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ABSTRAKT

KRAJCI, Adam: Hodnotenie spokojnosti klientov kupelného podniku — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Obchodna Fakulta; Katedra cestovného ruchu. — Veduci zaverecne;j

prace: prof. Ing. Viera Kubickova, PhD.. — Bratislava: OF EU, 2024, pocCet stran: 78.

Kupelnictvo je neoddeliteI'nou sucast'ou cestovného ruchu a spokojnost’ klientov je pre uspech
kazdého kupelného zariadenia prvorada. Cielom diplomovej prace "Hodnotenie spokojnosti
klientov kupelného podniku" bolo preskimat postoje, vnimanie a skusenosti klientov
navstevujucich kupelné zariadenia s osobitnym zameranim na Kupele Trenc¢ianske Teplice.
Prva kapitola poskytuje teoreticky ramec, ktory sa ponara do sti¢asného stavu kapel'nictva na
Slovensku i v zahrani¢i. Druha kapitola je zamerana na ciel’ prace, s dérazom pochopit’ postoje
a uroven spokojnosti klientov, sformulovat’ odporucania a navrhnit stratégie na ich efektivnu
realizaciu. Tretia Cast prace dokumentuje pouziti metodiku, ktord zahfiiala prieskum
uskuto¢neny v spolupraci s Kiipel'mi Trencianske Teplice. Celkovo bolo distribuovanych 2581
dotaznikov, z ktorych sa vratilo 1134. Prieskum obsahoval 26 otdzok rozdelenych do siedmich
skupin: Demografické udaje, rezervacia, recepcia, ubytovanie, stravovanie, lieCba a kultura.
Stvrta &ast diplomovej prace je praktickd asu vnej analyzované udaje z prieskumu a
aplikovany modifikovany model SERVQUAL. Nasleduje diskusia ktord sa zaoberd zisteni
jednotlivych dimenzii modelu. Po identifikacii slabych stranok a vyuziti silnych stranok moézu
Kupele Trencianske Teplice zvysit kvalitu svojich sluzieb a zabezpecit’ spokojnejsi zazitok pre
svojich klientov. Zamerom je vytvorit' z Kapel'ov Trenc¢ianske Teplice Spickova destinaciu,

ktora neustale spliia a prekondva ocakéavania klientov.

Kruacdové slova: Spokojnost’, Hodnotenie Spokojnosti, Cestovny ruch, Kapel'nictvo, Kupele,

Trencianske Teplice



ABSTRACT

KRAJCI, Adam: Evaluation of client satisfaction of the spa company- University of Economics
in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of Tourism. - Diploma thesis supervisor: prof.

Ing. Viera Kubickova, PhD.. — Bratislava: OF EU, 2024, number of pages: 78.

The spa industry is an integral part of the tourism industry and client satisfaction is paramount
to the success of any spa facility. The aim of the master thesis "Evaluation of client satisfaction
of'a spa enterprise" is to investigate the attitudes, perceptions and experiences of clients visiting
spa facilities with a special focus on the Spa Trencianske Teplice. The first chapter provides a
theoretical framework that delves into the current state of the spa industry in Slovakia and
abroad. The second chapter focuses on the aim of the thesis, with an emphasis on understanding
the attitudes and satisfaction levels of clients, formulating recommendations, and suggesting
strategies for their effective implementation. The third part of the thesis documents the
methodology used, which included a survey conducted in cooperation with the Spa Trenc¢ianske
Teplice. A total of 2581 questionnaires were distributed, of which 1134 were returned. The
survey contained 26 questions divided into seven groups: demographics, reservation, reception,
accommodation, food, treatment, and culture. The fourth part of the thesis is practical and
analyses the survey data and applies the modified SERVQUAL model. This is followed by a
discussion which discusses the findings of each dimension of the model. After identifying
weaknesses and exploiting strengths, Trencianske Teplice Spa can improve the quality of its
services and provide a more satisfying experience for its clients. The intention is to make
Trencianske Teplice Spa a top destination that consistently meets and exceeds client

expectations.

Key words: Satisfaction, Satisfaction rating, Tourism, Thermal bath, Spa, Trencianske Teplice
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Uvod

V modernom odvetvi sluzieb nie je spokojnost’ klienta len cielom, ale priam
nevyhnutnostou. V kontexte kupelného cestovného ruchu je zabezpecenie spokojnosti
klientov prvoradé, pretoze priamo ovplyviiuje tspech a udrzatel'nost’ kupelnych podnikov.
Preto sa hodnotenie spokojnosti klientov v kiipelnictve stava kIicovym faktorom tspechu

v tomto odveti.

Diplomové praca "Hodnotenie spokojnosti klientov kupelného podniku" sa snazi riesit’
naliehavu potrebu komplexného hodnotenia spokojnosti klientov v ramci kapelnictva so
zameranim na Kupele Trencianske Teplice. Pochopenie spokojnosti klientov je pre kupelné
podniky rozhodujuce, pretoze nielenze zvysuje lojalitu klientov, ale vyrazne ovplyviuje aj

ziskovost’ a reputaciu kupel'ov.

V teoretickej Casti sme praca venuje odbornej literatire a teoretickym ramcom relevantnym
pre hodnotenie spokojnosti klientov v kipel'nictve. Poskytne prehlad legislativneho rdmca na
Slovensku, definuje kupele a preskima segmentaciu klientov v kupelnictve. Komplexnym
poznanim suc¢asného stavu témy doma a v zahrani¢i ma tato praca za ciel’ polozit’ pevné zéklady

pre prakticku cast’ vyskumu.

V praktickej Casti sa uskuto¢nil prieskum v ktipel'och Trenc¢ianske Teplice s cielom ziskat
poznatky o postojoch, vnimani a skisenostiach klientov navstevujticich kiipel'né miesta. Udaje
z prieskumu su analyzované s ciel'om identifikovat’ silné a slabé stranky Kupel'ov Trenc¢ianske
Teplice na zdklade spétnej védzby klientov a referenénych hodndét v odvetvi. Nasledne
formulujeme v praci realizovatel'né odporac€ania na zlepSenie sktisenosti klientov a zvysenie

celkovej spokojnosti.

Zaverom diplomovej prace je poskytniut’ komplexni analyzu spokojnosti klientov v
kapel'nictve vo vizbe na Kupele Trencianske Teplice. Prepojenim teoretickych a praktickych
aspektov sme chceli roz$irit’ poznatky v tejto oblasti a zlepSit' tak pochopenie dynamiky

spokojnosti klientov v kiipel'nictve.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1Uvod do spokojnosti klientov

Spokojnost’  klientov je zékladnym kametiom kupelného priemyslu a predstavuje
vyvrcholenie nespocetného mnozstva faktorov, ktoré prispievaji k celkovému zazitku z
kapelov. V tejto casti skimame urovenn spokojnosti, ktoru uvadzaju klienti kupelov, a
zaoberame sa zlozitost'ou ich sktsenosti a vplyvom na SirSie kupel'né prostredie. Hodnotenie
spokojnosti zahfna holisticky pohl'ad, priCom sa berie do ivahy nielen kvalita sluzieb, ale aj

prostredie, sluzby zakaznikom a naplnenie individualnych ocakavani.

Kedze sa kupele snazia poskytovat’ miesto pre relaxaciu a pohodu, pochopenie faktorov, ktoré
prispievaju k spokojnosti klientov, sa stdva prvoradym. Zdmerom tejto kapitoly je odhalit’
zlozith siet’ prvkov, ktoré spolocne formuju spokojnost’ v kiipel'och. Od okamihu, ked” klient
vstupi do priestorov kupel'ov, az po ukoncenie jeho navstevy, kazdy kontaktny bod ovplyviiuje

jeho vnimanie a nasledne aj jeho spokojnost.

Na komplexné zhodnotenie spokojnosti klientov sa v tejto praci vyuziva viacrozmerny ramec,
ktory ¢erpa inspiraciu zo zavedenych modelov, ako je model SERVQUAL, Kano model a teoria
o¢akavania a nepotvrdenia. Skiimanim tychto teoretickych perspektiv sa snazime rozobrat’
nuansy skusenosti klientov a identifikovat’ nielen oblasti tspechu, ale aj potencialne oblasti na

zlepSenie v rdmci ekosystému kupel'nych sluZieb.

1.1.1 Teoretické ramce pouzivané na hodnotenia spokojnosti zakaznikov

Model SERVQUAL

Model SERVQUAL, ktory v 80. rokoch 20. storoc¢ia vyvinuli Parasuraman, Zeithaml a Berry,
je ramec urceny na hodnotenie a meranie kvality sluZieb v roznych odvetviach. Identifikuje

pit kI'a¢ovych dimenzii, ktoré ovplyvituji vnimanie kvality sluZzieb zdkaznikmi.

1 PARASURAMAN, A. - ZEITHAML, V.A. - BERRY, L.L. Servqual: A multiple item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. [s.l.]: Marketing Science Institute, 1986.
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e Hmatatel'né predmety:

o Vztahuje sa na fyzické a vizualne aspekty prostredia sluzieb. HmatateI'né prvky
ovplyviiuji celkovy dojem z kvality sluzieb a zahfiaji zariadenia, vzhlad
personalu a komunika¢né materidly.

e Spolahlivost’

o Vyjadruje konzistentnost’ a spolahlivost’ poskytovania sluzieb podl'a prisl'ubu.
Zakaznici oceiiuju spolahlivost, pretoze vytvara doveru v schopnost
poskytovatel’a sluzieb dosledne plnit’ zavizky.

e Odozva:

o Odozva: Zahfna pohotovost’” a ochotu poskytovatelov sluZieb reagovat’ na
potreby zdkaznikov. Reakcia prispieva k spokojnosti zakaznika tym, Ze
preukazuje pozornost’ a véasnil pomoc.

e Zabezpecenie:

o Zabezpecenie: Zahfia kompetentnost, zdvorilost a doveryhodnost
poskytovatelov sluzieb, ¢o vzbudzuje doveru zakaznikov. Zaruka buduje
doveru tym, ze preukazuje kompetentnost’ a spol'ahlivost’ poskytovatela.

e Empatia:

o Vztahuje sa na individudlny a starostlivy pristup poskytovatel'ov sluZieb,
pochopenie a uspokojenie individudlnych potrieb zikaznika. Prejavovanie
empatie je klIaCové pre budovanie pevnych vztahov medzi zdkaznikom a

poskytovatel'om.

Model SERVQUAL vyuziva analyzu rozdielov, priCom porovndva vnimanie
zakaznikov s ich ofakavaniami v kazdej dimenzii. Prieskumy medzi zdkaznikmi identifikuja

oblasti, ktoré je potrebné zlepsit’.

SERVQUAL, ktory sa Siroko pouziva v odvetviach sluzieb, pomaha organizaciam
identifikovat’ oblasti zlepSovania, zvySovat kvalitu sluzieb a zosuladovat ponuku s

o¢akéavaniami zakaznikov, ¢o podporuje ich spokojnost’ a lojalitu.



Model Kano

Kano model, ktory vyvinul profesor Noriaki Kano v 80. rokoch minulého storocia, je
ramec urceny na kategorizaciu a stanovenie priorit vlastnosti alebo atributov pri vyvoji
produktov a sluzieb na zaklade ich vplyvu na spokojnost’ zakaznika. Tieto vlastnosti klasifikuje

do piatich roznych kategorii.?

e Zakladné potreby (Must-Have Quality):

o Zékladné vlastnosti, ktoré zdkaznici o¢akavaji a povazujui za samozrejmé. Ich
absencia vedie k nespokojnosti, ale ich pritomnost’ nemusi nevyhnutne viest’ k
vysokej spokojnosti.

e Potreby vykonu (jednorozmerna kvalita):

o Vlastnosti, ktoré priamo suvisia so spokojnost'ou; ¢im lepsi vykon, tym vyssia
spokojnost’. Absencia nevedie k nespokojnosti a prekrocenie o¢akavani moze
zékaznikov potesit’.

e Potreby vzrusenia (atraktivna kvalita):

o Neocakavané alebo inovativne vlastnosti, ktoré v pripade pritomnosti vyrazne
zvySuju spokojnost’. Zakaznici nemusia tieto vlastnosti vyslovne ocakavat’, ale
ich zahrnutie méze viest’ k pozitivnemu prekvapeniu a zvySeniu spokojnosti.

e Indiferentné potreby:

o Funkcie, ktoré¢ ani vyrazne neprispievaju k spokojnosti, ani nespOsobuju
nespokojnost’. Zakaznikom je ich pritomnost’ alebo absencia vo vSeobecnosti
ahostajna.

e Reverzné potreby (nespokojné potreby):

o Vlastnosti, ktoré, ak su pritomné, vedii k nespokojnosti; ich nepritomnost’
nemusi nevyhnutne prispievat’ k spokojnosti. Néprava alebo odstranenie tychto
vlastnosti je klaCové pre predchddzanie nespokojnosti. V pripade, Ze je

nespokojnost’ vyjadrena, je potrebné, aby sa tato poziadavka splnila:

Kano model sa Siroko uplatituje pri vyvoji produktov a sluzieb na urcenie priorit vlastnosti
na zéklade vplyvu na zédkaznika. Pomaha pri vytvarani produktov alebo sluzieb, ktoré nielen
spinaj zékladné odakavania, ale poskytuju aj potesenie, ¢im prispievaju k viésej spokojnosti

a lojalite zdkaznikov.

2KANO, N. Attractive quality, and must-be quality. In Journal of the Japanese Society for Quality Control. 1984.
Vol. 14, s. 39-48.
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Tedria ocakavania a nepotvrdenia

Teéria ocCakavania a nepotvrdenia je koncepcny rdmec pouzivany na pochopenie a
vysvetlenie spokojnosti zakaznikov na zéklade porovnania ocakavani pred nakupom a
vnimania po nakupe. Této tedria, vyvinuta v oblasti spotrebitel'ského spravania, predpoklada,
ze spokojnost’ je ovplyvnena rozdielom medzi tym, ¢o zdkaznici oakavaju, a ich skuto¢nymi

skiisenostami s vyrobkom alebo sluzbou.?

e (Ocakavania:

o Ocakévania: Stibor oCakavani, ktoré si zdkaznici vytvoria pred kupou alebo
spotrebou vyrobku alebo sluzby. O¢akavania sliZia ako referen¢na hodnota,
na zéaklade ktorej sa hodnotia skuto¢né skusenosti.

e Nepotvrdenie:

o Vnimany rozdiel medzi o¢akavaniami a skutoénym vykonom alebo kvalitou
vyrobku alebo sluzby. Kladn4 nepotvrdenie (skutocny vykon prevysuje
ocakavania) vedie k spokojnosti, zatial' o zdporna nepotvrdenie (skutocny
vykon nedosahuje ocakévania) vedie k nespokojnosti.

e Spokojnost’

o Spokojnost: Emocionalna reakcia, ked’ sa skutocny vykon zhoduje s
povodnymi ocakdvaniami, prevySuje ich alebo zaostdva za nimi.
Spokojnost’ zdkaznika je kI'icovym vysledkom, ktory je ovplyvneny mierou

nepotvrdenia.

Teoria oCakavania - nepotvrdenia sa uplatiiuje v marketingu a v odvetvi sluzieb na
hodnotenie a riadenie spokojnosti zdkaznikov. Podniky vyuZzivaji tento rdmec na identifikaciu
oblasti, v ktorych je potrebné zlepsit' kvalitu vyrobkov alebo sluZieb, a na zostladenie
ocakavani zdkaznikov so skutocnymi sktisenostami, ¢o v kone¢nom dosledku podporuje

pozitivne vnimanie a lojalitu zdkaznikov.

3 OLIVER, R.L. A cognitive model of the antecedents and consequences of Satisfaction Decisions. In Journal of
Marketing Research. 1980. Vol. 17, no. 4, s. 460.
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1.1.2 Uplatnenie teoretickych ramcov v kupelnictve

V dynamickom prostredi kiipel'ného priemyslu slazi uplatiiovanie teoretickych ramcov ako
strategicky kompas, ktory vedie podniky k diferencovanému chapaniu spokojnosti klientov a
poskytovaniu vynimoc¢nych zazitkov. Tri vyznamné teoretické modely - model SERVQUAL,
Kano model a teodria oCakévania a nepotvrdenia - pontkaji cenné poznatky pri aplikacii na
kapelny priemysel a obohacuji chapanie ocakavani klientov, kvality sluzieb a dynamiky

spokojnosti.
Model SERVQUAL

e Hmatatel'nost’: Hodnotenie fyzického vybavenia a atmosféry kupel'ov, ¢i st v sulade s
ocakavaniami klienta, ktory si zel4 pokojné a estetické prostredie.

e Spolahlivost: Doraz na dosledné a spol'ahlivé poskytovanie kipel'nych sluzieb vratane
planovania terminov, kvality liecby a dodrziavania sl'ibenych Standardov sluzieb.

e Reakcia: Prioritou je rychly a pozorny zdkaznicky servis, pohotové rieSenie otazok,
spétnej védzby a potrieb klientov.

e Zaistenie: Budovanie dovery a istoty prostrednictvom dobre vyskoleného persondlu
kapel'ov, jasnej komunikécie o procedurach a zamerania sa na pohodu klienta.

e Empatia: Podporovanie individualneho a empatického pristupu k starostlivosti o

klientov, pochopenie individualnych preferencii a prisposobenie sluzieb podla nich.
Model Kano:

e Zakladné potreby: Zabezpeenie zakladnych kupelnych sluzieb, ktoré spinaja
o¢akavania klientov, vratane Cistoty, zdvorilého persondlu a presnych informécii o
procedurach.

e Potreby vykonu: ZlepSenie kvality zdkladnych kupel'nych sluzieb, ako st masazne
techniky, oSetrenie pleti a wellness programy, aby ste prekonali ocakévania
klientov.

e Potreby v oblasti nadSenia: Zaviest’ inovativne a neoCakavané prvky, ktoré zvysia
zazitok z kapelov, ako st jedine¢né moznosti liecby, exkluzivne vybavenie alebo

pohlcujtiice wellness aktivity.
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Tedria ocakavania a nepotvrdenia

e Riadenie oCakavani: Jasné informovanie klientov o tom, o mézu od kapelnych
sluzieb ocakévat’, riadenie ocakavani tykajuce sa vysledkov liecby, trvania a
celkového zézitku.

e Konzistentné poskytovanie sluzieb: Snaha o konzistentnost pri poskytovani
sluzieb, aby sa splnili alebo prekonali ofakavania klientov, ¢im sa podpori ich
pozitivne vnimanie a spokojnost’.

e Mechanizmy spitnej vdzby: Implementacia a¢innych mechanizmov spétnej vizby,
aby sa dali pochopit’ ocakavania klientov, promptne rieSenia problémov a neustéle

zlepSovanie ponuky sluzieb.

Zaclenenie tychto teoretickych ramcov do postupov riadenia kipel'ov umoziuje podnikom
aktivne reagovat’ na potreby klientov, optimalizovat’ kvalitu sluzieb a pestovat trvali
spokojnost’. Vyuzitim tychto modelov mézu kiipel'né zariadenia prisposobit’ svoje stratégie tak,
aby spinali diferencované o¢akavania klientov a zabezpeGili harmonicki zmes tradicie,

inovacie a osobnej spokojnosti.

1.1.3 Segmentdcia klientov

V dynamickom prostredi kupel'ného priemyslu je uvedomenie si, Ze nie vSetci navstevnici
ktupelov st rovnaki, zdkladnym pochopenim, ktoré pohana podniky k vicSej spokojnosti
klientov a udrzate'nému tuspechu. Segmentacia kupelnych klientov, strategicky postup v
oblasti hotelierstva, zahffia premyslenu kategorizaciu klientov do réznych skupin na zéklade
spolo¢nych charakteristik a preferencii. Tento diferencovany pristup umoziuje kipelnym
zariadeniam vytvarat' zazitky Sité na mieru, riesit’ individudlne potreby a zdokonal'ovat

marketingové stratégie tak, aby nasli odozvu u roznych segmentov ich klientely.*

Segmentacia kupelnych klientov, od demografickych nuans az po psychografické
zlozitosti, skuma zlozitost' pochopenia navstevnikov kupelov a odhaluje vzorce, ktoré
presahuji rdmec snahy o relaxaciu. RozliSovanim faktorov, ako je vek, Zivotny S§tyl a ucel
navstevy, mézu kupele prekro¢it konvenény model "jeden pre vSetkych" a ponukat

personalizované sluzby, ktor¢ st v stilade s o€akavaniami a tizbami kazdej skupiny klientov.

4 LEE, Jun, KIM, Jeong-Joon. A study on market segmentation according to wellness tourism motivation and
differences in behavior between the groups—focusing on satisfaction, behavioral intention, and flow. In:
International Journal of Environmental Research and Public Health. 2023, ro¢. 20, ¢. 2, s. 1063.
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Toto skumanie segmentacie klientov kipel'ov odhal'uje vrstvy porozumenia, ktoré tvoria
zéklad uspesného riadenia kuipelov. Pri prechadzani dimenzii segmentacie klientov odhalime,
ako mozu podniky pozdvihnut' zazitok z kipel'ov tym, Ze rozpoznaju a reaguju na jedineéné
profily v ramci svojej r6znorodej klientely, ¢im podporia kulturu prispésobenej pohody, ktora

presahuje ramec lieCebnej miestnosti.
Demograficka segmentacia

Demograficka segmentacia je strategicky marketingovy postup, ktory zahfna kategorizaciu
cielového publika na zéklade demografickych faktorov. Tieto faktory zahtfiaju
kvantifikovatelné a pozorovatené charakteristiky populacie, ktoré umoziuji podnikom
prispdsobit’ svoje produkty, sluzby a marketingové stratégie konkrétnym demografickym
skupindm. Pochopenim roéznych charakteristik v rdmci svojej zédkaznickej zdkladne mozu
podniky zvysit' svoju schopnost uspokojovat’ jedineéné potreby a preferencie roéznych

segmentov.”
KTlacové faktory demografickej segmentacie zahtiiaju:

o Vek:
o Priklady: Deti, tinedzeri, mladi dospeli, stredny vek, seniori.
o Vek ovplyviiuje spravanie spotrebitelov, ich Zivotny $tyl a preferencie
produktov. Rozne vekové skupiny moézu mat’ odliSné potreby a priority.
e Pohlavie:
o Priklady: Pohlavie: muzské, Zenské, nebinarne.
o Segmenticia na zdklade pohlavia uznava, Ze produkty a marketingové
posolstvd moézu u roznych pohlavi rezonovat’ odlisne.
e Prijem:
o Priklady: Nizke prijmy, stredné prijmy, vysoké prijmy.
o Uroveii prijmu ovplyviiuje kapnu silu a typy vyrobkov alebo sluzieb, ktoré
si spotrebitel’ pravdepodobne modZze dovolit’ a ktorym dava prednost’.
e Zamestnanie:

o Priklady: Priklady: Biele goliere, robotnici, podnikatelia.

5 LEE, Jun, KIM, Jeong-Joon. A study on market segmentation according to wellness tourism motivation and
differences in behavior between the groups—focusing on satisfaction, behavioral intention, and flow. In:
International Journal of Environmental Research and Public Health. 2023, ro¢. 20, ¢. 2, s. 1063.
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o Povolanie poskytuje informacie o profesiondlnom zivote osoby, jej
potrebach suvisiacich s pracou a ndkupnom spravani.
e Vzdelanie:
o Priklady: Stredoskolské, vysokoskolské, postgradudlne.
o Uroven vzdelania poukazuje na znalosti, Zivotny §tyl a potencialne zaujmy

o konkrétne produkty alebo sluzby.

Za dalsie mozné faktory sa moze povazovat: rodinny stav, etnicky a kultarny povod,

geografickd poloha, manzelsky status alebo generacia.

Demograficka segmentacia umoznuje podnikom vytvarat’ cielené marketingové kampane,
prispdsobovat’ produkty konkrétnym potrebam a efektivne rozdelovat zdroje. Poskytuje
Struktirovany pristup k pochopeniu réznorodosti v ramci zakaznickej zékladne, ¢o podnikom

umoznuje posilnit’ vizby s ich publikom.
Psychograficka segmentacia

Psychograficka segmentacia je marketingova stratégia, ktora zahfiia rozdelenie cielového
publika na zéklade psychologickych faktorov a faktorov zivotného Stylu. Na rozdiel od
demografickej segmentacie, ktord sa zameriava na pozorovateIné charakteristiky,
psychografickd segmentacia skima postoje, hodnoty, zdujmy a Crty sprdvania, ktoré
ovplyviiuji rozhodovanie spotrebitelov. Pochopenim psychografickych profilov svojho
publika mézu podniky vytvarat’ personalizovanejsSie a emocionalne rezonujiice marketingové

kampane.®

KI'agové zlozky psychografickej segmenticie zahffiaju:’

e Osobnost™
o Opis: Identifikacia osobnostnych ¢tt, ako je dobrodruznost’, svedomitost’
alebo otvorenost’.
o Osobnost’” ovplyviiuje preferencie spotrebitelov a ich reakcie na
marketingové spravy.

e Zivotny $tyl:

® LEE, Jun, KIM, Jeong-Joon. A study on market segmentation according to wellness tourism motivation and
differences in behavior between the groups—focusing on satisfaction, behavioral intention, and flow. In:
International Journal of Environmental Research and Public Health. 2023, ro¢. 20, ¢. 2, s. 1063.
"HARDCASTLE, Sarah J., HAGGER, Martin S. Psychographic profiling for effective health behavior change
interventions. In: Frontiers in Psychology. 2016, ro¢. 6
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o Opis: Zivotny $tyl: Skimanie ¢innosti, zdujmov a nazorov jednotlivca
(AIO).
= Vyber Zivotného $tylu odréza SirSie hodnoty a preferencie, ktoré
ovplyviiuji nakupné rozhodnutia.
e Hodnoty a presvedcenia:
o Opis: Hodnoty a nazory: Pochopenie zakladnych principov a presvedcenti,
ktorymi sa riadia rozhodnutia jednotlivca.
o Zosuladenie vyrobkov alebo sluzieb s hodnotami spotrebitelov modze
vytvorit’ silné emocionalne vazby.
e Zaujmy a konicky:
o Opis: Zal'uby a konic¢ky: Identifikacia konkrétnych ¢innosti alebo konickov,
ktorym sa jednotlivci venuju.
o Zosuladenie marketingovych sprav so zdujmami spotrebitelov zvySuje ich
vyznam.
e Postoje:
o Opis: Hodnotenie celkovych postojov k zivotu, produktom alebo
Specifickym otazkam.
o Pozitivne alebo negativne postoje mézu ovplyvnit’ ndkupné rozhodnutia a
vernost’ znacke.
Za d’alSie mozné faktory sa moZe povazovat: Nazory, socialna trieda, aktivity a spravanie,
motivdcia alebo aspiracie.
Psychografickd segmentéacia umoziuje podnikom vytvarat’ jemnejSie profily zékaznikov a
prisposobovat’ marketingové stratégie tak, aby reagovali na psychologické a emociondlne
aspekty ich publika. Ide nad ramec jednoduchych demografickych tdajov a ponuka hlbsie

pochopenie toho, o spotrebitel'ov motivuje a zaujima na osobnej irovni.
Behavioralna segmentacia

Behaviordlna segmentécia je marketingova stratégia, ktora kategorizuje cielovl skupinu
na zaklade jej spravania, vratane sposobov pouZzivania, nakupnych rozhodnuti, interakcii so
znackou a reakcii na marketingové podnety. Tento pristup segmenticie sa zameriava na
pochopenie toho, ako spotrebitelia vyuzivaji produkty alebo sluzby, o umoziiuje podnikom

prisposobit’ svoje marketingové usilie Specifickym behaviordlnym znakom. Analyzou
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spravania spotrebitelov mo6zu podniky navrhovat’ cielené kampane, optimalizovat’ ponuku

produktov a zlep$ovat’ skusenosti zdkaznikov.®

KIagové zlozky behavioralnej segmentacie zahfiaju:®

e Miera pouzivania:

©)

Opis: Kategorizacia spotrebitelov na zaklade frekvencie pouZzivania
produktu alebo sluzby.
Umoznuje podnikom rozliSovat medzi silnymi, stredne silnymi a slabymi

pouzivateI'mi a podl'a toho upravovat’ marketingové stratégie.

e Prilezitost’ nakupu:

o

Opis: V pripade, Ze je to mozné, je mozné, ze je to potrebné: Identifikacia
okolnosti alebo udalosti, ktoré vyvolavaji nakup spotrebitel’a.
Umoziuje podnikom prisposobit’ propagacné akcie a marketingové spravy

tak, aby zodpovedali konkrétnym prilezitostiam.

e Vernost’ znacke:

o

o

Opis: Viazanost' zdkaznikov k znacke: Hodnotenie stupiia lojality
spotrebitel'ov voci urcitej znacke.
Pomaha podnikom pochopit’ udrzanie zdkaznikov a navrhnit vernostné

programy.

e Vyhody produktu:

o

Popis: Prinosy pre vernost’ zakaznikov: Analyza Specifickych vyhod alebo
vlastnosti, ktoré spotrebitelia vyhl'addvaju v produkte.
Umoziuje podnikom vyzdvihnut' a zdoraznit’ klI'aicové vlastnosti produktu

v marketingovych spravach.

e Postavenie pouzivatela:

o

Opis: V sucasnosti sa pouziva oznacenie "produkt", ktoré sa vzt'ahuje na
produkt, ktory ma byt pouzity: Kategorizacia spotrebitel'ov na zéklade ich

znalosti a pouZzivania vyrobku alebo sluzby.

8 LEE, Jun, KIM, Jeong-Joon. A study on market segmentation according to wellness tourism motivation and
differences in behavior between the groups—focusing on satisfaction, behavioral intention, and flow. In:
International Journal of Environmental Research and Public Health. 2023, ro¢. 20, ¢. 2, s. 1063.

® WIESE, Crystal. Behavioral segmentation: Definition and characteristics. In: QuestionPro [online] [cit.
22.04.2024]. Dostupné na internete: https://www.questionpro.com/blog/behavioral-segmentation/
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o RozliSuje medzi prvymi pouzivateI'mi, pravidelnymi pouzivateI'mi a

nepouzivatel'mi, ¢im usmeriiuje marketingové stratégie.

Za d’alSie mozné faktory sa moze povazovat’: nakupné spravanie, rozhodovaci proces, citlivost’

na vyuzitie prilezitosti alebo interakcie so znackou.

Behavioralna segmentacia poskytuje cenné poznatky o dynamickej a vyvijajicej sa povahe
spravania spotrebitelov a umoznuje podnikom vytvarat' cielené¢ a citlivé marketingové

stratégie, ktoré reagujii na konanie a preferencie ich publika.

1.1.4 Dopyt v kupelnom cestovnom ruchu

Z ekonomického hl'adiska sa "dopyt" vztahuje na mnozstvo tovaru alebo sluzby, ktoré
su spotrebitelia ochotni a schopni kiipit’ za rézne ceny a v urc¢itom obdobi. Je to zdkladny pojem
v ekondmii, ktory zachytava vztah medzi cenou vyrobku a mnozstvom, ktoré¢ st spotrebitelia
ochotni ktipit na trhu. Zadkon dopytu, zakladny princip, stanovuje nepriamu umeru medzi cenou
tovaru alebo sluzby a pozadovanym mnozstvom. Ked’ cena klesa, dopytované mnozstvo ma
tendenciu rast a naopak. Tento vztah vychddza zo zékladnej ekonomickej intuicie, ze
spotrebitelia sa snazia maximalizovat’ svoj uzitok a budu kupovat’ viac tovaru, ked’ sa stane

cenovo dostupnejsim.*°

Dopyt ovplyviiuje niekol’ko faktorov:!

e Cena:

o Najvyznamnej$im determinantom dopytu je cena. Ked’ cena tovaru klesa,

dopytované mnoZzstvo sa zvycajne zvySuje a naopak.
e Prijem:

o Zmeny v prijmoch spotrebitel'ov ovplyviiuji dopyt po tovaroch a sluzbach. U
beznych tovarov sa s rasticimi prijmami zvysuje dopyt, zatial’ o u menej
kvalitnych tovarov moze nastat’ opacna situacia.

e Cena suvisiacich tovarov:
o Ceny substituénych a komplementarnych tovarov ovplyviiuja dopyt.

Substitaty st tovary, ktoré sa mézu navzajom nahradit’ (napr. ¢aj a kava), a

1O MARSHALL, Alfred. Elements of economics of industry. London: Macmillan, 1905.

11 DINARICHTER, Mark. 7 factors that influence the demand of consumer goods. In: NIQ [online] [cit.
22.04.2024]. Dostupné na internete: https://nielseniq.com/global/en/insights/analysis/2022/7-factors-that-
influence-the-demand-of-consumer-goods/
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zvysenie ceny jedného z nich mdze viest’ k zvySeniu dopytu po druhom.
Komplementéarne tovary sa spotrebtivaju spolo¢ne a zmena ceny jedného
ovplyviiuje dopyt po druhom.

e Preferencie:

o Preferencie spotrebitelov a zmeny v populérnych trendoch ovplyviuju dopyt.
Zmeny vkusu moézu viest’ k zvySenému alebo znizenému dopytu po urcitych
vyrobkoch.

e Ocakavania:

o Ocakéavané buduce udalosti, ako napriklad zmeny cien alebo hospodarskych
podmienok, mdzu ovplyvnit’ siasny dopyt. Ak spotrebitelia ocakavaji, ze
ceny v budicnosti porasti, mozu zvysit’ svoj stic¢asny dopyt.

e Pocet kupujucich:
o Velkost’ spotrebitel’skej zakladne ovplyviiuje celkovy dopyt. ZvySenie poctu

kupujucich ma tendenciu zvysit’ dopyt.

Pochopenie dopytu je pre podniky, tvorcov politiky a ekondmov kl'ucové. Je zakladom pre
cenové stratégie, pldnovanie vyroby a analyzu trhu. VIady tiez vyuZzivaju znalosti o dopyte na
vykonéavanie hospodarskych politik a prijimanie informovanych rozhodnuti o pridel'ovani
zdrojov, zdatiovani a dotaénych programoch. Stadium dynamiky dopytu je strednym prvkom
SirSej oblasti mikroekondmie a prispieva ku komplexnému pochopeniu spravania sa trhu a

ekonomickej efektivnosti.
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Ako vyjadrit’ dopyt

Vyjadrenie dopytu v kontexte ekonomiky zahfiia vyjadrenie vztahu medzi mnozstvom
dopytovaného tovaru alebo sluzby a jeho cenou. Tento vztah sa Casto znazornuje graficky

pomocou krivky dopytu. Tu je uvedeny spdsob vyjadrenia dopytu:
Dopytova krivka:

Krivka dopytu je zdkladnym pojmom v ekondémii a predstavuje graficky vzt'ah medzi cenou
tovaru alebo sluzby a mnozstvom, ktoré spotrebitelia pozaduji. Vizudlne znazoriiuje, ako
zmeny ceny ovplyviiuju mnozstvo vyrobku, ktoré su spotrebitelia ochotni kupit' za

predpokladu, Ze ostatné faktory zostanii nezmenené.?
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Graf ¢. 1 — Graf dopytovej krivky

KIi¢ové vlastnosti krivky dopytu®®:

e Sklon:

o Dopytova krivka sa zvy€ajne zvazuje zl'ava doprava smerom nadol. Tento
zéporny sklon odraza inverzny vzt'ah medzi cenou a poZadovanym
mnozstvom. Ked’ cena tovaru kles4, spotrebitelia si1 vo vSeobecnosti ochotni
kuapit’ viac a naopak.

e (ena na vertikalnej osi:

o Vertikélna os grafu predstavuje cenu vyrobku. S pohybom po vertikalnej osi

smerom nahor sa cena zvysuje.
e Mnozstvo na vodorovnej osi:
o Vodorovna os grafu predstavuje dopytované mnozstvo vyrobku. Pri pohybe

zl'ava doprava po horizontalnej osi sa dopytované mnozstvo zvysuje.

2 MARSHALL, Alfred. Principles of Economics. Amherst, NY: Prometheus Books, 1997.
13 KENTON, Will. Demand curves: What are they, types, and example. In: Investopedia [online] [cit. 02.02.2024].
Dostupné na internete: https://www.investopedia.com/terms/d/demand-curve.asp
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e Posuny a pohyby:

o K pohybom pozdiz krivky dopytu dochadza v reakcii na zmeny ceny vyrobku.
Vys$ia cena vedie k nizSiemu dopytovanému mnoZzstvu a nizsia cena vedie k
vyssiemu dopytovanému mnozstvu.

o K posunom na celej krivke dopytu dochadza v désledku zmien inych faktorov,
ako je cena, napriklad déchodok, preferencie alebo ceny suvisiacich tovarov.

e Bod rovnovahy:

o Bod, v ktorom krivka dopytu pretina krivku ponuky, je trhovou rovnovahou. V
tomto bode sa dopytované mnozstvo rovna dodavanému mnozstvu, ¢im sa
stanovuje stabilna trhova cena.

Pochopenie krivky dopytu je pre podniky vel'mi dblezité, pretoze poskytuje prehl’ad o spravani
spotrebitelov a pomaha predpovedat’ vysledky trhu. Analyza tvaru a posunov krivky dopytu
prispieva k informovanému rozhodovaniu o cenovych stratégidch, arovni vyroby a dynamike

trhu.
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Dopyt v kiipe’nom cestovnom ruchu

V ekonomickom kontexte kupelného cestovného ruchu sa "dopyt" vztahuje na mnozstvo
kupelnych sluzieb, ktoré st spotrebitelia ochotni a schopni kupit’ za rozne ceny a za urcitych
podmienok. Zahtnia tazbu jednotlivcov zapojit’ sa do aktivit stivisiacich s kiipelnictvom, ktori

hl'adaju relaxaciu, regeneraciu a prijemné zazitky v rdmci kipelného cestovného ruchu.
Tieto podmienky zahffiaju:**

e Cena kupel'nych sluzieb:

o Cena kupelnych procedur, wellness balikov a stvisiacich sluzieb zohrava
kl'acovi ulohu pri formovani dopytu. Spotrebitelia pri rozhodovani o u¢asti na
aktivitach kiipel'ného cestovného ruchu €asto zvazuju vnimané vyhody v
porovnani s cenou.

e Uroveii prijmov:

o Ekonomicka situécia potencialnych navstevnikov kipelov je vyznamnym
faktorom. S rasticimi prijmami mozu jednotlivci vyclenit viac prostriedkov
na diskre¢né vydavky vratane zazitkov z kupelného cestovného ruchu.

e Preferencie a trendy spotrebitelov:

o Meniace sa preferencie spotrebitel’'ov a trendy v oblasti zdravia a wellness
ovplyviiuji dopyt po Specifickych kipel'nych sluzbach. Preferencie
holistickych procedur, wellness pobytov alebo $pecializovanych kupel'nych
ponuk ovplyviuju celkovy dopyt.

e Dostupnost’ a poloha:

o Geografické dostupnost’ a umiestnenie kiipel'nych zariadeni ovplyviiuji dopyt.
Destinacie kupelného cestovného ruchu v malebnych alebo pokojnych
lokalitach mo6Zu prilakat’ vyssi dopyt, najmé ak su v stilade s preferenciami
spotrebitel'ov pre relaxaciu a prirodné prostredie.

e Marketing a propagacia:

o Utinné marketingové stratégie a propagaéné aktivity mozu stimulovat’ dopyt
po kupel'nom cestovnom ruchu. Informacné kampane, Specidlne ponuky a
prezentacia jedine¢nych kupelnych zazitkov mézu prildkat’ potencidlnych

zakaznikov.

14 ANAYA-AGUILAR, Rosa, GEMAR, German, ANAYA-AGUILAR, Carmen. Factors associated with spa
tourists’ satisfaction. In: Mathematics. 2021, ro€. 9, ¢. 4, s. 332.
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e Kultarne a socialne faktory:

o Kultarne vnimanie zdravia a wellness, ako aj spolocenské trendy zohravaja
ulohu pri formovani dopytu po kupel'nej turistike. Kultirny doraz na pohodu a
meniace sa spolocenské postoje k starostlivosti o seba ovplyviiujua vyber
spotrebitel'ov.

e Vplyv recenzii a odporacani:

o K dopytu po kupel'nej turistike prispievaji odporii¢ania a recenzie na internete
alebo inych médii. Pozitivne referencie a skuisenosti, o ktoré sa podelili ini,
mozu ovplyvnit’ potencidlnych navstevnikov kupelov.

e Specidlne podujatia a prileZitosti:

o Dopyt po sluzbach kupel'nej turistiky sa moze zvysit’ pocas Specialnych

udalosti, sviatkov alebo slavnostnych prilezitosti. Spotrebitelia mozu

vyhladdvat’ kiipel'né zazitky ako formu relaxu alebo ako darcek pre inych.

Zmysel ekonomickej dynamiky dopytu v oblasti kipel'ného cestovného ruchu je pre
podniky pdsobiace v tomto odvetvi nevyhnutné. Na jeho zaklade sa vytvaraji cenové stratégie,
ponuka sluzieb a marketingové kampane, ¢o umoziuje kipel'nym zariadeniam prisposobit’

svoje sluzby preferenciam spotrebitel’'ov a trhovym trendom.

1.1.4 Vyvoj dopytu po kupelnom cestovnom ruchu na Slovensku

Od 90. rokov minulého storocia presSlo legislativne prostredie tykajuce sa kupelov
mnohymi zmenami, ktoré vytvorili narocné prostredie pre planovanie a zabezpecenie
investicii. Tieto zmeny ovplyvnili najmé Struktiru financovania kupelnej starostlivosti a
zoznam zahrnutych indikécii. Ukoncenie financovania kupelnej starostlivosti Socialnou

poistoviiou viedlo k tomu, Ze tito zodpovednost’ prevzali zdravotné poistovne.®

Zaroven boli zavedené spoluucasti, ktoré od pacientov vyzadovali, aby sa podiel'ali na
financovani kupelnych pobytov, rozdelenych do skupin A, B a C. V roku 2008 doslo k
d’alSiemu spresneniu, pricom sa rozliSovali indikacie A (plne hradené) a B (so spolutcastou

pacienta).®

15 MRKVOVA, Katarina. Historicky vyvoj kupelnictva a wellness. In: Ekonomika Cestovného Ruchu A
Podnikanie. 2016, ro€. 8, €.29,s. 19 — — — 24.

16 Kupele nie sii Zadarmo: Ktoré Podmienky na Umoznenie Liecby Treba splnit? In: Portdl o zdravi a Zivotnom
Style [online] [cit. 02.02.2024]. Dostupné na internete: https://zdravie.pluska.sk/zdravy-zivot/kupele-nie-su-
zadarmo-ktore-podmienky-umoznenie-liecby-treba-splnit

23



W

Zasadnym vyvojom bolo prijatie Zakona ¢. 538/2005 Z. z. spolu s jeho vykondvacimi
vyhlaskami. Tieto zmeny boli zamerané na zvySenie kvality kupelnych sluzieb tym, ze
poskytovatel'om nariadili splnit’ osobitné materidlne a persondlne kritéria potrebné na ziskanie
licencie. V dosledku toho niekol'ko hotelov v kupelnych mestach ukoncilo svoju ¢innost,

pretoze nemohli splnit’ tieto podmienky.

Celosvetovy narast kupelného cestovného ruchu ovplyvnil dopyt po kupelnych
sluzbach na Slovensku. Cestovatelia Coraz viac vyhladavali destinacie, ktoré¢ ponukali
komplexné zazitky v oblasti kupelnictva, ¢o prispievalo k celkovému rozvoju dopytu v
kapel'nom sektore. Inovécie v kupelnej ponuke a diverzifikacia sluzieb zohrali ulohu pri
udrziavani a rozsSirovani dopytu. Kupele, ktoré prijali nové koncepcie, procedury a trendy v
oblasti wellness, ziskali na trhu atraktivnu poziciu. Marketingové usilie kupelov spolu s
vplyvom socidlnych médii prispelo k zvySeniu povedomia a propagécii kupel'nych zazitkov.
Socialne platformy momentélne prezentuju estetické a wellness aspekty kupelnych procedur,
¢im ovplyviiuju rozhodovanie spotrebitelov. Rastici doraz na zdravie na celom svete sa
zosuladil s hlavnymi ponukami kupel'ného priemyslu. Spotrebitelia, miestni obyvatelia aj
turisti, Coraz viac povazuju kupelné sluzby za neoddelitel'nt sucast’ svojho celkového zdravia

a zivotného Stylu.

V eurdpskom kontexte Slovensko vynika ako tizemie bohaté na mineralne a termalne vody
vd’aka svojej rozmanitej geologickej stavbe. V krajine sa nachadzaju prakticky vSetky zndme
druhy mineralnych vod, ktoré sa povazuji za dolezitu sucast’ prirodného dedi¢stva vzhl'adom
na ich zdravotny, spoloc¢ensky a hospodarsky vyznam. Okrem toho sa Slovensko moze
pochvalit’ klimatickymi oblastami s priaznivym vplyvom na ludské zdravie, pricom v

siedmich lokalitach sa nachadza horské a vysokohorské podnebie.’
Sucasny stav navs§tevnosti

Podla narodného centra zdravotnickych informacii: ,,V roku 2022 wukoncilo liecbu v
kupelnych zariadeniach 162 232 pacientov, co bol po vyraznom poklese v pandemickych
rokoch vyznamny narast o 39,6 % oproti roku 202 1. Pocet odliecenych osob s trvalym pobytom
v SR sa zvysil 0 33,2 % na 144 174 0s6b a pocet 0sob bez trvalého pobytu v SR narastol dokonca
o 127,1 % na 18 058 odliecenych oséb. Pri porovnani s obdobim poslednych piatich rokov

7 MRKVOVA, Katarina. Historicky vyvoj kiipelnictva a wellness. In: EKONOMIKA CESTOVNEHO RUCHU
A PODNIKANIE. 2016, ro€. 8, €. 29,s. 19 — — — 24,
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2015 — 2019 pred nastupom pandémie s priemernym poctom odliecenych v kupeloch 169 965

180,000
160,000
140,000
120,000

ikl

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 @ 2022
m Domaéci 98,244 102,81 107,29 108,58 114,00 112,33 115,20 131,13 131,53 145,83 154,29 101,89 108,23 144,17
m Zahrani¢ny 35,647 38,393 35,642 35,538 39,710 36,473 34,674 35911 36,479 33,383 31,383 8,719 7,951 18,058

o

mDoméaci ™ Zahrani¢ny

osob v roku 2022 zaznamenali slovenské kipele o 4,5 % 0s6b menej. Pocet 0sob s trvalym
pobytom mimo SR poklesol o 47,5 %, no pocet oséb s trvalym pobytom v SR nardstol o 6,3

%. ¢ 18

Graf'¢. 2 — Vyvoj navstevnosti liecebnych kupelnych zariadeni od roku 2009 po rok 2022

Zdroj: Narodné centrum zdravotnickych informacii
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Graf ¢. 3 — Porovnanie navstevnosti liecebnych kupelnych zariadeni rokov 2020, 2021 a 2022 s priemerom
rokov od 2015 po 2019

Zdroj: Narodné centrum zdravotnickych informacii

18 Kipelna starostlivost’ v Slovenskej Republike v Roku 2022. In: Narodné centrum zdravotnickych informéacif
[online] [cit. 28.01.2024]. Dostupné na internete: https://www.nczisk.sk/Aktuality/Pages/Kupelna-starostlivost-v-
Slovenskej-republike-v-roku-2022.aspx
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,Slovenské kupele zaznamenali v roku 2022 viac ako 2-ndsobny narast poctu zahranicnych
klientov oproti roku 2021, co suvisi s otvorenim hranic po pandémii ochorenia Covid-19. Z
poctu 18 058 odliecenych 0sob bez trvalého pobytu v SR v roku 2022 pochadzali pacienti
predovsetkym z Ceska (52,3 %; 9 446 0s6b), Izraela (13,6 %; 2 454 0s6b) a Nemecka (10,1 %;
1 820 0s6b), zriedkavo z Kuvajtu (4,1 %, 742 osob), Rakuska (3,7 %, 665 0sob) alebo Polska
(2,6 %, 470 osob). Klienti bez trvalého pobytu v SR, ktori absolvovali pobyt v slovenskych

kiipeloch, boli v 99,3 % pripadov samoplatcami pobytu. “*°
Cesko . 52.30%
Izrael I 13.60%
Nemecko 10.10%
ostatn/ | 7.00%
Kuvajt e 4.10%
Rakusko . 3.70%
Pol’sko 2.60%
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USA M 1.70%
Saudska Arabia m 1.50%
Litva 1.10%
Rusko 0.20%
Bielorusko 0.10%
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Graf ¢.4 — Pomer narodnosti zahranic¢nych klientov liecebnych kupelnych zariadeni za rok 2022

Zdroj: Narodné centrum zdravotnickych informacii

19 Kuapel'na starostlivost’ v Slovenskej Republike v Roku 2022. In: Narodné centrum zdravotnickych informacii
[online] [cit. 28.01.2024]. Dostupné na internete: https://www.nczisk.sk/Aktuality/Pages/Kupelna-starostlivost-v-
Slovenskej-republike-v-roku-2022.aspx
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1.1.5 Vysledky predoslych prieskumov a recenzii v kupelnictve

Autor Kupele Aky prieskum Rok Vyskumu Vysledky
Miriama Zjednodusenie
., Kupele Piestany Dotaznik?® 2023 spétnej vizby
Magulicova .
klientov
Zvyseny dopyt po
Timea Wojc¢ikova | Kupele Smrdéky Dotaznik?! 2022 fakultativnych
vyletoch
ZlepsSenie vzt'ahov
a spoluprace s
Petra , N 122 okolitymi
Stoderova Kupele Piestany Dotaznik 2017 Kulttrnymi,
prirodnymi
pamiatkami
Najnizsiu
Rendta Siladiova |  Dardejovske Dotaznik?? 2014 spokojnost tvorili
kupele doplnkové sluzby
(72%)
Najnizsiu
1A A Kupele Vysné 1 24 spokojnost’ tvorili
Renata Siladiova Ruzbachy Dotaznik 2014 doplnkové sluzby
(75%)
Simona Munkova Kupele R.aJ ecke Dotaznik? 2019 Névrh p rlvartnych
Teplice procedur
Simona Munkova | Kupele Nimnica Dotaznik?® 2019 Investov anie do
rekonstrukcie
Olivia Zelendkové | Képele Piestany |  Dotaznik?’ 2014 Nedostatocny
rozvoj
Kapele Slabsi pomer cen
Anketa Trenc¢ianske Recenzia 2024 pom y
. a kvality
Teplice
Kupele Nizsie hodnotenia
Anketa Trenc¢ianske Recenzia 2024 v kategorii
Teplice stravovanie

Tabulka ¢.1 — Zoznam vybranych dotaznikov a recenzii s ich strucnymi vysledkami

Zdroj: Vlastné spracovanie

2 MAGULICOVA, Miriama. Spokojnost’ hosti a moznosti jej zvy$ovania na priklade kupel'ov Piestany
2L WOJCIKOVA, Timea. Spokojnost’ klientov kiipelov Smrdaky s poskytovanymi sluzbami
22 STODEROVA, Petra. Hodnotenie kvality kipelnej destinacie
2 SILADIOVA, Renata. Vyskum spokojnosti klientov vo vybranych kapeloch na Slovensku
24 SILADIOVA, Renata. Vyskum spokojnosti klientov vo vybranych kiipel'och na Slovensku
% MUNKOVA, Simona. Kupele a termalne lie¢ivé pramene ako sucast’ cestovného ruchu na Slovensku
% MUNKOVA, Simona. Kupele a termalne lie¢ivé pramene ako sucast’ cestovného ruchu na Slovensku
21 ZELENAKOVA, Olivia. Kiipele, termalne lie¢ivé pramene a wellness v cestovnom ruchu Slovenska
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Recenzie a prieskumy z roznych kuapel'ov poskytli cenné informécie o spitnej viazbe klientov
a faktoroch, ktoré ovplyviiuji ich spokojnost. Celkovo l'udia hodnotia kupele pozitivne,
pricom ich hlavnymi obavami st skor drobné problémy nez tie podstatné. Tu je zhrnutie

pripomienok:

Prejavil sa trend zjednodusovania procesov spitnej viazby od klientov. Zvysil sa dopyt po
fakultativnych vyletoch a zlepsili sa vzt'ahy a spolupraca s okolitymi kultirnymi a prirodnymi

pamiatkami. Medzi hlavné oblasti, ktoré vyvolavaji pochybnosti, patria:
e Doplnkové sluzby:

Nizka spokojnost’ bola s doplnkovymi sluzbami. To znamen4, Ze v tejto oblasti je priestor

na zlepSenie.
e Navrh sukromnych tprav:

Dizajn stikromnych procedur bol kritizovany, ¢o naznacuje potrebu investicii do tejto

oblasti.
e Renovacia:

Vyrazna vyzva na investovanie do renovacie naznacuje, ze klienti vyhl'adavaji moderné a

aktualizované zariadenia.
e Vyvoj:

Vnima sa nedostatok rozvoja, ¢o moZno interpretovat ako ocakéavanie neustaleho

zlepSovania a inovacii.
e Hodnota za peniaze:

Niektori klienti vyjadrili nespokojnost’ s hodnotou za peniaze, ¢o naznaCuje potrebu

prehodnotenia cien a kvality sluZieb.
e Stravovanie:

V kategorii stravovanie boli zaznamenané nizsie hodnotenia, ¢o naznacuje, Ze tato oblast’

si vyzaduje pozornost, aby sa splnili o¢akavania klientov.

RieSenim tychto problémov moézu kupele d’alej zlepSovat’ sktisenosti klientov a zabezpecit

vys$$iu uroven spokojnosti.
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1.2 Uvod do kiipePného cestovného ruchu

V oblasti sucasného cestovného ruchu, kde sa snaha o holisticku pohodu prelina s tizbou
po turistickych zazitkoch, sa kupelny cestovny ruch javi ako transformacné cesta, ktora
prekracuje konvencné hranice vol'no¢asového cestovania. Vo svojej podstate kupel'ny cestovny
ruch predstavuje zdmerné a cielavedomé skiimanie destinécii, ktoré ponukaji nielen oddych
od naro¢ného kazdodenného zivota, ale aj hlboky zavdzok k omladeniu, zdraviu a

sebapoznaniu.

Tato Cast’ prace sa zaoberd mnohotvarnym svetom kipel'ného cestovného ruchu, v ktorom
sa turisti vydavaju na cestu za fyzickou a duSevnou obnovou uprostred krajiny znamej svojimi
liecebnymi sluzbami. Okrem povabu malebného prostredia a luxusného vybavenia je kiipel'ny
cestovny ruch plny tradicii, modernych wellness postupov a vyuzivania prirodnych zdrojov s

cenenymi zdravotnymi t¢inkami.

Pri prechadzani krajinami zndmymi svojou kupel'nou kultirou, ndjdeme charakteristické
znaky, ktoré definuju tito medzeru v ramci SirSiecho odvetvia cestovného ruchu. Od
historického vyznamu kupel'nych miest az po sucasny vyvoj wellness cestovného ruchu - kazdy
aspekt prispieva k pochopeniu toho, ako sa kupel'ny cestovny ruch stal zakladom pre tych, ktori
hl'adajua nielen dovolenku, ale aj transformaény pobyt zamerany na rovnovahu, relaxaciu a

lepSiu pohodu.
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1.2.1 Legislativa kupelnictva na Slovensku

Legislativu kiipel'nych podnikov upravuje Zakon ¢&. 538/2005 Z. z.28 t.j. Zakon o prirodnych
lieCivych vodach, prirodnych liecebnych kupeloch, kupelnych miestach a prirodnych
mineralnych vodach a o zmene a doplneni niektorych zakonov a vyhlaska ministerstva
zdravotnictva ¢. 101 zroku 2006, ktorou sa ustanovuje minimdlne materidlno-technické a

persondlne vybavenie prirodnych lieCebnych ktipelov a kupelnych liecebni a ustanovuju
indikacie podla prirodnych lie¢ivych vod a klimatickych podmienok vhodnych na lie¢enie?®

Podla § 1 Zéakona ¢. 538/2005 Z. z. tento zékon upravuje:

a) uznavanie prirodnych liecivych vod a prirodnych mineralnych vod,

b) vyuZivanie a ochranu prirodnych lie¢ivych zdrojov a prirodnych mineralnych zdrojov,

¢) uznavanie klimatickych podmienok vhodnych na liecenie a ich ochranu,

d) podmienky na povolenie na prevadzkovanie prirodnych liecebnych kupelov a
kapel'nych liecebni,

e) podmienky na uznavanie kiipel'nych miest,

f) ochranu kipel'ného tzemia a poziadavky na kiipel'né prostredie,

g) prava a povinnosti fyzickych 0s6b a pravnickych o0sob pri uznavani prirodnych
liecivych vod, prirodnych minerdlnych vod a klimatickych podmienok vhodnych na
lieCenie a pri vyuzivani a ochrane prirodnych lie¢ivych zdrojov, prirodnych
mineralnych zdrojov a klimatickych podmienok vhodnych na liecenie,

h) posobnost’ organov Statnej spravy a obci,

1) zodpovednost’ za poruSenie povinnosti ustanovenych tymto zdkonom.

Ministerstvo zdravotnictva Slovenskej republiky podla § 53 pism. b) zdkona ¢. 538/2005
Z. z. o prirodnych liecivych vodach, prirodnych liecebnych kupel'och, kipelnych miestach a

prirodnych mineralnych vodach a o zmene a doplneni niektorych zdkonov ustanovuje:

§1
Tato vyhlaska upravuje

a) minimalne materidlno-technické vybavenie prirodnych liecebnych kupelov a
kapelnych lie¢ebni,

b) minimalne personalne vybavenie prirodnych lie€ebnych kupel'ov a kupelnych liecebni,

c) indikacie podla prirodnych liecivych vod a klimatickych podmienok vhodnych na
liecenie.

28 74kon ¢. 538/2005 Z. z. Zakon o prirodnych lie¢ivych vodach, prirodnych lie¢ebnych kupeloch, kiipelnych
miestach a prirodnych mineralnych vodach a o zmene a doplneni niektorych zékonov

29 HOLUB, Dusan - MAGUROVA, Hana - KROPAJ, Marién. Legislativa kapelnictva ako sucasti cestovného
ruchu v Slovenskej republike. In Pravo v podnikani vybranych Clenskych stati Evropské Unie. Mezinarodni
védecka konference. Pravo v podnikani vybranych ¢lenskych stati Evropské Unie: sbornik piispévka k IX.
ro¢niku mezinarodni védecké konference, Praha 3.11.2017. - Praha : TROAS, 2017. ISBN 978-80-88055-03-7, s.
78-84.
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1.2.2 Definicia kupelného cestovného ruchu

Kupelny cestovny ruch sa vzt'ahuje na turizmus zamerany na aktivity, ktoré podporuju
fyzicku, duSevnu a duchovnu pohodu. Podstatou kupel'ného cestovného ruchu je vyuZzivanie
prirodnych minerdlnych pramenov, termalnych kupelov a réznych lieCebnych procedur na
zlepSenie relaxacie, omladenia a celkového zdravia. Toto odvetvie cestovného ruchu
charakterizuji destinacie, ktoré ponukaju Specializované kupelné zariadenia, wellness

programy a pokojné prostredie podporujiice lie¢bu a starostlivost o seba.>°

Global Wellness Institute definuje kiipel'ny cestovny ruch ako cestovanie spojené so snahou
o udrzanie alebo zlepSenie osobnej pohody. Kupelny cestovny ruch je silnym priese¢nikom
dvoch velkych a rastcich priemyselnych odvetvi v hodnote niekol’kych bilionov dolarov:
cestovného ruchu a kupelnictva. Celostné zdravie a prevencia su Coraz viac v centre
rozhodovania spotrebitel'ov a l'udia teraz o¢akavaju, ze budi pokra¢ovat’ v zdravom Zivotnom

$tyle ked’ s mimo domova.?!

Kupelny cestovny ruch zahffia rozmanita Skéalu zdzitkov, od tradi¢nych kapelnych
terapii, ako st masaze, hydroterapia a bahenné kupele, az po holistické wellness postupy
vratane jogy, meditacie a vyzivového poradenstva. Cestujici, ktori sa venuji kupelnej
turistike, casto hl'adaji nielen fyzickd obnovu, ale aj duSevnu relaxaciu, znizenie stresu a

oddych od poziadaviek kazdodenného Zivota.

Medzi kl'icové prvky kupelného cestovného ruchu patri vyuZzivanie prirodnych
zdrojov, ktoré st zname svojimi zdravotnymi Uc¢inkami, zameranie na preventivne zdravotné
opatrenia a integracia roznych holistickych postupov. Destinacie zamerané¢ na kupelny
cestovny ruch sa ¢asto vyberaju pre svoje pokojné prostredie, lie€iva krajinu a snahu poskytnut’

komplexny wellness zaZzitok.

Stru¢ne povedané, klipel'ny cestovny ruch zahfia cestovanie s primarnym cielom zazit’
a vyuzit’ Specializované kupel'né a wellness sluzby, ktoré prispievaju k celkovému zdraviu a

omladeniu cestovatel’a.

% KEREKES, Juraj. Kapelnictvo a jeho vyznam v turizme. Recenzentka: Cudmila Novacka. Bratislava :
Weltprint, 2018. 285 s. ISBN 978-80-973035-1-8

31 Wellness tourism. In: Global Wellness Institute [online] [cit. 22.04.2024]. Dostupné na internete:
https://globalwellnessinstitute.org/what-is-wellness/what-is-wellness-tourism/
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1.2.3 Historicka perspektiva kupelného cestovného ruchu

Kupelny cestovny ruch, ktorého korene siahaju az do staroveku, je kultirny fenomén
spojeny s poznanim lieCivych vlastnosti prirodnych minerdlnych pramenov. Staroveké
civilizacie vratane Grékov a Rimanov zakladali spolo¢né kupele, ¢im polozili zaklad pre

spolo¢né kiipel'né zazitky.*?

V stredoveku vznikli eurdpske klastory ako centra komplexnej pohody, ktoré vyuzivali
bylinné lie¢iva a prirodné pramene. V renesancii sa obnovil zdujem o kupele, najmé v Euroépe,

kde sa kipel'né mesté stali vyznamnym uto¢iskom pre elitu, ktord hl'adala zdravy unik.

Devitnéste storocie znamenalo pre kupel'ny cestovny ruch kI'ai¢ové obdobie, ktoré podporil
stres sposobeny priemyselnou revoluciou. Kupelné mestd v strednej Eurdpe, ako napriklad

Karlove Vary a Piestany, ziskali medzinarodné uznanie pre svoje liecivé vody.

20. storocie prinieslo globalizaciu, modernizéciu a rozsirenie kupelného cestovného ruchu.
Rozvinul sa a okrem tradicnych kupelov zahtial aj lie¢ebné kupele, wellness pobyty a
roznorodu ponuku. Sucasnd éra je svedkom integracie technologii, pretoze kupele sa

prispdsobuju roznym preferencidm a potrebam globalnej klientely.

Kupelny cestovny ruch dnes odraza nadcasovy l'udsky sklon k holistickej pohode, ktory v

sebe zahfna starobylé tradicie a moderné inovdacie v snahe o relaxaciu a omladenie.
KupePnictvo na Slovensku

Slovenské kupelnictvo je vyznamnym odvetvim cestovného ruchu v krajine, ktoré je zname
svojimi lie¢ivymi mineralnymi prameinimi a wellness ponukou. Kipel'né mesta ako Piest’any,
Bardejov a Rajecké Teplice s bohatou starocnou historiou sa stali zndmymi destindciami. K
prirodnym zdrojom Slovenska patria minerdlne pramene a termalne vody, o ktorych sa

predpokladd, Ze maju lie¢ivé G¢inky na rdzne zdravotné tazkosti.®®

Kupelny cestovny ruch zohrava na Slovensku ddlezita ulohu a pritahuje névstevnikov,

ktori hI'adajt relaxaciu, zlepSenie zdravia a holistické kupelné zazitky. Toto odvetvie poskytuje

2 MRKVOVA, Katarina. Historicky vyvoj kiipelnictva a wellness. In Ekonomika cestovného ruchu a podnikanie
: vedecky casopis Obchodnej fakulty Ekonomickej univerzity v Bratislave. - Bratislava : Katedra sluzieb a
cestovného ruchu OBF EU, 2016. ISSN 1337-9313, 2016, ro¢. 8, €. 1, s. 19-24.

3 DORCAKOVA, Ingrid - NOVYSEDLAK, Martin - CAKANOVA, Lucia. Postavenie a reputacia wellness
ekonomiky na Slovensku. In Ekonomika a manazment : vedecky Casopis Fakulty podnikového manazmentu
Ekonomickej univerzity v Bratislave. - Bratislava : Fakulta podnikového manazmentu Ekonomickej univerzity v
Bratislave, 2019. ISSN 2454-1028, 2019, ro¢. 16, ¢. 2, s. 67-76 online. APVV-15-0511.
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cely rad sluzieb vratane bahennych kupel'ov, vodoliecby, masazi a Specializovanych kupel'nych

programov zameranych na ochorenia, ako je reuma a problémy s dychacimi cestami.

Obl'ubené kupelné destinacie vratane Piestan, Bardejova a Rajeckych Teplic ponukaju
kvalitné ubytovanie a moderné wellness zariadenia. Stat aktivne podporuje kiipel'ny cestovny

ruch prostrednictvom marketingovych kampani a spolupréce s cestovnymi kancelariami.
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1.2.4 Trendy a vyvoj v kupelnom cestovnom ruchu

Kupelny priemysel, ktory sa neustdle vyvija v reakcii na meniace sa preferencie
spotrebitelov a globalne wellness hnutia, nad’alej meni tradicné predstavy o relaxacii a
regeneracii. V poslednych rokoch sa objavilo niekol’ko vyraznych trendov, ktoré formuju
prostredie kupelnych zazitkov nie len na Slovensku, ale aj na celom svete. Tieto trendy
nielenze odrédzaji moderny pristup k pohode, ale tiez zdoraziluju zavézok odvetvia k

inovaciam, udrzatel'nosti a individualnej starostlivosti.3*
Integracia wellness technologii

Kupelny priemysel vyuziva technologicky pokrok na zlepSenie sktsenosti zdkaznikov.
Patri sem zac¢lenenie wellness aplikacii pre domace poradenstvo, zazitky vo virtudlnej realite
(VR) pocas procedur a vyuzivanie analyzy udajov pre personalizované wellness plany.
Technoldgie nielen zefektiviiujii procesy, ale umoziuji aj prepojenejsi a personalizovane;jsi

pristup ku kipelnym sluzbam.®
Holistické wellness zazitky

Moderny kupelny zazitok presahuje ramec tradicnych proceddr a zahfiia aj holisticki
starostlivost’. Kupele integruju do svojej ponuky praktiky zamerané na v§imavost’, meditacie a
techniky na odburavanie stresu. Tento trend odraza rastice povedomie o prepojeni dusevného,
emocionalneho a fyzického zdravia, pricom kupele sa stdvaju miestom komplexného

wellness.36

UdrZzatel’'né a ekologické postupy

V sucasnosti sa v oblasti udrzateI'ného a ekologického rozvoja uplatiuji ekologické
technologie a postupy. V reakcii na celosvetové zameranie na udrzatelnost’ si kupele osvojuju
postupy Setrné k zivotnému prostrediu. Ide o pouzivanie ekologickych a miestnych produktov,

zniZovanie spotreby vody a energie a realizaciu ekologicky uvedomelych stavebnych navrhov.

3 MRKVOVA, Katarina. Trendy vo vyvoji kiipelnictva. In Vedecké state Obchodnej fakulty 2013 : [zbornik]. -
Bratislava : Vydavatel'stvo EKONOM, 2013. ISBN 978-80-225-3662-2, s. 478-485, CD-ROM.

3 PANYADEE, Chalermchai et al. Smart Wellness Technology for tourism destination based-on evolving tourist
expectation model. In: TEM Journal. 2023, s. 1218 - — —1226.

36 ALBUCK, Mindy. How a holistic approach to wellness is driving innovation. In: Drug Store News [online] [cit.
28.01.2024]. Dostupné na internete: https://drugstorenews.com/how-holistic-approach-wellness-driving-
innovation
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Doraz na udrzatel'nost’ je v sulade s étosom wellness a rezonuje so spotrebitel'mi, ktori si

uvedomuju podstatu pre ochranu Zivotného prostredia.®’
Prisposobenie a personalizacia

Prispdsobenie a prispdsobenie sa poziadavkam zékaznika: Vyrazny posun v kupelnictve
zahfna odklon od univerzalnych pristupov k personalizovanym a prispdsobenym sluzbam.
Kupele vyuzivaju technolégie a udaje o zakaznikoch na prisposobenie procedur, wellness
planov a celkovych zazitkov na zaklade individualnych preferencii, zdravotnych profilov a

cielov. Tento trend zvysuje relevantnost’ a efektivnost ponuky kipelov.®
Jedine¢né a zazitkové ponuky

V sucasnosti sa v ramci kipel'nej a relaxaénej ponuky objavuju nové a inovativne sluzby
a produkty: Kupele sa ¢oraz viac zameriavajli na vytvaranie jedinecnych a nezabudnutel'nych
zazitkov pre svojich klientov. To mdze zahfnat' tematické wellness cesty, procediry ktoré
zapajaju viacero zmyslov, a spolupracu s umelcami alebo odbornikmi na wellness, aby sa do
tradiénych kuapelnych sluzieb vniesol kreativny nadych. Ciel'om je odlisit’ kupele ponukou

osobitych a putavych zazitkov.

37 MORRISON, Alastair M., BUHALIS, Dimitrios. Routledge Handbook of Trends and issues in global tourism
supply and demand. Abingdon, Oxon: Routledge, Taylor & Francis Group, 2024.

38 Moderné Trendy V Kiipel'nej Starostlivosti. In: Seniorské kipel'né pobyty [online] [cit. 28.01.2024]. Dostupné
na internete: https://www.dokupelov.eu/moderne-trendy-v-kupelnej-starostlivosti/
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2 Ciel prace
Ciel'om diplomovej prace na tému Hodnotenie spokojnosti klientov kupelného podniku je
preskiimanie postojov klientov cestovného ruchu vo vztahu k spokojnosti v destinacii a

predstavit’ odporucania pre vybrany kiipelny podnik.

Na dosiahnutie hlavného ciel’a boli stanovené ¢iastkové ciele:

e Identifikovat’ kI'aCové Cinitele spokojnosti klientov:

o Preskiimat’ a analyzovat faktory, ktoré vyznamne ovplyviiuji spokojnost’
klientov v kupelnych destindciach, vratane kvality sluzieb, zariadeni, interakcie
s personalom, atmosféry a pomeru ceny a kvality.

e Zhodnotenie vnimania a skiisenosti klientov:

o Uskuto¢nit’ prieskum s cielom ziskat poznatky o postojoch, vnimani a
skusenostiach klientov cestovného ruchu, ktori navstevuji kupelné destinacie.
Pochopit’, ktoré aspekty pobytu najviac prispievaju k ich spokojnosti alebo
nespokojnosti.

e Identifikovat’ silné a slabé stranky:

o Identifikovat’ silné a slabé stranky spoloc¢nosti Kupele Trencianske Teplice na
zaklade spdtnej vizby od klientov a referen¢nych hodnét v odvetvi. Urcit’
oblasti, v ktorych kupele vynikajl, a oblasti vyZzadujice zlepSenie s cielom
zvysit celkovi spokojnost’ klientov.

¢ Vyhodnotenie implementacnych stratégii:

o Navrhnut stratégie na efektivnu implementaciu odporti¢ani v rdmci prevadzky

Kupel'ov Trenc¢ianske Teplice. Zvazit' faktory, ako je pridelovanie zdrojov,

Skolenie zamestnancov, modernizécia infrastruktiry a marketingové iniciativy.

RieSenim tychto ciastkovych cielov moZzno komplexne preskimat’ postoje klientov k
spokojnosti v kupelnych destinaciach, poskytnit Kuapelom Trencianske Teplice cenné

poznatky a vypracovat’ pouZite'né odporucania na zlepSenie klientskej skisenosti.
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Vyskumna otazka 1: Aké su hlavné faktory ovplyviiujuce spokojnost’ klientov v Kupeloch

Trencianske Teplice?

Vyskumna otazka 2: Ako klienti vnimaja kvalitu ponukanych sluzieb v Kipel'och

Trencianske Teplice?

Vyskumna otazka 3: S akymi oblastami st klienti Kupel'ov Trenc¢ianske Teplice najcastejSie

spokojni a nespokojni?

Vyskumna otazka 4: Aké odporiacania by sme odporucili na zlepSenie spokojnosti klientov

Kupel'ov Trenc¢ianske Teplice
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3 Metodika prace a metéody skiimania
Aplikacia teoretického ramca:

Dokumentujeme, ako budi vybrané tedrie a modely aplikované v nasej metodike vyskumu na
hodnotenie spokojnosti klientov v kiipel'nych podnikoch. Tato ast’ by mala prepojit’ teoreticky

ramec vyskumnym dizajnom.

3.1 Pracovné postupy, sposob ziskavania dat a zdroje adajov

Uvodna faza vypracovania diplomovej prace zahfiiala komplexny prehlad existujucej
literatury. Vyuzitie sekundarnych zdrojov, vratane zahrani¢nych aj domécich kniznych zdrojov,
digitalnych publikacii, odbornych ¢lankov a online zdrojov, poskytlo informacny zaklad. Tuto
poznatkovii zakladiiu doplnili $tatistické udaje Statistického uradu SR, Eurostatu, ako aj
smernice a zakony. Po dokladnom preskumani relevantnej problematiky boli vytycené
Ciastkové ciele prace, priCom primarne sa zameriavali na dosiahnutie hlavného ciel'a. Nasledne
bola stanovend metodika vyskumu prace, ktord zahiiala formulaciu vyskumnych otazok a
hypotéz. Primarnou pouzitou metdédou zberu tidajov bol dotaznik. Po ziskani dostatoéného
mnoZstva udajov od respondentov boli zvolené vhodné techniky hodnotenia. Uvodné fazy
vyhodnocovania zahfiiali grafické znazornenia a tabulkové analyzy. Nakoniec praca
vyvrcholila v cCasti diskusie. V tomto segmente boli na zéklade zisteni a vysledkov prace
sformulované odporucania pre zainteresované strany v ramci odvetvia cestovného ruchu

tykajtce sa kipel'nictva.

3.2 Metdody pouzité na vyhodnocovanie a interpretaciu vysledkov

Vyskumné metddy pouZité pri vypracovani prace:

Spolupréaca s Kupel'mi Trencianske Teplice na navrhu a realizécii prieskumu zabezpecila, ze
dotaznik bol prisposobeny Specifickym potrebam a cielom kupel'ov a potrebdm diplomovej
prace. Vd’aka uzkej spolupraci s manazmentom a zamestnancami kupelov sa v prieskume
podarilo ziskat’ poznatky priamo relevantné pre zlepSenie sktsenosti klientov a zvySenie

celkovej urovne spokojnosti.

Nasledujuca Cast’ predstavuje komplexnt analyzu udajov z prieskumu zameraného na
vyhodnotenie Urovne spokojnosti klientov v Kupeloch Trencianske Teplice. Ciel'om tohto
prieskumu, ktory sa uskuto¢nil v priebehu Stvrtého kvartadlu roku 2023, bolo ziskat’ cenné
informacie o vnimani, sktisenostiach a spokojnosti klientov, ktori vyuzili sluzby a zariadenia

kapel'ov.
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Hlavnym cielom prieskumu bolo zistit' trovenn spokojnosti klientov Kupelov
Trencianske Teplice v réznych aspektoch ich kapelného pobytu. Ziskanim spétnej vazby
priamo od klientov bolo cielom ziskat’ hlbsie pochopenie ich potrieb, preferencii a celkovej

spokojnosti so sluzbami poskytovanymi kapel'mi.

Prieskum sa uskuto¢nil pomocou fyzickych formularov, ktoré boli klientom rozdané
pocas ich navstev v kupel'och Trenc¢ianske Teplice. Pocas stanoveného obdobia zberu udajov
bolo klientom rozdanych celkovo 2 581 dotaznikov. Tieto formulare obsahovali sériu
Struktarovanych otazok, ktorych cielom bolo ziskat’ relevantné informacie o skusenostiach,

vnimani a spokojnosti klientov s ponukou ktpelov.

Respondenti prieskumu tvorili r6znorody prierez jednotlivcov, ktori pocas obdobia
prieskumu navstivili kiipele Trenéianske Teplice. Ugastnici prieskumu pochadzali z réznych
demografickych prostredi, priCom zahiiiali r6zne vekové skupiny, povolania a geografické
lokality. Cielom prieskumu bolo ziskat poznatky od Sirokého spektra klientov, aby sa

zabezpecilo komplexné pochopenie urovne spokojnosti v roznych segmentoch klientov.

Prieskumné formulare boli klientom rozdané po ich prichode do kupelov, ¢o im
umoznilo poskytnut’ spatni vizbu o svojich skisenostiach v redlnom case. Klienti boli vyzvani,
aby formulare vyplnili podla vlastného uvaZenia a odovzdali ich na urcenych zbernych
miestach v priestoroch kupelov. Proces zberu udajov trval cely $tvrty Stvrtrok roku 2023, ¢o

umoznilo zostavit’ a analyzovat’ robustny stibor udajov.

Zozbierané udaje z prieskumu boli podrobené ddokladnej analyze s cielom ziskat
zmysluplné poznatky a trendy tykajlice sa spokojnosti klientov v kupeloch Trencianske
Teplice. Na interpretaciu udajov a vyvodenie pouzitelnych zaverov boli pouZité rozne
analytické metody a aplikované teoretické ramce. Cielom naslednej analyzy je objasnit
kl'icové silné stranky a oblasti, ktoré je potrebné zlepsit' v ramci ponuky sluZieb kupelov, a

tym poskytnut’ informacie pre strategické rozhodovanie a zvysit’ celkova spokojnost’ klientov.
Analyza a syntéza:

V teoretickej Casti prace zohrali klI'iCovu ulohu metddy analyzy a syntézy. Dokladna analyza
zozbieranych poznatkov ul'ahcila identifikaciu zakladnych zloziek relevantnych pre danu tému.
Prostrednictvom syntézy sa tieto zlozky vzajomne prepojili, najméa v ramci oblasti cestovného
ruchu. Okrem toho sa metdda analyzy opédtovne pouzila na dokladné preskiimanie udajov

ziskanych z dotaznika.
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Porovnanie a indukcia:

Metoda komparacie a indukcie bola vyuzitd na posudenie vysledkov prace. Vysledky
prieskumu boli systematicky prezentované prostrednictvom grafickych znazorneni a tabuliek,
¢o napomahalo ich porozumeniu. Nasledne v ramci zaverecnej kapitoly bola pouzita metoda
indukcie na interpretaciu zisteni a vyvodenie zaverov, ¢im sa poskytli poznatky zalozené na

vysledkoch prace.
Metdéda vypocitania SERVQUAL vysledku (Skére spokojnosti)

V oblasti prieskumu trhu a hodnotenia spokojnosti zdkaznikov sluzi vypocet skore
spokojnosti s tromi moznost’ami ako metdda na kvantifikéciu urovne spokojnosti jednotlivcov
s konkrétnym produktom, sluzbou alebo skiisenostou. Tato metodika zahfiia priradenie
¢iselnych hodnot k jednotlivym moznostiam odpovedi, ktoré sa zvycCajne kategorizuju ako
"vel'mi spokojny", "spokojny" a "nespokojny". Kazdej moznosti odpovede sa priradi ¢iselna
vaha, pricom najvysSia uroveil spokojnosti ma najvysSiu ¢iselni hodnotu a naopak. Po
priradeni tychto hodnot nasleduje vypocet priemerného skore spokojnosti. Tento proces zahtia
sC¢itanie Ciselnych hodnot zodpovedajucich kazdej moznosti odpovede a vydelenie suctu
poc¢tom ziskanych odpovedi. Vysledné ¢islo poskytuje kvantitativnu mieru spokojnosti, ktora
umoznuje podnikom a vyskumnikom posudit’ celkové nalady a identifikovat’ potencidlne

oblasti na zlepSenie. Vd’aka tomuto pristupu mdzu organizacie ziskat' uZitocné poznatky na

zdokonalenie svojich pontk a zvySenie Urovne spokojnosti zakaznikov.

V snahe o komplexné postidenie spokojnosti sme navrhli stratégiu, ako zIacit’ zistenia
z troch otdzok reprezentujucich jednotlivé dimenzie modelu SERVQUAL. Tento inovativny
pristup nam umoznil zIu¢it mnohostranné aspekty kvality sluzieb do jedného skore spokojnosti
pre kazdu dimenziu. Vyberom troch otazok z kazdej dimenzie - odrazajicich spolahlivost’,
odozvu, zabezpecenie, empatiu a hmatatelné prvky - sme zabezpecili holistické zobrazenie
klientskej skusenosti. Prostrednictvom tejto integracie sme sa snazili zachytit' diferencované
poznatky a rozoznat’ zastreSujuce vzorce v roznych dimenziach poskytovania sluZieb. Téato
metodika, koncipovand ako sucast nasho vyskumného ramca, ndm umoznila efektivne
syntetizovat’ komplexné udaje a vyvodit’ akcieschopné zavery na zvySenie celkovej kvality

sluzieb.
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a = pocet odpovedi ,, Velmi spokojny ““ v otdzke cislo 1 urcenej dimenzie
b = pocet odpovedi ,,Spokojny “ v otdzke cislo 1 urcenej dimenzie

¢ = pocet odpovedi ,, Nepokojny “ v otazke cislo 1 urcenej dimenzie

d = pocet odpovedi ,, Velmi spokojny ““ v otazke cislo 2 urcenej dimenzie
e = pocet odpovedi ,,Spokojny ““ v otazke cislo 2 urcenej dimenzie

f= pocet odpovedi ,, Nepokojny ““ v otazke cislo 2 urcenej dimenzie

g = pocet odpovedi ,, Velmi spokojny “ v otazke cislo 3 urcenej dimenzie
h = pocet odpovedi ,, Spokojny “ v otdzke cislo 3 urcenej dimenzie

i = pocet odpovedi ,, Nepokojny “ v otdzke cislo 3 urcenej dimenzie

x = celkovy pocet otazok v urcenej dimenzii (3)

Vyznam vysledku

Skore spokojnosti, hodnotené na stupnici od 1 do 3, kde 3 predstavuje najvysSiu uroven
spokojnosti a 1 najniz§iu, vo vSeobecnosti predstavuje mieru spokojnosti jednotlivcov s

konkrétnym produktom, sluZbou alebo sktisenost’ou.

Skore 3 (vysoka spokojnost’): Skore 3 znamena, Ze jednotlivci st s produktom, sluzbou alebo
skusenostou vel'mi spokojni. Vnimaji ho ako presahujtci ich ofakdvania a vynimocne dobre
spifajaci ich potreby. Mbézu vyjadrovat pozitivne pocity, citit sa nadSeni a je

pravdepodobnejsie, Ze vyrobok alebo sluzbu odporucia ostatnym.

Skore 2 (strednd spokojnost’): Skoére 2 naznacuje, ze jednotlivei st s vyrobkom, sluZzbou
alebo skuisenost’ou stredne spokojni. Hoci ich m6Zu povazovat’ za prijatel'né a primerané, mozu
existovat’ aspekty, ktoré by sa dali zlepsit’, aby sa spokojnost’ este zvySila. Mézu mat’ urcité

vyhrady alebo oblasti, ktoré ich znepokojuju, ale celkovo povazuju skiisenost’ za uspokojivi.

Hodnotenie 1 (nizka spokojnost’): Skore 1 znamena, Ze jednotlivcei nie st spokojni alebo st
nespokojni s produktom, sluzbou alebo skusenostou. Vnimaju ju ako nespliiajiicu ich
ocakavania a mozu vyjadrit’ sklamanie, frustraciu alebo nespokojnost’. Ak sa ma spokojnost’

zvysit, pravdepodobne existuju vyznamné oblasti, ktoré je potrebné zlepsit'.
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Celkovo skoére spokojnosti poskytuje cennu spdtntt vizbu o vnimani a skusenostiach
jednotlivcov a pomaha podnikom pochopit’ silné oblasti a prilezitosti na zlepSenie. Analyzou a
rieSenim faktorov ovplyviiujucich spokojnost mo6zu podniky pracovat na zlepseni celkovej

zakaznickej skusenosti a dosiahnut’ vac¢siu spokojnost’ a lojalitu.

3.3 Charakteristika objektu skimania — Kupele Trencianske Teplice

Trencianske Teplice leziace v zapadnej Casti Slovenska st zname kipel'né mesto, ktoré je
preslavené lieCivymi termdlnymi pramefimi a bohatym historickym dedi¢stvom. Nachddza sa
v Trencianskom kraji, priblizne 15 km juhovychodne od mesta Trencin. Mesto sa moze
pochvalit’ miernym podnebim a atraktivhym okolim, v ktorom sa zelenou krajinou vinie rieka
Vah. Trencianske Teplice maju priblizne 5 000 obyvatel'ov a rozprestieraju sa na ploche
priblizne 33 km?2. Jeho pociatky siahaji do davnych cias, archeologické ndlezy svedcCia o
osidleni ¢lovekom uz v neolite. Jeho vyznam ako kupel'nej destinacie vSak prekvital v rimske;j
ére, ked’ boli prvykrat rozpoznané lie¢ivé vlastnosti jeho termalnych pramenov. V priebehu
storo¢i sa Trencianske Teplice stali vyhladdvanym kupelnym centrom, ktoré pritahuje
navstevnikov zo Sirokého okolia, aby si dopriali lie¢ivé vody a omladzujuce procedury. Dnes
je mesto svedectvom svojho bohatého kultirneho dedicstva a elegantné kupelné rezorty,
historické pamiatky a pokojné parky pozyvaju navstevnikov, aby spoznali jeho nad¢asovy

Sarm.

Obrazok ¢.1 — Centrum mesta Trencianske Teplice

42



Kupele Trencianske Teplice st zndme svojimi lieCivymi minerdlnymi pramenmi a
staro¢nou tradiciou kupelnictva. Kuapelny komplex je ceneny pre mnozstvo liecivych
minerdlnych vod, ktoré su bohaté na zdraviu prospesné mineraly a uznavané pre svoje lieivé
vlastnosti. Tieto prirodné pramene sa pre svoje ucinky na zdravie vyuzivaju uz od davnych Cias
a pritahuji navstevnikov hl'adajucich relax, omladenie a ul'avu od r6znych ochoreni. Kapel'né
mesto ponuka cely rad kupelnych zariadeni a procedur vratane termalnych kupelov,
vodoliecby, bahennych procedir a masazi, ktoré si zamerané na podporu fyzickej a dusevne;j
hygieny. Kupele Trenc¢ianske Teplice pontkaju aj moderné vybavenie, ako st wellness centra,
hotely a rekreacné aktivity, ktoré hostom poskytuju komplexny kupel'ny zazitok uprostred

tichej prirody.

Obrazok ¢.2 — Interiér kupelov Trencianske Teplice
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4 Vysledky prace

Vysledky st vyhodnotené v dvoch Castiach. V prvej Casti je vyhodnoteny dotaznik a v

druhej casti su Statisticky vyhodnotené data ziskané prostrednictvom dotaznika.

4.1 Vyhodnotenie dotaznika

Vyhodnotenie dotaznika podl’a segmentalnych

Otazka ¢. 1 — Uved'te typ pobytu

Prva otazka zist'uje v ktorom zariadeni bol host’ ubytovany. Kupele Trencianske Teplice
pontikaju Styri mozné zariadenia v ktorych mohol byt’ host’ ubytovany. Tieto Styri sa nazyvaju:
Krym, Pax, Slovakia a Pramenny Dvor. Z 1134 respondentov bolo 402 hosti ubytovanych
v zariadeni Pax, 345 hosti bolo ubytovanych v zariadeni Krym, 235 hosti bolo ubytovanych

v zariadeni Pramenny Dvor a 152 hosti bolo ubytovanych v zariadeni Slovakia.

Pramenny Dvor I 235
Slovakia NN 152
Krym 345
Pax I /02

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

= Pax = Krym =Slovakia =Pramenny Dvor

Graf ¢.5 — Otazka ¢. 1 — Uvedte typ pobytu

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka ¢. 2 — Uved’te Vas vek

Druhé otdzka sa zaoberala zisteniu vekovej kategorie hosti kupel'ov. Boli uréené Styri
vekové kategorie: Do 30 rokov, Od 31 do 40 rokov, Od 41 do 60 rokov a Od 60 rokov viac. 27
hosti sa vyjadrilo Ze maji menej ako 31 rokov. 90 respondentov sa vyjadrilo Ze spadaji do
kategorie od 31 do 40 rokov. Az 605 hosti sa vyjadrilo ze spadaju do kategérie od 41 rokov do
60 rokov. Do poslednej kategorie 60 a viac rokov sa zapisalo 249 respondentov. 163 hosti sa

rozhodlo svoj vek neuviest'.

Bez vyjadrenia HEEEEEEEEENNNEES 163
Od 61 rokov NN 249
Od 41 do 60 rokov I 605
Od 31 do 40 rokov 90
Do 30 rokov mm 27

0 100 200 300 400 500 600 700

= Do 30 rokov Od 31do40rokov =0d41do60rokov =0d61rokov = Bez vyjadrenia

Graf ¢.6 — Otazka ¢. 2 — Uved'te Vas vek
Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otéazka €. 3 — Uved'te vase najvyssie dosiahnuté vzdelanie

Otézka Cislo tri zistovala aké maju klienti najvysSie dosiahnuté vzdelanie. Z celkového
poctu 1132 opytanych klientov kupel'ov ma 816 klientov stredoSkolské vzdelanie s maturitou
a 316 klientov mé vysokoskolské vzdelanie. Z tohto rozdelenia vyplyva, Ze priblizne 72,08 %
kapel'nych klientov mé stredoSkolské vzdelanie s maturitou, zatial’ o priblizne 27,92 % ma

vysokoskolské vzdelanie.

Vysokoskolské vzdelanie 316

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

= Stredoskolské vzdelanie Vysokoskolské vzdelanie

Graf ¢.7 — Otazka ¢. 3 — Uvedte vasSe najvyssie dosiahnuté vzdelanie

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otézka €. 4 — Uved'te spdsob tthrady pobytu

Na otazku o uhrade pobytu v kipel'och 538 ucastnikov uviedlo, Ze ich poistoviia im

pobyt uplne alebo ¢iasto¢ne uhradila, zatial’ co 551 ucastnikov uviedlo, ze si pobyt uhradili

sami.

Poistovna

538

530 535 540 545 550 555

= Samoplatca = Poist'oviia

Graf ¢.8 — Otazka ¢. 4 — Uvedte sposob vuhrady pobytu

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Vyhodnotenie tdajov dotazniku zistujuce ndzory a postoje respondentov na kupele

Trenc¢ianske Teplice

Cast’ — rezervacia

Otazka €. 5 - Ochota a zdvorilost pri vybavovani objednavky

Otazka hodnoti, ako klienti vnimaji Uustretovost a zdvorilost pri vybavovani

objednavok v kuapeloch. Udaje poukazuji na to, ze 817 klientov vyjadrilo, Z¢ su velmi

spokojni, 185 klientov bolo spokojnych, 18 klientov bolo nespokojnych a 114 klientov

neuviedlo odpoved'.
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Graf ¢.9 — Otazka ¢. 5 - Ochota a zdvorilost pri vybavovani objednavky

Zdroj: Viastné spracovanie v spoluprdci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka ¢. 6 — Komunikativnost’

Uvedena otazka hodnoti komunikacné schopnosti rezervacného persondlu, ako ich

vnimaju klienti kapel'ov. Z Gdajov vyplyva, Zze 857 klientov vyjadrilo, Zze st ve'mi spokojni,

183 klientov bolo spokojnych, 15 klientov bolo nespokojnych a 79 klientov neuviedlo odpoved’

tykajucu sa komunikaénych schopnosti rezervacného personalu.
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Graf ¢.10 — Otazka ¢. 6 — Komunikativnost

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka €. 7 — Pruznost’ pri potvrdeni objednavky

Otazka hodnoti mieru spokojnosti klientov kupelov s pruznostou procesov

potvrdzovania objednavok. Z udajov vyplyva, Ze 858 klientov vyjadrilo vel'kt spokojnost’, 193

klientov bolo spokojnych, 15 klientov bolo nespokojnych a 68 klientov neuviedlo odpoved

tykajlicu sa pruznosti potvrdzovania objednavok.
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Graf ¢.11 — Otazka ¢. 7 — Pruznost pri potvrdent objednavky

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Cast’ - Recepcia
Otazka ¢. 8 — Spokojnost’ s vybavenim pri nastupe na pobyt

Otazka hodnoti Uroveit spokojnosti klientov kupel'ov s vybavenim recepcie v Case
ubytovania. Z udajov vyplyva, ze 894 klientov vyjadrilo vel’ku spokojnost’, 184 klientov bolo

spokojnych, 11 klientov bolo nespokojnych a 45 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa

zariadeni recepcie pri ubytovani.
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Graf ¢.12 — Otazka ¢. 8 — Spokojnost’ s vybavenim pri nastupe na pobyt
Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka €. 9 — Ochota s zdvorilost’ recepcie

Otazka hodnoti, ako klienti kuipelov vnimaju privetivost’ a zdvorilost’ personalu
recepcie. Z udajov vyplyva, Ze véacsina klientov, 892 osob, vyjadrila vel'kt spokojnost’, ¢o
predstavuje priblizne 82,96 % respondentov. Okrem toho 188 klientov, o je priblizne 17,52 %
respondentov, uviedlo, Ze su spokojni, zatial ¢o 10 klientov, ¢o je priblizne 0,93 %
respondentov, uviedlo, Ze st nespokojni. AZ 44 klientov neuviedlo odpoved tykajlicu sa

ustretovosti a zdvorilosti recepcie.
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Graf ¢.13 — Otazka ¢. 9 — Ochota s zdvorilost recepcie

Zdroj: Viastné spracovanie v spoluprdci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otéazka €. 10 — Dostupnost’ informdcii na recepcii

Uvedena otazka hodnoti, ako klienti ktpelov vnimaju dostupnost informéacii
poskytovanych na recepcii. Z Gdajov vyplyva, Ze vicsina klientov, 777 0sob, vyjadrila vel'ka
spokojnost’. Okrem toho 243 klientov, uviedlo, ze st spokojni, zatial' ¢o 54 klientov, uviedlo,
ze su nespokojni. Naostatok, 60 klientov neuviedlo odpoved tykajucu sa dostupnosti

informadcii na recepcii.
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Graf ¢.14 — Otazka ¢. 10 — Dostupnost informdcii na recepcii

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Cast’ - Ubytovanie

Otazka ¢. 11 — Vybavenie izby

Otazka hodnoti spokojnost’ klientov kiipel'ov s vybavenim izieb. Z Gdajov vyplyva, ze
720 klientov vyjadrilo vel'ka spokojnost’, 308 klientov bolo spokojnych, 72 klientov bolo

nespokojnych a 34 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa vybavenia izieb.
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Graf ¢.15 — Otazka ¢. 11 — Vybavenie izby

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka ¢. 12 — Cistota izby pocas pobytu

Otazka hodnoti spokojnost’ klientov kiipel'ov s Cistotou izieb pocas ich pobytu. Z tdajov
vyplyva, ze 853 klientov vyjadrilo vel'ka spokojnost’, 217 klientov bolo spokojnych, 26
klientov bolo nespokojnych a 38 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa Cistoty izby pocas

ich kipel'ného pobytu.
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Graf ¢.16 — Otazka ¢. 12 — Cistota izby pocas pobytu

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka ¢. 13 — Hygiena ktpel'ne

Otazka hodnoti mieru spokojnosti klientov kupelov s €istotou a hygienou ktpelni. Z
udajov vyplyva, ze 831 klientov vyjadrilo vel'ku spokojnost’, 238 klientov bolo spokojnych, 30
klientov bolo nespokojnych a 35 klientov neuviedlo odpoved’ tykajliicu sa Cistoty a hygieny

kapelne.
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Graf ¢.17 — Otdazka ¢. 13 — Hygiena kupelne

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Cast’ - Stravovanie
Otazka €. 14 — Pestrost’ jedal

Uvedena otazka hodnoti spokojnost klientov kiipel'ov s ponukou a rozmanitost’ou jedal.
Z udajov vyplyva, ze 572 klientov vyjadrilo vel’kt spokojnost’, 417 klientov bolo spokojnych,
92 klientov bolo nespokojnych a 53 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa rozmanitosti

pontikanych jedal v kapel'och.
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Graf ¢.18 — Otazka ¢. 14 — Pestrost jedal

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka ¢. 15 — Kvalita jedal

Otazka vyhodnocuje mieru spokojnosti klientov kupel'ov s kvalitou podavanych jedal.
Z udajov vyplyva, ze 567 klientov vyjadrilo velkt spokojnost’, 425 klientov bolo spokojnych,
93 klientov bolo nespokojnych a 49 klientov neuviedlo odpoved’ tykajlicu sa kvality jedal v

kapeloch.
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Graf ¢.19 — Otazka ¢. 15 — Kvalita jedal

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otéazka €. 16 — Ranajkovy bufet

Otazka hodnoti spokojnost’ klientov kupel'ov s ranajkovym bufetom pontkanym v

kapel'och. Z tdajov vyplyva, Ze 618 klientov vyjadrilo vel'ka spokojnost’, 389 klientov bolo

spokojnych, 70 klientov bolo nespokojnych a 57 klientov neuviedlo odpoved tykajlicu sa

ranajkového bufetu.
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Graf ¢.20 — Otazka ¢. 16 — Ranajkovy bufet

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka ¢&. 17 — Salatovy bufet

Otazka sa tyka spokojnosti klientov kiipel'ov s ponukou Salatového bufetu v kupel'och.

Z udajov vyplyva, ze 615 klientov vyjadrilo vel’kt spokojnost’, 389 klientov bolo spokojnych,

62 klientov bolo nespokojnych a 68 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa Salatového bufetu.
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Graf ¢.21 — Otdzka ¢. 17 — Salatovy bufet

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka ¢. 18 — Napoje

Otazka hodnoti uroven spokojnosti klientov kipelov s ndpojmi pontkanymi v
kapel'och. Z tdajov vyplyva, Ze 375 klientov vyjadrilo vel'kad spokojnost’, 289 klientov bolo
spokojnych, 219 klientov bolo nespokojnych a 251 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa

napojov.
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Graf ¢.22 — Otazka ¢. 18 — Napoje

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka €. 19 — Pozornost’ a ochota obsluhy
Otazkou sa hodnoti, ako klienti kipel'ov vnimaji pozornost’ a ustretovost’ personélu. Z
udajov vyplyva, ze 526 klientov vyjadrilo vel’ku spokojnost’, 519 klientov bolo spokojnych, 33

klientov bolo nespokojnych a 56 klientov neuviedlo odpoved’ tykajucu sa pozornosti a ochoty

obsluhy.
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Graf ¢.23 — Otazka ¢. 19 — Pozornost a ochota obsluhy

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka &. 20 — Urovei stolovania

Otazka sa tyka spokojnosti klientov kupel'ov so stolovanim v kupeloch. Z tudajov

vyplyva, ze 627 klientov vyjadrilo vel'ka spokojnost’, 418 klientov bolo spokojnych, 34

klientov bolo nespokojnych a 55 klientov neuviedlo odpoved’ tykajucu sa urovne stolovania v

kapeloch.
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Graf ¢.24 — Otdzka ¢ 20 — Uroveri stolovania

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Cast’ - LieCenie

Otazka €. 21 — Lekarske vySetrenia

Otazka hodnoti mieru spokojnosti klientov kupel'ov s lekarskymi vysetreniami, ktoré

sa v kiipel'och vykonavaju. Z udajov vyplyva, ze 827 klientov vyjadrilo vel’kll spokojnost’, 173

klientov bolo spokojnych, 22 klientov bolo nespokojnych a 112 klientov neuviedlo odpoved

tykajucu sa lekarskych vysetreni v kipel'och.
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Graf ¢.25 — Otazka ¢. 21 — Lekarske vySetrenia

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otazka ¢. 22 — Casovanie procedir

Otazka hodnoti mieru spokojnosti klientov kiipel'ov s nacasovanim procedur pocas ich

pobytu v kupeloch. Z udajov vyplyva, Ze 615 klientov vyjadrilo velkd spokojnost’, 389

klientov bolo spokojnych, 62 klientov bolo nespokojnych a 38 klientov neuviedlo odpoved

tykajlicu sa naasovania procedur.
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Graf ¢.26 — Otazka ¢. 22 — Casovanie procediir

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka ¢. 23 — Hygiena na prevadzkach

Otazka vyhodnocuje, ako klienti kupelov vnimaji Cistotu a hygienu v priestoroch

kapelov. Z Gdajov vyplyva, Ze 853 klientov vyjadrilo, Ze s ve'mi spokojni, 217 klientov bolo

spokojnych, 26 klientov bolo nespokojnych a 38 klientov neuviedlo odpoved’ tykajicu sa

hygieny v priestoroch lieCebnych zariadeni.
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Graf ¢.27 — Otdzka ¢. 23 — Hygiena na prevadzkach

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Otéazka €. 24 — Pozornost’ personalu pri procedurach

Uvedena otazka hodnoti mieru spokojnosti klientov kipel'ov s pozornost'ou, ktord im
personal venuje pocas procedur. Z udajov vyplyva, Ze 777 klientov vyjadrilo vel'kt spokojnost’,
243 klientov bolo spokojnych, 54 klientov bolo nespokojnych a 60 klientov neuviedlo odpoved’

tykajucu sa pozornosti personalu pocas procedur.
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Graf ¢.28 — Otazka ¢. 24 — Pozornost personalu pri procedurach

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice

Otazka €. 25 — Spokojnost’ s kvalitou podavanych procedur

Otazka hodnoti uroven spokojnosti klientov kupelov s kvalitou procedur
poskytovanych pocas ich pobytu v kiipeloch. Z udajov vyplyva, ze 646 klientov vyjadrilo
vel'kt spokojnost’, 340 klientov bolo spokojnych, 49 klientov bolo nespokojnych a 99 klientov

neuviedlo odpoved’ tykajicu sa kvality podavanych procedur.
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Graf ¢.29 — Otazka ¢. 25 — Spokojnost’ s kvalitou podavanych procedir

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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Cast’ - Kultira

Otazka €. 26 — Spokojnost’ s vol'noasovym programom

Uvedena otazka zistuje celkovl spokojnost’ klientov kupelov s programom, ktory im

bol pocas pobytu v kipel'och ponuknuty. Z udajov vyplyva, ze 892 klientov vyjadrilo vel'ka

spokojnost’, 188 klientov bolo spokojnych, nespokojnost’ bola nulova a 54 klientov neuviedlo

odpoved’ tykajlcu sa ich spokojnosti s programom.
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Graf ¢.30 — Otazka ¢. 26 — Spokojnost’ s volnocasovym programom

Zdroj: Vlastné spracovanie v spolupraci s kupelnym strediskom Trencianske Teplice
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4.2 Aplikovanie teoretického ramca — Model SERVQUAL

Zaclenenie otazok z dotaznika do 5 dimenzii,

V naSej analyze sme 15 z celkového poctu 26 otazok v prieskume zaradili do 5 dimenzii modelu
SERVQUAL. Model SERVQUAL, identifikuje pét’ kI'icovych dimenzii, ktoré st nevyhnutné
na hodnotenie kvality sluzieb: spolahlivost, odozva, zabezpecenie, empatia a hmatatel'né

predmety.

Zosuladenim otdzok nasho prieskumu s tymito dimenziami sme sa zamerali na hodnotenie
roznych aspektov kupel'ného pobytu, o ktorych je zname, ze ovplyviiuji spokojnost’ klientov.
Kazdéa dimenzia predstavuje Specificky aspekt kvality sluzieb, o ndm umoznilo komplexne

zhodnotit’ vykon kapel'ov v roznych atributoch sluZieb.

Rozdelenim otazok prieskumu do tychto dimenzii sa nam podarilo zachytit’ komplexny pohl'ad
na sktsenosti klientov a identifikovat’ konkrétne oblasti, v ktorych kupele vynikaju alebo ktoré
mozno potrebuji zlepSenie. Tento pristup ndm umoziluje poskytnit’ cenné poznatky o

faktoroch, ktoré prispievaju k celkovej spokojnosti klientov, a usmernit strategické

rozhodovanie o zvySovani kvality kipelnych sluzieb.

Otazka ¢&islo 12 | Cistota izby po&as pobytu
Spolahlivost Otazka Cislo 21 | Lekarske vySetrenia
Otézka ¢islo 25 | Spokojnost’ s kvalitou podavanych procedur
Otazka ¢islo 6 | Komunikativnost’
Zabezpecenie Otazka Cislo 7 | Pruznost’ pri potvrdeni objednavky
Otazka Cislo 24 | Pozornost persondlu pri procedtirach
Hmatatelné Otailzka (i:%slo 8 Spokojn(')st" s vybavenim pri néstupe na pobyt
predmety Otzrlzka (V:}slo 11 \,/ybav?me izby ‘
Otazka cislo 20 | Uroveii stolovania
Otazka Cislo 10 | Dostupnost’ informdcii na recepcii
Empatia Otazka Cislo 14 | Pestrost’ jedél
Otazka &islo 22 | Casovanie procedur
Otazka ¢islo 5 | Ochota a zdvorilost’ pri vybavovani objedndvky
Odozva Otazka ¢islo 9 | Ochota s zdvorilost’ recepcie
Otazka Cislo 19 | Pozornost a ochota obsluhy

Tabulka ¢.2 — Pridelenie otazok dotaznika k dimenziam SERVQUAL

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Vypocet spokojnosti klientov v dimenzii — Spol'ahlivost’

(646*3)+(340%2)+(49*1) , (853*3)+(217*2)+(26*1) , (827*3)+(173*2)+(22*1)

646+340+49 853+217+26 827+173+22
3
(1938)+(680)+(49)+(2559)+(434)+(26)+(2481)+(346)+(22) 2667+3019+2849
646+340+49 853+217+26 827+173+22 _ 1035 1096 1022
3 3

2,58+2,75+2,79 8,12
B 3 -3

=2,706

Skore 2,706 odraza silny vykon v dimenzii Spolahlivost’, ¢o znamena, ze kupele sa Gispesne
etablovali ako spolahlivy poskytovatel’ sluzieb. Klienti mézu doverovat, Ze terminy budu

dodrzané, procedury buda podavané efektivne a sluzby budu poskytnuté podl'a ocakavani.

Vypocet spokojnosti klientov v dimenzii — Zabezpecenie

(857+3)+(183+2) + (15+1)  (858+3)+ (193+2) + (15+1) (777 +3) + (243 +2) + (54+ 1)

857 +183 + 15 858 + 193 + 15 777 + 243 + 54
3
(2571) + (366) + (15) n (2574) + (386) + (15) " (2331) + (486) + (54)
_ 857 + 183 + 15 858 + 193 + 15 777 + 243 + 54
3

2952 n 2975 n 2871
_ 1055 ' 1066 ' 1074 _ 2,80+ 2,79 + 2,67 _ 8,26

3 B 3 -3

= 2,753

Skore 2,753 z 3 bodov odraza silny vykon v dimenzii Zabezpe€enie, Co znamena, Ze kipele
uspesne splnili alebo prekrocili ocakavania klientov, pokial’ ide o poskytovanie spol’ahlivych a
doveryhodnych sluzieb. Stale vSak moZzu existovat’ prilezitosti na d’alSie zlepSenia s ciel'om

zlepsit’ celkovu sktisenost’ klientov a udrzat’ vysoku trovein spokojnosti.

Vypocet spokojnosti klientov v dimenzii — Hmatatel'né predmety

(894 %3)+ (184 % 2) + (11 = 1) (720 * 3) + (308 = 2) + (72 * 1) (627 *3) + (418 2) + (34 1)

894 + 154 + 11 720 + 308 + 72 627 + 418 + 34
3
2682 + 368 + 11 N 2160 + 616 + 2 n 1881 + 836 + 34 3061 n 2848 n 2751
1089 1100 1387 _ 1089 1100 1387
3

B 3
2,81 +259+198 7,38
= : === 2,649

Skore 2,649 odraza pozitivny vykon v dimenzii Hmatatelnost’, ¢o znamena, Ze ktpele
uspeSne investovali do udrZiavania atraktivnych a dobre udrziavanych fyzickych zariadeni.
Klienti mé6zu ocenit’ také prvky, ako je moderné vybavenie, Cisté a dobre vybavené liecebné

miestnosti a pohodIné zariadenia.
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Vypocet spokojnosti klientov v dimenzii — Empatia

(777+3) + (243 *2) + (54+1) | (527+3) + (417+2) +(92+1)  (615+3) +(389+2) + (62 * 1)

777 + 243 + 54 527 + 417 + 92 615 + 389 + 62
3
2331 + 486 + 54 N 1581 + 834 + 92 n 1845+ 778 + 62 2871 " 2507 " 2685
1074 1036 1066 _ 1074 1036 1066
3 3

2,67 +242+2,52 7,61

= =2,536
3 3

Skore 2,536 odraza pozitivny vykon v dimenzii Empatia, ¢o znamend, ze kipele uspesne
rozvijaju kultiru zamerani na zékaznika, ktora sa zameriava na pochopenie a rieSenie
jedinecnych potrieb kazdého klienta. Klienti mozu ocenit’ individudlne odporucania, pozorna
komunikaciu a snahu o zabezpecenie ich pohodlia a spokojnosti pocas celého pobytu v

kapeloch.

Vypocet spokojnosti klientov v dimenzii — Odozva

(817+3)+ (185+2) + (18+1)  (892+3!+ (188+2) + (10+1)  (526+3) + (519 x2) + (33 + 1)

817 + 185+ 18 892 + 188 + 10 526 +519 + 33
3
2451+ 30+ 18 " 2676 + 376 + 10 " 1578 + 1038 + 33 2839 " 3062 n 2649
1020 1090 1078 _ 1020 " 1090 1078
3

_2,78+281+248 8,07
B 3 -3

=2,69

Skore 2,690 odraza priaznivy vykon v dimenzii Odozva, ¢o znamena, Ze kuipele zaviedli G¢inné
procesy a postupy na zabezpecenie vcasnych a aktivnych odpovedi na otazky a Ziadosti
klientov. Klienti mézu ocenit’ funkcie, ako je rychle planovanie terminov, efektivne

komunika¢né kanély a 'ahko dostupnd pomoc zo strany personalu.
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Skare spokojnosti

m Spolahlivost’ ZabezpeCenie M Hmatatelné predmety ™ Empatia ®Odozva

2.8
2.753

2.75

2.706
27 2.69

2.649
2.65
2.6
255 2.536
25
2.45
2.4

Spolahlivost’ Zabezpecenie Hmatatel'né Empatia Odozva
predmety

Vysledky spokojnosti ziskané na zdklade modelu SERVQUAL nazna€uji vysoku Uroven
celkovej spokojnosti klientov nasich kupelov. So skore od 2,536 do 2,753 z 3 bodov preukazali

kapele chvalyhodny vykon vo viacerych dimenziach kvality sluzieb.

Tieto skore pozitivne odrdzaji spolahlivost’, zabezpecenie, hmatatelnost, empatiu a ochotu
reagovat’ na sluzby nasich kupelov. Klienti vyjadrili déveru v spolahlivosti a konzistentnosti
ponuky sluzieb, o ¢om svedci aj skore 2,706 v dimenzii spolahlivosti. Okrem toho dimenzia
istoty so skore 2,753 podc¢iarkuje doveru a istotu, ktorti nasi klienti pocituji v profesionalite a

kompetentnosti zamestnancov.

Dimenzia hmatatel'nych prvkov so skore 2,649 zdoraziiuje fyzické aspekty kupelnych
zariadeni a vybavenia, ¢o naznacuje, Ze klienti si spokojni s hmatatel'nymi prvkami ich
kuapelného zazitku. Okrem toho dimenzia empatie so skore 2,536 odraZza starostlivost’, zaujem

a pochopenie, ktoré prejavuje nas personal voci potrebam a preferenciam nasich klientov.

Dimenzia ochoty so skore 2,690 navySe znamena pohotovost’ a pozornost’, s akou zamestnanci
rieSia otazky, poziadavky a obavy klientov. Tieto vysledky spolo¢ne dokazuju odhodlanie
poskytovat” vynimocné sluzby a zabezpecit’ pozitivny a obohacujuci zazitok pre kazdého

klienta, ktory navstivi tieto kupele.
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4.3. Vyhodnotenie ¢iastkovych ciel’ov

Identifikovat’ kI’i¢ové Cinitele spokojnosti klientov:

e Faktory ovplyviiujice spokojnost’ klientov v kipelnych destinaciach:

o Kvalita sluzieb:

Kvalita sluzieb je rozhodujicim faktorom ovplyviiujiicim spokojnost’ klientov v kipel'nych
destinaciach. Zahfnia profesionalitu, odbornost a privetivost’ personalu, ako aj ucinnost

poskytovanych procedur.
o Vybavenie:

Zariadenia, ktoré kupele ponukaju, vyznamne ovplyviuju spokojnost’ klientov. Patri sem

Cistota, pohodlie a idrzba zariadeni, ako st lieCebné miestnosti, Satne a relaxacné zony.
o Interakcia s persondlom:

Na spokojnost’ klientov ma vel’ky vplyv ich interakcia s personalom. Patri sem pozornost’,

ustretovost’ a schopnost’ personalu promptne a zdvorilo riesit’ potreby klientov.
¢ Prostredie:

Prostredie zohrdva kIicova ulohu pri urCovani spokojnosti klientov. Faktory ako hudba,

osvetlenie a celkova atmosféra prispievaju k uvol'neniu a prijemnému zazitku.
o Hodnota za peniaze:

Klienti o¢akavaji, ze za vynalozené peniaze dostanii hodnotu. To zahffia vnimanu
kvalitu sluzieb a zariadeni vo vztahu k zaplatenej cene. Klienti budi s vécSou

pravdepodobnostou spokojni, ak budi mat’ pocit, Ze dostali spravodlivy a hodnotny zaZitok.

Analyza tychto faktorov umoziiuje nahliadnut do aspektov, ktoré vyznamne
ovplyviiuji spokojnost’ klientov v kipel'nych destinacidch. Zameranim sa na tieto oblasti mézu

kapele zlepsit’ celkovy zazitok klientov a zabezpecit’ vyssiu trovenl spokojnosti.
Zhodnotenie vnimania a skisenosti klientov:

Prieskum odhalil vSeobecne vysoku troven spokojnosti klientov v Kupeloch
Trencianske Teplice. Vysledky modifikovaného modelu SERVQUAL naznacujt, Ze kupele
vynikaju z hladiska spolahlivosti, zabezpecenia a odozvy, priCom obzvlast vysoké skore

dosiahli v dimenzii zabezpecenia. Pozitivne sa tu odraza schopnost’ komunikacie rezervacného
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timu, vybavenie recepcie a pozornost’ personalu pocas procedur. Hoci dimenzie hmatatel'nost’

a empatia dosahuju o nieco nizsie skore, stale zostavaji na chvalyhodnej tirovni.

Zo zisteni prieskumu d’alej vyplyva, ze klienti su vel'mi spokojni s roznymi aspektmi
svojho pobytu vratane Cistoty izby, kvality jedal, kvality podavanych procedur a programu

pontkaného pocas ich navstevy.
Identifikovat’ silné a slabé stranky:

Na zaklade spitnej vizby od klientov a porovnéavacich kritérii v odvetvi vykazuju Kupele

Trenc¢ianske Teplice niekol’ko silnych a slabych stranok.

e Silné stranky:
o Spolahlivost’: Kupele Trencianske Teplice vykazuju vysok spol'ahlivost’, ¢o
sa odraza v hodnoteni spokojnosti.
o Istota: Klienti maju pocit dovery v zrucnosti a znalosti persondlu, o com
svedc¢i vysoké skore v dimenzii istoty.
o Reakcia: V dimenzii reakcie bol personal hodnoteny pozitivne, ¢o sved¢i o
rychlej a ustretovej reakcii na potreby klientov.
e Slabé stranky:
o Napoje: Napoje ziskali nizke skore, o sved¢i o nespokojnosti. ZlepSenie
vyberu a kvality ndpojov mdze vyrazne zlepsit’ celkovy zazitok.
o Stravovanie (rozmanitost, kvalita): Rozmanitost’ a kvalita jedal by sa mala
zlepsit, aby sa splnili o€akéavania klientov.
o Mensie nedostatky:

. Nacasovanie procedur: Klienti vyjadrili urcitt nespokojnost’ s
nac¢asovanim proceddr, ¢o mozno rieSit zoptimalizovanim procesu
planovania.

. Urovei stolovania: Hoci je uroveti stolovania uspokojiva, moze sa
zlepsit, aby splnila vysoké o€akavania klientov.

e Preskumat’ ocakavania a preferencie klientov:
o Preskimat’ oCakavania a preferencie klientov tykajuce sa kupelnych sluzieb,
vybavenia a celkového zazitku. Pochopit, ako dobre Kupele Trencianske
Teplice spiiiaju tieto o¢akavania a kde je priestor na zlep3enie.

¢ Vyhodnotenie implementacnych stratégii:
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Navrhy pre ac¢inni implementaciu odporucani:

1. Zlepsenie napojov:

Pridel'ovanie zdrojov:

Vyclenit rozpoCet na zlepSenie vyberu a kvality napojov. Investovat do
vysokokvalitnych surovin a prémiovych napojov s cielom zlepsit’ zazitok klientov.
Skolenie personalu:

Zabezpecit’ Skolenia pre personal stravovacich zariadeni s cielom vytvorit’ rozmanita a
kvalitnii ponuku ndpojov. Skolenie barmanov, aby vedeli zru¢ne a so znalost'ami miesat’
a podavat’ napoje.

Modernizécia infraStruktury:

Modernizécia barového priestoru a zariadeni na podporu rozsirenych sluzieb v oblasti
napojov. Zabezpecit, aby bolo vybavenie moderné a plne funkéné.

Marketingové iniciativy:

Propagovat’ novy a vylepSeny ndpojovy listok prostrednictvom marketingovych
iniciativ. Vyzdvihnt' kvalitu a rozmanitost’ napojov v propagacnych materialoch a na

webovej stranke kupelov.

2. ZlepSenie stravovania (rozmanitost’, kvalita):

Rozdelenie zdrojov:

Pridelit’ zdroje na diverzifikaciu a zvysenie kvality stravovacich sluzieb. Investovat’ do
ziskavania vysokokvalitnych surovin a zamestnania kvalifikovanych kuchérov s
cielom vytvorit’ rozmanitej$ie a rafinovanejsie menu.

Skolenie zamestnancov:

Zabezpecit' Skolenie kuchynského a obsluzného persondlu s cielom udrzat' vysoké
kulinarske Standardy. Zdoraznovat’ doleZitost’ prezentacie, chuti a rozmanitosti.
Modernizacia infrastruktury:

Modernizacia kuchyne a stravovacich zariadeni na podporu zlepSenia stravovacich
sluzieb. Zabezpecit,, aby infrastruktura zvladla pripravu a poddvanie rozmanitejSieho
menu.

Marketingové iniciativy:

Propagovat’ rozsirené stravovacie sluzby prostrednictvom marketingovych iniciativ.

Prezentovat’ nové jedla a zdoraznit’ kvalitu a rozmanitost’ stravovacich sluzieb.
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3. Nacasovanie zlepSenia postupov:

e Pridelenie zdrojov:
Pridelit’ zdroje s ciel'om optimalizovat’ proces planovania. Investovat’ do softvéru alebo
systémov, ktoré moézu pomdct’ zefektivnit’ pldnovanie a na¢asovanie procedur.

¢ Skolenie personalu:
Zabezpecit’ skolenie personalu, aby sa zabezpecilo, ze budl véas a efektivne vykonéavat
postupy. Zdoraznit’ dolezitost’ dodrziavania naplanovanych terminov.

e Modernizacia infrastruktary:
Modernizacia rezervatného a planovaciecho systému na podporu zlepseného
nacasovania postupov. Zabezpecit, aby bol systém uzivatel'sky privetivy a efektivny.

e Marketingové iniciativy:
Zlepsené planovanie a nacasovanie procedur v kupeloch propagujte ako klucova
vlastnost’. V propaga¢nych materidloch zdoraznit’ skratenie ¢akacich lehot a zvySenie

efektivnosti.

Implementéciou tychto stratégii mézu Kupele Trencianske Teplice ucinne zlepsit' skusenosti

klientov a zvysit' celkovu spokojnost’.
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4.4. Diskusia
V zavereCnej Casti si uvedené najvyznamnejsie zistenia prace a odporucania pre kupele.
Tato Cast’ je zamerana na analyzu v Kupel'och Trenc¢ianske Teplice, pricom sa poukéze na silné
a slabé stranky identifikované v modifikovanom modeli SERVQUAL. Na zaklade tychto
zisteni budi sformulované realizovateI'né odporti¢ania na zlepSenie skusenosti klientov a

zvysenie celkovej spokojnosti v kupeloch.

SpolPahlivost’

Hoci vSak skore naznacuje celkovu spokojnost’ so spolahlivostou sluzieb kapelov,
stdle mozu existovat’ moznosti na zlepSenie alebo zdokonalenie. Vedenie kiipel'ov by malo
nad’alej uprednostiiovat’ usilie o zabezpecenie konzistentnosti a spolahlivosti pri poskytovani
sluzieb, ako napriklad zavedenie spolahlivych systémov pladnovania, poskytovanie

komplexného Skolenia personélu a dosledné monitorovanie kvality sluzieb.

Okrem toho ziskavanie spitnej vizby od klientov o ich sktisenostiach s planovanim terminov,
poskytovanim liecby a celkovou spol'ahlivostou sluzieb mdze poskytnit’ cenné poznatky na
identifikaciu oblasti, v ktorych je potrebné zlepsenie, a na rieSenie akychkol'vek problémov

alebo obav.

Doslednym preukazovanim spolahlivosti a spolahlivosti pri poskytovani sluzieb mozu kipele
zvysit doveru a spokojnost’ klientov, podporit’ ich lojalitu a opakovany obchod a udrzat’ si

pozitivnu povest’ na trhu.

Zabezpecenie

Zatial' ¢o v8ak skore naznacuje celkovu spokojnost’ so zabezpecenim kupelov, stile
mozu existovat’ prilezitosti na zlepSenie alebo skvalitnenie. Vedenie kupel'ov by malo nad’alej
uprednostiiovat’ snahy o posilnenie dovery a istoty klientov, ako st napriklad priebezné
Skolenia zamestnancov, programy zabezpecenia kvality a transparentna komunikécia o ponuke

sluzieb.

Okrem toho ziskavanie spitnej vizby od klientov o ich vnimani istoty a doveryhodnosti moze
poskytnut’ cenné poznatky na identifikaciu oblasti zlepSenia a rieSenie akychkol'vek obav alebo

nejasnosti.

Doslednym plnenim slubov a dodrziavanim vysokych Standardov profesionality a
spolahlivosti mézu kupele d’alej zvySovat’ spokojnost’ klientov, ich lojalitu a pozitivne Gstne

odportcania, ¢o v kone¢nom ddsledku prispeje k ich dlhodobému tspechu a reputécii.
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Hmatatel’né predmety

Aj ked’ skore naznacuje celkovu spokojnost’ s hmotnymi aspektmi kupel'ov, stale
mozu existovat’ oblasti, ktoré je potrebné zlepsit’ alebo vylepsit. Vedenie kiipel'ov by malo
nad’alej uprednostnovat’ investicie do udrzby a modernizacie fyzickych zariadeni, aby sa

zabezpecilo, ze budu splinat’ vyvijajuce sa oCakavania klientov a normy v odvetvi.

Okrem toho ziskavanie spétnej vézby od klientov o konkrétnych aspektoch hmotnej ponuky
kupel'ov, ako je Cistota, vyzdoba a pohodlie, moze poskytnut’ cenné poznatky na identifikaciu
oblasti na zlepsenie a prispdsobenie investicii tak, aby lepsie spiniali potreby a preferencie

klientov.

Doslednym poskytovanim vysokokvalitnych a vizuélne pritazlivych hmotnych prvkov mozu

kapele zlepsit’ celkovy zazitok klientov a udrzat’ si konkurenéna vyhodu na trhu.

Empatia

Skore sice naznacuje celkovl spokojnost’ s empatiou zamestnancov kupelov, ale stale
modzu existovat’ moznosti d’alSiecho zlepsenia. Vedenie kupelov by malo nad’alej zdoraziiovat’
dolezitost’ empatie a orientacie na zdkaznika medzi zamestnancami, poskytovat priebezné

Skolenia a podporu na rozvijanie kultiry empatie a dokonalosti sluZieb.

Okrem toho ziskavanie spdtnej vdzby od klientov o ich skusenostiach s interakciou s
persondlom a individudlnym poskytovanim sluzieb moéze poskytnut’ cenné poznatky na
identifikaciu oblasti, ktoré je potrebné zlepsit, a zabezpecit’, aby kupele nad’alej reagovali na

vyvijajuce sa potreby a preferencie klientov.

Uprednostiiovanim empatie a personalizovanych sluzieb mézu kupele posilnit’ vztahy s

klientmi, podporit’ ich lojalitu a podporu a odliit’ sa na konkurenénom trhu.

Odozva

Kym vSak skore naznacuje celkovu spokojnost’ s ustretovostou kipel'ov, stdle mozu
existovat’ prilezitosti na zlepSenie alebo zdokonalenie. Vedenie kupel'ov by malo nadalej
uprednostnovat’ Gsilie o zlepSenie schopnosti reagovat’, napriklad optimalizovat’ komunikacné
systémy, zefektivnit' rezervatné procesy a poskytovat’ odborni pripravu zamestnancov v

oblasti efektivnych technik obsluhy zakaznikov.

Okrem toho ziskavanie spétnej vizby od klientov o ich skusenostiach s ustretovostou a
komunikaciou mdze poskytnut’ cenné poznatky na identifikaciu oblasti, ktoré je potrebné

zlepsit,, a na rieSenie akychkol'vek problémov alebo obav.
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Doslednym preukazovanim tustretovosti a pozornosti voc¢i potrebam klientov mézu kupele
posilnit’ vzt'ahy s klientmi, podporit’ ich lojalitu a opakované poskytovanie sluzieb a zlepsit’

svoju povest’ vynimocnych sluzieb.

Na zéklade rozboru udajov z prieskumu v Kupeloch Trencianske Teplice sme ziskali
cenné poznatky o tirovni spokojnosti a vnimani klientov. Zistené silné a slabé stranky poskytuju
jasny smer zlepSovania s cielom zlepsit' skusenosti klientov a zvysit' celkovu spokojnost’.
Odstranenim identifikovanych slabych stranok a vyuzitim silnych stranok mézu Kupele
Trencianske Teplice zlepsit’ kvalitu svojich sluzieb a zabezpecit’ spokojne;jsi zazitok pre svojich
klientov. Ciel'om odporucani navrhnutych v tejto diskusii je usmernit’ realizaciu stratégii na
dosiahnutie tychto zlepSeni. V kone¢nom doésledku je cielom vytvorit’ z Kupel'ov Trencianske

Teplice Spickovu destinaciu, ktora neustale spliia a prekonava oCakavania klientov.
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Zaver

Zéaverom mozno konstatovat’, ze vysledky prieskumu uskuto¢neného v spolupraci s
Kupel'mi Trencianske Teplice pontkaji cenné poznatky o urovni spokojnosti a preferencidch
klientov kupelov. Vyuzitie modifikovaného modelu SERVQUAL umoznilo komplexné
posudenie kvality sluzieb vo viacerych dimenzidch a poskytlo manazmentu kupelov udaje,

ktoré sa daju vyuzit’ na zlepSenie celkovej spokojnosti klientov.

Vysokd miera odozvy na prieskum, 1134 vyplnenych formuldrov z 2581
distribuovanych, podciarkuje vyznam spitnej vazby od klientov a zaviazok kapel'ov neustéle
sa zlepSovat’. Ziskavanim podnetov od réznorodej klientely vratane jednotlivcov z roznych
vekovych skupin Kupele Trenéianske Teplice preukazuju proaktivny pristup k napiiianiu

vyvijajucich sa potrieb a ocakévani svojich zakaznikov.

Analyza Udajov z prieskumu odhalila niekol’ko kl'icovych poznatkov o urovni
spokojnosti klientov. V ramci dimenzii, ako su spolahlivost’, zabezpecenie, hmatatel'nost’,
empatia a ochota, ziskali kupele stabilne vysoké skére spokojnosti s priemernym skore 2,667
z 3. To naznaduje celkovo dobré vysledky pri poskytovani kvalitnych sluzieb a napliiani

ocCakavani klientov.

Okrem toho demograficka profilacia respondentov prieskumu odhalila prevazna
pritomnost’ klientov vo veku 41 rokov a viac, ¢o odraza pritazlivost’ kiipel'ov pre vyspelejsich
klientov, ktori vyhl'adavaju holistické zaZitky v oblasti zdravia a wellness. Tento demograficky
trend je v sulade so $ir§imi vzorcami v odvetvi a podcCiarkuje povest’ kupel'ov ako doveryhodnej

destinacie pre relaxaciu a omladenie.

Poznatky ziskané z udajov prieskumu moézu byt v buducnosti podkladom pre
strategické rozhodovanie a podnetom pre cielené iniciativy zamerané na d’alSie zlepSovanie
skusenosti zdkaznikov. VyuZitim silnych stranok v oblasti kvality sluZieb a rieSenim oblasti,
ktoré je potrebné zlepsit, moézu Kupele Trencianske Teplice posilnit’ svoju konkurenénu

poziciu a upevnit’ svoju povest’ Spickovej wellness destinacie.

Zaverom mozno konStatovat, ze vysledky prieskumu zdoéraziiuju zavdzok kupelov
dosahovat’ vynikajtce sluzby zdkaznikom a poukazuji na moznosti d’alSieho rastu a inovacii.
Uprednostiiovanim spétnej vizby od zdkaznikov, prijimanim poznatkov zalozenych na udajoch
a udrziavanim vytrvalého zamerania na kvalitu a spokojnost’ si Kupele Trenc¢ianske Teplice

pripravené na trvaly Gspech v dynamickom a konkuren¢nom kiipel'nom cestovnom ruchu.
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Prilohy

Zoznam kupelov na uzemi Slovenskej republiky

Kupele

Okres

Indikacie

Kupele Brusno

Banska

Bystrica

- choroby traviaceho ustrojenstva

- choroby obehového Ustrojenstva

- choroby z poruchy latkovej vymeny
- choroby pohybového ustrojenstva.

- choroby z povolania

Bardejovské kupele

Bardejov

- choroby onkologické

- choroby obehového ustrojenstva

- choroby traviaceho ustrojenstva

- choroby z poruchy latkovej vymeny

- choroby dychacich ciest

- zenské choroby (klimaktericky syndrom)

- choroby obli¢iek a mocovych ciest

Kupele Piestany

Piestany

- reumatické ochorenia
- ochorenia pohybového aparatu
- niektoré organické nervové ochorenia

- detské ochorenia

Kupele Novy Smokovec

Poprad

- choroby dychacich ciest
- choroby z povolania

- choroby latkovej vymeny

Kupele Tatranska Kotlina

Poprad

- choroby dychacich ciest
- choroby dychacieho systému
- choroby latkovej vymeny

- choroby pohybového ustrojenstva

Kupele Bojnice

Prievidza

- choroby obli¢iek a mocovych ciest
- zenské choroby

- choroby z povolania
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Kupele Nimnica

Puchov

- choroby obehového tstrojenstva
- choroby traviaceho Ustrojenstva
- choroby dychacich ciest

- poruchy latkovej premeny

- choroby z povolania postihujuce traviace

Kupele Ciz

Rimavska

Sobota

- choroby obehového

- choroby pohybového ustrojenstva

- nervové choroby

- choroby z poruchy latkovej vymeny
- kozné ochorenia

- choroby z povolania

Kupele Stos

Roznava

- choroby dychacich ciest

- choroby pohybového ustrojenstva

Kupele Lucky

Ruzomberok

- gynekologické ochorenia
- poruchy traviaceho ustrojenstva

- ochorenia pohybového ustrojenstva

Kupele Smrdaky

Senica

- neinfek¢né kozné choroby

- choroby pohybového ustrojenstva

Kupele Vysné Ruzbachy

Stara

Lubovna

- srdcovo-cievne ochorenia

- dusevné ochorenia

- pohybové ochorenia

- onkologické ochorenia

- zenské ochorenia

- choroby obehového Ustrojenstva
- choroby dychacich ciest

- choroby z povolania

Kupele Cerveny Klastor

Stara

Lubovna

- kozné choroby

- netuberkuldzne choroby dychacich ciest
- choroby pohybového ustrojenstva

- duSevné choroby

- choroby pecene

- stavy po operacii §titnej Zl'azy

- choroby z povolania




Lubovnianske Kupele

Stara

Lubovna

- kozné choroby

Kupele Trencianske Teplice

Trencin

- reumatické ochorenia
- ochorenia chrbtice
ochorenia neuralgie

- ochorenie ,,sklerosis multiplex*

Kupele Turcianske Teplice

Turc¢ianske

Teplice

- ochorenia obli¢iek a mocovych ciest
- ochorenia pohybového ustrojenstva
- ochorenia traviaceho Ustrojenstva

- gynekologické ochorenia

- nervové ochorenia

Kupele Dudince

Zvolen

- choroby pohybového aparatu
- nervové choroby

- kardiovaskularne choroby

Kupele Kovacova

Zvolen

- choroby pohybového ustrojenstva
- nervové choroby

- choroby traviaceho ustrojenstva

- choroby latkovej vymeny

- choroby obli¢iek a mocovych ciest

- zenské choroby

Kupele Slia¢

Zvolen

- choroby obehového Ustrojenstva

- zenské ochorenia

Kupele Rajecké Teplice

Zilina

- nervové choroby
- choroby pohybového ustrojenstva
- duSevné choroby

- choroby z povolania




