROS m ZVON m OSTRAVA m THERMIE
6) Jaky byl prvni dojem z lazeriského domu TOSCA?

m vyborny m velmi dobry m dobry m dostatecny m nedostatecny

7) Jak jste spokojeni se sluzbami lazeriského domu TOSCA?

ubytovani/vybaveni pokoijd ® ano W ne
recepce m ano W ne
stravovani m ano Hne
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wellness/balneo m ano mne

8) Jaké nové sluzby byste uvitaly v lazeriském domé TOSCA?

animatora* W ano mne
* (pracovnik starajici se o volny ¢as klient()

Setrny pfistup k Zivotnimu prostfedi (pouZivani

prirodnich produkt(i — ruénik(, Zupand) " ano " ne
minibar na pokoji ® ano H ne
lobbybar m ano Hne
inzerce na Facebooku, Twitteru m ano mne
existence referencniho portalu H ano mne
hotelové desky na pokoji * H ano mne
*(shrnuti sluZeb lazefiského domu)

bezplatné parkovisté m ano mne

9) Uvitali byste nové technologie?

m lokaIni KRYOTERAPIE - celotélova terapie chladem

m diagnostika a naprava biologickych funkci — technologie High Tech a biofeedback
10) Jste spokojeni s dostatkem a aktualnosti informaci zverejfiované

v lazeniském domé TOSCA m ano mne
(formou letakd, informacnich tabuli)

na webu lazen. Domu TOSCA W ano mne
(http://www.temparano.cz/cs/tosca/informace.html )

11) Jak jste spokojeni s pFistupem personalu?

recepcni m ano mne
¢iSnic/kuchar m ano W ne
pokojské m ano mne
wellnes sester ® ano Ene
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lékard W ano mne
vedoucich pracovniki m ano m ne

12) Jsou ceny umérné kvalité a mnozstvi poskytovanych sluzeb?
W ano W ne

13) Doporucili byste tento lazefiskym ddim svym znadmym?
W ano W ne

14) Vase pohlavi
m muz W Zena

15) Do jaké vékové kategorie spadate?

m do 20 let m 31 - 40 let
m 21 -30 let m 41 - 50 let
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AHKeTa gnsa KnneHToB goma otabixa TOSCA

3apaBcTBYWiTE, MeHA 30BYT Muxaenna LLInMaHoBa, A CTYAeHTKa 3KOHOMUYECKOr0 (pakynbTeTa
KOrouewuckoro rocyaapcTBeHHOro YHuBepcuTeTa B Yeluckux byaenosuuyax. Muwy guniomHyo paboTy
Ha Temy:“VIHHOBaLWW B yCnyrax B YC/I0BUAX ONpefeNIeHHOro npeanpuatns‘. 4na ceoei paboThbl 5
Bblbpana fom otabixa TOSCA.

B pamkax aToi1 paboTbl S MPOBOXY MCC/ef0BaHMe HACKONLKO YCyri, NpefocTas/semMble JOMOM OTAbIXa
TOSCA, ynoB0neTBOPAIOT TPeboBaHMEM €ro KINeHTOB. Bca nprBefeHHas Bamun MHGopMaums oyaet
MCNO/b30BaHa B CTAaTUCTUYECKMX LIENAX MOEe ANNIOMHONM paboTbl. AHKETbI OYAYT 3an0HATCA aHOHUMHO
1 He ByayT ony6/IMKOBaHbI. 3ano/IHEHNe aHKeTbI 3aMET y Bac He 60/1ee 2 MUHYT, a /19 MOei AUMIOMHOIA
paboTbl 3TO OyAeT HeOLIEHMMbIV BKNaf. 3apaHee 6narofgapHa Bam 3a COTPYAHMYECTBO.

1) Monb3yeTecb N1 Bbl ycnyramu, npegoctasniseMbiMu gomom oTabixa TOSCA?
W Ja W HeT
2) Ecnu ga, To Kak 4acTto?
W perynsapHo W HeperynspHo W NEPBbIN pa3
3) Mouemy Bbl Bblbpann gom oTabixa TOSCA?

W [10 ONbIThl MPOLL/bIX NOCELLEHWIA W y3HAB O HEM 13 UHTEPHET - PeK/ambl
B PEKOMEHJALMN TypareHToB B CTpaxoBaHWe peKoMeHaaLm

4) To, uTo cna-npoueaypbl B cna-LueHTpe goma, ncnonb3yd TOSCA?

| | |
KOMM/IEKC CMNOCOGCTBYIOWMIA  ambyNaTOpHbIA  ® MPOXMBaHUE B FTOCTUHULE

5) B KakoMm 34aHUN Tbl XUBeLb?

|
m TOSCA m ALBATROS m ZVON OSTRAVA = THERMIE

6) Kakoe nepBoe Brneyvat/sieHNe y Bac C/10XXKU10Cb 0 goMe otabixa TOSCA?

| | | |
OT/IMYHOE M OYEHb XOPOLLUOE M XOPOLLIOE W y/10BO/IETBOPUTE/NIbHOE HEY0BOMETBOPUTENIbHOE

7) OcTtanincb v Bbl JOBOJIbHBLI Yeyramun foma otabixa TOSCA?
YCNOBUA MPOXUBaHUSA ma W HeT

peLenuus 1 Ka4ecTBO 06CNY>KMBaHUS m 13 W HET
87



nuTaHue/kageTepuin WA W HeT
wellness-npoueaypbl/6a/bHEONOr YECKMI LLEHTP W fAa W HeT

OCTa/lbHble YCNYrn(KOMMIEKCHbIE NAKETbI
npoeayp v T.4., anTeka npoaax)

| Ja W HeT
8) Kakwue eLLg ycnyru Bbl 6bl NPMBETCTBOBa/IN B AoMe oTAbixa TOSCA?

aHumarop™ ma W HeT

* (pabOTHUK, 06ecneumBatoLLNiA 4OCYT KNMEHTOB B UX CBOBOHOE BPEMS)

[OCTYN K OKpY>XKatoLLeli cpefie (MCrosib30BaHme

W3 W HeT
NPUPOAHBIX NPOAYKTOB)
MUHMGap B HOMepe WA W HeT
no66udap ma W HeT
NUrpoBast KOMHaTa ans faeTen ¢
W3 W HeT
npoeccroHasIbHbIM BOCNUTATENEM
peknama B Facebook, Twitter ma W HeT
CO3[jaHne NHTepHeT-MopTana B PeKOMeHAauuaMy  m fja W HeT
OTeflb PyKOBOACTBO* W2 W HeT
*(pe3tome KYpOpPTHOTro foma)
becnnarHas NapKoBKa m 13 W HeT
9) MpwuBeTcTBYETE /N Bbl HOBbIE TEXHOMNU?
NOKaSIbHOW KproTepanuu - BCero Tesia Xon04Ho
W3 W HeT
Tepanuu
B AMarHOCTMKe 1 UCrnpaB/ieHnn B1OM0rMyYecKnX
(hyHKUWMIA opraHn3ma — TexHonorum High Techn  m ga W HeT

biofeedback

10) Bbl 10BO/MbHbI aKTYa/IbHOCTbH U KO/I/IMYECTBOM AOCTYMHOW BaM MH(OPMaLN?
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B gome otabixa TOSCA | Ja mHeT
(B hopme KaTasIoroB M MHPOPMALMOHHbBIX LLMTOB )

Ha MHTepHeT-nopTase foma otabixa TOSCA | Ja mHeT
(http://www.temparano.cz/cs/tosca/informace.html )

11) Bbl 40BO/IbHbI PaboToM 06CTY)KMBAKOLLEro rnepcoHana?

XocTecc W3 W HeT
ouumaHTbI/noBap m1a W HeT
rOPHUYHbIE m 3 W HeT
Me[CecTpbl WA W HeT
Bpaun m 3 W HeT
aIMMHUCTPATOPOB W2 W HeT

12) OTBeYaloT N LUEeHbI KOIMYECTBY M KauecTBY MpeaocTaBnseMbIX YCNyr?
W2 W HeT

13) Bbl pekomeHA0BaM 6bI 3TOT KYPOPT B BaLLEM A0OME APY3en?
W2 W HeT

14) Baw non?
B MY>CKOWA W )KEHCKWIA

15) Balua Bo3pacTHas KaTeropmsa?

m [0 20 net m 31 - 40 net m 50 f1eT u cTapLue
m 21 - 30 net m 41 - 50 net
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