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Abstract

Jakubcova, N. The quality of spa and medical tourism. Bachelor thesis. Brno: Mendel
University, 2015.

Bachelor thesis deals with quality of spa and health tourism in Slovakia. First of all
theoretical knowledge related to the issue of bachelor thesis are processed. Our
work is based on the primary and the secondary marketing research. Subsequently
our thesis processes results of marketing research, analyses current condition of
spa, certifications and organizations functioning in the field of spa in Slovakia. The
main aim of bachelor thesis is to determine current satisfaction with quality of spa
in Slovakia. To evaluate quality of spa and health tourism. Spas are evaluated from
the tourist point of view. In conclusion thesis proposal is created to improve the
quality of services in spa and medical tourism in Slovakia.
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Abstrakt

Jakubcova, N. Kvalita kuipelného a liecebného cestovného ruchu. Bakalarska praca.
Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2015.

Bakalarska praca sa zaobera kvalitou kiipel'ného a lieCebného cestovného ruchu na
Slovensku. Najskér su spracované teoretické poznatky vztahujlice sa
k problematike bakalarskej prace. Vlastna praca je zaloZena na primarnom
a sekundarnom marketingovom vyskume. Nasledne spracuva vysledky dotazniko-
vého Setrenia, analyzuje sucasny stav kupel'ov, certifikacie a organizacie pésobiace
v oblasti kupelnictva na Slovensku. Cielom bakalarskej prace je zistit aktualnu
spokojnost’ s kvalitou sluzieb vkupeloch na Slovensku. Zhodnotit kvalitu
kipel'ného aliecebného cestovného ruchu. Kupele si hodnotené z pohl'adu spo-
trebitela. V zavere prace je na zaklade zistenych informacii vytvoreny navrh na
zlepSenie kvality sluZieb kipel'ného a liecebného cestovného ruchu na Slovensku.

Klicova slova

Cestovny ruch, kupele, kvalita, sluZby, marketingovy vyskum, marketing, spotrebi-
tel
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1 Uvod a ciel prace
1.1 Uvod

Pociatky cestovného ruchu sa datuju uz z obdobia staroveku. Ludia mali od pra-
davna potrebu cestovat. Spociatku boli dovodom ciest obchody, lieCenie, naboZen-
stvo, rozne vedecké a objavné cesty. Rozvoj samotného cestovného ruchu suvisi
prave s kupelnictvom. Zaciatky kipel'nictva méZeme pozorovat uz u starovekych
Grékov, ktori v piatom storoc¢i pred naSim letopoc¢tom vyuzivali liecbu vodou. No
o samotny rozvoj kupel'ov sa vSak pricinili staroveki Rimania, ktori budovali kupe-
le takmer na celom svojom uzemi. Vd'aka tomu mézZeme Rimanov pokladat za
tvorcov cestovného ruchu v Eurépe.

No samotné pociatky kdpel'ov na Slovensku moZeme datovat troSku neskor
ato do 12. storocia. AvSak archeologické vykopavky posuvaju predpoklady vyuzi-
vania lie¢ivych vdod do podstatne skorSieho obdobia. Prvé kipele na Slovensku
vznikali na miestach, kde vyvierali mineralne pramene. Do obdobia pred zaciatkom
prvej svetovej vojny bolo na izemi Slovenska uz okolo 50 kiipel'nych miest.

Dnes je na Slovensku vySe dvadsat’ kdpelnych zariadeni a okolo 1600 regis-
trovanych mineralnych pramenov. Na uzemi Slovenska je mnoZstvo mineralnych
a termalnych pramenov, ¢o ma za nasledok, Ze Slovensko patri medzi Staty sveta
s najbohat$im vyskytom mineralnych pramenov. Slovensko dnes pokladame vd’'aka
kvalite kuapelnych sluZieb za jednu zkrajin s najvyspelejSim kuapel'nictvom
v Eurédpe. Slovenské kupele dosiahli tito Uroven, no i napriek tomu stale viac a viac
kladu doéraz na kvalitu. Zapajaju sa do roznych certifikacii, vd'aka comu sa stavaju
stale viac navStévovanymi a preferovanymi va¢sSim poctom zaharani¢nych klien-
tov, ktori si potrpia prave na kvalitu.

Kvalita je dnes skalnym pilierom takmer vo vSetkych sluzbach cestovného ru-
chu. Nie je tomu inak ani u sluZieb kapelného a liecebného cestovného ruchu. Neu-
stale sa meniace trendy a naroky klientov, kladu stale vyssie poziadavky na kvalitu.
Doéleziti ulohu pri sluzbach zohravaju aj spotrebitelia. Kazdy spotrebitel je jedi-
necny a kladie déraz na nieco iné. Spotrebitelia zohrava podobne ako kvalita, déle-
zitd rolu v kapel'nictve. Prave spotrebitelia su ti, ktori vytvarajd dopyt po sluzbach.
Bez spotrebitel'ov by preto nemohol fungovat' Ziaden trh, ani v cestovnom ruchu.
Vd'aka segmentacii, ziskaniu individualneho pohladu spotrebitela na kvalitu
a jednotlivé faktory, méZeme poskytovat viac Specifikované sluzby, s dérazom na
kvalitu prave v tej oblasti, o ktoru spotrebitelia majui najvacsi zaujem.

Pri zvySovani navstevnosti kdpel'ov sa treba zameriavat' i na hnacie motivy
a poziadavky spotrebitel'ov, ktoré by ich vedli a motivovali k uskutoctiovaniu na-
vStev a nasledne i opatovnych navstev kapel'ov.
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1.2 Ciel prace

Hlavnym cielom bakalarskej prace je analyza azhodnotenie kvality kupelného
a liecebného cestovného ruchu na Slovensku, na zadklade spokojnosti spotrebitel'ov,
navrhnutie doporuceni pre subjekty, pésobiace v kiipelnom cestovnom ruchu na
Slovensku.

Dal$imi ciel'mi je zistenie spokojnosti s jednotlivymi sluzbami v kiipelnom
cestovnom ruchu. A taktiez zistenie a zoradenie doleZitosti jednotlivych faktorov
v kuipel'nictve, zo strany spotrebitel’a. Zistenie jednotlivych ciel'ov bolo realizované
za pomoci marketingového vyskumu. Diel¢im cielom prace je analyza aktudalnej
urovne kvality, vymedzenie silnych a slabych stranok. Cielom bakalarskej prace je
zaroven identifikacia vyznamnosti faktorov kvality cestovného ruchu z pohladu
spotrebitel'a. Praca d'alej testuje pomocou hypotéz, zavislost medzi spokojnostou
s kvalitou sluZieb a zvolenymi identifikacnymi kritériami respondentov.

V praci su na zaklade celkovych zistenych vysledkov navrhnuté odporucenia
pre zlepsenie kvality kipel'ov na Slovensku.
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2 Literarna resers

2.1 Cestovny ruch

Cestovny ruch je komplexny spoloCensky jav, zahrnujuci aktivity osob, cestujucich
mimo ich zvycajné prostredie (Zelenka, Paskova, 2012, s. 83).

VSeobecne sa cestovny ruch definuje ako kratkodoby presun I'udi na rézne miesta,
odliSné od miesta ich trvalého pobytu, za uCelom prijemnej €innosti. Je tazké urcit
ako d'aleko musi ¢lovek cestovat, alebo kol'ko noci musi stravit na danom mieste
mimo domov, aby sme ho mohli pokladat za turistu. Cestovny ruch byva povaZo-
vany aj za prostriedok zvySovania Zivotnej urovne. Poskytuje ekonomické
a socidlne prilezitosti vSetkym ekonomickym subjektom, ktoré maju zaujem ich
vyuzit vo svoj uZzitok (Jakubikova, 2012, s. 18).

Vela lI'udi nevnima cestovny ruch ako samostatnd cinnost, ale ako sucast
sluzieb inych odvetvi, ako je ubytovanie, stravovanie a doprava. Ak by slo o nejaky
priemysel cestovného ruchu, urcite by sa skladal zo sluzieb usporiadatel'ov zajaz-
du, cestovnych kancelarii a cestovnych agentur, ktory neexistoval az do nastupu
moderného cestovného ruchu, zaloZzeného na sihrnnej ponuke viacerych sluzieb.
Definicii cestovného ruchu vSak existuje nespocetne vela (Horner, Swarbrooke,
2003, s. 54).

Za jednu z najdolezitejsich definicii sa povazuje definicia podla UNWTO (Uni-
ted Nations World Tourism Organization, Svetova turisticka organizacia). Tato de-
finicia podl'a UNWTO (1995) znie nasledovne: ,Cinnost osoby cestujicej na pre-
chodnu dobu, na miesta mimo jej bezZného Zivotného prostredia, na dobu kratsiu
nez je stanovené, pricom hlavny ucel cesty je iny ako vykonavanie zarobkovej ¢in-
nosti v navstivenom meste“. Cestovny ruch je teda aktivita zaloZena na premiest-
novani osob, trva iba obmedzeny c¢as a cielom cestovatela nie je zarobok. Z toho
vyplyva, Ze sa nejednd o pracovné cesty, o dlhodobé migracie (Ryglova, Burian,
Vaj¢nerovg, 2011, s. 18).

211 Kupel'ny a lieCebny cestovny ruch

Kapel'ny alieCebny cestovny ruch je Specifickou formou cestovného ruchu. Jeho
existencia je podmienend prirodnymi lie¢ivymi zdrojmi a klimatickymi podmien-
kami kupel'nej oblasti (Seifertova, 2008, s. 14).
Sluzby v kipel'och su urcené predovsetkym ucastnikom kdapel'nych pobytov, ktoré
sa organizuju v kuapeloch. Existencia kupelov umoZnila rozvoj kupelného
a liecebného cestovného ruchu. Kipele st miestom prinavratenia zdravia, obnove-
nim sil po chorobach aurazoch, ale aj miestom odpocinku a relaxacie (Orieska,
2010, s. 296).

Kupel'ny cestovny ruch z angl. slova spa tourism, health tourism, ktory je cha-
rakteristicky ucCastou na pobyte v kupeloch za ucelom regeneracie, poznania
a socialnych kontaktov. Kipel'ny cestovny ruch je spojeny s pobytom v kupel'och
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a je sucastou lieCebného cestovného ruchu. Lie¢ebny cestovny ruch je z angl. slova
curative tourism. Ide o formu cestovného ruchu, kterého tcastnici si motivovany
k zlepSovaniu vlastného zdravotného stavu, telesnej aj psychickej kondicie, poho-
dy, pocitu zdravia. Na rozdiel od kipel'ného cetovného ruchu nemusi byt vzdy spo-
jeny s vyuzivanim prirodnych liec¢ivych zdrojov. Lie¢ebny cestovny ruch je Sirsi
pojem, ktory v sebe zahfiia aj kiipel'ny cestovny ruch (Zelenka, Paskova, 2012, s.
304 - 306).

Kipelna liecba moZe byt predpisovana lekarom, podla indikacnej skupiny,
s rozdielnym narokom na vysku hradenia pobytu zdravotnymi poistoviiami. Rozli-
Sujeme dva druhy starostlivosti a to:

a) Komplexnu kupel'nu starostlivost: Kedy je cely pobyt v kipel'och hradeny zdra-
votnou poist'oviiou.

b) Prispevkovu kupelnu starostlivost: Kedy je hradena len ¢ast pobytu, vyska pri-
spevku sa odvija od toho, do ktorej indika¢nej skupiny pacient spada.

Okrem vymedzenych dvoch zakladnych foriem kupel'nej starostlivosti podla indi-
ka¢ného zoznamu su ostatné programy a vykony poskytované klientom kupel'ov
na komerc¢nej baze asd plne hradené zprostriedkov klienta (Knop a kolektiv,
1999, s. 28).

2.1.2 Zakladné pojmy kupel'nictva

Kupele su z angl. slova spa, baths, ¢o v preklade znamena kupel. Kupele predsta-
vuju komplex ubytovacich, stravovacich, rehabilitacnych, Sportovych a liecebnych
zariadeni, vyuzivajucich pre dosiahnutie liecebného ucinku na klientoch prirodné
liec¢ivé zdroje a lieCebné procedury (Zelenka, Paskova, 2012, s. 305).

Podl'a Orieska (2010, s. 297) su kdpele miestom prinavratenia zdravia, obnovenia
sil po chorobach a urazoch, ale aj miestom oddychu a relaxacie.

Kupelnictvo je suhrn aktivit, Specifickej infrastruktiry aludskych zdrojov
v oblasti poznania a praxe, zameranej na znalost lie¢ivych prirodnych zdrojov.
Kupelny pobyt je vSeobecné oznacenie pre pobyt v kipel'och, zahfnajuci tri typy
pobytov a to lieCebny pobyt, rekreacny pobyt a wellnes pobyt.

Kuipelné miesto je Gzemie, kde su zriadené prirodné liecebne, kupele, ktoré
vSak este musi vlada Slovenskej republiky na ndvrh ministra zdravotnictva vyhla-
sit’ za kiipel'né miesto (Zelenka, Paskova, 2012, s. 304).

Kapel'né miesto sa od ostatnych miest odliSuje tym, Ze je na urcitd dobu do¢asnym
miestom pobytu kupelnych hosti, pacientov a klientov kupel'ov (Seifertova, 2003,
s. 41).

Kupelny poplatok je poplatok, ktory sa vybera za kipel'né alebo rekreacné po-
byty. M6Zu ho vyberat kupel'né miesta v Eurdpe, aj vo svete za kazdy denl pobytu
od svojich hosti (Zelenka, Paskova, 2012, s. 304).

Kupel'ny status sa vydava pre kupelné miesta, vtomto statuse je blizSie vy-
medzeny rozsah kupelného Uzemia, ktory sluzi vyluc¢ne len pre kipel'na prevadzku
a stanovuju sa v niom aj potrebné opatrenia. Kipel'ny status tiezZ rozobera proble-
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matiku, tykajucu sa kupelnych poplatkov, ktoré sa pouzivaju na zveladovanie
kupel'nych miest, parkov, ciest a inych verejnych sluzieb urc¢enych pre navstevni-
kov kupel'ov (Seifertova, 2003, s. 15).

Prirodné liecivé zdroje su prirodzene sa vyskytujuce liecivé vody, peloidy (ra-
Selina obohatena o mineraly), plyny a klimatické podmienky , ktoré maja vlastnosti
vhodné na vyuzitie pri liecbe a prevencii (Jandova, 2009, s. 8).

2.2 Sluzby v cestovnom ruchu

Sluzby v cestovnom ruchu chapeme ako ekonomické statky, ktoré maju predovset-
kym nehmotny charakter. Struktira sluZzieb, ktoré uspokojuji potreby ti¢astnikov,
je roznoroda auspokojuje dve skupiny potrieb. Ide o potreby primarne, ciZe
cielové potreby ucastnikov cestovného ruchu a potreby sekundarne alebo aj reali-
zacné, ktoré podmienuju efektivne uspokojovanie cielovych potrieb napr. potrebu
sprostredkovania sluzieb, potrebu prepravit sa do rekreacného strediska. Vyznam
sluZieb cestovného ruchu pocas pobytu mimo miesto trvalého bydliska narastaj,
pretoZze okrem kazdodennych existencnych potrieb ucastnik cestovného ruchu
chce uspokojovat aj dalSie potreby, vyvolané rekrea¢nymi aktivitami (Orieska,
2010,s.8-10).

Sluzby maju zvycajne hmotné a nehmotné aspekty:
e Hmotné aspekty sluzieb - reStauracie, hotely, dopravné prostriedky atd’.

¢ Nehmotné aspekty sluzieb - zabava, priatel'ska obsluha, atmosféra, dostup-
nost, zazitky (Jakubikova, 2012, s. 73).

Podl'a uspokojovania potrieb ucastnika cestovného ruchu delime sluzby na zaklad-
né a doplnkové sluzby. Do zdkladnych sluZieb zarad'ujeme dopravné sluzby, uby-
tovacie a stravovacie sluzby. Doplnkovymi sluzbami su Sportovo-rekreacné sluzby,
spoloCensko-kultirne sluzby atd. Podla charakteru spotreby delime sluzby na
osobné avecné. Z ekonomického hl'adiska delime sluzby na platené a neplatené.
Platené sluzby st hradené z individualneho prijmu obyvatel'ov a neplatené st hra-
dené z prijmu spoloc¢nosti, firmy, organizacie. Podl'a sp6sobu sprostredkovania
delime sluzby na vlastné a sprostredkované sluzby. Z ¢asového hladiska sa zase
sluzby v cestovnom ruchu delia na sluzby poskytované v sezdne, CiZze sezdnne
sluzby alebo na mimosezonne sluzby (OrieSka, 2010, s. 14 - 15). Jakubikova (2012,
s. 73) uvadza, Ze sluzby este delime podla toho, ¢i ich hlavnhym motivom je alebo
nie je dosiahnutie zisku na:

e Ziskovo orientované sluzby - aerolinky, hotely, restauracie, zdbavny prie-
mysel.

e Neziskovo orientované sluzby - sluzby informacnych centier, destilacného
managementu a asociacii.
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2.21 Sluzby v kuipel'nom a liecebnom cestovnom ruchu

Kapelné sluzby st urcené ucastnikom kapelného pobytu, ktory sa organizuje
v kipelnych miestach. Kupelne sluzby tvoria komplex cinnosti suvisiacich
s kiipel'nou liecbou apobytom v kupeloch. Predstavuju balicek zakladnych
a doplnkovych sluzieb (Orieska, 2010, s. 297 - 303).

Zdravotné sluzby

Zdravotné sluzby delime na niekol'ko druhov ato diagnostiku, terapiu, ustavnud
starostlivost’ a Specialnu zdravotnd starostlivost (Knop a kolektiv, 1999, s.30).
Zdravotné sluzby zahfnaju lekarske prehliadky a vySetrenia, ktoré urcuju priebeh
kupelnej liecby, druh a mnozstvo liecebnych procedur, s vyuzitim prirodnych lie-
Civych zdrojov (Orieska, 2010, s. 304).

Diagnostika ide o vySetrovacie vykony, ktoré vedu k zisteniu sucasného zdra-
votného stavu pacienta. Diagnostika byva realizovana oSetrujicim lekarom, ktory
pacientovi nasledne odporuci kipel'ny pobyt a vystavi mu kipel'ny navrh. Pacient
vySetrovaciu metddu postupuje aj pred nastupom do kdpel'ov. Ide o tzv. vstupné
vySetrenie, podl'a ktorého sa urci postup liecenia, teda individualny liecebny plan.
Pocas pobytu v kiipel'och je pod lekdrskym dohl'adom a pred ukonc¢enim kupel'né-
ho pobytu absolvuje taktieZ vystupné vySetrenie.

Terapia v kipel'och ma svoje Speciadlne liecebné vykony, podla jednotlivych
indikacii, s ohl'adom na hlavnu a vedl'ajsiu diagnézu a zistenie kontraindikacii. Tie-
to liecebné postupy su nazyvané v kapelnictve jednym spolo¢nym sthrnnym na-
zvom ako balneoterapia.

Ustavnd starostlivost’ je v ramci kiipelnej starostlivosti rozdelena do dvoch ka-
tegorii podl'a pobytu v kupel'och na:

e Ustavnu starostlivost, pri ktorej pacient absolvuje pobyt v kiipel'och spoje-
ny so vSetkymi sluzbami ako je ubytovanie, stravovanie a iné.

¢ Druhym typom je ambulantna starostlivost, pri ktorej pacient iba dochadza
kvoli kupelnej starostlivosti do kiipelného lie¢cebného zariadenia.

Specialna zdravotna starostlivost predovsetkym v zariadeniach sanatérneho typu
alebo aj prekladanych z nemocnice atd. (Knop a kolektiv, 1999, s. 30 - 48).

Ubytovacie sluzby

Ubytovacie sluzby umoZziiuju prenocovanie alebo prechodné ubytovanie ucastni-
kom cestovného ruchu mimo miesto jeho trvalého bydliska, vratane uspokojovania
d'alsich potrieb (Orieska, 2010, s. 116).

Ubytovacie sluzby delime do niekol’kych kategérii a to kupelna kliniku, kipel'né
sanatorium, kupelny hotel, kapelny penzién, ubytovanie v sikromi
a balneoprevadzku.

Kupel'nd klinika ide o ubytovacie zariadenie pre kupelnych hosti s najvysSou
uroviiou ponuky kompletnych programov a preventivnej kipelnej mediciny. Po-
skytuje nasledovné sluzby, vlastné ubytovacie a hotelové sluzby, vlastné stravo-
vacie zariadenie s poskytovanim réznych diét. Zdravotnicky personal, ktory je ne-
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pretrzite k dispozicii. Ponuka diagnostické a terapeutické vykony , ktoré zabezpe-
Cuje vlastnym odbornym persondlom. Spolupracuje s klinickymi, univerzitnymi
pracoviskami na Specializovanych lieCebnych programoch (Seifertova, 2003, s. 18).

Kupelny penzién ubytovanie pre kupelnych hosti, ¢asto krat pre pacientov
s prispevkovou starostlivostou (Knop a kolektiv, 1999, s. 30).

Zabezpecuje izby s vlastnym hygienickym zariadenim, stravovacie sluzby formou
ranajok. Kupelne liecebné vykony prebiehaji po dohode v niektorom
z balneoprevadzok kupel'ného miesta (Seifertova, 2003, s. 19).

Penziény su vacSinou nizSej triedy a ceny ako kupelné hotely (Knop a kolektiv,
1999, s. 31).

Kuipel'né sanatdrium ide o ubytovacie zariadenie pre kipel'nych hosti s ponu-
kou kompletnych programov a preventivnej kipel'nej mediciny. Poskytuje vlastné
ubytovacie a hotelové sluzby. Vlastné stravovacie sluzby s poskytovanim réznych
diét, zdravotnicky personal s nepretrzitou sluzbou a kvalifikaciu podl'a ustanove-
nych odbornych lekarskych spolo¢nosti pre vySetrovanie, diagnostiku
a uskutociiovanie zdravotnickych vykonov.

Ktipelny hotel je ubytovacie zariadenie pre kupelnych hosti. Poskytuje izby
s vlastnym prisluSenstvom, vlastné stravovacie sluzby s moznostou aspoi jednej
diéty. Zmluvne zabezpecuje aj vlastny personal ako napr. diétna zdravotna sestra,
lekar, rehabilitacnych pracovnikov vo vlastnom hotelovom zariadeni.

Ubytovanie v sikromi ide o formu ubytovania, v ktorej kvalita ubytovacich
a stravovacich sluZieb zavisi na vybere klienta. Kipel'né lieCebné vykony prebie-
haju po dohode v niektorom z balneoprevadzok kipel'ného miesta.

Balneoprevddzka ide o zariadenie Specializované na poskytovanie kapelnych
vykonov z oblasti napr. hydroterapie, mechanoterapie, fototerapie, elektroliecby,
Kineziterapie, termoterapie, inhalacnej liecby, reflexnej terapie, psychoterapie atd.
(Seifertova, 2003, s.18 - 19).

Stravovacie sluzby

Stravovacie sluzby umoZnuju uspokojovat zakladné potreby vyzivy ucastnika,
prispievaju kzotaveniu avytvaraju vacsi fond volného casu vyuZitelného
k uspokojovaniu potrieb ucastnika cestovného ruchu, ktoré je cielom tasti na ces-
tovnom ruchu (Orieska, 2010, s. 137).

Kupel'né strediska poskytuju svojim navsStevnikom rézne formy stravovania
rovnako ako iné strediska cestovného ruchu (resStauracie, kaviarne, bary, cukrar-
ne). JedineCnym a vel'mi doleZitym prvkom stravovacich sluzieb v kiipel'och je, Ze
Casto krat su sucastou liecby niektorych indikovanych choréb. RozliSujeme stravo-
vanie v kupel'nych domoch s komplexnou kupel'nou starostlivostou, kedy ma stra-
vovanie pevne stanoveny c¢asovy harmonogram podavania jedal arozvrh
usadzania hosti pri stoloch, jedla st host'om servirované.

Dal$ou formou je stravovanie mimo ktipel'né domy. V tom to pripade ma rovnaku
podobu ako stravovanie v klasickych resStaura¢nych zariadeniach s dérazom na
Sirsi vyber kvalitnych diétnych jedal (Seifertova, 2003, s. 19).
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Kultarnospolocenské a Sportové sluzby
Tieto sluzby sa organizuju nielen pre hosti, ale ¢asto aj pre $ir$i okruh navstevni-
kov kupelnych miest. O ich organizovanie sa staraju programovy (kultirny) refe-
renti alebo animatori. SU zamerané na vyuZivanie vol'ného ¢asu, preto ich oznacu-
jeme aj ako sluzby vol'ného ¢asu alebo animacné sluzby (Orieska, 2010, s. 306).
Podl'a Seifertovej ide o sluzby, ktoré si neodmyslitelnou sticastou kiupel'ného
lie¢ebného pobytu. Su to ré6zne hudobné koncerty, filmové a divadelné predstave-
nia, slavnostné zahajenia kipel'nej sezény, sldvnostné otvorenia pramenov, rézne
prednasky, ale aj rozne tanecné zabavy sluZiace klientom kupel'ov k uspokojovaniu
svojich kulturnych potrieb v priebehu pobytu v kipel'och. Kupelné miesta ponu-
kaju aj Siroku paletu Sportovych aktivit ako napriklad tenis, golf, stolny tenis, mini
golf, jazdenie na konoch, cyklistiku, jogu (2003, s. 20).

Doplnkové sluzby
Doplnkové sluzby sud d'alSimi sluzbami, ktoré kupele ponukaja svojim klientom. Su
to napriklad obchodné sluzby, dopravné sluzby, penazné sluzby, sluzby pracovne,
sluzby Cistiarne, liecebna kozmetika, pohostinské sluzby (Orieska, 2010, s. 303).
Obchodné sluzby umoznuju nakup roéznych darcekovych a gastronomickych
predmetov, typickych pre dané kipele. Dalej predaj planov mesta, cestovnych
sprievodcov, pohladnic. Dopravné sluzby zabezpecuju okrem dopravy, sliziacej
miestnemu obyvatel'stvu, Specidlnu formu dopravy v podobe lanoviek, jazdu histo-
rickymi dopravnymi prostriedkami. Penazné sluzby zabezpecuju sluzby bank,
zmenarni, ¢asto krat kupele pontkaju aj prendjom bezpecnostnych schranok (Sei-
fertova, 2003, s. 21).

2.3 Marketing sluzieb

Typy marketingu v odvetvi sluzieb
Podl'a Jakubikovej (2012, s. 73 - 74) mdzZeme marketing v oblasti sluzieb rozdelit
na externy, interny a interaktivny.

Externy marketing predstavuje normalnu pracu pri preprave, tvorbe cien, dis-

tribucif a propagacii sluzby spotrebitelom.
Interny marketing je marketing realizovany firmou, poskytujicou sluzby za uce-
lom efektivneho Skolenia a motivacie zamestnancov, ktory su v kontakte so zakaz-
nikmi, a celym personalom, a zaroven ich podporuju, aby pracovali ako tim, za-
bezpecujuci spokojnost’ spotrebitel'ov (Kotler, 2007, s. 720).

Interaktivny marketing je tizko spaty s personalnym marketingom, lebo sa za-
obera schopnostami zamestnancov pri obsluhovani klienta. Dalej rozli$ujeme
marketing vztahov (relatny marketing), ktory sa zaobera riadenim vztahov so za-
kaznikmi a d’alSimi subjektami (odberatelia, dodavatelia). Zakaznicky marketing,
ktorého ciel'om je zabezpecit dlhodoby pozitivny vztah zakaznika k firme (Jakubi-
kova, 2012, s. 75).
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Vlastnosti sluzieb

Vastikova (2014, s. 16) uvadza, Ze pomocou Specifickych vlastnosti sluzieb sme
sluzby odliSili od hmotného tovaru. Medzi najbeznejsie charakteristiky sluzieb pa-
tria:

- Nehmotnost

- NeoddeliteI'nost

- Premenlivost (heterogenita)

- Pomijavost (ZniciteI'nost)

- Vlastnictvo (absencia vlastnictva)

Nehmotnost sluZieb je najcharakteristickejSou vlastnostou sluZieb. Sluzby nie
je moZné pred zakdpenim vyskuasat, prezriet, ochutnat, vypocut i sa ich dokonca
dotknut (Kotler, 2007, s. 712). Nehmotnost sluzieb je priCinou, Ze zakaznik obt'az-
ne hodnoti konkurujuce si sluzby, obava sa rizika pri nakupe sluZieb (Vastikova,
2014,s.17).

Neoddelitel'nost sluzieb od osoby poskytovatel'a. Dochadza tu k interakcii po-
skytovatela sluZieb so spotrebitel'om. K tomu, aby bol tento vztah bezproblémovy
je nutné venovat pozornost Skoleniu a vychove personalu, ktory prichadzaja do
kontaktu so zakaznikmi. Personal by mal byt zjednoteny, zladeny tak, aby si navza-
jom neprekaZzali a nerusili sa (Jakubikovd, 2012, s. 72).

Premenlivost’ sluZieb suvisi predovSetkym so Standardom kvality sluZieb.
V procese poskytovania sluzieb sd pritomny l'udia, zdkaznici a poskytovatelia
sluZieb. Ich spravanie sa neda vzdy predvidat’ a v pripade spotrebitel'ov je dokonca
tazké stanovit urcité normy spravania. Nedaju sa tu ani uskuto¢riovat vystupné
kontroly kvality pred dodanim sluzby, tak ako je tomu u tovaru. Heterogenita je
pric¢inou, Ze zakaznik nemusi byt vZidy poskytnutd rovnaka kvalita sluZieb (Vasti-
kova, 2014, s. 19).

Znicitel'nost’ znamend, ze sluzbu nie je mozné uskladnit pre neskorsi predaj
alebo pouZitie. Znicitel'nost sluzieb nie je problémom, kym je staly dopyt po danej
sluzbe. Ked’ vSak dojde k jej kolisaniu, maju poskytvatel'ské (servisné) firmy casto
krat vel'keé problémy (Kotler, 2007, s. 716).

NemozZnost  vlastnit' sluZzbu savisi sjej nehmotnym charakterom
a zniCitel'nostou. Pri nakupe tovaru prechadza tovar do vlastnictva zakaznika. Za-
kaznik ma pravo tovar vlastnit, ale v pripade sluZzieb je tomu inak. PretoZe pri po-
skytovani sluZieb neziskava zakaznik pravo vlastnictva. Kupuje si iba pravo na po-
skytnutie sluzby (Vastikova, 2014, s. 20).

231 Marketing v cestovnom ruchu

Marketing sa zaobera zistovanim a napliiovanim l'udskych, a spolocenskych po-
trieb. Jedna z najstrucnejsich definicii marketingu chape marketing ako napliiova-
nie potrieb so ziskom (Keller, Kotler, 2007, s. 43). Marketing je sp6sob urcovania
zakaznikovych priani a potrieb. Poskytuje zakaznikovi tovar a sluzby, ktoré maju
nadmieru splnit jeho oCakavania (Nickels, Mchugh, Mchugh, 1999, s. 379).
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Marketing zohrava doleZita ulohu aj v cestovnom ruchu. Pomaha vSetkym firmam
v cestovnom ruchu zvysit ich Sance na zisk a rast. V marketingu sa postupuje podla
jednotlivych prvkov, nastrojov, ktoré si navzajom prepojené a nazyvaju sa marke-
tingovy mix (Seifertova, 2003, s. 22).

Hlavnym cielom organizacii v cestovnom ruchu je uspokojovat potreby za-
kaznikov v dobe pobytu mimo miesta trvalého bydliska , potom je treba pondknut’
»Spravny produkt za spravnu cenu, propagovany spravnym spdsobom na sprav-
nom mieste“. Takto je moZné chapat marketingovy mix. AvSak tradi¢ny marketin-
govy mix obsahuje Styri zadkladne prvky tzv. 4P: product - produkt, price - cenu,
place - spdsob distribucie, promotion - propagaciu (Ryglova, Burian, Vaj¢nerova,
2011, s.108).

Marketing cestovného ruchu méze vyrazne prispiet’ k rozkvetu trvalo udr-
Zatelného cestovného ruchu (Horner, Swarbrooke, 2003, s. 403). Marketingové
koncepcie pozostavaju z hl'adania a vyberu cielového trhu, na ktory chce firma
posobit. Kvantifikovanost' a casovd dosiahnutelnost’ ciel'ov, ktoré chce firma alebo
zvolené odvetvie dosiahnut. Stanovenie sposobu dosiahnutia jednotlivych ciel'ov,
pomocou vyberu marketingovej stratégie pre jednotlivé trhy. Marketingova kon-
cepcia obsahuje aj rozhodnutie o vyuziti marketingovych nastrojov a opatreni, kto-
ré musi zrealizovat, aby dosiahla stanoveny ciel’ (Kozel a kolektiv, 2006 ,s. 14).

Marketingovy mix je v cestovnom ruchu rozsireny z p6vodného 4P na 8P. Toto
8P tvori: Product, price, place, promotion, poeple, programming, packaging, part-
nership. Ci uz koncepcia marketingového mixu obsahujica 4P, 8P alebo aZ 10P,
vZdy sa pozera len z hl'adiska predavajuceho a nie spotrebitel’a (Seifertova, 2003, s.
70).

Podl'a Roberta Lautenborna je kazdé uvedeného 4P mozné oznacit, z pohl'adu spo-
trebitel'a za jedno zo 4C:

Tab. 1 4P z pohl'adu spotrebitela

Styri P Styri C
Hodnota z hl'adiska zakaznika
Produkt (Product) (Customer value)

Naklady pre zakaznika

Cena (Price) (Cost to the customer)

Miesto (Place) Pohodlie (Comunnication)

Propagacia (Promotion) Komunikacia (Comunnication)

Spotrebitelom je osoba, ktora pouZziva a spotrebovava produkty a sluzby (Swar-
brooke, Horner, 2007, s. 411). Spotrebitel'ov viac ako cena zaujimaju celkové na-
klady na produkt, jeho nasledovné pouZivanie. PoZadujui, aby im boli sluzby co
najpohodlnejSie k dispozicii.

Dnesni zakaznici chcu predovSetkym dvojsmernt komunikaciu. Preto by si
mali poskytovatelia sluZieb v prvom rade premysliet 4 zakaznicke C, a aZ z nich
pripravit 4P. Zakaznici maju svoje vlastné oCakavania. OCakavania predstavuju
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urcity subor ich predoSlych skusenosti, znalosti a taktieZ recenzii od inych zakaz-
nikov. Tieto recenzie ¢i uz pozitivne, ¢i negativne, si vac¢sinou k dispozicii priamo
na internete (Seifertova, 2003, s. 70).

2.4 Kvalita v cestovhom ruchu

Kvalita predstavuje urcitd mieru schopnosti vyrobku, ¢i sluZzby uspokojovat potre-
by spotrebitel'a. V dnesnej dobe je kvalita jednym z vyznamnych faktorov ispechu
v silnom konkurenénom prostredi (Indrova, 2011, s. 19).

Kvalita sluZieb cestovného ruchu predstavuje suhrn jej uZito¢nych vlastnosti,
tj. znakov, ktoré im davaju schopnost’ uspokojovat potreby a napliiat’ o¢akavania
ucastnikov cestovného ruchu. Kvalitou pritom nechapeme len to najdrahSie
a najlepsie, pretoze ucastnik moZe byt spokojny aj s nie¢im jednoduchSim. Preto
ucastnik cestovného ruchu vnima kvalitu sluZieb ako silad medzi svojimi predsta-
vami o sluzbach a skutocnosti (Orieska, 2010, s. 21).

Podl'a Indrovej je kvalita to, ¢o si zakaznik praje, plus to, o dostane na viac.
Kvalita sa neustdle vyvija, poziadavKky spotrebitel'ov si tym vyssie, ¢im viac sa roz-
vija l'udské poznanie (2011, s. 19).

241 Riadenie kvality sluZieb

Jednym z hlavnych sp6sobov, ako sa m6zu rézny poskytovatelia sluZieb pri riadeni
kvality sluzieb od seba odlisit, je poskytovat trvale vyssiu kvalitu sluzieb ako kon-
kurencia. PretoZe Spickova kvalita sluzieb zabezpecuje vyznamnu konkurenc¢nu
vyhodu, ktora prinasa lepSie trzby a vyssie zisky. No zaroven poskytovanie kvalit-
nejsich sluzieb so sebou prinasa vyssie naklady. Tato investicia sa zvycajne vypla-
ca, pretoZze vacsSia spokojnost zakaznikov prindsa viac vernych Kklientov a vyssie
trzby. KI'i¢om je prekonat zakaznikove o¢akavania (Kotler, 2007, s. 724).

Pre kvalitu su rozhodujuce tri riadiace funkcie ato finan¢na, personalna
a prevadzkova. Pre cestovny ruch a ubytovacie sluzby, mé6zu byt obchodné priraz-
ky vel'mi nizke a dopady hospodarskych poklesov vel'mi kruté, preto financne ri-
adené organizacie reaguju na nepriaznivé finan¢né podmienky a silnti konkurenciu
zniZovanim nakladov. Co ma dopad na kvalitu sluZieb a spokojnost zikaznika.
Persondlne riadenie méa doleZzitu ulohu pri riadeni kvality v cestovnom ruchu. Kvéli
tomu aby zabezpecilo kvalitu sluzieb, musi zavadzat' prijimacie postupy, ktoré za-
rucia ndbor vhodnych I'udi. Zabezpecuje zodpovedajtice odborné skolenia persona-
lu a ma taktieZ na starosti pefiazné a nepeniazné odmenovanie za dobré vykony.
Prevddzkové riadenie je tiez vel'mi dolezité pre kvalitu. Tyka sa kazdodennych za-
zitkov zakaznika, ¢i uz ide o uZivatel'skd zhovievavost, CiZe produkty pre vsetky
druhy klientov ako napr. rodiny s detmi, déchodcov, invalidov, cudzincov. Dalej ma
chranit zakaznikov pred vSetkymi potencialnymi nebezpecCenstvami ako su poZzia-
re, otrava jedlom. No avneposlednej rade rychle rieSenie staZznosti (Horner,
Swarbrooke, 2003, s. 391).

Kvalita vcestovnom ruchu zahffia vysoku Skalu sluZieb , ktoré slazia
k uspokojovaniu poZiadaviek a potrieb ucastnikov cestovného ruchu (Indrova,
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2011, s. 20). Podl'a svetovej organizacie cestovného ruchu OSN (World Tourism
Organisation - UNWTO) je kvalita definovana ako: ,uspokojenie vSetkych legitim-
nych poZiadaviek a o¢akavani klienta v ramci akceptovanej ceny, zahriiujdci urcité
kvalitativne faktory, ako je bezpecnost, hygiena, dosiahnutel'nost sluZieb cestov-
ného ruchu, harmoénie s 'udskym a prirodnym prostredim“ (UNWTO, 2004).

Totalne riadenie kvality (TQM) je v sticasnosti jednym s najmédnejSich systé-
mov riadenia kvality. Je zaloZeny na myslienke, Ze kvalita musi prechadzat celou
kultdrou organizacii a ma byt zaleZitostou kazdého zamestnanca. Organizacie sa
musia neustale snaZit o zlepSovanie kvality. Z toho vyplyva, Ze kvalita nie je Stan-
dardom, ktory l'ahko dosiahnut, ale ide o akusi nepretrZiti cestu k dosiahnutiu
neustale sa meniaceho ciel’a.

V pripade kdpel'ov v kiipenom cestovnom ruchu, by systém TQM znamenal
nepretrzité (neustale) hl'adanie spésobov ako kvalitu a iroven kupelov zlepsit,
zameranim na jeho sluzby, prezentaciu, dostupnost, cenu pobytu, atraktivitu
kupel'ov pre klientelu (Horner, Swarbrooke, 2003, s. 388).

2.4.2 Kontrola kvality v cestovhom ruchu

Podl'a Indrovej (2011) je kontrola neoddelitel'nou stcastou riadenia. Ciel'om kon-
troly je kritické hodnotenie a porovnanie reality so zdmerom .

Kontrola kvality je sledovany proces produkcie alikvidacie vzniknutych problé-
mov skor, nez je produkt poskytnuty zakaznikovi (Horner, Swarbrooke, 2003, s.
387).

Kontrola plni dve hlavné funkcie, a to funkciu poznavaciu a funkciu ovplyv-
nujucu. Cielom pozndvacej funkcie je, aby riadiaci pracovnik ziskaval informacie
o priebehu c¢innosti v podniku azistoval rozdiely medzi skutocnym stavom
a stavom poZadovanym. Ulohou ovplyviiujiicej funkcie je, aby riadiaci subjekt na
zaklade zistenych skutocnosti ovplyviioval ¢innosti tak, aby prebiehali poZadova-
nym, vopred uré¢enym smerom, alebo by mal upravovat predchadzajice rozhodnu-
tia (Indrova, 2011, s. 28).

Zaruka kvality kladie doraz skor na prevenciu neZ na ndasledné zasahy. Jej
cielom je zabranit vzniku problémov. Namiesto inSpektorov, ktori by mali dohli-
adat’ na kvalitu produktov, tento systém kladie zodpovednost za kvalitu na kazdé-
ho ¢lena personalu. Vd'aka tomu dokaZu predchadzat Skodam a vylucuje sa potre-
ba inSpektorov (Horner, Swarbrooke , 2003, s. 387). Kontrola podobne ako kvalita
prebieha neustalym vyvojom a rdéznymi zmenami. Preto sa neustale meni jej
priebeh, vyznam a pouzivané met6dy. Podl'a vztahu k skimanému podniku ces-
tovného ruchu delime kontrolu na vnutornud a vonkajsiu. Vnitornu kontrolu reali-
zuje majitel, veduci prevadzky ¢i ubytovacieho strediska alebo vlastni zamestnan-
ci. VonkajSiu kontrolu realizuje rada organov , ktoré dohliadaju na dodrziavanie
predpisov, nariadeni a vyhlaSok (Indrova, 2011, s. 29).

Totalna kontrola kvality je systém, ktory sa vyznaCuje SirSim pohladom na
proces produkcie a dodavky sluzieb. Sleduje vSetky faktory, ktoré mozu ovplyvnit’
konec¢nu sluzbu. Cielom systému je sledovanim vel'kého mnozstva faktorov stale
udrZzovat' a zvySovat kvalitu findlneho produktu. V pripade kupelov to znamena
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sledovanie vSetkého od kvality vybavenia, zariadeni, prostredia aZ po sledovanie
kvality persondlu (Horner, Swarbrooke, 2003, s. 387).

2.4.3 Meranie a hodnotenie kvality v cestovnom ruchu

Pri hodnoteni kvality v cestovnom ruchu sa hodnoti kvalita ubytovacich, stravova-
cich, dopravnych a spolocenskych sluZieb. Toto hodnotenie mo6Ze byt realizované
z dvoch hladisk ato subjektivneho alebo objektivneho. Subjektivne hodnotenie
moZe byt realizované zakaznikom alebo prevadzkovatel'om. Vychadza z ich skuse-
nosti, znalosti a vlastnej predstave o kvalite danej sluzby (Vastikova, 2014, s. 198).

Pri hodnoteni stravovacich sluzieb ide o posudenie organoleptickych vlast-
nosti vyrobku, ktoré stravovacia sluzba poskytuje. Organoleptické vlastnosti vy-
robku su vzhlad, chut, farba, teplota, konzistencia, vonia. Spotrebitel’ dalej hodnoti
vzhl'ad prevadzky, zdvorilost arychlost obsluhy, celkovi atmosféru prevadzky,
umeleckl Uroven zabavnych programov atd. V ubytovacich sluzbach hodnoti do-
stupnost’ daného zariadenia, Cistotu a vybavenie izieb, Ustretovost personalu, do-
plnkové sluzby. U dopravnych sluZieb sa zase hodnoti bezpec¢nost , rychlost’ , do-
stupnost’ a d'alSie sluzby behom cesty, ako je moZnost obcerstvenia, televizny pro-
gram, informacie o priebehu cesty atd. Khodnoteniu ubytovacich sluZieb klienti
Casto krat vyuzivaju rezervacné systémy ako napriklad www.booking.com,
www.expedia.com. O objektivne meranie ahodnotenie kvality ide vtedy, ked
moZeme skutocnost porovnat so stavom deklarovanym v zdkone, vyhlaske, nari-
adeni, na jeddlnom a napojovom listku atd. MéZe ho realizovat kontrolny organ,
podnikatel, zdkaznik napr. dodrziavanie prevadzkovej doby, spravnost uctovania
cien, dodrzanie receptdr pokrmov, vybavenie toaliet (Horner, Swarbrooke, 2003, s.
385-388).

V cestovnom ruchu sa na potvrdenia kvality voci zdkaznikom a spolupracujicim
organizacidm vyuzivajui nasledovné moZnosti:

¢ Klasifikacia, ktorej cielom je zaradenie subjektu cestovného ruchu do urcitej
triedy. PredovSetkym sa tyka materialnych znakov zariadeni cestovného ru-
chu.

e Obchodna znacka (Brands), predovSetkym ochranné znamky, mézu nahradit
klasifikaciu. Znacka méze byt charakteristickd pre urcitd formu a sStyl sluzby
a uroven kvality.

e Znacky kvality (quality Labels) , m6zu zariadenia cestovného ruchu ziskat na
zaklade naplnenia noriem stanovenych ich vlastnymi narodnymi profesnymi
organizaciami cestovného ruchu alebo inou organizaciou, k tomuto ucelu zri-
adenou, ¢i prenajati. VacsSinou sa jedna o vypracovanie jednotlivych noriem
sluzieb cestovného ruchu, ¢asto prepojenych na komplexny systém riadenia
kvality. Tieto znacky maju vel'ky vyznam pre cestovny ruch, garantuju ucast-
nikom cestovného ruchu autentickost' danych produktov (Indrova, 2011, s. 30
- 31).
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o (Certifikacia je d'alsi sp6sob potvrdenia kvality prislusného vyrobku, sluzby
alebo cinnosti. Certifikacia nezasahuje do samotnej Urovne kvality, ale napo-
maha vytvoreniu priaznivej image. VsuCasnosti sa stala certifikacia
v cestovnom ruchu vel'mi populdrna a napomaha v odlisSeniu sa medzi silnou
konkurenciou. Podl'a typu moZeme clenit certifikacie na certifikaciu systémov,
certifikaciu sluZzieb, certifikaciu produktov a personalnu certifikaciu(Indrova,
2011,s.31-32).

Certifikacia sluzieb je realizovana pomocou tretich stran. Tato certifikacia sa za-
meriava na kvalitu sluZieb a zahriiuje normy, vytvorené medzinarodnymi organi-
zaCnymi autoritami, tak aj jednotlivymi spolotnostami alebo profesnymi zdruZzeni-
ami(Indrovg, 2011, s. 33 - 36).

Certifikacia systémov predstavuje proces, ktorého kone¢nym vysledkom je ,kva-
lita organizacie vo vztahu k Specifickym kritériam“. To znamena, Ze podstipenie
tohto typu certifikdcie eSte neznamend nutnud garanciu kvality sluZieb alebo pro-
duktov, ale méze byt uzito€na pri naprave mnozstva typickych nedostatkov, a tym
nepriamo zaistuje zlepSenia kvality. Ide napriklad o ISO 9000, ISO 14000, HACCP
atd (Vastikov4, 2014, s. 205-208).

Certifikacia produktov sa zameriava na dosiahnutie kvality produktov , ide
o d’alsi typ certifikacie realizovany tretou stranou na zaklade noriem, vytvorenych
spolo¢nostami alebo ich profesnymi zdruzeniami. Persondlna certifikacia sa zame-
riava na hodnotenie schopnosti a kvalifikacie pracovnikov v cestovnom ruchu (In-
drova, 2011, s. 33 - 36).

2.5 Chovanie spotrebitel'a

Spotrebitelom je osoba, ktord vdanom okamziku vyuziva produkt alebo sluzbu
(Swarbrooke, Horner, 2007, s. 411). Podla Jakubikovej(2012, s. 168) spotrebi-
tel'om je ten, kto pouziva produkty pre svoju vlastnu spotrebu. Spotrebitel'ské cho-
vanie v sebe zahffia jednanie spojené s nakupovanim produktov, jeho naslednou
spotrebou a zaroven je toto chovanie ovplyvnené okolim. (Kotler, 2007, s. 310).
Koudelka definuje chovanie spotrebitela ako spravanie kone¢nych spotrebitelov,
ktoré sa vztahuje kziskavaniu, uZivaniu a odkladaniu spotrebnych produktov
(2006, s. 6). Kozel (2006, s. 190) definuje spokojnost ako subjektivny podcit ¢love-
ka o naplnenti jeho potrieb a priani. Spokojnost spotrebitel'a byva vel'a krat spajana
aj s pocitom potesenia. Ten to pocit byva popisovany ako stav kde spotrebitel je
pozitivne prekvapeny alebo sa mu dostané akejsi dlavy, ktord odstranila jeho
predchadzajicu negativnu skisenost (Zeithaml, Bitner, Gremler, 2006, s. 110).

Podl'a Jakubikovej (2006, s.170) je spravanie spotrebitela v cestovhom ruchu
moZné vysvetlit:
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e Na zaklade ekonomickej racionality. Kedy je spotrebitel’ povaZovany za racio-
nalne uvazujuicu osobu, ktord sa sprava podl'a principov ekonomickej vyhod-
nosti.

e Na psychologickom zaklade. Kedy su sledované priania, potreby a okolnosti
spotrebitel'ského spravania.

e Zpohladu sociolégie. V tom to pripade je rozhodovanie a spravanie spotrebi-
tel'a ovplyvnené I'ud'mi v jeho okoli (Jakubikova, 2012, s. 170).

2,51 Faktory ovplyviiujuce chovanie spotrebitel'a

Kotler (2007, s. 310 - 333) definuje Styri zakladné faktory pomocou, ktoré ovplyv-
Nluju spravanie spotrebitel’a:

Kulturne faktory - tieto faktory maju na spotrebitel’a najsilnejsi a najvyznamnejsi
vplyv. Delia sa eSte na kultiru, subkultdru a spolocensku triedu. Kulttra je subo-
rom zakladnych kndét, noriem postojov, priani, o¢akavani a chovania, ktoré clen
spoloc¢nosti prebera od rodiny a d'alSich doleZitych insStitdcii. Subkultira je menSie,
viac homogénne spolocenstvo s urcitou kultdrou, ktord zastavaju l'udia s urcitym
vztahom k hodnotdm, symbolom, s ur¢itym vzorom chovania. SpoloCenska trieda
je zase skupina, ktorej ¢lenovia zdiel'aji podobné hodnoty, maju spolo¢né zaujmy
a obdobné spravanie (Jakubikova, 2012, s. 171).

Spolocenské faktory - tiezZ ovplyviiuju spotrebitel'ove spravanie, su tvorené sku-
pinami  (referenénymi  skupinami, c¢lenskymi  skupinami, primarnymi
a sekundarnymi skupinami atd.), rodinou, socidlnym postavenim, rolami
a spoloCenskymi statusmi (Kotler, 2007, s. 314-316). Skupina je tvorenda dvoma
alebo viacerymi I'ud'mi, ktori spolupracujd, aby dosiahli vlastnych alebo spoloc-
nych ciel'ov. Rodina vyrazne ovplyviiuje spravanie spotrebitel'a. Rodina nas odma-
licka uc¢i poznavat hodnoty, ktorymi sme ovplyvneny aj vtedy, ked s rodinou nie
sme v kontakte (Jakubikova, 2012, s. 172). Role a spoloCenské statusy urcuju po-
stavenie jedincov v spoloc¢nosti, urcuja to ako st vnimany ostatnymi v rdmci spo-
lo¢nosti, skupiny. Rola je ¢innost ktort od osoby ocakava okolie. Status je vSeobec-
na Ucta, ktoru rola v spolocnosti vyvolava (Kotler, 2007, s. 317).

Osobné faktory - medzi tieto faktory zarad'ujeme osobné charakteristiky ako st
vek, faza zZivota, zamestnanie, ekonomicka situdcia, Zivotny Styl, osobnost
a vnimanie seba samého. Zivotny $tyl predstavuje spdsob Zivota jednotlivca, ktory
je vyjadrovany jeho aktivitami, zdujmami a nazormi. Odraza spoloCensku triedu
a osobnost Cloveka, ale aj zobrazuje celt vzorku chovania a vzajomného posobenia
na okolie (Jakubikova, 2012, s. 173). Zivotnym cyklom rodiny st fazy, ktorymi ro-
dina pocas svojej existencie prechadza. Rozdel'ujeme ho na tri zakladné faze Mla-
dost, stredny vek a staroba. KazZda tato faza sa deli eSte na podfazy (Kotler, 2007, s.
319).

Psychologické faktory - sa skladaju zo styroch druhov psychologickych faktorov
a to: vnimania, motivacie, ucenia , presvedcenia a postojov. Vnimanie je proces,
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prostrednictvom ktorého l'udia vyberaji, zarad'uju a interpretuju urcité informa-
cie. Ludia mo6Zu rovnaky podnet vnimat réznym sposobom vzhl'adom k trom pro-
cesom vnimania: selektivne pozorovanie, selektivne skreslenie a selektivna
pamat/(Jakubikovd, 2012, s. 173).

Ucenie je vysledkom vzajomného posobenia pohnutok, podnetov, signalov,
reakcif a odmien. Presvedcenie je vnimanie jednotlivca o urcitej skuto¢nosti. Postoj
je pozitivnym alebo negativnym hodnotenim pocitov atendencii voci urcitému
predmetu alebo myslienke (Jakubikova, 2012, s. 174). Motivacia vychadza
z neustaleho mnoZstva potrieb, ktoré spotrebitel’ ma, pretoze z tychto potrieb sa
stava motiv. Motiv alebo aj nutkanie je potreba, ktora dosiahne takej sily, Ze po-
hana jednotlivca k jej uspokojeniu (Kotler, 2007, s. 324 - 325).

2.5.2 Pohl'ad spotrebitel'a na kvalitu sluzieb

Podl'a Vastikovej (2008, s. 198) sa vnimanie kvality danej sluzby u réznych spotre-
bitelov meni, ale taktieZ sa mo6Ze menit ujedného spotrebitela vinom ¢asovom
obdobi.

Kvalita sluZieb z pohl'adu spotrebitela ma vel'mi subjektivny charakter. Spo-
trebitelia si vytvaraju vlastné predstavy aidedly, podl'a referencii, doporuceni
a propagacie, ktoré sa nasledne porovnavaju s realitou. Kazdy spotrebitel’ ma pred
uskuto¢nenim sluzby urciti predstavu o jej kvalite, ktora sa po uskutoc¢neni tejto
sluZby moZe zmenit alebo ostava rovnaka (Cetlova, 2007, s. 178).

Hlavnym problémom pri zistovani kvality v cestovnom ruchu je meratel'nost,
vd'aka tomu, Ze tu vel'kd rol'u zohrava I'udsky faktor. Na druhej strane sa vsak po-
merne jednoducho hodnoti technické vybavenie. Preto po vac¢sine delime produkt
na dve casti:

a) Osobnu zloZku produktu - do ktorej patri zdvorilost, spolahlivost, citlivost,
doveryhodnost, osobny pristup a kompletnost.

b) Technicku zloZku produktu - sem patri bezpecnost, ¢akacia doba, hygiena, pocet
pracovnikov, kapacita, technické vybavenie, doba poskytovania sluzby (Palatkova,
2006, s. 143).

2.5.3 Hodnotenie kvality sluzieb z pohl'adu spotrebitel'a

Kritéria, ktoré spotrebitel’ zvyCajne pouziva pri hodnoteni kvality sluZieb, ide spo-
jit do piatich SirSich pojmov: Hmotné prvky, spol'ahlivost, schopnost reakcie, isto-
tu a empatie, pochopenie (Vastikova, 2014, s. 199).

Podl'a Cetlovej (2007, s. 188) existuju parametre akosti, ktoré by poskytovana
sluzba mala spliiat, aby bol spotrebitel spokojny. Je to:

e Bezpeclnost pri poskytovani sluzieb
¢ Perfektna komunikacia (zrozumitel'nost)
e Dostupnost sluzby

e Redlnost ich prevedenia
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o Kompetentnost, zdvorilost, spol'ahlivost, vnimavost, doveryhodnost zamest-
nancov

RozliSujeme aj r6zne met6dy hodnotenia kvality sluzieb z pohl'adu spotrebitel’a:

Prieskum metddy sluzieb

Hodnotenie kvality sa realizuje pomocou prieskumu nazorov spotrebitel'ov, reali-
zovaného beZnymi metdédami primarneho vyskumu. NajcastejSou formou
prieskumu je dopytovanie, ¢i uz ustne, v telefonickej podobe alebo zasielanim do-
taznikov prostrednictvom e-mailu alebo postou. DalSou metédou hodnotenia su
stale zakaznicke panely, kedy sa skupina spotrebitel'ov, ktory su castejSimi uZiva-
tel'mi sluzby, pravidelne schadza na podnet organizacie, poskytujucej sluzby. Spo-
trebitelia si tu predavaju svoje ndzory na kvalitu sluzieb(Vastikova, 2008, s. 199 -
202).

Metédu SERVQUAL

Ide o najviac prepracovanu metdédu hodnotenia kvality sluzieb. Kvalita sa tu hod-
noti ako rozdiel medzi oCakdvanim zakaznika a skusenosti z poskytnutia danej
sluzby. Spotrebitel je dopytovany, aby na urcitej skale, napriklad od 1 do 10, pred
poskytnutim sluzby uviedol aku uroven kvality sluZieb ocakava a potom v akej
urovni mu v skuto¢nosti bola sluZba poskytnuta. Vlastnosti je mozné vazit aj podla
vyznamu, aky im spotrebitel priklada.

Mo6Zu nastat' tri pripady hodnotenie:

1. SpOsob poskytnutia sluzby sa zhoduje s o¢akavanim spotrebitela.

2. Ocakavanie kvality poskytnutej sluzby bolo vyssie nez kvalita obdrZanej sluzby.
3. Hodnotenie poskytnutej sluzby prevysilo o¢akavanie (Cervova, 2013, s. 24-26).

Technika kritickych pripadov

Dal$ou metédou zistovania kvality sluZieb z pohladu spotrebitelov je technika
kritickych pripadov (CIT - critical incident technique). Tato metdéda slazi
k identifikacii vzniku zdroja uspokojenia alebo neuspokojenia spotrebitel'ov po-
skytovanych sluZieb. Metdda je zaloZena na zhromaZzd'ovani priamych rozhovorov
so spotrebitel'mi sluZieb, ktori popisovali tie situacie pri realizacii sluzby, ktoré im
najviac utkveli v pamaiti. Po rozhovoroch nasleduje analyza tychto situacii aich
klasifikacia. Vysledky analyzované najmenej Styrmi nezavislymi odbornikmi, ktory
vytvaraju skupiny navzdjom podobnych udalosti zaloZenych na identickych prv-
koch. Potom dochadza kdalSiemu zhodnoteniu pomocou Statistickych metéd
a napokon su na ich zaklade zostavené faktory, ktoré ovplyvnuju kvalitu sluZieb
(Vastikova, 2008, s. 199 - 202).
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3 Metodika

Vlastna praca sa zaoberd jednotlivymi organizaciami, pdsobiacimi v sektore
kiipel'ného a lie¢ebného cestovného ruchu na Slovensku. Dalej rozobera certifika-
cie hodnotenia kvality kupelov. Hlavnou dominantou vlastnej prace je analyza
sucasného stavu kdpel'ov na Slovensku, ktord vychddza z primarneho marketingo-
vého vyskumu a nasledné vuzitie ziskanych udajov pri vytvarani odorucani pre
jednotlivé kipel'né ziriadenia. Cielom kiipel'nych zariadeni je zvysit kvalitu.

3.1 Marketingovy vyskum

Marketingovy vyskum z angl. slova marketing research, je systematické skimanie
a analyza roznych aspektov trhu, vlastnych marketingovych aktivit aj aktivit kon-
kurencie, chovanie spotrebitel’a, distribu¢nych ciest atd’. (Zelenka, 2010, s. 29).

Hlavnou charakteristikou  marketingového vyskumu je jedinec-
nost(informacie ma k dispozicii iba zadavatel' vyskumu), vysoka vypovedajica
schopnost’ (zamerana na konkrétnu skupinu respondentov) a aktudlnost takto
ziskanych informacii. Zaroven je marketingovy vyskum sprevadzany relativne vy-
sokou finan¢nou narocnostou ziskania informacii, tieZ vysokou naro¢nostou na
kvalifikaciu pracovnikov, ¢as a pouzité metédy (Kozel, Mynarova, Svoboda, 2011, s.
13).

Primarny marketingovy vyskum je typicky tym, Ze ziskavame informacie
a nazory od respondentov priamym kontaktom s nimi. Medzi met6dy primarneho
marketingového vyskumu patri anketa, dotaznikové Setrenie, riadeny rozhovor,
analyza primarnych dat, vyhodnotenie Ucinnosti predajnych a reklamnych kampa-
ni (Zelenka, 2010, s. 30). Primarny marketingovy vyskum je povodny prvotny vy-
skum, zhromaZzd'uje nové udaje, ktoré nie st nikde inde dostupné (Horner, Swar-
broke, 2003, s. 421).Dotaznik je jednou z vyskumnych metdéd predovSetkym pre
kvantitativny, ale aj kvalitativny vyskum (Zelenka, 2010, s. 31).

Vo vlastnej praci sme pouZili dotaznikové Setrenie, zamerané na spokojnost’
s kvalitou kupelov na Slovensku z pohladu spotrebitel'a. Dotaznikové Setrenie
prebiehalo od 23.3.2015 do 23.4.2015. Dotaznik bol distribuovany na interneto-
vych strankach jednotlivych Slovenskych kupel'ov. Napriklad kupele Dudince, ten-
to dotaznik umiestnili na svoju stranku na internetovom portaly facebook. Cast
dotazniku bola teda Sirena v elektronickej podobe. Elektronickd podoba dotazni-
kov bola vytvorena pomocou google docs. Urcité percento dotaznikov bolo Sirené
aj vo vytlacenej podobe medzi navstevnikmi kupelov. Navstevnici boli vybrany
ndhodne, priamo v teréne. Dotaznik bol vSak zamerany predovSetkym na obc¢anov
Slovenskej republiky. V ramci zistovania spokojnosti navstevnikov boli navstivené
kupele Slia¢ 26.3.2015, kupele Brusno 29.3.2015 a 1.4.2015 kupele Piestany. Vy-
sledky dotaznikového Setrenia boli vyhodnotené pomocou grafov, tabuliek
a nasledne slovne popisane. Grafy boli spracovavané pomocou Excelu a softvéru
statistica. Vramci vlastnej prace bol 1.4.2015 uskuto¢neny rozhovor s manaZerkou
kupel'ov PieStany. Zistené informacie boli spracované a napomocné pri hodnoteni



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 28

aktualnej situacie kupel'ov. Rozhovor s osobou, ktora je odbornikom v danej pro-
blematike a posobi v oblasti kipel'ov uz niekol'ko rokov, poskytol konkrétnejsi
pohl'ad na danud problematiku.

3.2 Statistické vyhodnotenie

Vramci Statistického vyhodnocovania sme najskér pomocou aritmetického pri-
emeru upravili pozorované faktory.
Bol pouzity nasledujuci vzorec na aritmeticky priemer:

n
_ Xy txp,t+e+x, 1 )
X = ZEZXl

n
i=1

Kde n je rozsah suboru, ¢o je vnaSom pripade 183 respondentov. Premenna X
nadobuda hodnoty x4, x,..., x,,, vtomto pripade iSlo o bodové hodnotenie spokoj-
nosti kvality sluzieb respondentmi.

Samotné testovanie bolo realizované pomocou softvéru statistica. V softvére
statistika sme testovali pomocou jednofaktorovej analyzy rozptylu ANOVA. Jedno-
faktorova analyza rozptylu ANOVA, ktora je najjednoduchSou formou ANOVA.

ANOVA je metdda analyzy, ktora skima zavislost medzi zavislou intervalovou
premenou X a nezavislou nominalnou premenou Z. V naSom pripade hodnoty X su
priemermi, ktoré vznikli spriemerovanim hodnotenia spokojnosti kvality
urespondentov. Premenna Zbola vnaSom pripade vek respondentov a kraj,
v ktorom respondenti byvaju . Ak medzi premennymi X a Z existuje zavislost,
prejavi sa to ako Statisticky vyznamny rozdiely v priemeroch X v ndhodnych vy-
beroch. Nahodne vybery vznikli triedenim podl'a premennej Z.

ANOVA testuje nulova hypotézu o zhode strednych hodnét, pricom predpoklada,
Ze vybery maju rovnaky rozptyl. VyuZiva na testovanie testovu Statistiku F-test. F-
test je zaloZeny na rozklade celkovej premenlivosti zavislej premenne;.

Vramci samotného testovania zavislosti medzi premennymi, boli vytvorené
dve hypotézy. Hypotéza HO tvrdi, Ze vSetky stredné hodnoty st zhodné tzv, HO:
U1=-.x- Kym alternativna hypotéza H1 tvrdi, Ze aspon jedna dvojica strednych
hodnot sa odlisuje.

Testovanie prebehlo na hladine vyznamnosti a=5%.

Testovana Statistika:

_RSS/(p—-1)
" ESS/(n—7p)
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Kde:

. RSS je regresny (vysvetleny) sucet Stvorcov

. ESS je rezidudlny sucet Stvorcov

. (p-1) je regresny (vysvetleny) pocet stupnov vol'nosti
. (n- p) je rezidualny pocet stupnov vol'nosti

F-test celkovej vyznamnosti modelu budeme realizovat na hladine vyznamnosti
a=5%. Testové kritérium ma Fisherovo-Snedecorovom rozdelenie.
Kriticky obor je:

W =(F_o(p —1;n—p); )

Kde:
. n je rozsah suboru
. p je poCet regresnych (vysvetlenych) parametrov

Hypotéza HO sa zamieta, ak vypocitana F Statistika je vacsia ako kriticky obor.

V softvéry statistica vSak vyhodnocujeme F Statistiku pomocou p-hodnoty. Pokial
nam p-hodnota vyjde mensSia ako hladina vyznamnosti a=5%, hypotézu HO zamie-
tame. V pripade, Ze ndm p-hodnota vyjde vac¢sia ako hladina vyznamnosti a=5%,
hypotézu HO nezamietame (Adamec, Strelec, Hampel, 2013, s. 74-76).

)
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4 Vlastna praca

Cielom vlastnej prace bolo zistit' sicasnua kvalitu Slovenskych kupel'ov. Nasledné
spracovanie zistenych dat anavrhnutie mozZnych zlepSeni aodporuceni pre
kupel'né zariadenia. Vlastna praca zistuje aktudlnu situdciu a spokojnost so sloven-
skymi kipel'mi pomocou dotaznikového Setrenia. Dalej popisuje jednotlivé organi-
zacie posobiace vkupeloch na Slovensku, certifikacie kvality pouzivane
v Slovenskych kupeloch ainformuje, o niektorych aktudlnych trendoch z oblasti
kupelnictva vo svete.

4.1 Organizacie v kipel'nom a lieCebnom cestovnom ruchu

V takmer v kazdom sektore sluZieb posobia urcité organizacie. Nie je tomu inak ani
v kiipel'nom a liecebnom cestovnom ruchu na Slovensku. Slovenskymi kiipel'mi sa
zaoberaju nielen domace organizacie ale aj organizacie eur6pskeho vyznamu. Zao-
beraji sa nim nasledovné organizacie Asociacia Slovenskych kupel'ov, Slovenska
agentura pre cestovny ruch, Eurépsky zvaz kipel'ov a medzinarodny systém kvali-
ty pre kapele a wellnes.

4.1.1  ASK - Asociacia Slovenskych kupel'ov

ASOCIACIA
SLOVENSKYCH
KUPELOV
ASSOCIATION
OF SLOVAK SPAS

Obr. 1 Logo Asociacie Slovenskych kuapel'ov
Zdroj: (Asociacia Slovenskych kipel'ov, ©2008)

Ide o zaujmové zdruZenie pravnickych osob, ktoré podnikaju v oblasti balneolédgie
a kapelnictve, dalej pravnickych osob, ktoré prispievaju svojimi aktivitami
k rozvoju a zlepSeniu kvality sluZieb v uvedenej oblasti. Asociacia Slovenskych
kiipel'ov aktualne zdruZuje 26 ¢lenov. Cinnostou ASK je predovsetkym vytvaranie
priaznivych podmienok pre rozvoj liecebného kupel'nictva, wellness a ¢innosti lie-
cebnych kapel'ov. Jej d'alSou tlohou je zastupovat zaujmy svojich ¢lenov voci Statu,
Statnym a Statom riadenim inStiticidm, ale i voci tretim osobam. Medzi nasleduju-
ce ¢innosti zdruzZenia patri aj presadzovanie a ochrana spolocenskych zaujmov
zdruZenia. TaktieZ ma koordinovat aregulovat cinnosti vSetkych jej clenov
a vytvaranie optimalnych legislativnych, ekonomickych, obchodnych, marketingo-



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 31

vych aspoloCenskych podmienok vhodnych na poskytovanie kiupelnej starostli-
vosti (Asociacia Slovenskych kupel'ov, ©2008).

4.1.2 SACR - Slovenska agentura pre cestovny ruch

Qs

Slovensko

SLOVENSKA AGENTURA
PRE CESTOVNY RUCH

Obr. 2 Logo Slovenskej agentury pre cestovny ruch
Zdroj: (SACR, 2008)

Je to Statna prispevkova organizacia, ktora sa Specializuje na marketing a Statnu
propagéaciu cestovného ruchu Slovenskej republiky. Vznikla v roku 1995 Minister-
stvom hospodarstva. Ulohou SACR je na celostatnej trovni realizovat’ marketing
cestovného ruchu, poskytuje informacie o cestovnom ruchu na Slovensku, ma na
starosti propagacie Slovenskej republiky ako cielovu krajinu cestovného ruchu,
propaguje Slovensko v zahrani¢i. SACR ma opravnenie vystupovat ako oficialny
zastupca v zahranic¢i a vytvara detaSované pracoviskd doma aj v zahranic¢i (SACR,
©2008).

SACR (2008) uvadza, Ze v oblasti podpory rozvoja cestovného ruchu zabezpe-
Cuje: ,VSetky formy Statnej propagacie cestovného ruchu Slovenska. Marketingovy
prieskum trhu cestovného ruchu podla jeho zdkladnych zloZiek ako je vyvoj po-
trieb a poZiadaviek dopytu, analyzu ponuky a konkurencie, sucinnost pri tvorbe
marketingovej stratégie cestovného ruchu Slovenska. Marketingové a propagacné
aktivity, zamerané na rozsirenie a zvySenie urovne prezenticie moznosti cestov-
ného ruchu Slovenska a podporu predaja produktu cestovného ruchu Slovenska.
Tvorbu, vyrobu a distribuciu tlacenych, audiovizualnych a multimedialnych propa-
gacnych materialov, tvorbu pozitivneho obrazu Slovenska ako ciel'ovej krajiny ces-
tovného ruchu. Koordinaciu celoslovenskych aktivit doma a v zahranici v zaujme
prepojenia ponuky cestovného ruchu Slovenska, s dopytom zo zahranicia, ucast
Slovenskej republiky na medzinarodnych vystavkach a veltrhoch cestovného ru-
chu. Vytvarat informacné systémy cestovného ruchu”.

Ma tri predmety Cinnosti a to marketingovu a propagacnu €innost, edi¢nu ¢innost,
poradensku a konzulta¢nu ¢innost (SACR, ©2008).
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4.1.3 ESPA - Eurépsky zvaz kupel'ov

ESPA

EURDPEAM SPAS ASSOCIATION

Obr. 3 Logo Eurépskeho zvazu kiapel'ov

Zdroj: (ESPA, ©2015)

ESPA je Asociacia eurdpskych kupel'och, leziaca v jadre Eurdpy. Svoje ciele realizu-
je efektivne, odborne a na najvysSej urovni. V tejto asociacii spolu spolupracuju
a vytvaraju spolo¢né dohody vsetky eur6pske kupele, ktoré su ¢lenom tejto asocia-
cie. ESPA je organizacia, ktora zastupuje 20 ¢lenov z 19 eurdpskych krajin.
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Obr. 4 Clenovia ESPA
Zdroj: (ESPA, ©2015)

Tato asociacia vznikla za i¢elom dosiahnutia nasledovnych ciel'ov:
e Sledovat a analyzovat stav kipel'ov a kipel'nych miest jednotlivych ¢lenskych
krajin
¢ Stimulovat vymenu skusenosti, osvedcenych postupov a know-how

e Vyrabat a vyvijat programy a produkty pre zdravie, relaxaciu a rehabilitaciu



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 33

e Vytvorit, podporovat azlepSovat Standardy vo vSetkych kuapel'och
a kupelnych strediskach v Eurépe

e Definovat, harmonizovat spolocné vzdelavacie programy a stanovit profesnu
Strukturu eur6pskeho kupel'ného priemyslu

e Vytvorit ramec pre spolupracu a trznych prileZitosti pre ¢lenské krajiny ESPA
(ESPA, ©2015).

4.1.4 EuropeSpa - Medzinarodny systém kvality pre kupele a wellness

—uUropeSpa

Obr. 5 Logo EuropeSpa
Zdroj: (EuropeSpa, [b.r.])

EuropeSpa je medzinarodny systém kvality pre poskytovatel'ov kiipel'nej starostli-
vosti a wellnes na celom svete. Ulohou EuropeSpa je vyvijat a zverejiiovat medzi-
narodné jednotné kritéria kvality bez ohl'adu na hranice, pontka certifikacie na
zaklade Kritérii a $iri Know-how na medzinarodnej Grovni, prostrednictvom Skole-
ni a kurzov. EuropeSpa vnikla z podnetu Eur6pskeho zvazu kipel'ov (ESPA). Je to
oficidlny systém kvality ESPA pre kupelnictvo (EuropeSpa, [b.r.]).

4.2 Slovenské kupele a sucasnost

V suiCasnosti sa na Slovensku nachadza mnoZstvo mineralnych a termalnych véd.
Doteraz je registrovanych okolo 1600 mineralnych pramenov. Slovensko patri
medzi Staty sveta s najbohatSim vyskytom mineralnych prameiov.

Na Slovensku je kdpel'na starostlivost jednou z hlavnych dloh zdravotnictva,
vyuzivaju sa najmodernejSie techniky a metédy. Kupelné miesta maju pestru in-
frastruktiru, pozostavajicu z mnozstva odpocinkovych zén, zelene, Sportovisk,
kultdrnych zariadeni. Maju vysoku kvalitu urovne infrastruktury. Kapele na Slo-
vensku su vyhladdvanym miestom pre konanie réznych kongresov, konferencii
asu aj miestom odpocinku arekreacie zdravych l'udi. Z celkového poctu hosti
v slovenskych kupel'och je 40% hosti zo zahranicia, hlavne z krajin EU. Dnes ma
Slovenska republika 25 kdpel'nych miest, v ktorych vystupuje 31 kupel'nych pod-
nikov (Asociacia Slovenskych kupel'ov, ©2008). ,Poskytovatelia kiipelnej starost-
livosti su ¢lenmi Asociacie slovenskych kupelov (ASK), ktord garantuje u svojich
¢lenov vysoku kvalitu poskytovanych sluZieb. Od roku 2000 je tato asociacia Cle-
nom Eurépskeho zvazu kupelov (ESPA) so sidlom v Bruseli“. (Asociacia sloven-
skych kdapel'ov, ©2008)
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V sucasnosti Slovensko zarad'ujeme medzi krajiny s najvyspelejSim kupel'nictvom
v Eurépe, vd'aka kvalite kdpel'nych sluZieb. Aktualny zoznam kupel'ov na Sloven-
sku vid' priloha B.

Cestovny ruch mal za rok 2014 na Slovensku celkovy podiel na HDP vo vySke
2,6%. Z celkového cestovného ruchu ¢inni kupelny cestovny ruch priblizne 14,4%.
Podl'a Slovenskej stratégie rozvoja cestovného ruchu do roku 2020 sa ma cestovny
ruch do roku 2016 podiel'at na tvorbe HDP vo vysSke 2,8 a vizia na rok 2020 je aby
sa HDP podielalo na vyske az 3,2%. Co sa tyka trzieb podiel kiipel'ného cestovného
ruchu na celkovych trzbach za rok 2014 bol 21,6% .

Celkovy pocet ubytovacich zariadeni cestovného ruchu na Slovensku za rok
2014 je 3318. Z toho pocet ubytovacich zariadeni kiipel'ného cestovného ruchu pre
rok 2014 predstavuje 99 zariadeni. Z toho 6448 izieb a 12 888 160Zok. Pocet ubyto-
vanych navstevnikov vramci cestovného ruchu je 3 727 710. Podiel kupelného
cestovného ruchu na celkovej navstevnosti ubytovacici zariadeni za rok 2014
predstavoval 8%. PoCet navstevnikov v kipel'nictve za rok 2014 bol 299 032 osob.
Z toho priemerny pocet prenocovani v kiipel'och predstavuje 8,8 prenocovania.

Celkovo bolo navstevnikov v slovenskych kupeloch za rok 2014 bolo 299032
navstevnikov. Z toho domaci navstevnici tvorili 77, 03 %. V pocte osob to predsta-
vuje 230343 navstevnikov zo slovenskej republiky. Zahrani¢ni navStevnici tvorili
22,97%, cize 68689 navstevniko. Najvyssi podiel zahrani¢nych navstevnikov bolo
z Ceskej republiky ato 39,79%. Na druhom mieste s 15,49 % sa umiestnili na-
vStevnici z Nemecka ana tertom a Stvrtom mieste s 7,93% lzrael as 7,91% na-
vitevnici z Ruska (Statisticky trad Slovenskej republiky, [b.r.]).

4.3 Certifikacie a hodnotenie kvality v kupel'nictve

K hnodnotenie kvality kipelného aliecebného cestovného ruchu sa vyuzivaja aj
rozne certifikaty.

Na Slovensku mézu kuapele ziskat predovSetkym dva typy certifikatov a to certifi-
katy ISO 9000 a certifikaty EuropeSpa.

Tieto certifikaty su v nasledujicom texte bliZSie popisane a vysvetlené.

Kvalitou v kuipel'nictve sa zaobera aj ESPA (European Spas Association) Eu-
ropsky zvaz kapel'ov. ESPA sa zacala zaoberat medzinarodnou kvalitou kupel'ov
pomocou certifikatov EuropeSpa. Ide o medzinarodnt Eurépsku certifikaciu. Krité-
ria EuropeSpa sa zameriavaji na oblast servisu, bezpecnosti, hygieny
a infraStruktury, pretoze tie by mali byt rovnaké v celej Eurépe, bez ohl'adu na
hranice $tatu. Kontrolu realizuju nezavisli a vySkoleni auditori. Certifikacia prebie-
ha podla medzinarodnych pravidiel. Pri kontrole sa EuropeSpa dostava do role
klienta, technika a kupelného, hotelového a spa manazéra (ESPA, ©2015).
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Certifikaty EuropeSpa

Certifikaty EuropeSpa umoZiuju vypovedat o kvalite smerom ku spotrebitel'ovi,
cestovnym kancelaridm a zdravotnym poistovniam. Boli vytvorené v spolupraci
vedeckej rady a odbornikov z oboru na zaklade viac ako 30 narodnych znakov
a noriem. Spocivaju v profesionalnom testovani. Su vystavené iba v pripade spl-
nenia minimalne 80% vsetkych kritérii a sti¢asne spiiiaju uréité zakladné kritéria
(KO-kritéria). Existuju pre dve obchodné oblasti v roznych variantoch: EuropeSpa
med pre kupel'né zariadenia s dodatkovym predikatom , kupel'na liecba pre matku
a dieta“ a EuropeSpa wellness so Specifikaciou wellness hotel, hotel spa, thermal
spa a day spa (EuropeSpa, [b.r.]).

Existuju dva varianty certifikatu EuropeSpa a to:
1.EuropeSpa med
2.EuropeSpa wellness

EuropeSpa med je certifikdcia EuropeSpa v oblasti medicinskej prevencie. Euro-
peSpa med certifikuje:

. Kupel'né hotely
. Kupel'né kliniky

. Balneo prevadzky
. Hotely s ponukou zdravotného wellness
. Kupel'né kury pre matku a dieta

EuropeSpa med je pecat kvality pre kupel'né hotely, kiipel'né kliniky, kupel'né do-
my a hotely s ponukou zdravotného wellness. Aby zariadenie ziskalo certifikat Eu-
ropeSpa med, musi sa podrobit rozsiahlemu dvoj aZ trojtyZdiiovému testovaniu. Za
pomoci 1000 kontrolnych bodov sa skiima, ¢i st splnené naroky na infrastruktuaru,
bezpecnost, procediry a miestne liecivé zdroje, gastronémii ako servis. Tieto kri-
téria boli zostavené spolocne s radou odbornikov za podporu zdravotnych pois-
tovni. AZ ked’ st splnené vSetky KO-kritéria a sucasne aspon 80% vsetkych poZzia-
daviek, ziska zariadenie certifikat EuropeSpa med. V tomto certifikate je mozZne
rozSirenie na lieCebné kury pre matku s detmi. Rozsiahle testovanie zariadenia
prostrednictvom EuropeSpa dava vacsiu istotu, Ze liecebna kira sa stane pobytom
podporujicim zdravie. Po zavedeni smernice EU pre pacientov, ulah¢uje pecat
vol'bu vhodného kupel'ného zariadenia alebo zariadenia poskytujuceho zdravotné
wellness v Eurépe (EuropeSpa, [b.r.]).

Poskytovatel, ktory je certifikovany podla certifikdtu EuropeSpa med tym
demonstruje, Ze ponudka vzmysle predhrani¢nej zrozumitelnosti medicinsko-
terapeuticky ukon, ktory spociva v terapeutickom plane, zostavenom na mieru Kkli-
enta, resp. pacienta asohladom na bezpecnost, hygienu a infrastruktiru
v oblastiach diagnostiky, terapie, gastronémie a ubytovania. Spiiia poziadavky, kto-
ré boli prevzaté z eur6pskych zadkonov a Standardov. Je vybrany z radov odborni-
kov Eur6pskeho zvazu lieCebnych kupel'ov (EuropeSpa, [b.r.]).
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Certifikacia EuropeSpa v oblasti wellness ocenuje poskytovatel'ov, ktori zodpove-
daji medzinarodnym Kritériam EuropeSpa vo vztahu k wellness. Tu existuji rézne
urovne, v ktorych sa moézu pohybovat wellness ponuky. Certifikat EuropeSpa je
zapoziciavany poskytovatelom wellness v nasledujucich kategériach:

e Komplexne prevadzkované wellness hotely (EuropeSpa wellness hotel)

¢ Oblasti spa v hoteloch vSeobecne, ako napr. mestské hotely, konferen¢né hote-
ly alebo prazdninové hotely (EuropeSpa hotel spa)

e Denné spa (EuropeSpa hotel spa)

e Termalne kupele (EuropeSpa thermal spa)

Certifikacia EuropeSpa je zndma a ma dobru povest po celej Eurépe. ESPA ziskala
aj niekol'’ko oceneni. Samotné Slovensko je clenom ESPA (EuropeSpa, [b.r.]).

Zo slovenskych kupel'ov su drzitelmi daného certifikatu EuropeSpa med kupele
PieStany, kupele Turcianske Teplice a kuipele Trencianske Teplice. Vzor certifikatu
vid' priloha D. Ten to certifikat ma platnost 3 roky, potom ho treba znovu obnovo-
vat. Kapele, ktoré su drZitelom tohto certifikatu st pokladané za Spicku eurdpske;j
kvality.

Certifikaty ISO 9000

Certifikaty medzinarodnej rady noriem ISO 9000 rieSai r6zne aspekty riadenia
kvality a obsahuje jedny z najznamejsich noriem ISO. Standardy poskytuji rézne
usmernenia pre firmy a organizacie, ktoré chct aby ich sluzby a vyrobky spliali
poziadavky zakaznikov, trvalo zlepSovali kvalitu. Normy ISO 9000 zahfnaju na-
priklad:

ISO 9001:2008 - systém poziadavok na riadenie managementu kvality

ISO 9004:2009 - zamerané na zefektivnenie systému managementu kvality

ISO 19011:2011 - urcuje usmernenia o internych a externych auditoch systému
managemnetu kvality

Norma rady 9000 poskytuje aj navod k vypracovaniu a uplatneniu efektivneho sys-
tému managementu kvality. Managemnet kvality a dokazovanie kvality nieje za-
vazné ale ma iba akusi odporucajucu funkciu. Obsahuje minimdalne poZiadavky,
ktoré by mala dand organizacia zaviest. Tieto normy niesu Specifikované pre Zi-
aden druh produktov a daju sa uplatnit’ vo vSetkych oboroch vyroby a sluzieb.
Tento druh certifikacie, va¢sina slovenskych kupel'ov na rozdiel od certifikatu
EuropeSpa med ma. Konkrétne ide o ISO 9001:2008. Ide o certifikat systému ma-
nazérstva kvality. ISO 9001:2008 stanovuje kritéria pre systém kvality.
Vsucastnosti je drzitelom tejto certifikacie viac jako jeden milion firiem
a organizacii takmer v 170 krajinach svéta (ISO, [b.r.]).
V kipel'och na Slovensku su drZitelom tejto certifikdcie napriklad Kupele Sliac¢
a Kupele Turcianske Teplice su drzitel'om ISO 9001:2008 vid’ priloha D v oblasti:
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e Komplexna kupel'na starostlivost

e Vyroba jedal teplej a studenej kuchyne

Dal$im drzitelom ISO 9001:2008 st kupele Lucky, Kupele Tur¢ianske Teplice,
kupele Bojnice, Kupele PieStany, kupele Dudince a mnoho d'alSich. Bardejovské
kupele su aj drzitelom ISO 9000:2000.

4.4 Hodnotenie kvality z pohl'adu spotrebitel'a

Hodnotenie kvality kuipelného aliecebného cestovného ruchu bolo realizované
pomocou dotaznikového Setrenia. Cielom dotaznikového Setrenia bolo zistit
sucasnu kvalitu kupelov aspokojnost Kklientov so sluzbami Kkupel'ného
a liecebného cestovného ruchu na Slovensku, a predovsetkym determinovat fakto-
ry kvality, ktoré su z pohl'adu spotrebitel'a najvyznamnejSie. Nasledné zhodnotenie
vysledkov, ktoré ma dopomoct k moZnym navrhom na zlepsSenie aktualnej situacie.

V dotaznikovom Setreni bolo ziskanych 204 odpovedi, ztoho 173
v elektronickej podobe a 31 bolo ziskanych priamo v teréne. Z 204 odpovedi sme
vSak museli 21 odpocitat, pretoze v 21 pripadoch opytani, respondenti na otazku,
¢i navstevuju kapele, odpovedali nie, ¢iZe v tomto pripade by nemalo zmysel pra-
covat s tymito udajmi. V pripade, Ze respondenti odpovedali na otazku, ¢i navste-
vujt kipele nie, dotaznik d’alej nevypliali.

Navstevujete kupele?

E Ano

Nie

Obr. 6 Navstevnost kupelov

4.4.1  Struktira respondentov

V tejto Casti bakalarskej prace je popisana Struktira respondentov, ktori vypisali
dotaznik. Respondenti st rozdeleni podla pohlavia, veku a podla kritéria, ktoré



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 38

ovplyviiuje vyber ich dovolenky v kupel'och. Tieto udaje su graficky vyhodnotené,
ale aj slovne popisané. Nasleduji eSte dalSie Kkritéria, ktoré boli zistované
u respondentov, niektoré z nich su aj graficky vyjadrené, iné len slovne spracované.
Pri segmentacii respondentov sa v pracach zameriavame predovsetkym na uvede-
né tri kritéria. Nasledne je vytvorena segmenticia respondentov podla tychto
troch kritérii.

Z celkového poctu 183 respondentov bolo 110 Zien a 73 muzov. Podla tohto
moZeme vidiet, Ze vacsiu cast’ naSich respondentov tvoria Zeny. Tento jav sa da
vysvetlit aj tym, Ze Zeny tvoria vacsiu ¢ast navstevnikov kupel'ov.

Pohlavie

40%
B Zena

Muz

Obr. 7 ZlozZenie respondentov podl'a pohlavia

Podl'a veku najpocetnejsiu skupinu respondentov tvoria I'udia vo veku 46 - 65,
ktoru tvorilo 38,80% z poctu 183. Za nou nasleduje vekova skupina 26 - 45 rokov,
ktoru tvorilo 34,43% a vekova skupina do 25 rokov s 21,86%. To, Ze medzi opyta-
nymi prevladajd najviac tieto vekové kategorie je spdsobené aj tym, Ze dotaznik
bol z vacéSej Casti realizovany v elektronickej podobe, ¢iZe bol umiestneny na inter-
netovych strankach, ktoré najviac navstevuju prave tieto vekové kategorie. Na po-
slednom mieste sa nachadza vekova kategoéria 66 a viac rokov s 4,92%. Domnie-
vam sa, Ze tieto kategorie obsadili spodné priecky z dovodu menSieho navstevova-
nia internetovych stranok kupel'ov ako predchadzajice vekové kategérie.
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Vek

4,92%

mdo 25
W26 -45
W46 - 65

66 a viac

Obr. 8 Zlozenie respondentov podl'a veku

NajdolezitejSie kritérium, ktoré ovplyviiuje vyber dovolenky v kapeloch
u respondentov su poskytované sluzby. Az 48,63% respondentov poklada prave
toto kritérium za ddlezité pri vybere pobytu v kipel'och. Druhé najcastejSie krité-
rium je cena, ktoru uviedlo 25,23% respondnetov. Ako tretie kritérium, ktoré zo-
hrava rolu pri vybere dovolenky uviedlo 16,39% respondentov recenzie
a odporucania kamaratov. Na poslednom mieste sa umiestnila lokalita, ktora je
rozhodujucim kritériom pre 8,74% respondentov.

Kritéria ovplyvnujuce vyber
dovolenky Celkova s kupeloch

16,39%

M Lokalita

H Cena

m Poskytované sluzby

Recenzie a odporucania
kamaratov

Obr.9 Kritéria ovplyvnujtce vyber respondentov

Dalsie kritérium, ktoré sme zistovali pri dotaznikovom $etreni, bolo v akom kraji
respondenti byvaju. NajpocetnejSiu skupinu, ktord predstavovala 22,95% tvorili
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I'udia z Trnavského kraja. Najvacsiu prevahu Trnavského kraja vidim v tom, Ze sa-
ma z tohto kraja pochadzam, ¢iZze som v tomto kraji uskutoc¢nila viac zistovani, ako
v inych.

Dal$ou pocetnou skupinu s poétom 16,39% tvoria I'udia z Bratislavského kra-
ja, nasleduje Trenciansky kraj spolu s Banskobystrickym krajom, pretoZe ziskali
rovnaky pocet percent ato 13,11%. Dalsie v poradi sa umiestnili Nitriansky kraj
s po¢tom 10,38%, Zilinsky kraj spolu s Pre$ovskym krajom, ktoré ziskali rovnaké
percento a to 7,65%. Ako posledny kraj sa umiestnil KoSicky kraj s po¢tom 7,10%.
Zvysnych 1,64% respondentov uviedlo iné.

Pri tomto zistovani sa nam podarilo pokryt vSetky kraje Slovenka.

Zo 183 respondentov aZ 49,18% navstevuje kupele spolu s partnerom. AZ
23,50% respondentov uviedlo, Ze navstevuju kupele sami. S rodinou navstevuje
kupele 14,75% respondentov a s kamaratmi chodi do kiupel'ov 10,93% responden-
tov. Odpoved’ iné, uviedlo 1,64% respondentov. V dotazniku boli zistované este
d’al$ie Gdaje, napriklad aka diZzku pobytu respondenti najviac v kiipeloch prefe-
rujd. Co je uvedené v tabulke.

Tab. 2 Potet respondentov podl'a preferujiicej dizky pobytu v kiipel'och

Pobyt v kipel'och Pocet respondentov Percentualny pocet
Mesacény pobyt 5 2,73%

Tri tyZdne 41 22,40%
TyZdenny pobyt 57 31L,15%
Vikendovy pobyt 74 40,44%

Viac 6 3,28%

Dotaznikom bol dalej zistovany rodiny stav respondentov. Zistilo sa, Ze 36,61%
respondentov je slobodnych. Status Zenaty/vydatd ma 51,37 % respondentov,
z toho 35,52% respondentov Zije v rodine s detmi a v rodine bez deti Zije 15,85%
respondentov. Status vdovec/vdova ma 6,10% a zvysSnych uviedlo Iné.

4.4.2 Segmentacia respondentov

Celkovy pocet 183 respondentov bol rozdeleny do jednotlivych segmentov, ktoré
boli zoradené od najpocetnejsSich aZ k najmenej poCetnym segmentom. Segmenta-
cia prebehla podla zvolenych identifika¢nych kritérii, ktorymi boli pohlavie, vek
a kritéria, ktoré u respondentov ovplyviuju vyber dovolenky.

Respondenti boli najskér rozdeleni do segmentov podl'a dvoch kritérii, veku
a pohlavia. Kde nam vyslo 8 segmentov. Ako najpocetnejsi segment, ktory tvoril
24,59 % nam vysiel segment Zeny vo veku 46 - 65 rokov, ako druhy najpocCetnejsi
segment vySiel segment Zeny vo veku 26 - 45 rokov v pocte 19,13%. Ako najmenej
pocetny nam vySiel segment muZi vo veku 66 a viac rokov, ktory tvoril iba 2,19%.



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 41

Tab. 3 Segmentacia respondentov podl'a veku a pohlavia
Pohlavie Vek Pocet Percenvt ualny
pocet
Zena 46 - 65 45 24,59%
Zena 26 — 45 35 19,30%
Muz 26 — 45 28 15,13%
Muz 46 - 65 26 14,21%
Zena do 25 24 13,11%
Muz do 25 16 8,74%
Zena 66 a viac 5 2,73%
Muz 66 a viac 4 2,19%

Nasledne boli respondenti rozdeleni do segmentu podla troch kritérii a to veku,
pohlavi a podl'a toho, ¢o ovplyviiuje vyber ich dovolenky. Kritériami, ktoré ovplyv-
nuju vyber dovolenky su cena, lokalita, poskytované sluzby, recenzie
a odporucania kamaratov.

VySlo nam 23 segmentov podla tychto 3 kritérii. NajpocetnejSim segmentom
s 15,85% bol segment Zeny vo veku 46 - 65 rokov, pre ktoré hlavnym kritériom
ovplyvnujucim vyber ich dovolenky su poskytované sluzby. Druhym najpocetnej-
$im segmentom s 12,02% boli opat Zeny, ale teraz vo veku 26 - 45 rokov a ich vy-
ber dovolenky ovplyviiuje cena. Na tretom mieste s 9,84% sa nachadza segment,
ktorého vyber dovolenky ovplyviiuju poskytované sluzby. Ide o muZov vo veku 46
- 65 rokov.
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Tab. 4 Segmentacia respondentov podl'a troch kritérii
Pohlavie Vek Vyber dovvolc_anky Pocet Percenvtuélny
ovplyviiuje pocet
Zena 46 - 65 Poskytované sluzby 29 15,85%
Zena 26 - 45 Poskytované sluzby 22 12,02%
Muz 46 - 65 Poskytované sluzby 18 9,84%
Zena 46 - 65 Cena 11 6,01%
Zena do 25 Poskytované sluzby 10 5,46%
Jena 26 - 45 Recenzie a od,port'léania 9 4,92%
kamaratov
Zena 26 — 45 Cena 9 4,92%
Muz 26 - 45 Poskytované sluzby 9 4,92%
MuZz 46 - 65 Cena 8 4,37%
Mus 26 - 45 Recenzie a od,porﬁéania 7 3,.83%
kamaratov
Muz 26 — 45 Cena 7 3,83%
Jena do 25 Recenzie a od,porﬁéania 6 3,28%
kamaratov
Jena 46 - 65 Recenzie a od,porljéania 6 3,28%
kamaratov
Zena Do 25 Cena 6 3,28%
Zena 46 - 65 Lokalita 5 2,73%
Muz 26 — 45 Lokalita 5 2,73%
MuZz do 25 Cena 4 2,19%
Zena 66 a viac Cena 3 1,64%
Muz 46 - 65 Lokalita 3 1,64%
Zena do 25 Lokalita 2 1,09%
Mus do 25 Recenzie a od,porliéania 5 1,09%
kamaratov
Zena 66 a viac Poskytované sluzby 1 0,55%
Zena 66 a viac Lokalita 1 0,55%

4.4.3  Vyznam jednotlivych faktorov v kuipel'nom a liecebnom CR

Za najdolezitejsi faktor poklada az 37% respondentov procedury, ktoré jednotlivé
kupele poskytuju. Je to aj v dosledku toho, Ze kdpel'ny a lie¢ebny cestovny ruch nie
je uplne typickym druhom cestovného ruchu, kedy by sa respondenti ztucastnovali
cestovného ruchu len za celom odpocinku a relaxacie. Hlavnym ciel'om kupel'né-
ho aliecebného cestovného ruchu je liecba ochoreni. To je dovod preco by kupele

mali dbat’ na kvalitu procedur.
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Kritéria podla délezitosti Celkova
750 s respondentov
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Obr.10  Kritéria podl'a ddlezitosti u respondentov

Kazdé kupele su Specializované prave na urcity druh chordb. Ako druhy najdolezi-
tejsi faktor sa umiestnila cena.

AZ 23% respondentov poklada cenu za najddéleZitejsi faktor vyznamnosti. Na
tretej priecke sa umiestnilo ubytovanie, ktoré 17% respondentov povaZzuje za na-
jdolezitejsi faktor. Na Stvrtej priecke sa umiestnil persondl, ktory sa poklada za
najdolezitejsi faktor 11% opytanych. Personalna zloZzka tieZ zohrava rolu pri hod-
noteni kvality, avSak uz nie je najdoleZitejsim faktorom pre vel’ky pocet responden-
tov. Na piatej priecke sa umiestnilo stravovanie v kiipel'och, to vSak za najdolezitej-
$i faktor poklada len 6 %. Kultirne Sportové sluzby pokladaju za najdolezitejsi fak-
tor 4% opytanych a doplnkové sluzby len 1%. Iné kritéria, ktoré uviedli respon-
denti, ako dolezité boli celkova spokojnost, Cistota, Specidlna vikendova ponuka,
pomer kvality a ceny.

Touto otazkou sme sa snazili zistit, ¢o je pre respondentov najddleZitejSie, na
¢o sa zamerat pri zlepSovani a udrziavani kvality v kipel'och.

4.4.4  Vyznam faktorov v suvislosti s najpocetnejsim segmentom

Preferencie a doleZitost faktorov, pre najpocetnejsi segment Specifikovany podla,
pohlavia, veku a faktoru ovplyviiujiceho vyber dovolenky st nasledovné.
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Kritéria podla délezitosti pre
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Obr.11  Kritéria podl'a dolezitosti u najpocetnejSieho segmentu

Pre zvoleny segment su najdolezitejSim faktor procedury, ktoré maja az 49,12%,
CiZze sa zhoduju s preferenciou vsetkych respondentov. AvSak v dolezitosti ostat-
nych faktorov, uz vidime odlisnosti.

Za druhy najdoleZitejsi faktor pokladaju ubytovanie, ktoré dostalo 15,79%. Na
tretom mieste je cena s 14,04%, na Stvrtom su s 8,77% kultdrne Sportové sluzby,
na piatej pozicii je personal s7,02%. Na predposlednom mieste tento segment
umiestnil doplnkové sluzby s 3,51% a na poslednom mieste s 1,75% skoncila stra-
va. Z tohto vyplyva, Ze mbéZeme pozorovat znacné rozdiely vo vyzname jednotli-
vych faktorov.

Pre vSetkych respondentov st dolezité iné faktory ako pre nas Specifikovanym
segmentom. Jediné procedury su najdoleZitejsie pre obe skupiny.
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4.4.5 Rebricek kupel'ov podl'a preferencie

Kupele podla preferencie

17%
16%16%

3% 3% 3%
2% 2% 2% 2% 2%
1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

888880797,

U U > 0 U O Y U O @ U W U © O > v 9 >N
(&) Q c (&) o O © ) c (8] [J]) > (&) c X nw X O v < O c
= € 8 g === 9 45 ¢ > 0= 35®m® 0LV &L >0 =
QO = ¥ = o a un S o 0 Q5 T § 3 O @ W
o T % o 0 ¢ 2 £ E X © o = =4 o0 2 o0 7
=} L ¥ = 0o > S . — o N 9
- 2 @A - F O E ¢ o g o
o a v @ =z o ~ = S
) v ¢ U o L o E S W g § v o £ g S
S 2L 9 5 E E S vw o 2w S g @ 20 23 wv ~
v v o ¥ > o v > 9L 9 T 5 S X s v
c o c Qo o s c
T 2 a3 25 © S 2 € 0 x 5 g X S S >
= S5 35 2 © .= T 2 S £ 9 un 2 S5 o 4 ©
O 2 o x 2 - ¥ O S g T 9 Zz < ©
S Vv g o I x < w [} 0o :9‘
= o= o Q o > 5 T o W
o o 9] =] 5o =2 a g c
) s 9 [=3 ~ L 3 5 ©
o X o 3 = Z < O
3 o 4 NO) \E
S <
h4 ko] a
o
=
S
a

Obr.12  Rebricek Slovenskych kiipel'ov podl'a preferencie respondnetov

Pri hodnoteni obltibenosti a preferencii kipelov boli za najlepSie povaZované
kupele, kidpele Turcianske Teplice. Su najpreferovanejsimi kiipelmi pre 17% re-
spondentov. Toto hodnotenie kipelov Turcianske Teplice sa mo6Ze odvijat' aj od
toho, Ze su drzitel'mi certifikatu EuropeSpa med. Dokonca, ako prvé na Slovensku
ziskali tato certifikaciu uz v roku 2007 a st jej drzitelom dodnes.

Na druhej pozicii sa umiestnili kdpele PieStany, ktoré su tieZ drzitel'mi certifi-
katu EuropeSpa Med atak isto radu ISO noriem 9000. Turcianske Teplice
a PieStany sa mozu teSit aj mnoZstvu zahrani¢nych klientov. PieStanské kupele su
vel'mi obltibené aj vd'aka svojmu pieStanskému bahnu, navstevuje ich vela klien-
tov z Nemecka, ale aj z Ruska. PieStanské kupele sa delia o svoju 2. priecku spolu
s kiipel'mi Dudince. AZ 16 % respondentov poklada tieto kupele za najlepSie.

Na tretom mieste sa umiestnili kupele Bojnice, ktoré lakaju turistov
a navstevnikov predovsetkym svojim nadhernym prostredim. Kupele Bojnice sa
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nachadzaju v blizkosti rozpravkového Bojnického zamku a taktieZ ned’aleko ZOO.
Prostredie, v ktorom sa kupele Bojnice nachadzaji, moZeme pokladat’ za ich silnt
stranku. Kupele Bojnice d'alej ponukaju klientom aj rézne bali¢ky, tzv. super ponu-
ky a r6zne druhy wellnes pobytov, ako je napriklad redukcéno-ozdravny pobyt.

Nasleduju kuapele Rajecké Teplice, ktoré za najlepsie poklada 8% responden-
tov. Zaujimavé je aj umiestnenie kupel'ov Slia¢, ktoré napriek svojmu retro sStylu
z dovodu, Ze eSte doposial' nepresli rekonStrukciou pre nedostatok financii, sa
umiestnili na siedmom mieste. M0Ze za to aj to, Ze tieto kiipele si povaZované za
jedny z najlepSich kdpel'ov orientujucich sa na liecbu obehovej sustavy. St jednot-
kou v lie¢be srdcovych ochoreni a nemaju na Slovensku konkurenciu v liecbe tych-
to ochoreni.

Zistovali sme aj, ktoré procediry patria medzi najobltUbenejsie
u respondentov. Na prvych troch prieCkach sa umiestnili s 28,74% masaze, ter-
malne bazény s 26,57% a na tretej pozicii s 14,57% sauny.

Dotaznikom sme d'alej zistovali, kol'’ko z opytanych respondentov uz poculo
o certifikacii EuropeSpa med.

Celkova s certifikate poculo

77,60%
’ ®ano

nie

Obr.13  Kolko respondentov poculo o certifikacii EuropeSpa med

Z celkového poctu 183 opytanych len 22,60% poculo o tomto certifikate. Z toho
vyplyva, Ze by mohol byt tento certifikat viac popularizovany medzi 'ud'mi, preto-
7e iba malé percento l'udi o fiom vie. Dalej sme sa respondentov pytali, ¢o pre nich
znamenaju certifikacie. Pre 34,78 % je certifikacia znackou kvality. Vysoku droven
sluZieb znamena pre 30,43%. Certifikacia symbolizuje pre 31,88% respondentov
spol'ahlivost a odbornu spdsobilost’ personalu. Iba 2,9% respondentov si pod certi-
fikaciou predstavuje zaruku modernych technolégii.

Jednou z d'al$ich otazok dotaznika bolo, ¢i uprednostnuju kupele na Sloven-
sku, v Cesku alebo inde. Az 95,03% respondentov uviedlo, Ze najviac preferuje
kipele na Slovensku. Kupele v Ceskd uviedlo 2,21% respondentov, kipele
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v Mad'arsku 1,66% a v Rakdsku 1,10% respondentov. Tieto ildaje vSak nemoZeme
pokladat’ za priliS déveryhodné, pretoze prevaznu vacsSinu respondentov tvorili
Slovaci, z tohto dévodu sa dala ocakavat preferencia Slovenska.

V dotazniku bola poloZena aj otazka, odkial’ respondenti ziskavaju informacie
o kupel'och. AZ 50% uviedlo, Ze ziskava informdcie od zndmych. Druhym najcastej-
$im zdrojom informacii o kipel'och su oficidlne weby kupel'ov az pre 34,58% re-
spondentov. Tato otazka bola poloZena s umyslom zistit, kde najviac sustredit
marketingovu propagaciu kupel'ov a akou formou.

4.4.6 Vyhodnotenie kvality sluzieb podl'a spokojnosti

Spokojnost’ kvality so sluzbami v kiipel'och bola vypocitana ako aritmeticky pri-
emer zo ziskanych udajov, pricom najvysSia spokojnost bola znacena cislom 1
s jednotlivymi sluzbami.

Spokojnost’ s kvalitou sluzieb v kipel'och na Slovensku sa pohybuje v rozmedzi 1,8
- 2,4. Takéto vysledky kvality kipelov povazujem za doésledok stdle vacsieho
a vacsieho prispésobovania sa eurépskym Standardom. Z toho teda vyplyva kvalita
a spokojnost’ s jednotlivymi sluZbami. Spokojnost sjednotlivymi sluzbami je
v nasledujucej ¢asti podrobnejsie rozobrata.
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Priemerna kvalita sluzieb Celkova
s kiipeloch

Spokojnost s kvalitou procedur 1,863
Spokojnost s kvalitou zdravotnych sluzieb 1,92
Spokojnost s kvalitou personalu 2,049
Spokojnost s kvalitou stravovacich sluzieb 2,09
Spokojnost s kvalitou ubytovacich sluzieb 2,13
Spokojnost s kvalitou dopravnych sluzieb 2,229
Spokojnost s kvalitou kulturno - 2,349
spolo¢enskych a Sportovych sluZieb
Spokojnost s kvalitou dopInkovych sluzieb 2,393

Obr.14  Priemerna kvalita sluZieb v kiipel'och podl'a respondentov

Kvalita proceduar
Kvalita proceddr bola ohodnotend, ako sluzba s najvy$Sou spokojnostou. Bola
ohodnotena priemernou znamkou 1,86. AZ 39% respondentov priradilo tejto sluz-
be najlepsSiu mozna znadmku a to 1. NajvacSie percento aZ 45% zo 183 responden-
tov tuto sluzbu ohodnotilo znamkou 2. Iba 3% respondentov priradilo tejto sluzbe
najhorsiu moznd zndmku a to 5.

Takéto vysoké hodnotenie spokojnosti s kvalitou procedir méze vychadzat' aj
z toho, Ze kazdé kupele sa Specializuju prave na tie ochorenia, v ktorych liecbe su
najlepsi. Vdoésledku c¢oho by aj poskytnutd kvalita procedur v jednotlivych
kupel'och mala byt na vysokej urovni.

Kvalita zdravotnych sluzieb

Spokojnost’ s kvalitou zdravotnych sluzieb v kiipel'och sa umiestnila hned' ako dru-
ha najlepSie hodnotena sluzba. Bola ohodnotena priemernou znamkou 1,92.
Z celkového poctu 183 respondentov az 35% ohodnotilo spokojnost s kvalitou
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zdravotnych sluzieb znamkou 1. Najvacsi pocet respondentov 44% ohodnotilo
spokojnost’ s touto sluzbou znamkou 2 a iba 1% zndmkou 5.

Kazdé kapelné zariadenie ma svoj zdravotny personal od lekarov, cez zdra-
votné sestry aZ po oSetrovatel'ov, ktori sa snaZia svojim pacientom poskytnut o
najlepsiu zdravotnu starostlivost.

Kvalita personalu

Na tretej pozicii z pohl'adu spokojnosti sa umiestnila kvalita personalu. Spokojnost’
s kvalitou personalu bola ohodnotena priemernou znamkou 2,049. 28% percent
respondentov ohodnotilo spokojnost s kvalitou sluzieb znamkou 1 aaz 48% sa
zhodlo na znamke 2. A opat’ len 1% poklada kvalitu personalu v kdpel'och na Slo-
vensku za nedostacujicu, CiZe ich hodnoti znamkou 5. Sice uZ je tato znamka
o nieCo niz8ia ako pri predchadzajicich dvoch sluzbach, ale stale je vysoka.

Kvalita personalu méze suvisiet aj s kvalitou procedur a zdravotnych sluzieb,
pretoZe personal sa snaZi naozaj vo vSetkych ohl'adoch vyhoviet klientom kupel'ov
a poskytnut im co najlepSie sluzby. Vd'aka uskuto¢nenému zistovaniu v teréne
moZeme povedat, Ze vo vSetkych navstivenych kuapeloch bol personal vzdy pri-
vetivy, mily, ochotny a snazil sa poskytnat svojim, ¢astokrat aZ prili§ rozmarnym
klientom Co najlepSie sluzby.

Kvalita stravovacich sluzieb

Stravovacie sluzby sa umiestnili na 4. pozicii. Boli hodnotené priemernou znadmkou
2,09. Svoju spokojnost’ s kvalitou stravovacich sluzieb zndmkou 1 ohodnotilo 28%
respondentov. Najviac respondentov aZ 43% ohodnotilo stravovacie sluzZby znam-
kou 2. Spokojnost’ pri stravovacich sluzbach znamkou 5 ohodnotilo 0,02%. Silnd
stranku stravovacich sluzieb moZeme vidiet' v tom, Ze skoro vSetky kupele na Slo-
vensku poskytuju delent stravu.

Dalej je moZnost vyberu viacerych jedal. No zaroveii je slabou strankou prave
maly vyber vegetaridnskych jedal. Zvycajne je poskytnuty len jeden druh delenej
stravy. Dal$im minusom, ktory by sa dal vytknut viacerym kipel'om je, Ze po minu-
ti jednotlivych potravin vramci $védskych stolov, potraviny malokedy dopliajt
v porovnani so zahrani¢im. Prave to moze u niektorych klientov vyvolat negativny
dojem. No, aby sme neboli len kriticki d'alSim plusom vacsiny slovenskych kupel'ov
je, Ze su drZzitelom radu ISO noriem 9001:2008 v oblasti jedal teplej a studenej ku-
chyne. Tato ISO norma je certifikdciou manazmentu kvality v oblasti stravovacich
sluZieb. Dnes je uZ drzba tejto normy akymsi Standardom pre oblast stravovania
v sluzbach.

Kvalita ubytovacich sluzieb

Spokojnost’ s kvalitou ubytovacich sluZieb bola ohodnotena znadmkou 2,13. Zo 183
respondentov znamkou 1 ohodnotilo spokojnost’ s ubytovacimi sluzbami 26,20%,
zndmkou 2 hodnotilo 40% a zndmkou 3 az 30%. NajhorSou znamkou 5 ohodnotilo
spokojnost’ 1,6% respondentov. Vybavenost' izieb by mohla byt lepSia, ale urcite
splha zakladne $tandardné vybavenie.
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Klienti v dnesnej dobe cestuju viac aj do zahranicia, maju viac skisenosti a preto
ocakavaju uz urcity vyssi Standard vybavenosti hotelov a izieb, na ktory su zvyknu-
ti v zahranici.

Silnu stranku slovenskych kupel'ov vidime vo vybavenosti izieb. Tie su uz
dnes Standardne vybavené vlastnym socidlnym zariadenim, televiziou, castokrat aj
rychlovarnou kanvicou a suSiCom na vlasy. Vo vacsine kdpel'nych zariadeni je pri-
pojenie wifi dostupné uz priamo na izbach. Taktiez je uZ Standarne méznost vybe-
ru izieb. Vyber izieb je moZny podl'a poCtu 16Zok kde st Standardne v ponuke dvoj-
16Zkové izby, jednolozkové, viac 16Zkové a potom su k dispozicii aj apartmany.
Dalej je moZznost vyberu z izieb deluxe, superior.

Kvalita dopravnych sluzieb
Priemerna spokojnost s kvalitou dopravnych sluZieb bola hodnotena znamkou
2,229. Znamkou 1 ohodnotilo spokojnost s kvalitou dopravnych sluzieb 26%,
znamkou 2 hodnotilo spokojnost s kvalitou dopravnych sluzieb 34% responden-
tov. Co sa tyka nedostatku dopravnych sluzieb, ako skalny problém mdzeme vidiet
nedostatok parkovacich miest.

Tento problém v$ak mézeme pozorovat na Slovensku takmer vsade. Ci ide
o obchodné centra, $portové arealy, hotely a re$tauracie na Slovensku. Dalej ¢o sa
tyka dopravnych sluZieb, ako je kvalita ciest, nedostato¢na prepojenost jednotli-
vych miest, tak za tieto nedostatky nemozu az tak samotné kupele. Ide o celkovi
kriticku situaciu kvality ciest, dial'nic a rychlostnych ciest na Slovensku.

Kvalita kultarne spoloc¢enskych a Sportovych sluzieb

Spokojnost’ s kvalitou kultirne spolo¢enskych a Sportovych sluzieb bola hodnote-
na priemernou znamkou 2,349. Z celkového poctu 183 respondentov ohodnotilo
spokojnost’ s danou sluzbou najviac respondentov 42 % znamkou 2. Druhou aj ¢as-
tejSou znamkou so spokojnostou kvality tejto sluzby bola zndmka 3, ktoru uviedlo
30% respondentov.

Kvalita doplnkovych sluzieb
Spokojnost’ s kvalitou doplnkovych sluZieb bola hodnotena spomedzi uvedenych
sluzieb najhorSou znadmkou. Priemerna zndmka hodnotenia doplnkovych sluZieb
bola 2,393. Medzi doplnkové sluzby radime sluzby ako zmenarne, banky, kadernic-
tvo, pedikura atd'.

Pri doplnkovych sluzbach az 39% respondentov hodnotilo spokojnost na 2
a az 32% hodnotilo spokojnost doplnkovych sluzieb zndmkou 3. Doplnkové sluzby
vSak nehraja prili§ velkdl rolu v kupeloch. Vypoveda to aj oich umiestneni
v preferencii respondentov. Dévodom je, Ze prioritou kipel'ov st zdravotné sluzby
a lieCebné procedury.

4.4.7 Celkova spokojnost’ s kvalitou sluZieb v kiipel'och na Slovensku

Celkova spokojnost bola znovu hodnotena 183 respondentmi v rozmedzi znamok
1 ako najlepSia azZ 5 najhorsSia. Priemerna znamka spokojnosti s kvalitou kapel'ov
na Slovensku vysla 2,087.



Kvalita kipel'ného a liecebného cestovného ruchu 51

Ako je moZno vidiet na grafe znamkou jedna hodnotilo spokojnost 21% respon-
dentov. Najvacsie percento opytanych 56% vSak hodnotilo celkovi spokojnost
znamkou 2. Znamkou 3 hodnotilo 18%, zndmkou 4 iba 3%. Uplne nespokojnych
s kvalitou kupel'ov boli 2% respondentov, ktori kvalitu kipel'ov hodnotili zndmkou
5. Podl'a dotaznikového Setrenia a ostatnych zistenych informacii sa skuto¢ne kva-
lita kiipel'ov pohybuje niekde v rozmedzi zndmok 2 a 3. Dnes sa uz slovenské kuipe-
le daju porovnavat so zahrani¢nymi. Dokazuje to aj to, Ze niektoré slovenské kupe-
le st drzitelom mnohych oceneni a certifikatov. Napriklad kupele Turcianske Tep-
lice ako jedny z mala kdapel'ov v strednej a vychodnej Eurépe sa stali prvykrat 25.1.
2007 drzitel'om certifikatu Europespa Med.

Certifikat EuropeSpa Med ma platnost v tychto kupel'och do roku 2016. Tak-
tiez kapele Piestany ako jedny z mala kdpel'ov v strednej a vychodnej Eurépe zis-
kali tento certifikat v roku 2011 a teraz znovu v roku 2014 opat ziskali certifikat
Eurepespa Med, ktory je platny nasledujice 3 roky. Kdpele Trencianske Teplice
ziskali 17.4. 2012 certifikat EuropeSpa Med, ktory sa znaci Spickou eurépskej kva-
lity. Vd'aka tomuto certifikitu moéZeme povedat, Ze kipele spliiaji uré¢iti znamku
kvality. Su kvalitou a sluzbami zrovnatelné s mnohymi eurépskymi kipel'mi. Do-
konca kupele, ktoré sa stali drzitelom certifikatu EuropeSpa Med zarad'ujeme
medzi Spicku eurdpskej kvality. To je len jeden z mala prikladov certifikacie, ktoré
slovenské kupele drzia. Taktiez mnoho kupel'ov na Slovensku je drzitel'om certifi-
katov ISO 9000. To je tiezZ jednou zo silnych stranok slovenskych kupelov, ich za-
pojenie do roznych certifikacii.

Dal$im plusom je, Ze slovenské kipele navstevuje neustale viac a viac zahra-
nicnych Klientov. Napriklad kupele Piestany si zname mnoZstvom Kklientov
z Nemecka, Ruska atiez ich navStevuje vela Arabov. Ked sa vlete prechadzate
vtychto kupeloch po Sklenom moste mate pocit, Ze sa nachadzate niekde
v zahranici, nie na Slovensku.
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Celkova spokojnost Celkova s kvalitou
kapelov na Slovensku
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Obr.15  Celkova spokojnost s kvalitou kipel'ov na Slovensku

4.4.8 Testovanie hypotéz

Na zaklade dotaznika sme zostavili 3 hypotézy pomocou, ktorych sme testovali
zavislost medzi spokojnostou s kvalitou kupelov asluzieb vo vztahu kveku
a kraju, v ktorom respondenti byvaju. Za pomoci softvéru statistica boli otestované
nasledujice hypotézy.

Hypotéza ¢. 1

HO: Hodnotenie spokojnosti s kvalitou jednotlivych sluzieb v kiipel'och nie je zavis-
1é na veku respondentov.

H1: Hodnotenie spokojnosti s kvalitou jednotlivych sluzieb v kiipel'och je zavislé na
veku respondentov.

Tab. 5 Testovanie zavislosti medzi spokojnostou s kvalitou a vekom respondentov
Sluzba P-hodnota Hypotéza

Ubytovacie sluzby 0,68574 Nezamietame HO

Stravovacie sluzby 0,01798 Zamietame HO
Kulturne - spolecenské 0,37406 Nezamietame HO

a Sportové sluzby

Zdravotné sluzby 0,00072 Zamietame HO
Personal 0,06163 Nezamietame HO

Procedury 0,00903 Zamietame HO

Dopravné sluzby 0,01866 Zamietame HO

Doplnkové sluzby 0,00065 Zamietame HO
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Vramci Testovanie hypotéz o zavislosti spokojnosti kvality sluzieb na veku re-
spondentov bola kvoli p-hodnote mensej ako 0,05 zamietnuta testova hypotéza HO
o nezavislosti v 5 pripadoch. Hypotézu HO sme nezamietli v troch pripadoch.

Vd'aka tomu sme zistili, Ze existuje zavislost medzi spokojnostou s kvalitou
jednotlivych sluZieb a veku respondentov, pretoze zavislost bola preukazana pri 5
sluzbach. Jednotlivé vekové kategdrie hodnotia odlisSne spokojnost’ s kvalitou stra-
vovacich sluzieb, zdravotnych sluzieb, dopravnych sluzieb, doplnkovych sluZieb
a kvalitou procedur. Zavislost na veku nebola preukazana pri hodnoteni spokoj-
nosti s kvalitou ubytovacich sluzieb, kultirne- spolo¢enskych a Sportovych sluZieb
a kvalitou personalu.

Hypotéza ¢. 2

HO: Skupiny respondentov rozdelené podla kraja, v ktorom byvaju hodnotili po-
dobne spokojnost’ s celkovou kvalitou kdpel'ov na Slovensku.

H1: Skupiny respondentov rozdelené podl'a kraja, v ktorom byvajd hodnotili roz-
dielne spokojnost s celkovou kvalitou kiipel'ov na Slovensku.
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Kraj: Praméry MNC
Soucasny efekt: F(9, 173)=,76671, p=,64731
Dekompozice efektivni hypotézy
Vertikalni sloupce oznacuji 0,95 intervaly spolehlivosti
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Obr.16  Vztah medzi celkovou spokojnostou s kvalitou kipel'ov a krajom

Druhou hypotézou sme testovali, ¢i existuje zavislost pri hodnoteni celkovej spo-
kojnosti s kvalitou kiipel'ov na Slovensku a krajom, v ktorom respondenti byvaju.
Hypotéza bola testovana na hladine vyznamnosti «a=0,05. V naSom pripade nam p-
hodnota vysla 0,64731. Ked'Ze p-hodnota je vacsia ako 0,05 znamena to, Ze hypoté-
zu HO o podobnom hodnoteni spokojnosti s kvalitou nezamietame. Z toho vyplyva,
Ze to, v ktorom kraji respondenti byvajd neovplyviiuje ich hodnotenie so spokoj-
nostou kvality kupel'ov. Tuto skutocnost je dobre vidiet aj na obr. 16, je tu vidiet,
ze napriek tomu o aky kraj ide, spokojnost s kvalitou kupelov sa stale pohybuje
okolo toho istého ¢isla, ¢o je vrozmedzi 1,9 az 2,5.

Hypotéza ¢. 3

HO: Jednotlivé vekové skupiny respondentov hodnotili podobne spokojnost
s celkovou kvalitou kipel'ov na Slovensku.

H1: Jednotlivé vekové skupiny respondentov hodnotili rézne spokojnost
s celkovou kvalitou kupel'ov na Slovensku.
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Vek; Priméry MNC
Soucasny efekt: F(3, 179)=9,7164, p=,00001
Dekompozice efektivni hypotézy
Vertikalni sloupce oznacuji 0,95 intervaly spolehlivosti
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Obr.17  Vztah medzi celkovou spokojnostou s kvalitou kiipel'ov a vekom respondentov

Pomocou tretej hypotézy sme sa snazili zistit, ¢i existuje zavislost medzi vekom
respondentov a hodnotenim celkovej spokojnosti s kvalitou sluZieb. Pri testovani
tejto zavislosti nam vysSla p-hodnota 0,00001, ¢iZe je menSia ako hladina vyznam-
nosti 0,05. Preto hypotézu HO o podobnom hodnoteni spokojnosti v jednotlivych
vekovych kategoériach zamietame. Z tohto vyplyva, Ze existuje spojitost medzi ve-
kom a hodnotenim spokojnosti s celkovou kvalitou kupel'ov na Slovensku. Tento
vysledok sme si overili aj na obr. 17, kde je tieZ vidiet, Ze r6zne vekové kategorie
hodnotili spokojnost s kvalitou kiipel'ov odlisne.

V zavere mdzeme povedat, Ze segmentacie podl'a niektorych kritérii naozaj
zohravaju rolu pri hodnoteni spokojnosti. Z celkového poctu 9 pozorovanych
sluzieb aZ 62,5% sluzieb respondenti urcuju v zavislosti na svojom veku, €o je viac
ako polovica. Z toho vyplyva, Ze segmentacia podla veku naozaj zohrava vyznam
pri hodnoteni spokojnosti s kvalitou sluZieb. Vek zohral rolu aj pri hodnoteni spo-
kojnosti s kvalitou kipel'ov na Slovensku. TaktieZ tu bola pomocou testovania hy-
potézy preukazana zavislost, pretoZe hodnotenie respondentov so spokojnostou
sa pri jednotlivych vekovych kategdriach odliSovalo.

Na rozdiel od segmentacie podla kraja, v ktorom respondenti byvaju, ktora
nema zavislost na hodnoteni spokojnosti s kvalitou kipel'ov. Nepreukazalo sa, Ze
by respondentov pri hodnoteni ovplyvnilo to v akom kraji byvaju.
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4.5 Odpurucenia pre kupele na Slovensku

Sucast'ou bakalarskej prace bolo dotaznikové Setrenie, ktoré nam pribliZilo kvalitu
a spokojnost’ s kipel'mi na Slovensku. Z vysledkov, ziskanych vramci analyzy aktu-
alneho stavu kupel'ov na Slovensku, vieme povedat, kde ma Slovensko najvacsie
nedostatky a ako by bolo dobré danu situaciu rieSit. Nasledne si navrhnuté mozné
zlepSenia pre Slovenské kipel'né zariadenia a organizacie pdsobiace v tejto sfére.

V ramci doterajSieho Setrenia sme zistili, Ze kupele, ktoré su drZzitel'mi certifi-
katov, vykazuju naozaj lepSiu uroven kvality a vysSiu spokojnost’ zo strany spotre-
bitel'ov. Preto je jednym z prvych odporucani pre kupele zamerat sa na ziskanie
tychto certifikacii. Pre ziskanie certifikatu EuropeSpa je treba vprvom rade
prejavit zaujem o ziskanie certifikatu tym, Ze sa kupelné zariadenia skontaktuju
s EuropeSpa. Nasleduje rozhovor o ciel'och a spravnej volbe certifikatu. Ak si nie su
isty, i ich zariadenie prejde auditom, m6Zu poprosit konzultanta EuropeSpa o tzv.
testaudit, ktory je vSak dobrovolny. Nasleduje podrobna ponuka, informujica
o cene avsSetkych nakla-doch plyntcich z certifikatu. Potom sa dohodne presny
termin, kedy prebehne audit. Nasledne st poskytnuté informacie o zariadeni, ktoré
vyplyvaju zvyplnenia dotaznika (priloha I), potrebného kzostaveniu planu
priebehu na mieste uskutoc¢-niovaného auditu. Potom prebehne hlavny audit, ktory
trva podla velkosti zariadenia atypu certifikatu jeden aZ tri dni. V sprave,
orozsahu 50 aZz 100 stran vratane fotodokumentacie, je zhrnuty vysledok.
V pripade uspesného absolvovania auditu obdrzia certifikaciu EuropeSpa. Vel'akrat
samotné predanie certifikatu byva slavnostnym okamzikom, ktorého sa zucastnia
aj novinari. Po 18 mesiacoch nasleduje kontrolny audit. Pri niom sa skima, ktoré
poZziadavky zaverecnej spravy boli zrealizované. Po 3 rokoch nasleduje novy, hlav-
ny audit. Platnost’ certifikatu je 3 roky a po nich musi prebehnut opat proces zis-
kania certifikatu, ¢iZe uskuto¢nenie hlavného auditu (EuropeSpa, [b.r.]).

Podobne je tomu aj pri ziskani certofikatu ISO 9001. Kedy najskor musi pre-
behnut certifikacny audit, ktory pozostava z dvoch stuptiov. Prvy stupeii auditu je
kontrola dokumenticie, ktora trva jeden den. Druhy stupen auditu trva jeden az
dva dni, vramci ktorého ide o kontrolu prevadzky. Pri prejdeni auditom a splneni
poZiadavok je udeleny certifikat. Ten sa tieZ udel'uje na 3 roky. Kazdy rok sa vSak
vykonava dohl'adovy audit, ktory hodnoti udrzatel'nost’ a zlepSenie systému kvali-
ty. Po splnenti tejto poziadavky sa potrvdzuje platnost’ certifikatu (EurolSO, [b.r.]).
Cena certifikatu ISO 9001:2008 sa pochybuje pribliZne v rozmedzi 500 Eur pri ma-
lych firmach az do vysky 6000 Eur pri velkych spolo¢nostiach (Poling, ©2005-
2013).

Podl'a dotaznikového Setrenia nam ako najdéleZitejsi faktor z pohl'adu spotre-
bitel'ov vysla kvalita procedur. AZ 37% respondnetov ho pokladalo za najddleZitej-
$i faktor. Preto by sme sa mali zamerat na zlepSenie aj v tejto oblasti. V ramci kvali-
ty procedur by bolo dobré zamerat sa na to, aby sa kdpele sustredili na liecbu len
urcitych druhov choroéb, na ktorych liecbu je dané kdpel'né zariadenie Specializo-
vané. V buducnosti by mohlo byt cielom zlepSovat kvalitu, pontkanie niecoho je-
dine¢ného. No v prvom rade snazit' sa udrzat si klientelu a stavajicu uroven kvali-
ty. Priklady zamerania niektorych kapel'ov: Slia¢ najlepsi na liecbu obehovej susta-
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vy. V tom nema konkurenciu. Slovenské lieCebné kupele PieStany su zase najlepSie
na lieCenie reumatizmu a pohybového aparatu. Na liecbu pouZivaju piestanské
bahno a terméalnu vodu.

Silnou strankou je prave jedineCnost procedur v niektorych kupel'och. Na-
priklad uz vyssie zmienené pieStanské bahno a niektoré zloZenia mineralnych véd
sa nachadzaju len na Slovensku. Slabou strankou je vsak to, Ze pre nedostatok fi-
nancii nemo6zu vSetky slovenské kupele poskytovat najnovSie a najmodernejSie
technolégie v oblasti poskytovania procedur.

Dotaznikové Setrenie tak inajnovsSie svetové trendy povazuju za jeden
z d'al$ich vyznamnych faktorov kvalitu personalu. Kvalita personalu nam vysla ako
jeden zpiatich najdolezitejsSich parametrov hodnotenia spokojnosti s kvalitou
kupel'ov na Slovensku. Za najdélezitejsi faktor povazuje personal 11% respondne-
tov. Preto sa treba zamerat pri zlepSovani kvality aj na personal. ZlepSenie kvality
personalu by sa dalo dosiahnut réznymi $koleniami zamestnancov. Skolenia by
mali byt zamerané na zlepSenie odbornej kvalifikacie personalu, ale i na Skolenia
zamerané na spravne jednanie s I'udmi. Je teda dobré investovat viac do Skolenia
persondlu, prikladat vac¢si doraz na profesionalitu a kvalifikaciu zamestnancov.
Zvysit kvalitu kupelov by pomohlo aj zvySenie motivacie zamestnancov formou
réznych odmien, pochval. Co by nasledne viedlo k lep$im vykonom zo strany za-
mestnancov. Vyssi pracovny vykon by potom znamenal, zvySenie kvality kipel'ov.

Stravovacie sluzby za najdodlezitejsi faktor poklada 6% respondnetov. Kvalitu
stravovacich sluzieb by mohlo zvysit rozSirenie ponuk veganskych, vegetarian-
skych jedal a delenej stravy. Mali by byt v ponuke aj jedla Specidlnych diet, na-
priklad pre diabetikov, celiatikov. PretoZe v dnesnej dobe neustale narasta pocet
l'udi, ktory su cieliatikmi. Dokazuju to aj aktualne Statistiky. Podl'a gastroenterolo-
gi¢ky Jarmily Kabatovej z PieStan, ktora v roku 2003 robila prieskum bolo na Slo-
vensku diagnostikovanych 2400 pacientov s touto chorobou. V roku 2008 ich pocet
uz stdpol na 8000 deti a dospelych (Drahovska, 2009). Tento pocet neustale naras-
ta v roku 2012 to bolo okolo 14 500 a dnes je ich uz takmer dvojnasobok (Kabato-
va, 2014).

Spokojnost’ s kvalitou dopravnych sluzieb bola ohodnotena znamkou 2,29.
V dosledku toho je tu dost’ veci na zlepSenie. Na dosiahnutie zlepsSenia kvality do-
pravnych sluzieb by bolo dobré zapojit do rieSenia tejto situacie sponzorov, ktory
by poskytli finan¢né zdroje. Mohlo by byt zaujimavé a vyhodné, ak by sa jednotlivé
kupele spojili a spolo¢ne opravili a skvalitnili cesty za pomoci vlastnej spoluprace.
TaktiezZ by mohli v budticnosti vytvorit nieco ako kipelnt autobusovu linku, ¢im
by mohli poprepajat jednotlivé kupele. Tym by zjednodusili a zlepSili dostupnost
kupel'ov. Zaroven by zvysili kvalitu kipel'ov na Slovensku. Analyzou dopravnych
sluZieb bol zisteny aj nedostatok parkovacich miest. Preto by sa v buducnosti mali
kipel'né zariadenia zamerat na zvacSenie parkovisk. V pripade, Ze im to financie
a priestor umoznia.

Na zlepSenie kvality kultirne spoleCenskych a Sportovych sluzieb by bolo
dobré vyuZit viac prirodu, pripadne organizovat’ aj r6zne Sportové hry v prirode.
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Slovenské kupele by mali vyuZit svoju silnu stranku, ktorou je prave nadherna pri-
roda, mnoZstvo kultirnych pamiatok v okoli jednotlivych kipel'ov. Vyuzitie priro-
dy by mohlo byt zaujimavé predovsetkym pre mladSie generacie. Pri nedostatku
financii na kultdarny program by sa dalo z tejto situacie vykl'u¢kovat, napriklad za-
pojenim samotnych klientov kiipel'ov do vytvorenia programu. InSpirovat sa pri-
morskymi destindciami, hotelmi ako organizujd rézne animacné programy (vodny
aerobik, volejball atd’.). I ked’ su kupele miestom odpocinku, aspon par hodin den-
ne by mohlo byt venované takémuto programu. Vd'aka ¢omu by kdpele mohli pri-
lakat' aj mladSie vekové generacie.

V kupel'och Bojnice sa uZ o nie¢o podobné pokusaju. Maju v ponuke rozne re-
dukcéno-ozdravné pobyty, ¢o by pri dneSnom Zivotnom trende, v ktorom je popu-
larna zdrava strava, Sportové aktivity, napriklad beh, mohlo mat’ vel'’ky uspech.

Na zaklade testovania zavislosti za pomoci hypotéz bolo zistené, Ze spokoj-
nost s kvalitou sluzieb naozaj zavisi od veku. Vek hral v hodnoteni spokojnosti so
sluzbami vyznamnu rolu. Preto by bolo dobré, zamerat sa na jednotlivé sluzby
a zohladnovat poziadavky toho cielového segmentu, ktory chceme viac prilakat do
kupelov. Napriklad mlady l'udia hodnotili kritickejSie nedostatky v doplnkovych
sluzbach, pretoZe je pre nich délezite naprikald wifi pripojenie ainé doplnkové
sluzby. Kym u starSich generacii prave tieto doplnkové sluzby nehraja vel'ku rolu,
hodnotili ich vy$Sou spokojnostou.

Tymto testovanim sme teda overili, Ze segmentacia spotrebitel'ov je naozaj
dolezitad. Preto by bolo vhodné vytvaranie produktov aroznych akcii, zliav, vy-
tvorit odliSné produkty, ¢i akcie pre dané segmenty. Prikladom by mohlo byt
ponukanie réznych zliav na pobyty v ramci tyZdia pre déchodcov a cez vikendy sa
skor zamerat na pracujucich l'udi v strednom veku. Pre mladych l'udi by bolo zau-
jimavé vytvorit nejaké jednodenné akcie predovsetkym cez vikend, ked Studenti
nemusia ist' do Skoly. K prilakaniu miestneho obyvatel'stva by zase mohlo pomoct
ponukat im ako doméacim, rézne zvyhodnenia a zl'avy na pobyt v kupel'och.

Dal$im novym trendom zo sveta kuapelnictva je waterpark tourism. Do
budicna by mohlo byt zaujimave, keby niektoré kupelné zariadenia na Slovensku
zacali vyuZivat aj tento druh cestovného ruchu vo svojich kiipel'och. Mohlo by to
pomoct v konkuren¢nom boji a odliSeni kdpel'ov, ktoré by tento druh cestovného
ruchu ponukali. Prinieslo by to zvySenie zaujmu o kupelnictvo i medzi mladSimi
generaciami a rodinami s detmi, ktory stale radsej uprednostiiuju iné formy ces-
tovného ruchu ako je kupelnictvo. Zaroven by to dopomohlo k zvySeniu kvality
kupel'ov na Slovensku a vnieslo by to uplne novy smer do tradi¢cného ktpelného
a lieCebného cestovného ruchu.

V dotazniku bola polozena aj otazka, odkial respondenti ziskavaju informacie
o kapel'och. AZ 50% uviedlo, Ze ziskava informacie od zndmych. Z tohto dévodu by
bolo vhodné vyuZivat na propagaciu kdpelov predovSetkym metédu word-of-
mouth. Tato metdda je zaloZena na Sireni skusenosti, informacii prostrednictvom
samotnych klientov kupel'ov, ktori budu predavat informacie a odporucania svo-
jim znamym.
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Cena hra tieZ vel'ku ulohu, ako sa dotaznikovym Setrenim dokazalo. AZ 23% re-
spondentov poklada cenu za najdolezitejsi faktor vyznamnosti. Preto by sa kipele
mali snazit svojim klientom pontukat rozne balicky, zI'avy dna a akcie, aby si udrza-
li a ziskali aj novu klientelu.

Zaroven z dotaznikového Setrenia vyslo, Ze sa stavaju stale viac u navstevni-
kov kupel'ov popularne vikendové pobyty. Aktualnym trendom je poskytovat’ pra-
ve rozne Specialne balicky. ZvySenie kvality Slovenskych kupelov by mohlo byt
prave v zamerani sa na KratSie vikendové pobyty a poskytovanie Specialnych ba-
lickov. Tieto bali¢cky by mohli mat’ r6zne zameranie, napriklad by mohli byt urcené
pre rodiny s detmi, mohlo by ist' o rézne Sportové vikendové pobyty, romantické
vikendové balicky, tématické vikendové pobyty.

Navrhom by mohla byt kampan s ndazvom “Precestuj svet so slovenskymi
kupel'mi za 8 tyzdnov*“ (vid. priloha G). ISlo by o kampanj, ktora by trvala 8 tyzdnov.
Vramci tychto 8 tyzdnov by sa uskutocnil 8-krat vikendovy pobyt v kiipel'och. Kaz-
dy vikendovy pobyt by vSak bol v Style inej krajiny sveta. Napriklad vikendovy po-
byt v Style romatického francuz-ska (priloha H) alebo vikendovy pobyt v Style exo-
tického Hawaia atd..

Do kampane by sa mohlo zapojit' ¢o najviac kiipel'ov na Slovensku, mohli by
vyuzit spolupracu, ¢im by si velmi pomohli zro6znych hl'adisk. V prvom rade
s finan¢nou strankou. To by kiipelom mohlo pomoct, pretoZe prave financie su asi
najvacsim problémom pri zvysSovani kvality kapel'ov na Slovensku. Prave spolu-
praca by im ul'ah¢ila ndklady na propagaciu a tieZ umozZnila zrealizovat viac aktivit
na podporu predaja. Na podporu predaja by mohli uskutocnit’ sutaz, ktora by bola
zaloZend na tom, Ze by vyhercovia sutaze ziskali vikendovy pobyt v kapel'och
zdarma. Tato kampan by teda mohla pomdct zvySit navstevnost Slovenskych
kupel'ov, prildkat aj kategériu I'udi, ktori bezZne nenavstevuju kupele. Zaroven by
dopomohla k zvySeniu kvality kupel'ov na Slovensku.

4.6 Diskusia

Pri spracovavani bakalarskej prace bola analyzovand kvalita sluZieb v kdpel'nictve
na Slovensku. Na zaklade dotaznikového Setrenia bola zistena medzi respondentmi
ich spokojnost’ s kvalitou sluzieb v Slovenskych kudpel'ov. Z vysled-kov nam vyslo,
Ze su najspokojnejsi s kvalitou proceddr a najmenej spokojny su s kvalitou dopln-
kovych sluzieb. Spokojnost’ s kvalitou procedur ohodnotili priemer-nou znamkou
1,83. Co je vel'mi dobre. V poradi druhé podl'a spokojnosti s kvalitou sa umiestnili
zdravotné sluzby a na tretom mieste personal. Na posledné miesto sa dostala spo-
kojnost’ s kvalitou doplnkovych sluzieb, ktorti ohodnotili zndmkou 2,39.

V porovnani so spokojnostou kvality sluzieb prikladaju najvacsiu déleZitost
vé sluzby. Celkova spokojnost s kvalitou kupel'ov bola ohodnotena znamkou 2, ¢ize
vel'mi dobre.

Z dotaznikového Setrenia bolo d'alej zistené, Ze najvacsiu ddéleZitost respon-
denti prikladaju procediram az 37% , hned na druhom mieste je cena s 23% a na
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tretom mieste ubytovanie so 17%. Preto by bolo dobre zamerat sa prave na tieto
faktory pri zlepSovani kvality.

Skalnym problémom pri zvySovani kvality by mohol byt prave nedostatok fi-
nancii na realizaciu a zabezpecenie prostriedkov na zvySenie kvality jednotlivych
sluzieb. To by mohlo branit’ v zavadzaniu novych trendov do kipelnictva. Dalj$im
prblémom by mohol byt strach zo strany kipelnych zariadeni z niecoho nového,
netradicného. Pri zvySovani urovne Slovenskych kupelov by sa mali subjekty,
posobiace v kipel'nom cestovnom ruchu, zamerat predovsetkym na kvalitu.

KedZe prave kvalita hra neustadle vyssi a vyssi vyznam v cestovnom ruchu.
Otazka kvality kiipel'ov sa v poslednej dobe dostava do popredia aj vo svete, kde sa
nou stale viac zaoberaju.

V roku 2013 sa uskutoc¢nilo doteraz prvé celosvetové stadium kiupel'ného ces-
tovného ruchu awellness. Sprava ztohto Stadia bola pripravena v spolupraci
s Danubius Hotels Groups, ktora potvrdzuje spolupracu viac ako 50 firiem, narod-
nych a medzindrodnych organizacii. The GSWTM (Global Spa and wellness tou-
rism monitor) globalnemu monitoringu kipelného cestovného ruchu a wellnes sa
podarilo zhromazdit informacie od viac ako 50 krajin a 420 kiupelov a Wellness
zariadeni. Hlavnym cielom monitoringu bolo zistit rolu cestovného ruchu
a turistov v kipel'och a wellness zariadeniach po celom svete.

Ziskané informacie boli zhromazdené a predstavené v spravach v dvoch hlavnych
skupinach a to:

- Podl'a kontinentu
- Podla typu kupel'ného a wellness zariadenia

Avsak treba zohl'adiiovat okrem typu zariadenia a kontinentu aj tri zakladné seg-
menty. Troma zakladnymi segmentmi sU miestny zakaznici, domaci turisti
a medzindrodni turisti. Toto Stddium d’alej spracovalo mnozstvo kl'icovych aspek-
tov a tém. Jeho vysledkom bolo aj zistenie, Ze najuzasnejsimi kipel'mi z miest po
celom svete st prave kupele v Los Angeles v Kalifornii. Konkrétne Ciel Spas at SLS,
ktoré navrhol Philip Starck. Ide o extra moderné kupele v Beverly Hills (GSWTM,
2013).

Podl'a najnovsich stadii v oblasti kvality kipel'ného cestovného ruchu zohra-
vaju rolu I'udské zdroje. Nejde vSak o poskytovatel'ov sluZieb, ale o samotny perso-
nal kapelov. Cim s zamestnanci viac motivovany, tym podavaji leps$i vykon
azaroven dochadza k poskytovaniu sluZieb vysokej kvality. Kvalitu kupel'ov
mozZeme zvysit poCtom pracovnikov. PretoZe vyssi pocet pracovnikov znamena
poskytovanie lepsich sluZieb. Dalej kvalitu zvy$uje sila pracovnej sily, lebo &¢m st
zamestnanci viac kvalifikovany, Skoleny, tym poskytuja Specifikovanejsie
a kvalitnejSie sluzby. PretoZe kupele si vyZadujui na poskytovanie kvalitnych zdra-
votnych sluZieb odborny a kvalifikovany personal. Profesionalita arychlost za-
mestnancov tieZ zvy$uje samotnt kvalitu kiipel'ov (IONITA, 2013).
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Pri zlepSovani kvality kipel'ov na Slovensku méZeme vychadzat aj z jednotli-vych
europskych trendov zoblasti kupelnictva awellness. Kstale novym trendom
v kapelnom cestovnom ruchu dochadza aj v désledku neustalych zmien v dopyte.

Hlavnymi trendmi je zvySovanie spotreby cestovného ruchu, zvySovanie poctu
kratSich dovoleniek namiesto jednej dlhej dovolenky. PritazlivejSou sa aktudlne
stava klientela seniorského veku z dovodu, Ze v sicasnosti su seniori pokladany za
klientelu s vy$$imi moZnostami platieb. TaktieZ mdZeme pozorovat zmenu tradic-
ného kupel'ného cestovného ruchu na modernu, komplexni, kompletnt, zdravotnu
arekreaCnu turistiku. M6Zeme dokonca pozorovat aj dynamické tempo rastu
kipel'ného a lieCebného cestovného ruchu, s medziro¢nym tempom rastu o 8-10%
na celom svete. Dynamicky rast v kiipel'nom a liecebnom cestovnom ruchu je regis-
trovany takmer vo vSetkych Statoch Eurépy svynimkou Pobaltskych
a Skandinavskych krajin.

Podl'a aktudlneho prieskumu medzi najnavsStevovanejSie kipele patria ktupele

v tychto Statoch : Nemecko, Taliansko, Francuizsko, Rakusko, Svaj(v:iarsko, Ceska
republika, Slovensko, Mad'arsko, Slovinsko, Finsko, Rumunsko, a Turecko. Z toho
moZeme usudzovat, Ze kvalita Slovenskych kupelov patri medzi Staty stop
kupelnictvom na svete.
Eurdépske kupelné strediska neustdle zavadzaju nové, alternativne a moderné
trendy. Do ponuky klasickych zdravotnych sluzieb v kiipel'och zarad'uju viac Spor-
tovej aktivity, zdbavne atrakcie, vodné parky, starostlivost’ o telo a krasu. V stucas-
nosti nie su kupele len miestom, ktoré navstevuju stary a chory. No predstavuju
i druh cestovného ruchu, ktori navstevuju mladsi i starsi, jednotlivci ale aj rodiny
s detmi. TieZ sa stdvaju miestom organizovania kongresov a konferencii. St stale
viac preferované kratSie pobyty v kiipel'och tzv. vikendové, pred tradicnymi dlhsi-
mi pobytmi (RADNIC,2012).

Dal$im zaujimavym trendom je poskytovanie novych foriem kipelného ces-
tovného ruchu. Nejedna sa o tradi¢né kupele ako ich pozname, ale ide o tzv. water-
park tourism. To je novy Specificky druh kupelného cestovného ruchu. Tiez vy-
chadza z vyuzivania termdalnych pramenov ako tradi¢né kupele, ale teraz je vacsi
doraz kladeny na odpocinok azabavu, ako na zdravotné sluzby. Ich ponuka je
vacsinou tématicka, napriklad tropické prostredie, podvodné masaze ¢i vodné to-
bogany. Najviac je tato forma kupel'ov v suicasnosti vyuzivana v Nemecku.

Tieto nové trendy, ich nasledné zavednie a vyuZzitie v kipelnych zariadeniach
na Slovensku, vysledky vyplyvajice z dotaznikového Setrenia, testovanie dalSich
zavislosti, ktoré neboli v praci detajlnejsie rozoberané, by bolo zaujimave rozpra-
covat’ v buducnosti viac do hibky a poskytntit konretnejsie navrhy na zlep$enie.

V praci sme navrhli niekol'’ko odporucani pre kipel'né zariadenia na zlepSenie
sucasnej kvality kipel'ov na Slovensku. Vychadzali sme z aktualnych trendov, vy-
sledkov dotaznikového Setrenia, zo Statistik, prefernecii jednotlivych faktorov
a sluzieb zo strany spotrebitel'a. Dozvedeli sme sa ako jenotlivé faktory ovplyviiuju
uroven kvality.
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Dospeli sme k zaveru, Ze certifikacia skuto¢ne hra svoju rolu pri hodnoteni kvality.
PretoZe kupele, ktoré su drzitelom tejto certifikdcie naozaj patria medzi vySie hod-
notené. Tuto skutocnost ndm v ramci rozhovoru bola potvrdena aj manazerkou
kupel'ov, ktoré su prave drzitelom tychto certifikacii ISO 9001 a EuropeSpa.

Z dotaznikového Setrenia sme ziskali mnozZstvi dat, ktoré ndm pomohli priana-
lyzovani aktualnej situdcie kipel'ov a pri ndslednom vytvarani odporucani pre sub-
jekty posobiace v kupelnictve. AvSak sme si vedomi, Ze pri ziskavani dat mohlo
prist ku skresleniu vysledkov. Pozorovanym poctom respondentov bolo 184 re-
spondnetov, ¢o nemusi byt dostato¢ny pocet na ziskanie naozaj déverihodnych
vysledkov. Ku skresleniu dat mohlo prist aj pri testovani zavislosti, z désledku ne-
jednotného poctu respondentov v ramci jednotlivych vekovych kategorii. Napriek
moZznému skresleniu predpokladdme, Ze ziskané data nam poskytli urcitu pravdivd
vypovedajucu schopnost o aktudlnom stave a situacii v kiipelnom a lieCebnom ces-
tovnom ruchu na Slovensku.
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5 Zaver

Kupelny a lieCebny cestovny ruch predstavuje urcita Specificka formu cestovného
ruchu. Vyznam tohto cestovného ruchu sa neustale zvySuje. V dneSnej hektickej
dobe, v ktorej st na 'udi kladené vysoké naroky a su pracovne vytaZeny, potrebujd
sa niekde zrelaxovat. Musia nacerpat nové sily, zregenerovat sa a dopriat’ si odpo-
¢inok. Prave preto sa stava kupelny alieCebny cestovny ruch coraz viac vyhl'ada-
vanejsi a vyuzivanejsi. Nevyuzivaju ho len pacienti, zotavujuci sa z roznych ocho-
reni, ale je CastejSie vyhl'adavany zdravymi I'udmi.

V kipel'nom a lieCebnom cestovnom ruchu pdsobia rézne organizacie. Ide na-
priklad o Slovensky zvaz kupel'ov, Slovenski agentiru pre cestovny ruch, Eu-
répsky zvaz kupelov ainé. Ich cielom je napomahat zvySovaniu kvality
a propagacie kapel'ov.

Cielovou skupinou kupelného cestovného ruchu sd nielen domaci ale i za-
hrani¢ni navstevnici. Kazdoroc¢ne navstivi kdpele na Slovensku niekol'’ko stotisic
navstevnikov. Ti poZaduju urcity Standard kvality sluzieb. Kvalita preto zohrava
dolezitd rolu v kiipelnom a liecebnom cestovnom ruchu.

Cielom kapel'ného cestovného ruchu je uspokojovat potreby kipel'nych hosti.
Kupele uspokojuju Sest’ zakladnych potrieb kdpel'nych hosti, ktorymi su liecenie,
rehabilitacia, obnovenie, uvol'nenie, odpocinok a potesenie.

Slovensko je bohaté na vyskyt mineralnych termalnych pramenov, vd'aka ¢o-
mu ho zarad'ujeme medzi krajiny s najvyspelejSim kiipel'nictvom v Eurépe. Sloven-
ské kupele chct postupovat spolu s dobou a preto sa snaZzia zavadzat nové trendy
do tradi¢ného kupelnictva. TaktieZ sa zapajaju do réznych certifikatov, ¢i uz na
narodnej alebo medzinarodnej trovni, vd'aka ¢omu neustale zvysaju svoju kvalitu
a stavaju sa o raz viac navstevovanymi a vyhl'adavanymi zahrani¢nou klientelou.
Prinos prace spocival predovSetkym v navrhnuti odporucani pre kupelné za-
riadenia na Slovensku.

Vramci bakalarskej prace sme zistili spokojnost sjednotlivymi sluzbami
medzi respondnetmi. Ktoré kupele su najpreferovanejsie, aké kritéria zohravaju
rolu pri vybere dovolenky v kiupeloch a dblezitosti jednotlivych faktorov pre re-
spondentov. Dozvedeli sme sa ako jenotlivé faktory ovplyviiuja uroven kvality.
Zistili sme aj existenciu zavislosti medzi spokojnostou so sluzbami a vekom re-
spondentov.
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A Dotaznik na kvalitu kupel'ov

Dotaznik k hodnoteniu kvality kupel'ného
a lieCcebného cestovného ruchu.

Véazeni respondenti.

V ramci vyskumu kvality kipel'ného a liecebného cestovného ruchu pre moju bakalarsku pracu by som
vas chcela poprosit, ¢i by ste mohli obetovat' 5 minut vasho ¢asu a odpovedat na par otazok méjho dotaznika.
Cielom dotaznika je zistenie kvality a spokojnosti so stic¢asnym stavom kupel'ov na Slovensku. Dotaznik je

anonymny, urc¢eny vylucne k spracovaniu v mojej bakalarskej praci na Mendelovej univerzite v Brné.

Otazky tykajuce sa kvality kapel'ov

1. Navstevujete kipele ?
Ano x Nie - (nevyplihajte d’alej)

2. Akii dizku pobytu v kiipel'och preferujete? (Hodiace sa zakrizkujte)
Vikendovy pobyt
Tyzdenny pobyt
Tri tyzdne
Mesacny
Viac

Iné

3. AKké sluzby v kipel'och najviac vyuzivate a uprednostiiujete? (Hodiace sa zakrizkujte)
Masaze
Bahenné kupele
Sauny
Oxygenoterapia
Elektroterapia
Fitness

Termalne bazény
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Iné

4. Uprednostiiujete kiipele na Slovensku, v Cesku alebo inde v zahraniéi ? (Hodiace sa zakrizkujte)

Slovensko

Cesko

5. Ako ste spokojny s aroviiou kvality sluzieb v kiipel'och na Slovensku:

(Vyberte jedno z Cisel zodpovedajtcej vasSej spokojnosti, priCcom 1 maximalne spokojny a5 tUplne /totalne

nespokojny)

Ubytovacie sluzby

Stravovacie sluzby

Zdravotné sluzby

Kvalita procedur

Kultarne - spolocenské a §portové sluzby

Dopravné sluzby (Dostupnost ktupelov,

parkovanie v arealy kupelov)

Doplnkové sluzby (Obchodné, dopravné
sluzby, peniazné sluzby — banky,

zmenarne v kuipeloch)

Ako hodnotite personal ktupelov na

Slovensku

Celkova spokojnost s kupelmi na
Slovensku

6. Aké kritérium je pre Vas najdolezitejsSie a rozhoduje, Ze sa do daného kipel'ného zariadenia vratite?

(Hodiace sa zakruzkujte)

Strava
Personal
Cena

Ubytovanie
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Procedury
Kultirne Sportové sluzby
Doplnkové sluzby

Iné

7.Ktoré kritérium sa Vam vybavi ako prvé pri predstave kvalitného kipel'ného zariadenia? (Hodiace sa

zakruzkujte)

Kvalita stravovacich sluzieb

Kvalita personalu

Cena

Kvalita ubytovacich sluzieb

Kvalita procedar

Kvalita kultdrne Sportovych sluzieb
Kvalita doplnkovych sluzieb

Iné

8. Ktoré slovenské kiipele najviac preferujete? (Hodiace sa zakruzkujte)

Prirodné liecivé kiapele Smrdaky
Bardejovské kupele

Kupele Strbské pleso

Ktpele Bojnice

Ktpele Brusno

Kuapel'no-rehabilita¢ny tstav Bystra
Kupele Kovacova

Kupele Lucivna

Kupele Trencianske Teplice

Slovenské lieCebné kuipele Rajecké Teplice
Kupele Lucky

Liecebné termalne kupele Sklené Teplice
Kupele Dudince

Slovenské liecebné kipele Turcianske
Kupele Stés

Prirodné jédové kipele Ciz
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Kupele Horny Smokovec

Kupele novy Smokovec

Kupele Nimnica

Slovenské liecebné kupele Piestany
Kupele Slia¢

Kupele Vys$né Ruzbachy

Iné

9. Kde ste zistili informacie o kvalite daného kipelného zariadenia? (Hodiace sa zakrazkujte)

0d znamych

Z oficidlneho webu kupel'ov

Z novin, asopisov

Z rezervacnych portalov a informacnych systémov

Iné

10. Poculi ste uZ niekedy o certifikacii EuropeSpa? (Hodiace sa zakrizkujte)

Ano x Nie

11. V pripade, Ze ste na predchadzajicu otazku odpovedali ano, ¢o pre vas vyjadruje tato certifikacia?

(Hodiace sa zakruzkujte)

Znacku kvality

Spol'ahlivost a odbornu sposobilost personalu
Vysoka Uroven sluzieb

Moderné technolégie

Iné

12. Co zvy¢ajne ovplyviiuje vyber vasej dovolenky v kiipel'och? (Hodiace sa zakrizkujte)
Cena
Recenzie a odportcania kamaratov
Poskytované sluzby
Lokalita

Iné

Zakladné informacie
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13. Pohlavie: (Hodiace sa zakrizkujte)

Zena x Muz

14. Vek: (Hodiace sa zakrazkujte)
Do 25
26 - 45
46 - 65

66 a viac

15. S kym navstevujete kupele: (Hodiace sa zakriazkujte)

Sama / Sdm
S rodinou

S partnerom
S kamaratmi

Iné

16. Rodinny stav: (Hodiace sa zakruzkujte)

Slobodna/y
Vydata/Zenaty - rodina bez deti
Vydata/Zenaty - rodina s detmi

Vdovec/ vdova

17. Kraj v ktorom byvate: (Hodiace sa zakruzkujte)

Banskobystricky kraj
Bratislavsky kraj
Kosicky kraj
Nitriansky kraj
PreSovsky kraj
Trenciansky kraj
Trnavsky kraj
Zilinsky kraj

Iné

DAKUJEM ZA VYPLNENIE.
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B Kompletné vysledky spokojnosti so

A4 »
sluzbami
Tabul’ka 1. Hodnotenie celkovej spokojnosti s kvalitou kapelPov na Slovensku
Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom
Pocet 38 103 33 6 3 183
Percentualny pocet | 20,77%| 56,28%| 18,03% 3,28% 1,64% 100%
Tabul’ka 2. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou dopravnych sluZieb
Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom
Pocet 48 62 55 15 2 183
Percentualny pocet 26,23%| 33,88%| 30,05% 8,20% 1,09% 100%
TabulPka 3. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou doplnkovych sluZieb
Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom
Pocet 32 71 58 20 2 183
Percentualny pocet 17,49% | 38,80%| 31,69%| 10,93% 1,09% 100%

Tabul’ka 4. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou kultirne s

olo¢enskych a Sportovych sluZieb

Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom

Pocet 31 79 54 16 3 183

Percentudlny pocet | 16,94%| 43,17%| 29,51% 8,74% 1,64% 100%
TabulPka 5. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou procedir

Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom

Pocet 72 82 15 10 4 183

Percentualny pocet 39,34% | 44,81% 8,20% 5,46% 2,19% 100%
TabulPka 6. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou zdravotnych sluZieb

Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom

Pocet 64 81 28 8 2 183

Percentualny pocet 34,97%| 44,26%| 15,30% 4,37% 1,09% 100%
TabuPka 7. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou personalu

Hodnotenie 1 2 3 4 5 Celkom

Pocet 51 88 30 12 2 183

Percentualny pocet 27,87%| 48,09%| 16,39% 6,56% 1,09% 100%




Kompletné vysledky spokojnosti so sluzbami

Tabul’ka 8. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou stravovacich sluZieb

Hodnotenie 1 2 3 4 5 celkom

Pocet 51 79 42 8 3 183

Percentudlny pocet | 27,87%| 43,17%| 22,95% 4,37% 1,64% 100%
Tabul’ka 9. Hodnotenie spokojnosti s kvalitou ubytovacich sluzieb

Hodnotenie 1 2 3 4 5 celkom

Pocet 48 74 54 4 3 183

Percentualny pocet | 26,23%| 40,44%| 29,51% 2,19% 1,64% 100%
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Aktualny zoznam kupel'nych zariedeny na Slovensku k 1.1.2015:

HOREZZA a.s. Kupelny tstav F. E Scherera PieStany
SLK Piestany, a.s.

Prirodné lieCebné kipele Smrdaky

KLU MV SR ARCO Trené. Teplice

Kupele Trencianske Teplice, a. s.

Kupele Bojnice, a. s.

Kupele Nimnica, a. s.

SLK Rajecké Teplice, a.s.

© ©® N o s W

SLK Turcianske Teplice, a.s.

KUPELE LUCKY,a.s.

_ =
= o

Prirodné jédové kipele Ciz, a. s.

—_
N

Kupele Brusno, a. s.

—
w

Kupele Dudince, a. s.

—
I

Kupele Sliac, a.s.

—_
u

Wellness Kovacova ,s.r.o.
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16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

Lie¢ebné termalne kupele, a. s. Sklené Teplice
SLOVTHERMAE, Kupele Diamant Dudince, S.p.
Specializovany lie¢ebny tstav Marina, $. p.
Bardejovské kupele, a. s.

Kupele Novy Smokovec, a. s.

Kupele Vysné Ruzbachy

KLU MVSR DRUZBA BARDE]JOV

Kupele Stés, a. s.

HOREZZA a.s. Hotel a klimatické kupele Tatranské Zruby
Sanatorium Dr. Guhra, Tatranska Polianka
Sanatérium Tatranska Kotlina, n.o.

Kupele Horny Smokovec

Kutpele LUCIVNA a.s.

Kupele - Cerveny Klastor
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D Certifikaty

Certifikat EuropeSpa med

Turcianske Teplice

This is to certify and confirm that Turéianske Teplice (Slovakia) meets
the requirements of ESPA (the European Spas Association) regarding
therapy infrastructure, safety and hygiene

The company is entitled to use the following seal of approval:

Audited areas (Velka Fatra, Mala Fatra):

general requirements (prevention)
quality and safety management
treatment and rest area

medical room

bathing and sauna area
accommodation

catering and cuisine

The audit was carried out in the time from 4 — 6 February by the way
of an onsite inspection on the basis of the EuropeSpa med criteria
catalogue by Dr. Theodor Stofira.

Proof has been furnished by an audit, report no. E med — SL TT 003.
Date of initial certification: 25 January 2007

This certificate shall remain valid until 25 January 2016

Certificate register no. E-MED 007

In order for this certificate to remain valid, monitoring in the form of a
control audit must be carried out after 18 months.

Dr. Kurt von Storch (Wiesbaden)
President ESPA fa, Quality Manager EuropeSpa
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Certifikat ISO 9001:2008

DNV BUSINESS ASSURANCE
CERTIFIKAT SYSTEMU MANAZERSTVA

Certifikat ¢. 151231-2014-AQ-CZS-RvA

Tymto sa potvrdzuje, Ze systém manazérstva spolocnosti

Slovenské liecebné kipele Turdianske Teplice,a.s.

SNP 519. 039 12 Tur¢ianske Teplice, Slovenska republika
Je zhodny s poZiadavkami normy podla:
ISO 9001:2008

Tento certifikat je platny pre nasledujiici rozsah ¢innosti a sluzieb:

Poskytovanie komplexnej liecebno-rehabilitacnej,
relaxaéno-kiipel’nej starostlivosti a hotelierskych sluzieb.
Ddatum pévodnej certifikacie Miesto a datum vystavenia:
23. maja 2011 Praha 31. marca 2014

y o Za akreditovami jednotku:
Vot conines dol //\‘ \ DET NORSKE VERITAS CERTIFICATION B.V.,
23. m4ja 2017 @ N THE NETHERLANDS

Audit bol vyk ' pod dohladom kvalifikovanéh ~
udit bol vyvkonany pod dohladom kvalifikovaného M G ]’ SYS ‘/,'/j,/' ) \:.;. /
Ry

auditora DN M v
Karol Jedlovsky Mria Lichnerova
Vedtici auditor Predstavitel vedenia

Nesplnenie certifikaénych podmienok uvedenych v Zmluve méze viest' k neplatnosti certifikatu.

ACCREDITED UNIT: DET NORSKE VERITAS CERTIICATION B V., ZWOLSEWEG |, 2094 LB, BARENDRECHT, THE NETHERLANDS, TEL 431 (0) 10 2922600 www.dnvba.com
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E Rozhovor s manazérkou kupel'ov

Rozhovor sa prebehol dna 27.3.2015 s manazérkou kupel'ov Piestany. Pani poza-
dovala ostat’ v anonymite, preto nie je uvedené meno. Otazky riadeného rozhovoru
k bakalarskej praci Kvalita kiipel'ného a liecebného cestovného ruchu:

1. Ako dlho pracujete v kipel'och?

- 34 rokov

2. Ako dlho vykonavate funkciu manaZzérky?

- 20 rokov

3. Zapajaju sa kupele aj do certifikdtov hodnotenia kvality? Ak, ano do akych?

- Do certifikdtu EuropeSpa Med a d’alej do Tuv Rheinland.

4. Zapajaju sa kapele Piestany aj do certifikatov EuropeSpa?

- Ano, nase kiipele majii tento certifikdt.

5. Ako kontrolujete dodrziavanie kvality, Standardov a zamestnancov?

- Ano, sii kontrolovany.

6. Musia absolvovat vasi zamestnanci aj rozne Skolenia? V pripade, Ze ano, ako Sko-
lite svojich zamestnancov v oblasti kvality?

- Zamestnancov Skolime skupinovo, su $koleny Skolitel'mi.

7. Kontrolujete alebo si zistujete spatne spokojnost’ klientov? V pripade, Ze ano,
ako?

- Ano, mdme spdtnt vizbu. Prostrednictvom dotaznikov na izbdch, listy, maily od
klientov, telefonicky, osobne.

8. Co pokladate za silné stranky vasich ktipel'ov v porovnani s konkurenciou?
- Mame bahno, termdlnu vodu, tradicie a dobré meno vo svete.
9. Ako by ste zhodnotili kvalitu kipel'ov na Slovensku v porovnani so zahrani¢im?

- Zahranicné st moc odlisné, specifické rozdiely preto je to tazko zrovnatelné.
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F Vzor dotaznika na ziskanie spatnej vazby
od navstevnikov kupel'ov Sliac

~ T Lo
Dotaznik o
Vazeny host, KUPELE SLIAC

since 1288
srde¢ne Vds vitame v Kapefoch Slia¢. Difame, Ze u nés prefijete vela prijemnych dni, ktoré prispeju k upevneniu
Vasho zdravia. Nasim ciefom je Vasa spokojnost, preto sa na Vas obraciame s prosbou o vyjadrenie V&$ho nazoru
k nasledujucim otdzkam. Kazdy Vas postreh, népad, alebo pripomienka nam poméZe zlepsit nase sluzby a priniest
Vam este lepsiu pohodu pri VaSom budlcom pobyte u nés.

Prosim uvedte nasledovné: MuiD ienaD Termin pobytu:

Druh Pobytu:

Cislo izby: Meno chyznej:

Do ktorej vekovej skupiny sa zaradujete? do 3OD 31- 4OD 41- SOD
si-60[ ] e1-70 ] viacako 71[_]

Odkial ste sa o nas dozvedeli: Som Va3 klient Z vasej stranky z radia
0Od zndmych z novin/¢asopisov zTV
Uved'e presny nazov &asopisov/ novin

Ako by ste v % ohodnotili kipele Slia¢  vynikajtce priemerné zlé
vzhladom na nasledovné: 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
Pomer cena/ kvalita L | ] ] [ [ | | |

1) Rezervacia pobytu a nastup (recepcia/ prijimacia kancelaria)
100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%

Komunikécia pri rezervovani pobytu
Personal recepcie

Pohotovost a pruznost pri néstupe
Kvalita a rozsah sluZieb recepcie

2) Ubytovanie 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
Vybavenie izieb

Cistota Vasej izby

Pristup, spravanie chyZnej

3) Stravovanie 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
Ponuka jedal (3irka sortimentu)
Kvalita jedal

Kvalita stolovania

Urovefi obsluhy

4) Kultdra, volny &as 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
Réznorodost kultdrnych podujati
Dostupnost informécii o podujatiach
Ochota a zdvorilost persondlu
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vynikajlce priemerné

5) Zdravotné sluzby/ procedury 100% 90% 80% 70% 60%

50%

40% 30%

zlé
20% 10% 0%

Profesionalita a pristup lekdra

Profesionalita a pristup sestier

Uroveri poskytnutych procedur

Vodoliecba

Elektroliecba

Masaze

Rehabilitacie

Plynové injekcie, Bio vak

Parafin, raselina, zabaly

Hygiena prostredia

Sortiment volnopredajnych procedur

6) Doplnkové sluzby 100% 90% 80% 70% 60%

50%

40% 30%

20% 10% 0%

Kvalitu reStauracnej sluzby

Sirku siete obchodov

Kadernictvo, kozmetiku

Otvdracie hodiny

Pomer kvality/ ceny za sluzby

8) Co sa Vam pécilo poéas Vasho pobytu v Kipeloch Sliaé?

9) Co by ste zlepsili v Kipeloch Sliag&?

10) Odporudili by ste Kipele Slia¢ Vasim zndmym? AnoD

Dakujeme za Vase hodnotenie a &as, ktory ste ndm venovali.
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G Navrh kampane
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H Navrh produktu

Uzite si atmosféru Francuzska v slovenskych
kupefoch

Vikendovy pobyt v kupefoch s atmosférou
romantického Francuzska zazijete len v nasich
kupefoch od 1.7.2016 do 3.7.2016

Masaze, sauny, termalne bazény, raselinové zabaly,
tradicné francuzske jedla a vela d’alSieho len u nas!
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I Dotaznik k zostaveniu planu auditu

Questionnaire - EUROPESPA wellness

Please return to:

Dr. Kurt von Storch
Stolberger Str. 25
D-65205 Wiesbaden
Germany

Kurt.vonstorch@espa-ehv.eu
Fax: 0049 6122 5333997

This questionnaire is to be completed by way of preparation for the audit to be
conducted on your premises.

1 General details

1.1 Name, address, contact
Exact name of facility:

Address:

Telffax:

Email:

Key contacts
Hotel Manager:

Spa Manager:

Technical director:

Head of quality assurance:

Head of human resources:

EUROPESPA audit contact:

Mo. of regular staff in the hotel:

No. of staff in the spa:

MNo. of staff in the spa (seasonal, approximate):

MNo. of rooms in the hotel:

[1 A quality management system pursuant to 1SO 9001 is applied
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'.14’ ( 3

Eormpran Gaaldy

1 An official licence by the governance for the wellness hotel is existing

1.2 Type of facility (more possibilities)
1 Classical Wellness Hotel
[ Medical Wellness Facility
1 Hotel for several target groups providing additional spa-sernvices

1 Alpine Spa

1 Asian Spa

[l City Spa

[l Thalasso-Spa
[l Turkish spa

[ other:

[1 Spa-area 100 % belonging to the hotel

[1 Spa-area belonging to the hotel and to an external company
[1 Spa-area belonging to a clinic

[1 Spa-area managed by external company

[1 The spa-area is older than 7 years

11 Size of the Spa: < 1000 m?
Il Size of the Spa: 1000 — 2000 m?
[l Size of the Spa: 2000 — 4000 m?
71 Size of the Spa: >4000 m?

1 Regional classification: 5 ***** star hotel
1 Regional classification: 4 **** star hotel

1.4 Naturally occurring wellness-agents

1 Moor, fango, other types of mud (e.g. sea mud, algae)
11 Medicinal gas (e.g. COa)

[ Salt water / Sea water

1 Thermal water
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11 Other:

1.5 Does your facility use its own wells, springs or mud deposits to provide
remedies?

O Yes, gty of wells: 11 No

1.6 External service providers
Are any areas within your facility operated by external contractors (e.g. a restaurant)?

0 Yes 0 No
If 50, what?
1. 3
2 4.

1.7 Facility structure
Which of the following does your facility contain?
71 Spa rooms

1 Application area (baths, massages, etc)

1 Keep-fit area

0 Accommodation

0 Catering

1 Kitchens, qty:

1 Medicinal mud kitchen

1 Internal sewage treatment plant

0 Gymnasium available

71 Seminar room available

[ Exercise pools

O Swimming pools (number?)

71 Saunas (Finnish sauna, steam bath etc)

1 Bistro, café
01 Other:




