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Uvod

Pojmy laznég, lazenstvi, lazenské procedury, wellness ¢i beauty se od zacatku nového
tisicileti vyskytuji stale ¢astéji nejen na strankach odbornych publikaci a periodik, ale
1 v zabavnych ¢asopisech a v dennim tisku. Do 14zni nejezdi jiz jen lidé po operacich ¢i
s chronickym onemocnénim v diichodovém véku, ale mifi sem stale ¢astéji ti, ktefi si
chtéji odpocinout v ptijemném piirodnim prostiedi, vyuzit pii tom ptsobeni kvalitnich
a oveéienych piirodnich 1é¢ivych zdroji a odbornou péci profesionalnich pracovnikd.
Proto lze v soucasné dobé¢ konstatovat stav ,renesance lazenstvi® jako soucasti
zdravotné orientovaného cestovniho ruchu.

Cilem tohoto ptispevku je analyza vyvoje potieb a spotiebniho chovani v oblasti
lazeniskych sluzeb u dominantnich segmentil ¢eské klientely a soucasné predikce moz-
ného zpuisobu chovani té ¢asti ¢eské populace, ktera dosud v 1aznich nebyla. Vychozim
zdrojem informaci jsou, vedle sekundarnich zdrojt, predevsim vysledky terénniho vy-
zkumu, ktery byl umoznén diky Programu institucionalni podpory v rdmci prostiedkti
alokovanych z Evropské unie. Vyzkum mél kromé jiného ovéfit tyto zakladni vstupni
hypotézy:

Hypotéza 1: Pacienti s thradou zdravotnich pojistoven v piipadé zmény systému
uhrady lazenské péée vyrazné omezi pobyty v 1aznich.

Hypotéza 2: Pro klientelu samoplatcti je dilezitym kritériem vybéru lazeniskych
pobyti kvalita nabizenych sluzeb a cena.

Hypotéza 3: V populaci, kterd dosud lazné nenavstivila, je nizka informovanost
o lazenskych sluzbach a 1azné jsou vnimany pievazné jako lécebné.

Vysledky vyzkumu byly s ohledem na terminovani projektu zpracovany v sou-
Casné dob¢ pro tifi uvedené hypotézy. Dale budou analyzovany podrobnéji v dil¢ich
védeckych pracich a mohou byt vyuzity i v praxi, v marketingu lazenskych zatizeni
a v ramci pracovnich postuptl, resp. rozhodovacich procestt odbornych subjekti oboru,
jako jsou agentura Czech Tourism, Svaz lécebnych lazni ¢i Sdruzeni lazenskych mist.

* Vysoka Skola ekonomicka v Praze, Fakulta mezinarodnich vztaht (mlejnkova@gmail.com).
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1.1 Teoreticka baze

Celosvétove neni lazenstvi pojiméano jednotné. S odliSnym vyvojem kultur v jednot-
livych svétadilech a regionech je i pojem ,,lazefistvi® vniman a uZivan diferencované.
Ve vétsiné zemi Asie a Severni Ameriky je lazenstvi synonymem pro relaxaci, péci
o télo, ocistu. ISPA! odhaduje, ze v roce 2007 celosvétove navstivilo lazné témét 100
milionti osob. Tyto Gdaje vychdzeji z prizkumu ve 12 zemich — Australii, Rakousku,
Kanadg, Francii, Némecku, Italii, Japonsku, Singapuru, Spané&lsku, Thajsku, Velké
Britanii a USA. Navstévniky lazni v téchto zemich jsou prevazné Zzeny narocnych
a manazerskych profesi (v nékterych zemich tvofi i vice nez 70 % klientely). Z hlediska
veékové struktury je nejvySsim podilem zastoupena skupina ve veéku 31-49 let, tedy
ekonomicky aktivni 1idé, ale nejvétsi meziro¢ni piirtistky ma skupina mladych lidi do
30 let.?

Evropské lazenstvi, zejména stfedoevropské, ma vsak ponekud odlisné pojeti. La-
zenstvi zde bylo vzdy spojovano s vyskytem ptirodniho 1é¢ivého zdroje a bylo i spe-
cifickou oblasti vyzkumil a rozvoje jako medicinsky obor. Historicky svého vrcholu
v oblibé a navstévnosti dosahlo na prelomu 19. a 20. stoleti. V soucasné dob¢ mluvi-
me o renesanci lazenstvi. Na mapé Evropy najdeme fadové na 1800 lazenskych mist.
Podil lazenskych hostl k celkovému poctu turistt je v priméru zhruba 4,6 %. Kazdy
rok evropska lazenska stfediska vytvareji obrat ptiblizné 20 miliard EUR. Tento obor
zameéstnava pres 500 tisic osob a v multiplikacnim efektu vytvaii dalsich 1,2 milionu
pracovnich mist v navazujicich oborech. Odvétvi je jednim z nejvétsich zaméstnavate-
It v EU v oboru zdravotni péce a cestovniho ruchu — zejména v regionech, kde je malo
rozvinuty prumysl.?

Spolecné rysy evropského lazenstvi a zaroven charakter jeho postaveni ve spolec-
nosti vymezil ve svém krédu Evropsky svaz lazni (ESPA). Preambuli kréda je: ,, Lé-
Cebné lazné, lazné a lazenska zarizeni v Evropé tvori nezbytnou soucast zdravotnictvi
v evropskych zemich. Utvari a ovliviuji kulturni obraz regionu, jsou vyznamnym eko-
nomickym a socidalnim faktorem a vytvareji mnoho pracovnich prilezitosti.

V Ceské republice je 1é¢ebné lazeiistvi dlouhodobé zafazeno v ramci ustanoveni
zakona ¢. 60/1960 Sb., o péci o zdravi lidu* do 1é¢ebné preventivni péce, ktera je
nemocnym zcela, nebo ¢astecné hrazena z vefejnych zdroji®. Napéti v rozpoctovych
vztazich se vSak v soucasné dob¢ odrazi v tendenci snizovani vydajii na socialni oblast,
tedy i na vydaje ve zdravotnictvi a v pfipravach reformy této oblasti. Podil vydaji na
lazenstvi z rozpocti zdravotnich pojistoven se snizil v roce 2009 pod 2 % a celkové
predstavuje piiblizné 2 mld. K¢&. Nejvetsim vysilatelem pacientli do ¢eskych 1azni je
Vseobecna zdravotni pojistovna.®

International Spa Association — mezinarodni organizace lazni a 1azenstvi sdruzujici na 70 zemi.
Smith, Puczko, 2009.

www.espa-ehv.com

0Oddil 4, Lécebné preventivni péce, § 17.

Zakon o vetejném zdravotnim pojisténi ¢. 48/1997 Sb.

[ R N S

Salon lazenstvi a Konference SLM, vystoupeni RNDr. Schlangera, Karlovy Vary, 6. fijna 2010, vlastni
zaznam.
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Lazenstvi 1ze soucasné povazovat i za specifickou formu cestovniho ruchu — sou-
¢ast zdravotné orientovaného cestovniho ruchu.” V této sféie piisobi jednak subjekty
lé¢ebného lazenstvi,® ale i dali zafizeni, ktera nemaji tento status, nicméné se nachazeji
v lazenskych mistech, nebo se strukturou svych sluzeb orientuji na relaxaci a wellness.
Zdravotné orientovany cestovni ruch predstavuje v letech 2000-2009 progresivné se
rozvijejici formu turismu. Vztah sféry cestovniho ruchu, lazenstvi a wellness sluzeb je
znazornén v nasledujicim schématu 1.

Schéma 1
Vztah sféry cestovniho ruchu, lazenstvi a wellness sluzeb

Pramen: Schanélcova, J, diplomova prace, vedouci Mlejnkové, L., VSE 2006.

Néazory na hlavni funkci lazenstvi ve spolecnosti se vyvijeji. V dnesnim obdobi je
zakladni funkce 1é¢ebna a preventivni jiz ve vétsin€ lazenskych zafizeni doplnéna pra-
vé o funkci relaxacéni a rekreacni tak, jak tomu vzdy historicky v 1aznich bylo. Odborna
Iékai'ska vefejnost vnima tento posun, 1 kdyz se s nim ve vétsiné piipadd plné nezto-
tozituje. Naproti tomu resort Ministerstva pro mistni rozvoj CR, kam spada i agenda
cestovniho ruchu, prostfednictvim své agentury Czech Tourism propaguje produkty
lazenstvi predevsim v poloze komerénich pobytl jak pro domaci, tak i zahrani¢ni ces-
tovni ruch.

V navaznosti na plnéni riiznych funkci lazeniskych 1é¢ebnych zatizeni se v Ceské
republice setkdvame se tfemi zakladnimi skupinami klient:

m klienti s uhradou zdravotnich pojistoven (plnou — komplexni lazenska péce,

nebo ¢asteénou — prispévkova lazenska péce),
Ceska samoplatecka klientela,
zahrani¢ni klienti.

7 Indrova a kol., 2009.

8 Jedna se o zafizeni s povolenim Ministerstva zdravotnictvi CR k vyuzivani ptirodnich 1égivych zdrojt
v ramci lazenské péce — zakon ¢. 164/2001 Sb. V roce 2009 to bylo 84 zafizeni s celkovou kapacitou 25,5
tisice ltzek.
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Kazdy z téchto segmentli ma specifické charakteristiky spotfebniho chovani a vy-
zaduje odlisné pouziti néstroji marketingového mixu. Vyvoj poctu klientt 1écebného
lazenstvi v jednotlivych segmentech demonstruje graf 1.

Graf 1
Vyvoj poétu pacientl (celkem dospéli, dorost, déti)
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Pramen: UZIS, 2009.

Z predchoziho grafu je patrné, Ze celkovy pocet klientl v naSich laznich vykazuje
dlouhodobé rostouci trend, ktery byl pierusen az v roce 2009. Se zpozdénim se zde
projevil vliv celosvétové ekonomickeé krize, ktery se odrazil predevsim v poklesu poctu
cizincl v nasich laznich — meziro¢né€ o 7 % (10 tisic osob). Rovnéz Ceska klientela, kte-
ra si pobyty v laznich pIn¢ hradila sama, omezila svoji spotfebu téchto sluzeb. Pokles
samoplatcti byl sice mirny — jen 2 % (2 tisice osob), ale mize pfedznamenavat zménu
dosavadné velmi ptiznivého dlouhodobého vyvoje tohoto segmentu. Zajimava je vsak
skute¢nost, Ze poprvé za Sestileté obdobi se mezirocné zvysil pocet klientii vysilanych
do lazni zdravotnimi pojistovnami, a to o 7 % (6,8 tisic osob),” tento jediny pfirtstek
vsak rozhodné nevyvazil pokles vykonii lazenskych 1écebnych zatizeni v roce 2009.

Uvedena fakta dokumentuji aktudlnost zdméru provedeni vyzkumu spotiebniho
chovani hlavnich segmentl klientl 1azni jako podkladu pro predikci budouciho moz-
ného vyvoje.

2. Metodologie

Ze tfi vyznamnych klientskych segmentl byly pro kvantitativni terénni vyzkum
zvoleny pouze dva segmenty — pacienti vysilani ¢eskymi zdravotnimi pojistovnami
a Ceskd samoplatecka klientela. Cizineckd klientela nebyla do vyzkumu zahrnuta.

9 UZIS, 2010.
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Toto rozhodnuti bylo déno jednak tim, Ze cizinecka klientela ma vyznamny podil pouze
v n&kolika mélo lazefiskych mistech Ceské republiky, zejména v Karlovarském kraji,
a dale i tim, ze distribucni cesty pro ziskani tohoto segmentu jsou velmi specifické a
Casto zalezi i na osobnich kontaktech konkrétniho lazeniského zatizeni.

Vyzkum se dale zaméfil na zjisténi potencialni poptavky v populaci, ktera do-
sud tyto sluzby nevyuzila. Tato ¢ast vyzkumu pfinesla cenné informace jednak pro vy-
hodnoceni obecné¢ho vnimani 1azni a lazenstvi v ¢eské verejnosti, a dale i pro zaméteni
marketingu lazeniskych zatizeni v dobé€ odlivu komerc¢ni klientely.

Pro ziskani dat musely byt pouzity dva odlisné zplisoby dotazovani. Pro stavaji-
ci klienty lazni bylo zvoleno pFimé dotazovani formou Fizeného rozhovoru. Vybér
respondentti byl modifikovan dil¢imi kvétami nékterych znaka tak, aby struktura re-
spondentii maximalné vystihovala realny stav, znamy ze sekundarnich zdroji — napf.
statistiky UZIS.

m  Rozsah vyzkumu byl stanoven na jeden tisic respondentti s ohledem na kratky
termin zpracovani (fijen—prosinec 2010) v rdmci zapojeni studentti zimniho
semestru kurzu Lazenistvi.

m Do Setfeni byly zahrnuty viechny kraje Ceské republiky, ve kterych se vyskytuji
lazeniska mista — tedy celkem 12 kraja.

m Dile byla lazenska mista vybrana tak, aby byly zastoupeny jak malé obce, tak
i mésta s velkou luzkovou kapacitou — celkem 17 lazenskych mist (Bohdane,
Hodonin, Jachymov, Janské Lazné¢, Karlova Studanka, Konstantinovy Lazné,
Luhacovice, Marianské Lazné, MsSené, Ostrozskd Nova Ves, Podé¢brady,
Slatinice, Teplice nad Bec¢vou, Teplice v Cechach, Trebon, Tousen), coz repre-
zentuje 47 % vsech lazenskych mist v Ceské republice.

m Podil muzl a Zzen byl jako vychozi stanoven 35 % : 65 %.

m  V¢kova hranice vymezena 1870+ let.

m Podil pacientd s uhradou zdravotnich pojistoven a klientely samoplatct byl
stanoven 60 % : 40 %.

Pro potencialni klienty bylo jako zakladni metoda vyzkumu zvoleno on-line
dotazovani, které probihalo na serveru Vyplnto.cz. Zde nebylo vhodné strukturu re-
spondentil vyznamné piedem ovliviiovat, nicméné samotna forma dotazovani jiz struk-
turu respondentl modifikovala smérem k mlad$im lidem Zijicim ve vétSich méstech.

Celkem byly vypracovany tFi varianty dotazniku se specifickymi okruhy otazek
pro jednotlivé segmenty (pacienti, samoplatci, ti, co v laznich nebyli). Dotaznik byl
sestaven ve spolupraci se studenty kurzu Lazenstvi 2CR406 v zimnim semestru 2010.
Studenti byli do vyzkumu aktivné zapojeni jako proskoleni tazatelé v jednotlivych la-
zenskych mistech a podileli se na zpracovani primarnich dat z obou forem vyzkumu.

Dotaznik mél celkem 18 otdzek, v nichz bylo zjiStovano mimo jiné i pét identifi-
kaénich znak, které byly shodné ve vSech variantdch dotazniku a byly nasledné vyuzi-
ty pro druhou urovein analyzy dat. Jako identifikacni znaky byly zvoleny:

m pohlavi,

m vek,
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velikost sidla bydlisté (krajské mésto, okresni mésto, spadova obec, mala obec),
m  typ rodiny (sam, s rodic€i, s partnerem bez déti, s partnerem s détmi, sam s détmi),
¢isty mésicni piijem rodiny (nizky pfijem do 15000 K¢, stiedni pfijem 15 001

Vyzkum byl realizovan v pribéhu mésice fijna 2010. Celkovy rozsah vyzkumu
zahrnul 1016 respondentd. K vyhodnoceni bylo pouzito 100 % ziskanych dotazniki.
Podil jednotlivych zkoumanych segmentii demonstruje graf 2.

Graf 2
Podil jednotlivych zkoumanych segmentu

36 % 36 %

28 %

M v laznich nebyli samoplatci I pojisténci

3. Soubory respondenti

Pro naslednou analyzu spotfebniho chovani je tieba nejprve charakterizovat samostatné
jednotlivé dotazované skupiny respondentd.

3.1 Pacienti - klienti zdravotnich pojiStoven

Zakladni profil:
m Celkem 366 respondentii:
m muzi 144 39 %,
m zen 222 61 %.

m  Typicky respondent byla Zena:
m ve véku 61-75 let,

m Zijici s partnerem bez déti,

m s ¢istym mési¢nim piijmem domdacnosti 15 001 az 20 000 K¢ — stiedni
prijmova skupina.

59



ACTA OECONOMICA PRAGENSIA 1/2011

Dalsi charakteristiky souboru:

Tabulka 1 Tabulka 2

Typ pobytu dle tihrady Frekvence pobyti
Komplexni 1azeriska péce 86,07 % Kazdy rok 29,51 %
Prispévkova lazeriska péce 12,30 % Jednou za dva roky 10,93 %
Ambulantni péce 1,64 % Nepravidelné 34,15 %

Jsem zde poprvé 25,41 %

Tabulka 3 Tabulka 4

Kdo navrhl lazeiisky pobyt Kolikrat jste byl v téchto laznich
Odborny lékar 84,97 % 1x 46 %
Prakticky lékar 8,20 % 2-4x 32 %
Lazerisky lékar 0,82 % 5-8x 11 %
Pfibuzni, znami 1,37 % 9x a vice 11 %
Rozhodl jsem se sém 3,55 %
Jiné 1,09 %

V souboru pacientll tvoii majoritu pacienti s komplexni thradou nakladi z roz-
pocti zdravotnich pojistoven. Jedna se o 1é¢bu chronicky nemocnych osob, nebo do-
léceni po operacich, ¢i pobytech v nemocnicich. Tito klienti jezdi do lazni ve vétSiné
pravidelné, kazdorocné, ¢i jednou za dva roky. Jejich pobyty jsou i mnohonasobné
opakované. Toto je typické spotiebni chovani u pacientii. Délka pobytu je minimalné
21 dnti. V naprosté vétsing ptipadi byla lazenska péce poprvé indikovana odbornym 1é-
katem. Pozitivni je skutecnost, Ze dotazovani se jen v malém procentu setkali s problé-
my pfi vyfizovani ndvrhu na lazenskou péci (v dotazniku otazka €. 7), ktery musi projit
ttemi stupni schvaleni pfed konecnou realizaci. Rozhodujici slovo mé vzdy revizni
1ékaft zdravotni pojistovny —jen 7 % dotdzanych ma na této Girovni negativni zkuSenost.

3.2 Samoplatci

Zakladni profil:
m  Celkem 289 respondentii:
m 107 muzu 37 %,
m 182 Zen 63 %.

m  Typickym respondentem je Zena:
m  ve véku 46-60 let,

ey

m Zijici v okresnim mésté,

m zijici s partnerem bez déti,

m s Cistym piijmem domacnosti 20 001 az 30 000 K¢ — stifedni piijmova
skupina.
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Pobyty poptavaji pfedevsim Zeny a pary ve vysSim aktivnim véku, které se nacha-

ay o

prostiedkl a mohou se vénovat svym potiebam a konicktim.

Dalsi charakteristiky souboru jsou uvedeny v nasledujicich tabulkéch.

Tabulka 5 Tabulka 6
Délka pobytu dle thrady Frekvence pobyti
Prodlouzeny vikend 44 % Jsem v laznich poprvé 30 %
Tydenni pobyt 40 % Vicekrat do roka 10 %
Desetidenni pobyt 5% Kazdy rok 24 %
DelSi pobyt 1% Jednou za dva roky 5%
Nepravidelné 31 %

Skupina samoplatcti vyhledava v ¢eskych laznich nejcastéji kratsi relaxacni a re-
kondi¢ni pobyty na prodlouzeny vikend nebo na tyden. Nabidky téchto komercnich
pobytil s riznym tematickym zamétenim se v 1aznich vyznamné rozsitily az od obdobi
2004/2005. Zajimava a z marketingového hlediska dilezita je charakteristika opako-
vanosti pobytd. Z vySe uvedené tabulky je zfejmé, ze celkem 39 % samoplatcti ma
pravidelné opakované pobyty — to je velmi vyznamny podil a pozitivni ocenéni sluzeb
lazenskych zatizeni.

3.3 Respondenti, ktefi v laznich dosud nebyli

Zakladni profil:
m Celkem 361 respondentui:
® 101 muza 28 %,
m 260 Zen 72 %.

m  Typickym respondentem je Zena:
m ve véku 18-30 let,

ey

m zijici v krajském mésté,

m zijici s partnerem bez déti,

m s Cistym mésicnim piijmem domacnosti 20 001 az 30 000 K¢ — stiedni
prijmovéa skupina.

Slozeni této skupiny bylo ovlivnéno pouzitou formou dotazovani — on-line. Je zde
vyrazngjsi prevaha mladsich respondentd, Zen a osob s vys$simi piijmy domdacnosti, coz
souvisi i s mistem bydlisteé (vétsi podil krajskych mést). Pro ucely vyzkumu ma vsak
tento segment dobrou vypovidaci schopnost, nebot’ jak bylo jiz dfive zminéno, v celo-
svétovém mefitku stoupa zajem o lazenské produkty predevsim u mladych Zen a para.
Je tedy velmi vhodné zkoumat postoje a potieby praveé tohoto segmentu.
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Dalsi charakteristiky soucasného spotiebniho chovani skupiny:
m Respondenti jezdi na dovolenou pfevazné 1x ro¢né.
m Preferovana délka pobytu je u respondenti 6—10 dni.
m  Svou hlavni dovolenou respondenti travi v CR i v zahraniéi.
]

Dovolenou respondenti travi prevazné s partnerem nebo s piateli, a to
aktivnim zptisobem.

P¢&t dil¢ich otazek mélo za cil zjistit souc¢asné spotfebni ndvyky v oblasti traveni
dovolené, ze kterého by bylo mozné vychazet pti predikci mozné spotieby v oblasti
lazenskych sluzeb. Z odpovédi je ziejmé, ze skupina mladsich respondentll v obdobi
budovani pracovniho postaveni jezdi na stfedné dlouhé pobyty pouze 1x ro¢né€ a chce
je travit aktivnim zptisobem. Do tohoto prvotniho charakteru skupiny pobyt v laznich
tedy spiSe nezapada.

4. Ovéreni hypotéz, vysledky vyzkumu

4.1 Hypotéza 1: Pacienti s uhradou zdravotnich pojistoven v pfipadé
zmeény systému thrady lazenské péce vyrazné omezi pobyty v laznich
K ovéfteni této hypotézy sméfovaly ve vyzkumu nasledujici otazky:

m Uvazujete i do budoucna o opakovani svého léCebného pobytu v tomto
lazenském zatizeni? 84 % dotazanych odpovédélo ANO, 16 % NE.

m Jak by se byli pacienti ochotni podilet na thrad¢ 1é¢ebného pobytu?

Graf 3
Spoluuéast pacienti pfi zméné dhrady lazefiské péée

7,10 %

14,21 %

35,25 %

43,44 %
M nebyl bych ochoten si pfispivat M ano, do vySe 10 000 K¢ za 3 tydny
ano, do vyse 5000 K¢ za 3 tydny M ano, cena nehraje roli

Dominantni vétSina pacientd by chtéla 1 v budoucnu sviij 1écebny pobyt zopako-
vat, ale vice neZ tfetina z nich by to ucinila pouze pii zachovani souc¢asnych podminek
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uhrady. Z ostatnich respondentli by se dvé¢ tfetiny byly ochotny spolupodilet na tthradé
pobytu, pouze vSak do vyse 5000 K¢ na tii tydny.'® Dalsi otazka zjistovala jiz zcela
jednoznacné, jaka by byla reakce pacientii na zménu systému uhrady.

Graf 4
Chovini poji$ténci pfi zméné uhrady lazefiské péée

3,28 % .
22,95 % 30,33 % m ne, nejezdil/a bych
jezdil/a méné casto
B jezdil/a stejné Casto
B jezdil/a na kratsi
samoplatecké pobyty
43,44 %

Graf 4 jednoznacn¢ doklada, ze téméf tretina pacientil by pti zméné systému thra-
dy prestala do lazni jezdit viibec (napft. vlastni ptispévek 50 % z ceny pobytu by pred-
stavoval fadovée pii tritydennim pobytu 10—12 000 K¢ v soucasnych cenach). Nejvetsi
podil dotdzanych uvadi snizeni frekvence 1éCebnych pobytl. Neceld Ctvrtina souboru
by na tuto zménu ve svém spotiebnim chovani nereagovala.

Vyzkum mapoval i mozné zmeny spotiebniho chovani respondentt podle piijmo-
vych skupin. Zde se projevila shodna tendence napfi¢ vSemi piijmovymi skupinami
— témef stejny podil (cca 40 %) by jezdil méné casto. Vyznamné rozdily vSak mizeme
sledovat v dalsich reakcich. Dle o¢ekavani by nejvice téch, kteti by prestali jezdit, bylo
v nizkoptijmovych skupinach a naopak, lidé s vysokymi piijmy by na zménu thrady
nereagovali (35 %). Viz tabulka 7.

Tabulka 7
Reakce na zménu systému uhrady lazenské Iécby dle pFijmovych skupin

Skupina dle pfijmd | Nejezdiliby | Méné éasto | Stejné éasto Samoplatecké pobyty
Nizké p¥ijmy 39 % 42 % 15 % 4%
Stiedni pfijmy 29 % 43 % 27 % 1%
Vy$si pFijmy 16 % 42 % 35% 7%

10 V roce 2010 cena jednoho oSetfovaciho dne hrazena zdravotni pojistovnou, zahrnujici lé¢bu, ubytovani
a stravovani, oscilovala kolem hodnoty 1000 K¢.
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Zavér: Hypotéza 1 byla potvrzena — v pfipadé¢ zmény systému thrady lazen-
ské péce by vice nez 70 % pacientll vyrazné zménilo své spotfebni chovani (omezilo
pobyty), pfiCemz téméf tietina by piestala do 1azni jezdit vibec. Tato skutenost by
mohla mit v budoucnu velmi negativni dopad jak na ekonomiku jednotlivych lazen-
skych zafizeni, tak na zaméstnanost a vysi ptijmu v lazenskych regionech. Malé lazné,
zavislé pouze na pojisténecké klientele, by se v takovémto piipad¢ staly nerentabilni
a pravdépodobné by se na trhu lazenskych sluzeb neudrzely.

Finanéni spolutcast pacienti je na resortni a vladni tirovni dlouhodob¢ diskutova-
nym tématem a jisté bude feSena v dohledné dobg.

4.2 Hypotéza 2: Pro klientelu samoplatci je dilezitym kritériem vybéru
lazefiskych pobytl nabidka sluzeb a cena

V segmentu samoplatcti byl nejprve zjistovan motiv pobytu. Nabidnuta skala osmi
odpovédi zahrnovala podle predpokladli nejcastéjsi ocekavané motivy lazenskych
pobytl a dale moznost vlastniho vyjadfeni. Motiv 1écby je v tomto piipadé pouze
subjektivnim oc¢ekavanim, z medicinského hlediska nemuze jit béhem kratkého pobytu
o lécebny efekt, ale mize zde byt nastaven zaklad pro prevenci. Vyznamné podily
dosahly pouze tfi uvedené motivy.

Tabulka 8

Motivy pobytu u samoplatcu
Relaxace, odpocinek 43 %
Lécba 27 %
Prijemné procedury 13 %
Zkraslovaci pobyty 3%
Kulturni a spolecenské dénf 2%
Prilezitost k seznameni 1%
Turisticky zajimavy cil 2%
Jezdim jako doprovod 5%
Jiné 4 %

Podle ocekavani jezdi tato klientela do lazni predevsim za odpocinkem a relaxaci
(sem muizeme zaradit i1 pfijemné procedury ze tfeti pozice). Tento motiv byl nejvice
zastoupen u respondentil ve véku 46—60 let. Pfekvapive vSak vice nez Ctvrtina klientd
uvadi jako diivod 1écbu. Je to odraz dlouhodobého vnimani funkce l4zni v nasi popula-
ci. Dalsi nabizené motivy nemély pocetn¢ vyznamné zastoupeni.
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Tabulka 9

Zdroje informaci vedouci k pobytu v laznich
Internet — strdnky lazeriského zarizeni (katalog) 39 %
Reference pratel a znamych 24 %
Dostal jsem pobyt jako dérek 15 %
Internet — strédnky cestovnich kanceldri (katalog) 6 %
Jiné 6 %
Bonus pro zaméstnance 5%
Tisk, rozhlas, televize 4 %
Veletrh, vystava 1%
Jiné 4%

Pii vybéru lazenského zatfizeni Cerpaji samoplatci nejvice informaci z internetu,
a to pfedev$im z webovych stranek konkrétniho lazeniského zafizeni, internetova na-
bidka cestovnich kancelari méla okrajové zastoupeni. Internet jako informacni zdroj
byl podle ocekavani nejvice zastoupen u mladsi populace. Velky vliv maji na klienty
i reference jejich pratel a znamych. Nemala ¢ast respondentl vSak na vybér konkrétni-
ho lazenského zafizeni neméla vibec zadny vliv, jelikoz obdrzela lazensky pobyt jako
darek, nebo jako bonus od zamé&stnavatele (celkové pétina dotazanych).

Pro marketing lazenskych subjektt je kromé znalosti pouzivanych informac¢nich
zdroji velmi diileZité i hlavni kritérium vybéru. Jako zékladni kritéria byly nabidnu-
ty tyto moznosti: dostupnost lokality, pfitazlivost lokality, nabidka sluzeb v zafizeni,
cena, doporuceni pratel, povést — dobré jméno zafizeni, moznosti sportovniho vyziti,
moznosti kulturniho vyziti a jiné. Respondenti méli z nabizené $kaly urcit poradi ti
hlavnich kritérii.

Graf 5a
Samoplatci - kritéria volby lazenského zafizeni - na 1. misté

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Cena
Doporuceni
Nabidka sluzeb

PritaZlivost lokality

Dostupnost lokality
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Z grafu Sa je ziejmé, Ze nejvyssi podily preferenci nedostalo kritérium ceny ¢i
nabidky sluzeb jak predpokladala hypotéza, ale byla to kritéria spojena s hodnocenim
lokality.

Graf 5b
Samoplatci - kritéria volby lazenského zafizeni - na 2. misté
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Doporuceni
Pritazlivost lokality
Cena

Dostupnost lokality

Nabidka sluzeb

Na druhém misté vyznamnosti jiz nabidka sluzeb v kritériich jasné dominovala.
Cena rovnéz posilila svoji vahu a dosahla na této pozici nejvyssi podil odpovédi.

Graf 5¢
Samoplatci - kritéria volby lazefiského zaFizeni - na 3. misté
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Nabidka sluzeb
Dostupnost lokality
Cena

Image zafizeni

Doporuceni

Ttetim nejdilezitéjSim kritériem bylo nejéastéji oznaceno doporuceni pratel a zna-
mych, coz je nejtypictéjsi marketingovy prostfedek v cestovnim ruchu. Zjednoduseny
pohled na tentyZ problém poskytuje propocet primérného potadi kritérii.
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Tabulka 10

Preference kritérii pfi volbé zafizeni - primérné docilené poradi
Kritérium Celkem odpovédi Priimérné poradi
Dostupnost lokality 126 1,60
Pritazlivost lokality 97 1,63
Nabidka sluzeb v zafizeni 112 1,70
Cena 84 1,87
Doporuceni pratel a zndmych 79 1,89
Moznosti sportovniho vyziti 15 2,20
Povést — dobré jméno zafizeni 38 2,29
Moznosti kulturniho vyziti 18 2,78
Jiné 50 -

U moznosti ,,Jiné* bylo nejcastéji uvadéno, ze dotazovany nemél na vybér zatizeni
vliv, protoze pobyt dostal jako darek, nebo bonus od zaméstnavatele.

vvvvvv

krétniho lazenského zatizeni jsou pro klientelu samoplatcti piredevSim dostupnost
a ptitazlivost lokality spolu s nabidkou sluzeb daného zatizeni. Piekvapivym zjisténim
je, ze cenove kritérium, stejné jako doporuceni pratel, se objevuje az na mén¢ dulezité
pozici. Zde vsak mizeme hledat souvislost s tim, Ze pétina respondentil ziskala pobyt
jako darek.

Dalsi projevy ve spotirebnim chovani v zavislosti na prijmech domacnosti
samoplatctl 1ze z provedeného prizkumu vyjadiit (definovat) nasledovné:

m unizsich piijmovych skupin s pfijmem domacnosti do 15000 K¢ 1ze ptekvapive
sledovat vys$si ochotu travit v laznich del$i dobu nez u ostatnich piijmovych
skupin,

m ustfednich pfijmovych skupin s ptijmem domacnosti do 30 000 K¢ hraje hlavni
roli pfi vybéru konkrétniho ladzeniského zatizeni pfedevsim dostupnost lokality,

m u klientd z vysSich pfijmovych skupin nad 30 000 K¢ je dulezita predevsim
nabidka sluzeb v daném zatizeni.

Zavér: Hypotéza 2 se nepotvrdila. Pouze v jedné tietiné segmentu se po-
tvrdila ¢astecné. Pro celou skupinu samoplatci se nabidka sluzeb ukazala az jako
treti v poradi dalezitosti, jeSt¢ méné byla vnimana role ceny pii vybéru lazenského
zatizeni. Nejvice byli klienti pti vybéru ovlivnéni dostupnosti a ptitazlivosti lokality.
Pouze pro segment klientli s vy$§imi piijmy (zastoupeni ve skupiné bylo 33 %) byla
nabidka sluzeb rozhodujicim kritériem. Tyto skutecnosti jsou jisté v uzkém spojeni se
zakladnim motivem navstévy lazni —tj. touhou po odpocinku v piijemném piirodnim
prostiedi.
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Pii oveétfovani mozného budouciho spotiebniho chovani byly zjistény tyto sku-
tecnosti:
m  Naprostad vétSina samoplatct planuje do budoucna dalsi navstévu lazni.

m  Vice nez 90 % klientl by v laznich bylo ochotno stravit alespoii jeden tyden
a 30 % z nich si v laznich dovede ptedstavit pobyt delsi nez 10 dni.

m Za tydenni pobyt s polopenzi pro jednu osobu by vice nez polovina respon-
dentti byla ochotna zaplatit maximalné 10 000 K¢.

m  Vétsina klientd z fad samoplatct do budoucna uvazuje i o absolvovani pobytu
v laznich, ktery by byl alespon z¢asti hrazen zdravotni pojistovnou.

4.3 Hypotéza 3: V populaci, ktera dosud lazné nenavstivila, je nizka
informovanost o ldazeiiskych sluzbach a lazné jsou vnimany prfevazné
jako l1écebné

Vztah k lazeiiskym sluzbam byl pro tuto skupinu nejprve zjisStovan prostrednictvim
otazky: Proc€ jste dosud lazné nenavstivili? Z nabizené $kaly odpovédi je mozné odvodit
postoj k lazeniskym produkttim.

Tabulka 11

Duvody, proé lidé nejezdi do lazni
Radéji travim dovolenou jinak 24 %
Nemdm zdravotni problémy 18 %
Je to finanéné ndro¢né 18 %
Myslim si, Ze je ur€ena star$im lidem 10 %
Nikdy jsem o tom nepremyslel 8 %
Casové davody 8%
Nabidka mé nezaujala 7%
S nabidkou jsem se nesetkal 6 %
Jiné 1%

Ve struktufe odpovédi uvedla témét Ctvrtina respondentl, Ze travi dovolenou ji-
nak. Odrazi se zde zjevné skladba skupiny, kde pfevazuji mladé lidé do 30 let s potte-
bou aktivniho zplsobu traveni volného Casu. V potadi Cetnosti druhd odpoveéd’ svédci
o vnimani lazni jako mista uréeného k 1écb¢ (nemdm zdravotni problémy), stejné jako
mista, kde nabizeny produkt je finan¢n¢ narocny.
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Tabulka 12

Co si predstavujete pod pojmem lazné
Relaxace, odpocinek 28 %
Prijemné procedury (masaze, koupele, zébaly atd.) 27 %
Lécba onemocnéni 24 %
Zkraslovaci pobyty 10 %
Kulturni a spole¢enskeé déni 3%
Turisticky zajimavy cil (festival, pamatky, atmosféra atd.) 4%
Prilezitost k seznameni 3%
Jiné 1%

Nadpolovi¢ni vétSina respondentl si pojem ,,lazné* spojuje s relaxaci, odpocin-
kem a pfijemnymi procedurami. I v této otdzce ma vSak Ctvrtina respondentll pojem
asociacné spojen se zdravim a lécbou. Piekvapivé malo respondentl vnima l4zné jako
pfitazlivy turisticky ¢i kulturni cil.

Informovanost o nabidce lazenskych sluzeb zjistovaly dvé otazky (¢. 6 a 7). Na
prvni z nich — Setkal jste se nékdy s nabidkou lazenskych pobyti? — odpovédélo
kladné celych 73 % osob. Lze tedy konstatovat, ze nabidka lazeniskych pobyti je vetej-
nosti dostate¢né znama. Prehled o pouzivanych zdrojich informaci méla podat otazka
— Kde jste se setkali s nabidkou lazefiskych pobytii? Rozlozeni nej¢astéji uvadénych
zdrojl informaci podava nasledujici tabulka 13.

Tabulka 13

Zdroje informaci o lazenskych pobytech
Internet (webové stranky) 31 %
Tisk 19 %
Katalog cestovni kanceldre 18 %
Osobni reference 16 %
Televize 6 %
Bonus pro zaméstnance 4 %
Rozhlas 3%
Veletrh a vystava 3%

Vv

S velkou prevahou je jako nejcastéjsi zdroj informaci vyuzivan internet, to plné
odpovida vekové skladbé souboru, kde prevazuji mladi lidé. Nezanedbatelny podil ale
maji i tisténd média véetné katalogli cestovnich kancelafi.

Graf 6 znazoriuje strukturu odpovédi na dalsi — kombinovanou — otazku: UvaZu-
jete v budoucnu o pobytu v laznich? Z vysledki je jednak patrné, ze témér dvé tietiny
dotazanych v budoucnu uvazuji o pobytu v laznich, coz je priznivy signal. Vzhledem
ke konkurenci okolnich zemi v oblasti lazenistvi byla souc¢asné respondentiim nabidnuta
odpovéd, zda by do lazni radgji jeli v Ceské republice, ¢i v zahrani¢i. Zahraniéni lazné
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by preferovalo jen 7,5 % osob z dotazovaného souboru, a to je rovnéZ velmi pozitivni
zjisténi.

Graf 6
Moznost pobytu v Iaznich v budoucnu

36 %

57 %

B v Ceské republice  []v zahrani& M vilbec ne

Ti, kteti se v budoucnu podivaji do 1azni, by zde pobyvali nejcastéji tyden (47 %
odpovédi), nebo prodlouzeny vikend (26 % odpovédi), jak vyplynulo z odpovédi na
otazku ¢. 13.

Pro spravnou volbu a optimalni modifikaci marketingovych nastroji je vzdy di-
lezité krom¢ zakladnich charakteristik segmentd poptavky znat i jejich rozhodovaci
mechanismy. K témto zjisténim sméfovala otazka ¢. 12 — Co by bylo pro vas hlavnim
kritériem p¥i volbé pobytu? Respondenti oznacovali potadi tii nejdilezitéjsich krité-
rii. RozloZeni odpovédi demonstruje tabulka 14.

V porovnani s predchozi skupinou samoplatcii je zde potadi hlavnich kritérii odlis-
né. Na prvnich dvou mistech se umistila kritéria bézné pouzivana pii nakupu sluzeb, tj.
nabidka (struktura, kvalita) a cena, teprve jako teti v pofadi byla zohlednéna lokalita.

Tabulka 14

Kritéria volby lazenského zafizeni
Kritérium Priimérné poradi
Nabidka sluzeb 2,58
Cena 2,91
Lokalita 3,76
Doporuceni pratel 4,17
Poveést zafizenf 4,57
Moznost sportovniho vyZiti 4,91
Moznost kulturniho vyziti 5,11
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Respondenti, kteti v 1aznich dosud nebyli, by vétsinou (57 %) za tydenni lazensky
pobyt s polopenzi zaplatili maximalné do 10 000 K¢, ale vice nez ¢tvrtina z nich (26 %)
by byla ochotna za tento pobyt zaplatit jen do 5000 K¢. Vyssi vydaje nez 10 000 K¢ by
za tento druh sluzeb akceptovalo pouze 7 % dotazanych.

Zavér: Hypotéza 3 byla vysledky vyzkumu vyvracena. V prvni ¢asti ,,informo-
vanost o lazenskych produktech je nizka“ byla vyvracena zcela, nebot’ témér tii Ctvr-
tiny dotazanych, ktefi dosud v laznich nebyli, se jiz setkali s nabidkou lazenskych po-
bytl z nejriznéjsich zdroji. Ve druhé ¢asti bylo predpokladano, ze ,,Jazné jsou v tomto
segmentu vnimany piedev§im jako 1éCebné“. Ani zde se predpoklad nenaplnil zcela.
Prvotn€ jsou lazné vnimany jako misto relaxace a prijemnych procedur a teprve na-
sledné jako misto 1é¢ebné. Tento postoj jist¢ odrazi i medidlni obraz lazenistvi, nicméné
lécebna funkce je v povédomi vetejnosti pomérne siln€ ulozena, jak vyplynulo i z od-

povédi na souvisejici otazky.

Zaveér

Provedeny vyzkum pfinesl zajimavé vysledky jak v oblasti ovéfeni stanovenych
hypotéz, tak 1 v dalSich aspektech. Celkovy ptinos ziskani velkého objemu dat je
podtrzen i realizovanou metodikou provedeni, kdy byla celoplo$né zahrnuta lazenska
mista ve vSech krajich Ceské republiky, a to v rozdéleni podle kapacity ltizek — a tim
tedy 1 podle vyznamu pro cestovni ruch. V ramci prizkumu byly osloveny dva nejvy-
znamng&jsi segmenty soucasnych klientti lazenskych zatizeni — pojisténci a samoplatci.
Spolu s vysledky analyzy dat z populace, ktera dosud v laznich nebyla, tvoii vystupy
vyzkumu vyznamny zdroj informaci pro dalsi mozné védecké prace, ale i pro podnika-
telské subjekty a profesni organizace v oboru.

Kazdy z dil¢ich vyzkumt mél vzhledem k odliSnostem ve spotiebnim chovani
skupiny své samostatné zavery, které je mozné nad ramec stanovenych hypotéz shrnout
do téchto hlavnich trendt:

Skupina s uhradou pobytl od zdravotnich pojistoven — pojisténci:

m trend k viceCetnému opakovani pobytu v jednom lazeiském zatizeni,

m ochota k finan¢ni spoluui¢asti, ale v omezeném rozsahu,

m pii potencialni nutnosti piispévku — vétSina pouze do 5000 K¢ na tfi tydny,

m v piipadé¢ zmény systému thrady lazenské péce smérem ke spoluucasti by
dvé tietiny klientl omezily frekvenci pobytll a jedna tietina by prestala jezdit
vibec.

Skupina samoplatci:

m motivem je hlavné relaxace a odpocinek, nejcastéji pouze na prodlouZeny
vikend,

m  hlavnim kritériem pro vybér je dostupnost a pritazlivost lokality a nabidka
sluZeb, cena nehraje dominantni roli pti nakupu,

m hlavnim zdrojem informaci jsou webové stranky lazeniskych zafizeni,

m trend k opakovani pobyti s moznosti prodlouZeni az na cely tyden,
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m vysoky potencialni zijem o lécebny lazenisky pobyt hrazeny zdravotni
pojist'ovnou.

Populace, ktera dosud v laznich nebyla:

aktivni vnimani lazeniskych pobytt v poloze relaxace a odpocinku,

vysoka mira informovanosti o nabidce lazenskych produkti,

vyznamny piredpoklad budouci navstévy lazni u velké ¢asti vzorku,

primarnim kritériem vybéru je nabidka sluZeb, cena a lokalita,
m ochota zaplatit si za tydenni pobyt je jen do vySe 10 000 K¢.

U vsech skupin se projevilo vnimani lazenstvi jako specifického motivu cestov-
niho ruchu. VSichni respondenti byli ochotni za lazeiiskymi sluzbami cestovat i mimo
kraj svého bydlisté a pro ty, kteti jiz v laznich byli, se jako vyznamné kritérium profilo-
vala lokalita — jeji charakter vzhledem k potfebam relaxace, odpocinku a 1écby.

Zajimavé jsou také mozné budouci presuny mezi vSemi dotazovanymi segmenty
tak, jak je naznacily odpovédi v oblasti mozného budouciho spotiebniho chovani.
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CONSUMER BEHAVIOR IN SPA TOURISM IN THE CZECH REPUBLIC

Abstract: As part of health-oriented tourism, spa tourism has dynamically evolved in the
past 10 years. The research focuses on current and future consumer behavior of Czech
clients - both insured and self-paying ones - and also analyzes the potential new segment
of the population that has not used spa services yet. As for quantitative research methods,
we used a combination of personal interviews and online questionnaire data collection.
The research includes all regions of the Czech Republic with spa resorts. We also used the
quota sampling method for determination of the share of the main segments of respon-
dents. The whole research includes answers of 1,016 respondents. The research proved
a high potential for spa visits in all studied segments and identified their inclination to
consume, particularly in relation to the age and family income. The conclusion of the
research was sent to spa tourism practitioners and experts.
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