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ABSTRAKT

RYBAROVA, Lucia: Kiipelny cestovny ruch Slovenskej republiky — zabezpecovanie
a hodnotenie kvality. — Ekonomicka univerzita v Bratislave. Obchodna fakulta; Katedra
sluzieb a cestovného ruchu. - Veduci zavereénej prace: JURKOVICOVA, Lujza, JUDr.
Ing., PhD. 2019,

Cielom diplomovej prace je analyzovat spokojnost’ navstevnikov s persondlom
vo vybranych kupelnych zariadeniach v Dudinciach, Tur¢ianskych Tepliciach
a Trencianskych Tepliciach. V praci sa zameriavame na to, ako kvalitne personal sluzby
poskytuje a aj na to akym spésobom kupelné zariadenia zabezpecuju kvalitu personalu.
Diplomova praca je rozdelena na tri zakladné Casti. V prvej kapitole sa zameriavame na
rieSenie danej problematiky doma av zahrani¢i. Tato je venovana postaveniu kvality
vV kiipel'nom  cestovhom ruchu, podmienkam poskytovania kapelnych sluZieb,
charakteristike kvality a kupelnych sluzieb, postaveniu slovenskych kupelov doma
aV zahrani¢i. V druhej kapitole st definované ciele diplomovej prace, metodika prace
a metody skiimania danej problematiky. Tretia kapitola je venovana vysledkom prace. Ako
prvé charakterizujeme vybrané kupelné podniky. Venujeme sa ich zameraniu
a charakteristike. V zavere diplomovej prace vyhodnotime spokojnost’ navstevnikov s
persondlom na zaklade analyzy dotaznikov. Nasledne st zhrnuté navrhy a odporucania

na udrZanie kvality personélu.
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ABSTRACT

RYBAROVA, Lucia: Spa tourism in Slovakia - Quality assurance and evaluation. -
University of Economics in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of Services and
Tourism. - Head of the final work: JURKOVICOVA, Lujza, JUDr. Ing., PhD. 2019

The aim of the thesis is to analyse the satisfaction of visitors with staff in selected spa
facilities in Dudince, Turc¢ianske Teplice and Trenc¢ianske Teplice. In this masterpiece we
focus on how well the quality of the service is provided by staff and also how the spa
facilities ensure the quality of the staff. The thesis is divided into three basic parts. In the
first chapter we focus on solving the issue at home and abroad. The chapter is dedicated to
the status of quality in the spa tourism, conditions for the provision of spa services,
characteristics of quality and spa services, position of Slovak baths at home and abroad.
The second chapter defines the objectives of the thesis, Diploma work methodology and
methods for examining the issue. The third chapter is devoted to the results of work and
discussions. First of all we characterise selected Spa companies. We devote to their focus
and characteristics. At the end of thesis we evaluate the satisfaction of the visitors with the
staff on the basis of questionnaire analysis. Subsequently, suggestions and

recommendations are made to ensure and maintain staff quality.

Keywords:

quality, spa, staff, customer satisfaction
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Uvod

Slovensko patri k vd’aka kvalite kapelnictva medzi eurdpske vel'moci. Na naSom
uzemi sa nachadza mnozstvo prirodnych liecivych, minerdlnych a termélnych vod, ktoré
su zédkladom kazdych kapel'ov. Histéria kupelnictva méa na uzemi Slovenska uz viac ako
900-ro¢nu tradiciu. Jednou z ddlezitych podmienok kvalitného fungovania ktpelov je
kvalitny personal. Je vel'mi dolezité, aby persondl nezabtidal na slusné spravanie. Personal
je velmi dolezity faktor, pre efektivne fungovanie kipel'ného zariadenie. Preto je dolezita
kontrola a s tym stivisiaca spétna vizba. Pravidelné skolenia a kurzy by mali dostat’ hlavne
ti zamestnanci, ktori dokézu, ze maju zdujem pracovat’ na sebe. Len spokojny personal
dokaze poskytovat’ kvalitné sluzby. Aj preto je potrebné dbat na to, aby mal moznost’
rozvijat’ sa a aby mal moznost’ ziskat’ benefity, podl'a toho aku kvalitnu pracu odvadza.
Vsetko zacina spravnym vyberom persondlu a naslednym motivovanim k poskytovaniu ¢o
najkvalitnejSich sluzieb. Vel'mi délezité je personal odskusat’ a priebezne zistovat’ ako sa
mu dari, ¢i je spokojni as ¢im by potreboval pomoct’. Persondl je dolezity aj v ohlade

ziskavania informacii od zakaznika.

Cielom diplomovej prace je analyzovat spokojnost’ navstevnikov s persondlom
vo vybranych kupelnych zariadeniach v Dudinciach, Turcianskych Tepliciach
a Trencianskych Tepliciach. V praci sa zameriavame na to, ako kvalitne personal sluzby
poskytuje a ako tuto kvalitu vnimaji klienti kupelnych zariadeni. Diplomova praca je

rozdelena na tri zakladné Casti.

V prvej kapitole sa zameriavame na rieSenie danej problematiky doma
a Vv zahrani¢i. Kapitola je venovana vnimaniu kvality v kupel'nom cestovnom ruchu,
podmienkam poskytovania kupel'nych sluzieb, charakteristike kvality a kupel'nych sluzieb,

postaveniu slovenskych kupel'ov doma a v zahrani¢i.

V druhej kapitole su definované ciele diplomovej prace, metodika prace a metody
skimania danej problematiky a tak isto st stanovené hypotézy, ktoré budeme v zavere

préace analyzovat'.

Tretia kapitola je venovana vysledkom prace adiskusii. Ako prvé
charakterizujeme vybrané kapelné podniky. Venujeme sa ich zameraniu a charakteristike.

Dalsim krokom je vyhodnotenie spokojnosti respondentov s personalom vybranych



kapelnych podnikov na ziklade analyzy dotaznikov. Néasledne su vyslovené navrhy

a odportcania na zabezpecenie a udrzanie kvality personalu.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Postavenie kvality v kiipel’nom cestovnom ruchu

Slovensko patri k vd’aka kvalite kapelnictva medzi eurdpske vel'moci. Na naSom
uzemi sa nachddza mnozstvo prirodnych liecivych, minerdlnych a terméalnych vod, ktoré
su zakladom kazdych kupelov. V historickych zapisoch sa zacali spominat’ uz v 12.
storo¢i. Slovenské kupelnictvo malo predpoklad stat’ sa ,,vlajkovou lod’ou cestovného
ruchu aj po politicko-spolo¢enskych zmenach v roku 1989. V prevencii chordb maja
prirodné lieCebné kupele na Slovensku nezastupite'nt tlohu. Mnohé slovenské lie¢ebné
kupele zarad’uji do svojho portfolia sluzieb aj wellness, skrasl'ovacie procedury, pobyty na
odburanie stresu a to vSetko pod lekarskym dohladom. Aj to vedie k zvySovaniu kvality
poskytovanych sluzieb. V priebehu poslednych rokov bola na Slovensku rozsirena siet’
termalnych kupalisk a akvaparkov, kde sa tak isto vyuziva prirodnd lieCebna voda.
V stlade s novymi trendmi dopytu rozvinuli ponuku sluzieb wellness nielen kupele, ale aj

hotely.*

Na Slovensku je kvalita v sluzbach cestovného ruchu podmienena kvalitou celého
prostredia, v ktorom sa cestovny ruch realizuje. Stratégia kvality sluzieb v kupelnictve na
Slovensku patri medzi prvoradé tlohy zlepSenia kvality cestovného ruchu na Slovensku.
Kupele akupelna liecba st zalozené na dlhych historickych a vedeckych tradiciach,
vyuzivajic lie€ivé zdroje zeme, klimy a vody. Jednym z predpokladov zabezpecovania
kvality v kupenych sluzbach na Slovensku je zintenzivnenie odbornej prace Zvézu
slovenskych lie¢ebnych kupelov pri priprave certifikatov, noriem a akceptovanie
pripomienok odbornikov z praxe. Podla Karkalikovej? ,,je kvalita sluzieb urcend siiborom
vlastnosti, ktoré su potrebné, aby uspokojili urcité poziadavky zdkaznika. Poskytovanie
a spotreba sluzieb musia byt zosuladené nielen z hladiska casu, ale aj z hladiska

priestoru”.

V d’alsej podkapitole sa zameriavame na to, aké st podmienky poskytovania

kapel'nych sluzieb.

! MDVRR SR. 2013. Stratégia rozvoja cestovného ruchu do roku 2020.[online]. Bratislava [cit. 2018.12.3.]
Dostupné na: file:///C:/Users/erik/Downloads/Strategia_materi_EIl.pdf

2 KARKALIKOVA, M. Kvalita produktu v sluzbdch a cestovnom ruchu. Bratislava: Ekonom, 2017. 17 s.
ISBN 978-80-225-4478-8
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1.2 Podmienky poskytovania kipelnych sluzieb

Prirodné lie¢ivé zdroje, balneoterapeutické (kupelné) zariadenia a zariadenia

umoznujuce pobyt pocas kupelnej liecby, o znamena ubytovanie, stravovanie, kultirno-

spolocenské a Sportové vyzitie,

su zékladom pre poskytovanie kuapelnej liecby.

Samozrejmostou je aj vhodne upravené kupelné prostredie (sady, parky) a atmosféra,

ktora ma kupel'né miesto.’

Tabulka €. 1: Podmienky poskytovania kupel'nych sluzieb

Podmienky poskytovania kiapel’nych sluZieb

Prirodné lieivé

Zariadenia

Kupel’né prostredie

Spolocensko-

zdroje poskytujuce sluzby kultiirna atmosféra
kupePného miesta
vody zdravotnicke zelen, kvety ktpel'na promenada
peloidy balneoterapeutické parkova Gprava koncerty
plyny ubytovacie sadova uprava zabavné predstavenia

radiové emanacie stravovacie socharske diela

klima ostatné

Zdroj: ORIESKA, J. 2011. Sluzby v cestovnom ruchu 2. cast. Banska Bystrica: DALI-BB,
s.r.o., 2011. 71 s. ISBN 978-80-89090-94-5

V nasledujucich bodoch si charakterizujeme prirodné liecivé zdroje, zariadenia

poskytujuce sluzby, kupelné prostredie a spolo¢ensko-kultarnu atmosféru.

1. Prirodné lie¢ivé zdroje: tvoria prirodné liecivé vody, lieCivé peloidy (raseliny, bahno),
liecivé plyny, radiové emandcie, liecivd klima. Pdsobia na l'udsky organizmus svojou

teplotou, chemickym zlozenim a mechanickym tlakom.

8 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnom ruchu 2. cast. Banska Bystrica: DALI-BB, s.r.0., 2011. 70 s. ISBN 978-
80-89090-94-5
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2. Zariadenia poskytujuce sluzby: zariadenia poskytujice sluzby v kiipel'och sa rozdel'uji
na balneologické (kupelné) zariadenia a ostatné zariadenia sluzieb. V balneologickych
zariadeniach su zdruzené predovsetkym diagnostické a lieCebné zariadenia pre kupelnych
hosti. Sucastou su diagnostické a lieCebné pristroje, ktoré sa nachadzaju v priestoroch
poskytovania jednotlivych procedir. Balneologické zariadenia funguju aj ako samostatne

stojace budovy alebo v kombinacii s ubytovacou, stravovacou a vol'no¢asovou ¢ast'ou.

3. Kupel'né prostredie a spoloc¢ensko-kulturna atmosféra kupel'ného miesta: kipel'né miesta
sa snazia budovat’ kultivované prostredie s dostatkom zelene a oddychovych zon. Sucastou
kapel'ného prostredia st aj rézne Sportoviska, kultirne zariadenia, podujatia a prijemné

prostredie s vysokou kvalitou ovzdusia.

Vsetky vysSie uvedené podmienky poskytovania kupelnych sluzieb st zdkladom
pre poskytovanie kupelnej lieCby. V nasledujucej kapitole sa budeme venovat’ postaveniu

slovenskych kupel'ov v Eurdpskej tnii.
1.3 Postavenie slovenskych kiipel’ov v Eurdpskej unii

Europsky zdravotny cestovny ruch vyuzije 15 az 17 milidnov spotrebitelov z
krajin v Eurdpe aj mimo nej. Priblizne 1,5 miliona zahrani¢nych zdravotnych turistov ma v
Eurdpe pobyt vratane navstevnikov estetickych lie¢ebnych stredisk na omladenie a

oSetrenie proti celulitide.

Vo vicsine eurdpskych krajin je klpelna starostlivost stcastou zdravotnej
starostlivosti, preto l'udia z eurdpskych krajin vnimaji kuapele podobne ako Slovaci.
Ocakavaju predovsetkym zlepSenie zdravotného stavu, udrZanie praceschopnosti a ti starsi
udrzanie akceptovatelnej kvality zivota. V Eurdpe je dnes asi 1 800 kupelnych miest,
v ktorych sa nachadzaji rozne podniky cestovného ruchu ako hotely, reStauracie,
zariadenia poskytujuce zdbavu a Sport. V eurdpskych kupelnych miestach sa ucinky
prirodnych liecebnych vod zacletiujii do alternativnych lieCebnych metdd (hydroterapia,
balneoterapia) a maji vysokt mieru uspesnosti po celom svete. Vd’aka profesionalnemu
vybaveniu a odbornému vyuzitiu mézu kupele ponukat’ vysoko odborné a kvalitné sluzby

navstevnikom z celého sveta. Podla Zéle§akovej4 sa europsky trh deli na tri regiony:

* ZALESAKOVA, J. Kiipele v Eurdpe. [online]. 2007 [cit. 2018.12.18.] Dostupné na:
http://www.herba.sk/stiahni/k2_07_10.pdf
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1. Eurépske krajiny, ktoré nie st bohaté na prirodné zdroje — patria tu krajiny ako Svédsko,
Norsko, Dansko, Belgicko, Finsko, Holandsko, Vel'ka Britania. Poskytovanie sluzieb nie je
podmienené existenciou prirodného lieCebného zdroja. Tak isto nie su kladené vysoké

poziadavky na odbornost’ personalu.

2. Juzna Eurdpa — do tejto kategorie patria krajiny ako Portugalsko, Taliansko, Grécko,
Francuzsko, Turecko. V tychto krajinach sa primarne vyuziva lieebna metoda
»talasoterapia® (vyuzivanie zdrojov ako morskéd voda, morské riasy a bahnd, klima). Dlhu
tradiciu ma v tychto kupeloch tak isto aj vyuzivanie prirodnych minerdlnych a termélnych

vod .

3. Stredna Europa a krajiny tzv. vychodného bloku — su to krajiny s tradi¢ne vyspelym
ktpelnictvom. Patria tu krajiny ako Mad’arsko, Rakusko, Cesko, Pol'sko, Nemecko, Litva,
Estonsko a v neposlednej rade aj Slovensko. Tieto krajiny st srdcom klasickej kapel'nej
starostlivosti. a predstavuju najvys$Siu koncentraciu kupelov v Eurdpe. VSetky krajiny
spaja silné medicinske a zdzemie aj d’alSie rozvijanie tradicného kupelnictva na baze

prirodnych lie¢ivych zdrojov.

Otvorenie spolo¢ného trhu v Eurdpe prinieslo zjednocovanie poziadaviek na
kvalitu poskytovanych sluzieb. Konkuren¢nou vyhodou slovenskych kupelov st kvalitné
prirodné lieCebné zdroje a stale kvalitna starostlivost’ zdravotného personalu. Pri hodnoteni
cestovného ruchu na Slovensku su kupele miestom, kde sa zahraniény navstevnik zdrzi
najdlhsie. Vd’aka tomuto segmentu sa na danych miestach rozvijaju sluzby a prinasa to
vela novych priamych, aj nepriamych pracovnych miest. Preto podpora kiipelnictva musi

byt pre Stat dolezita.

Ako vyplyva z udajov Statistického tiradu SR v 1.polovici roku 2018 realizovalo
na Slovensku cestovny ruch az 2,6 miliona domacich aj zahrani¢nych navstevnikov, ¢o
predstavuje narast oproti druhej polovici roka 2017 az o 3,6%. Podiel domacich
navstevnikov predstavoval 1,6 miliéna (61%) a podiel zahraniénych navstevnikov bol 1
milién (39%), Co predstavuje narast o 4,9% oproti druhej polovici roka 2017. Pocet
prenocovani v 1.pol roku 2018 vzrastol oprosti 2. kvartalu roku 2017 o 3,8%. Pocet
prenocovani v 1. pol roku 2018 sa zvysil na 6,9 miliéna. Pri domécich névstevnikoch to

predstavovalo 4,4 miliona apri zahranicnych 2,5 miliona prenocovani. Krajnou
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S najvacsim poctom navstevnikov (288 156) a tak isto aj s navysim poctom prenocovani
(743 672) bola Ceska republika. Ako druhé v poradi, pri poéte navitevnikov, aj pri poéte
prenocovani bolo Pol'sko (pocet navstevnikov 111 831 a pocet prenocovani 290 240). Na
trefom mieste bolo Nemecko s po¢tom navstevnikov 82 462 a poc¢tom prenocovani 217

249.°

Zuvedeného vyplyva, ze Slovensko je pre domacich aj zahrani¢nych turistov
zaujimavou destinaciou a z roka na rok ich pocet stupa. Statistické udaje kapelného
cestovného ruchu sa nam podarilo ziskat' z roku 2017. V ubytovacej Statistike kupelov
bolo evidovanych 78 ubytovacich zariadeni. Pocet navstevnikov bol 311 138 a z toho bolo
248 262 domacich a 62 876 zahrani¢nych. Pri domacich navstevnikoch bol oproti roku
2016 zaznamenany narast o 2,6% a pri zahrani¢nych navstevnikoch naopak pokles o 0,6%.
Pocet prenocovani v roku 2017 predstavoval hodnotu 2 733 651. Ztoho prenocovania
domacich  navstevnikov  predstavovali 2251339  aprenocovania zahrani¢nych
navstevnikov 482 312. Oproti roku 2017 bol zaznamenany pokles v pocte prenocovani
zahrani¢nych navstevnikov o 4,5%.° Aj ked v kupelnictve bol v roku 2018 zaznamenany
pokles zahranicnych navsStevnikov oproti roku 2017, celkovd navStevnost Slovenska
kazdym rokom rastie. Je dolezité aby sa v tomto trende pokracovalo, skvalitiovali sa
sluzby, turistom ponukal potencidl, ktory Slovensko mé a kupelnictvo je jednym

z najvacsich potencialov Slovenska.

1.4. Charakteristika kipel’nych sluzieb

Gugik’ charakterizuje sluzby ako ,.ekonomické statky, ktoré maju prevazne
nehmotny, nematerialny charakter. Sluzba prindsa zakaznikovi uzitok alebo hodnotu
vyplavajucu z uspokojovania potrieb ludi alebo organizacii. Sluzba je efektom cinnosti
(urcitého trvania a lokalizacie) vykondvanej ludmi (zariadeniami) s cielom poskytnut

uzitok jednotlivcovi alebo kolektivu podla dohodnutych alebo ocakdavanych pravidiel. *

> MDVRR. Ubytovacia itatistika CR na Slovensku. [online]. [cit. 2018.12.06.] Dostupné na internete:
https://www.ahrs.sk/images/%C5%A0tatistika/2018/N%C3%A1v%C5%A1tevn%C3%ADci_v_ubytovac%C
3%ADch_zariadeniach_CR_na_Slovensku_za_I._%C5%A1tvr%C5%A5rok_2018.pdf

® MDVRR. Ubytovacia itatistika CR na Slovensku. Kiipelny CR 2017 [online]. [cit. 2018.12.06.] Dostupné
na internete: file:///C:/Users/erik/Downloads/K%C3%BApe%C4%BEn%C3%BD%20CR%202005-2017.pdf
" GUCIK, M. a kol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016. 11

s. ISBN 978-8168350-3
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Kupelné sluzby maji svoje osobitosti. Si produktom kupelnictva, ktorym sa
rozumie odbor ekonomickych ¢innosti zalozeny na existencii a vyuzivani prirodnych
lie¢ivych zdrojov zeme, mora alebo klimy s pouzitim na kupelnt lieCbu. Tieto sluzby sa
urcené predovsetkym ucastnikom ktpelnej liecby, ktora prebieha v kiipelnych miestach —
kupel'och. Zakladnou stucastou sluzieb v ktipel'och je kupelna liecba, ktorti navstevnici
kapelného pobytu absolvuji bud’ ako poistenci (pacienti) alebo ako samoplatcovia.
Poistencom su naklady spojené s pobytom hradené poistoviiou bud’ v plnej Ciastke alebo
Ciastocne zo zdravotného poistenia. Samoplatcovia si kiipel'ny pobyt hradia v plnej sume

samostatne na vlastné naklady.
EliaSova® deli kupelne sluzby nasledovne:

1. Zdravotnicke sluzby — podstatou zdravotnickych sluzieb je kupelna starostlivost.
Poskytovanie tychto sluzieb vyplyva z toho, na aku liecbu su konkrétne kupele zamerané.
Liecba konkrétnych chorob je rozdelend podla indikacného zoznamu pre kapelnu
starostlivost. Kazdy pacient v kapeloch dostane lie¢ebny preukaz, v ktorom je
zaznamenana jeho kupelna liecba s prislusSnym c¢asovym harmonogramom. Liecebny
program pozostava z vstupnej lekarskej prehliadky, stanovenia lieCebného procesu,

vystavenie lieCebného preukazu, priebezna kontrola, vystupné vySetrenie.

2. Ubytovacie sluzby — st sucast'ou ustavno-lie¢ebnej starostlivosti. Cena za ubytovanie je
bud’ sucast'ou liecebného poukazu, ktory hradi poistovia alebo v pripade samoplatcov si
navstevnik tieto sluzby hradi na vlastné ndklady. Na ubytovanie sa vyuzivaju hlavne
ktupel'né hotely pripadne menSie ubytovacie zariadenia ako penzidony a ubytovne. Penziony
a ubytovne casto sluzia len na ubytovanie a neposkytuji stravovacie a doplnkové sluzby.
Lozko v kupelnom zariadeni neplni len funkciu na prenocovanie ale sliZi aj na predpisany
odpoc¢inok po kupeloch ainych liecebnych tkonoch a terapiach. Ubytovacie sluzby
vyuzivaju okrem pacientov aj prevadzajuce osoby, ktorymi st vo vac¢Sine pripadov rodinni

prislusnici.

3. Stravovacie sluzby — tieto sluzby sa poskytuju formou individualnej obsluhy ktipel'nych
hosti. Stravovanie je vyznamnou sucastou kupelnej liecby, ktord napomaha k vytvaraniu
spravnych stravovacich navykov. V ramci stravovacich sluzieb sa vyuziva diétny systém,
ktory urcuje konkrétne diéty pre jednotlivé ochorenia. Ponuka jedal je zvyCajne rozdelena

podla toho, ¢i ide pacienta a stravu hradi poist'oviia alebo ide o samoplatcu. Diétnu vyzivu

8 ELIASOVA, D. Kuipelnictvo. Bratislava: Ekonom 2003. 97 s. ISBN 80-225-1687-2
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stanovuje lekar — dietolog tak, aby predpisané diéty zohl'adnovali poziadavky spravnej

vyzivy, zdravotny stav a zat'az kapel'nych procedur.

4. Doplnkové sluzby — kiipel'ny hostia maji k dispozicii mnoho doplnkovych sluzieb. St
urcené na uspokojovanie d’alSich potrieb kupelnych hosti. Doplnkové sluzby mozu byt
zabezpecované bud’ kuapelnym podnikom alebo inymi prevadzkovateImi ako mesto,
podnikatelia, inStiticie. Vo véacSine pripadov ide o platené sluzby s dopliujicim
charakterom. St zamerané na vyplnenie vol'ného ¢asu, poskytovanie roznych osobnych
a vecnych sluzieb, poznédvanie okolitého prostredia kapelov. Priklady doplnkovych
sluzieb: taxisluzba, bankomaty, kniznice, sluzby pra€ovni, kozmetické sluzby, kadernicke

sluzby, pozi¢ovne aut a bicyklov, ostatné.

V tejto kapitole sme sa zamerali na sluzby, ktoré st zaradené¢ ku kipelnym
sluzbam a st pre fungovanie kipel'ov nevyhnutné. V nasledujucej kapitole sme sa zamerali

na charakteristiku kvality.
1.5. Charakteristika kvality

Za kvalitu povazuje kazdy nieo iné. Je to zavislé od ocakavaného Standardu
jednotlivca. Pojem kvalita sa povazuje za urcity stibor vynimo¢nych vlastnosti produktov
a sluzieb. RaSovska s Ryglovei9 zjednodusene kvalitu charakterizuji ako to, ¢o si zakaznik
praje a Co poskytovatel' sluzby chce a mdéze dodato¢ne ponuknut pre diferenciaciu
a profilovanie svojej ponuky oproti svojim konkurentom. V obdobi globalneho
konkuren¢ného boja, ked’ je pontikand rada substitu¢nych produktov a sluzieb, je vysoka
kvalita doplnena odliSnostou ponuky chépana ako rozhodujuci bod konkurencného boja.

Podl'a normy STN EN ISO 9000: 2008 sa kvalitou rozumie miera, s akou sibor
viastnych charakteristik tovaru a sluzby, systému alebo procesu spliia poZiadavky

zdkaznikov a dalsich zainteresovanych osob.

V cestovnom ruchu vyplyva zlozitost' kvality z charakteru poskytovanych
produktov a sluzieb. Zakaznik nekupuje priamo sluzbu, ale uzitok, ktory mu sluzba
prinesie. Preto je kvalita v sluzbach realizaciou toho, ¢o zakaznik ocakava. Zakaznik
vitomto pripade kvalitou rozumie sulad svojich predstav (oCakdvani) o sluzbe so

skuto¢nostou. NajdolezitejSim faktorom kvality sluzieb v cestovnom ruchu je personal,

®RASOVSKA, 1., RYGLOVA, K. Management kvality sluzieb v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing,
2017, 16 s. ISBN 978-80-247-5021-7
19°STN EN ISO 9000: 2015 : Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik.
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preto mu treba venovat' zvySenu pozornost.™ Zabezpefovanie kvality zatina vyberom
spravnych T'udi. Je dolezité¢ aby zamestnanci mali dobry motivaény program, s ktorym
budi oboznameni uz na zacCiatku a aby vedeli aké disciplinarne opatrenia ich Cakaji
Vv pripade, Ze nesplnia to, ¢o sa od nich ocakéva. Je dolezité¢ pravidelne zistovat ako sa
zamestnancom dari, S ¢im st spokojni a S ¢im maju problémy. Tim zamestnancov je velmi

dolezity faktor, pre spravne fungovanie podnikov cestovného ruchu.

, Tak ako vinych sluzbach je i v poskytovani kupelnej starostlivosti jednou
Z najdolezitejsich podmienok uspesného fungovania podniku kvalita poskytovanych sluzieb.
Ta ak sa spaja s priaznivou cenou, priaznivymi prirodno-klimatickymi podmienkami,
modernym a ucelnym zariadenim a dobre vybudovanou infrastrukturou, dava predpoklad

dobre fungujiceho a prosperujuceho podniku sluzieb. «12

Na zéaklade mnohych rozsiahlych vyskumov Parasuraman, Zeithamal a Berry
vymedzili pat’ zédkladnych dimenzii kvality sluzieb, ktoré maji velky vplyv na chapanie
kvality sluzieb zdkaznikmi. Ich pouzitie je mozné vo vSetkych typoch sluzieb. RaSovska a

Ryglova®? ich definovali nasledovne:

a) spolahlivost’ (reliability) - dostupnost a schopnost poskytovat sluzbu presne
a spolahlivo. Inak povedané, o bolo sl'ibené musi byt dodrzané. Pokial’ zakaznikovi
nieco sl'ibime v ur¢itom ¢asovom limite, musi byt’ tento ¢as dodrzany inak personal straca

na doveryhodnosti.

b) zodpovedny pristup (responsiveness) - ochota a citlivost’ pristupu k zakaznikovi. Jedna
sa 0 poskytnutie promptnej sluzby, ktorda modze byt mimo beZznych poziadaviek
zakaznikov. Napriklad klient m6Ze poziadat’ hotel 0 stolicky alebo obrusy v urcitej farbe,

ktora koreSponduje s farbami loga organizicie.

c) istota a doveryhodnost’ (assurance) - kvalifikovanost’ personalu, znalost’, zdvorilost
a schopnost’ vyvolat’ u zdkaznika pocit dovery. Napriklad vlastné skuisenosti s destinaciou
pracovnikov cestovnych kancelarii vyvolava u zakaznika vysSiu doveru a pocit

profesionality.

1 GUCIK, M. akol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
20s. ISBN 978-8168350-3

2 ELIASOVA, D. Kipelnictvo. Bratislava: Ekonom 2003. 111 s. ISBN 80-225-1687-2

B RASOVSKA, I, RYGLOVA, K. Management kvality sluzieb v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing,
2017, 49 s. ISBN 978-80-247-5021-7
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d) empatia (empathy) - vcitenie sa do individualnych priani zdkaznika, starostlivost
a pozornost’ venovana zakaznikovi ako aj osobity pristup. Niektori zdkaznici maji vel'mi
Specifické potreby a Vv tychto pripadoch by sa k nim nemal personal stavat’ ako k nieComu

nezvycCajnému, ale riesit’ ich ako bezné poziadavky.

e) hmatatel'nost’ (tangibles) - materializacia sluzby a vplyv prostredia. Zhmotnenie sluzby
mdze hotel docielit’ napriklad tym, Ze pri prijazde bude mat zdkaznik na 16zku sladka

pozornost’.

1.5.1 Metody kontroly kvality

Akékol'vek iniciativa, ktora suvisi so sluzbou k zakaznikovi, musi byt uzko
prepojena s c¢innostou v oblasti kvality. Poskytovanie sluzieb a priamy kontakt so
zdkaznikom st zlozité procesy, pretoze kazdy zdkaznik, napriek tomu, Ze uspokojuje
rovnaké potreby, ma osobité oCakavania a Zelania, ako aj svoj vlastny nazor. Podmienkou
je tiez, aby boli dobre koordinované tie podnikové c¢innosti, ktoré st zamerané na
uspokojovanie poziadaviek trhu. Vnimanie kvality sluzby z hl'adiska zdkaznika moze byt
znaéne odlisné od toho, ako sa sluzba z hladiska plnenia javi podniku (producentovi
sluzieb). Meranie kvality sluZieb cestovného ruchu komplikuje ich nematerialny charakter
a d’alsie vlastnosti.' V manaZérstve kvality sluzieb je viacero modelov, pomocou ktorych
autori meraju kvalitu sluzieb. Z pocetnych modelov a nastrojov si Vv tejto kapitole

uvedieme tie, ktoré su najviac aplikovatel'né v cestovnom ruchu:

1. Model A. Donabediana — univerzitny profesor verejného zdravotnictva Avedis
Donabedian stanovil model pre meranie kvality a zlepsenie zdravotnej starostlivosti na
celom svete. Jeho schéma sa skladé z troch Casti — Strukttra, proces a vysledok. Prva Cast’
Struktara (Strukturalna kvalita) zahfiia vSetky znaky urcitej sluzby, nevyhnutné na
vytvorenie audrzanie pohotovosti pri poskytovani sluzby z hl'adiska jej poskytovatela
(kvalifikacia, persondl, vybavenost, moznosti pristupu a podobne). Druhd cast’ proces

(procesna kvalita) obsahuje vSetky ¢innosti, ktoré si narokuje zdkaznik pri poskytovani

¥ GUCIK, . A akol. Kvalita a spokojnost zikaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
93s. ISBN 978-8168350-3
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danej sluzby. Tretia Cast’ vysledok (vysledna kvalita) je sposob, akym sa splni prisl'ub

poskytovatel'a (zmena zdravotného stavu pacienta)’>.

2. Analyza IPA (Importance Performance Analysis) — je d’alSou metddou, ktora umoziuje
zhodnotit’ urovenn poskytovanych sluzieb. IPA sluzi k identifikacii relativneho vyznamu
alebo ddlezitosti (importance) a zhodnoteniu vykonu (performance) jednotlivych faktorov,
majuicich vplyv na sledovanu kvalitu sluzby vnimanu zdkaznikom. Vysledkom IPA
analyzy su prezentované pomocou grafu, ktory znazorituje hodnoty priemernej dolezitosti

na vertikélnej osi a priemerného vykonu na horizontalnej 0si.*°

3. Model GAP — model rozporov. Zaobera sa rozpormi medzi oCakavanou a prijimanou
kvalitou sluZzieb vramci jednotlivych procesov. Model GAP retrospektivne analyzuje
rozdiely medzi ofakdvaniami zakaznikov a redlne poskytnutymi sluzbami. Model ma za
ulohu identifikovat’ ,,medzeru® medzi sluzbou, ktorii zakaznik ocakava a sluzbou, ktort
poskytuje podnik. Analyza sa robi na zaklade siedmich rozporov (GAP 1 — GAP 7). Tento
model je ddlezité pouzivat’ v praxi preto, aby bolo mozné porovnat’ kvalitu medzi r6znymi
podnikmi, odhadnit’ poskytovani kvalitu a porovnat’ ju s konkurentmi, zachytit' zmeny

. . I o y : 17
Vv procese poskytovanej sluzby, medzi zakaznikmi v uréitom ¢asovom intervale.

Ocakavania zakaznikov st velmi dynamické, preto sa aj ich subjektivne
hodnotenie sluzieb mdze v case velmi rychlo menit. Zavisi to od potrieb konkrétneho
Klienta ale aj od prostredia a kultary, z ktorych zakaznik pochadza. Preto je zo strany

poskytovatel'ov vel'mi dolezité vediet’ pruzne reagovat’ na zmeny v ocakavanich klientov.

1.5.2 Systemy manazérstva kvality

Norma ISO 9000:2015 Systémy manaZérstva kvality. Zaklady a slovnik definuje

manazérstvo kvality ako koordinované cinnosti zamerané na usmerniovanie a riadenie

1 GUCIK, . A a kol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
94 s. ISBN 978-8168350-3

*RASOVSKA, 1., RYGLOVA, K. Management kvality sluzeb v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing,
2017, 66 s. ISBN 978-80-247-5021-7

' KARKALIKOVA, M. Kvalita produktu v sluzbdch a cestovnom ruchu. Bratislava: Ekonoém, 2017. 47 s.
ISBN 978-80-225-4478-8
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organizdcie tykajuce sa kvality. Manazérstvo kvality zahrna planovanie kvality, operativne

riadenie kvality, zabezpecovanie kvality a zlepSovanie kvality. “*®

Manazérstvo kvality je jednou z hlavnych sucasti riadenia a fungovania podniku.
Rozhodnutie pre zavedenie systému manazérstva kvality v podniku a vyber jeho vhodného
modelu je dolezité strategické rozhodnutie, o ktorom rozhoduje manazment podniku.
Norma ISO 9000:2015 Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik definuje systém
manazérstva kvality ako ,,systém stanovenia politiky kvality (celkové zamery a smer
posobenia organizdcie V oblasti kvality, oficidlne vyhlasenie vrcholovym manazmentom),
cielov kvality (kvantifikovatelné, meratelné, respektive hodnotitelné ulohy organizdcie
zamerané na zabezpecovanie kvality na prislusnej riadiacej urovni) a dosiahnutie tychto

. .19
cielov’

V cestovnom ruchu sa uplatiiuju tri zdkladné koncepcie kvality:

1. Standardy vybavenosti asluZieb - , standardizdcia je proces, pri ktorom dochddza
K vyberu, zjednoteniu a ustdleniu jednotlivych postupov, procesov a vystupov vrdtane ich
kombindcii, to je definovaniu cinnosti a ich vystupov vrdtanie informdcii. Standard je
poziadavka na sluzbu alebo vyrobok, ku ktorému sa porovndava existujuci stav. «20
Napriklad v hotelierstve sa pouZzivaji Standardy v podobe kategorizacie ubytovacich
zariadeni (stanovuju poziadavky na rozsah sluZzieb a vybavenost). Standardy v sluzbach

urcuju cielové poziadavky a st aj indikdtorom merania splnenia poZiadaviek na kvalitu.

2. Koncepcia podla noriem ISO radu 9000 - systémy zalozené na ISO norméch su
uplatnitelné vo vSetkych odboroch. St velmi vSeobecné  apreto je ich nutné
V jednotlivych odboroch a organizacidch spradvne interpretovat. Systém manazmentu
kvality je zaradeny v rade noriem ISO 9000. Verzia ISO 9000:2005 Specifikuje zédkladné
principy a terminologiu manazmentu kvality. ISO 9001 Specifikuje poziadavky na
procesné riadenia kvality, kvalitu produktu a spokojnost zakaznika. Norma ISO
9004:2009 prindsa pristup manazmentu kvality zamerany na udrZatel'ny rozvoj podniku.21
AvSak vysoké naklady spojené so sluzbami poradenskych a certifikaénych spolo¢nosti vo

vel'kej miere odradzaji malé a stredné podniky od zavadzania tychto systémov.

8 STN EN ISO 9000: 2015 : Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik.

9 STN EN ISO 9000: 2015 : Systémy manazérstva kvality. Zaklady a slovnik.

2 GUCIK, M. akol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
32s. ISBN 978-8168350-3

2L RASOVSKA, I, RYGLOVA, K. Management kvality sluzeb v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing,
2017, 55 s. ISBN 978-80-247-5021-7
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3. Komplexné manazérstvo kvality (TQM): podla Karkalikovej? , predstavuje pristup
manazmentu a celej organizdcie a je orientovany na kvalitu kazdej cinnosti. Zaklada sa na
ucasti vsetkych clenov organizacie ana snahe 0 dlhodoby ispech prostrednictvom
uspokojovania potrieb zakaznikov, ale sluzi aj na prospech vsetkych clenov organizacie.
Kompletné manazérstvo kvality ma Styri zakladné principy a to orientaciu na zakaznika,
neustale zlepSovanie, Gcast’ vSetkych, socialna ohl'aduplnost. Moézeme ho nazvat aj ako

urcity postoj, filozofia organizacie.

Tieto tri principy su v sucasnosti v cestovnom ruchu najviac uplathovanymi
Vv manazérstve kvality. V nasledujicej podkapitole sa budeme venovat’ dolezitému prvku

v zabezpeCovani kvality a tym je personal v sluzbach.

1.5.3 Postavenie personalu v kvalite sluzieb cestovného ruchu

Personal zohrava rozhodujicu tlohu pri spokojnosti zakaznikov. Hlavne personal
Vv sluzbach by mal byt pohostinny a mal by mat’ socidlne a profesionalne zru¢nosti ako
vediet identifikovat’ ocakdvania zakaznikov. Orienticia na zékaznika znamend
porozumenie o€akavaniam zdkaznika. Poskytnutie sluzieb, ktoré v zakaznikoch zanecha
dlhotrvajtci pozitivny dojem, vyzaduje ovela viac, ako len zdvorilost’ persondlu. Preto je
vel'mi dolezité kazdému zdkaznikovi poskytnut’ takt sluzbu, z ktorej bude mat’ pozitivnu
sktisenost’ a zapamaita si ju. Hlavnym predpokladom kvalitnych sluzieb je stotoznenie sa
zamestnanca s ciel'mi, kulturou a principmi podniku. Zakazdym ked’ je zékaznikovi
sprostredkovana sluzba, nie je to len skusenost’ s konkrétnym zamestnancom ale s celym
podnikom. Preto schopnosti personalu dobre komunikovat’ so zakaznikmi rozhodujt
0 uspesnosti celého podniku. Existuje mnoho poziadaviek, ktoré personal v cestovnom
ruchu musi spiiiat’ v zavislosti od konkrétnej pozicie. Preto treba vyberu personalu venovat

. 2
dostatocnu pozornost’. 3

Kvalita personalu je primarnym predpokladom na vytvorenie budicich hodnot
a konkurenénych vyhod. Kazdy pracovnik je osobity a disponuje svojimi kvalitami

schopnostami a zru¢nost'ami. Pokial organizacia podporuje rozne aktivity na riadenia

2 KARKALIKOVA, M. Kvalita produktu v siuzbdch a cestovnom ruchu. Bratislava: Ekoném, 2017. 79 s.
ISBN 978-80-225-4478-8

2 GUCIK, M. a kol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
163 s. ISBN 978-8168350-3
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Tudskych zdrojov, mdze z toho v budtcnosti vyt'azit, nakol'’ko vytvori podmienky aby sa
personal neustale zlepSoval a zvySoval svoju odbornost. Podla Karkalikovej** tvoria
Struktaru hodnoty Tl'udského kapitdlu osobnd kvalita, vykonnost' personalu (osobna
sposobilost’, zrucnosti, schopnosti), intelektudlny kapital (schopnost’ ucit’ sa z vlastnych
chyb, tspechov, rieSenie problémov, adaptacia na zmeny), informaény kapital (schopnost’
vyuzivat' a vyhodnocovat informécie na ucely podnikania), zakaznicky kapital (znalost

zékaznickych potrieb, schopnost’ ziskat’ a udrzat’ zakaznika).

Personal v kapelnom zariadeni musi podl'a pracovného zaradenia disponovat
odbornou sposobilostou na vykondvanie svojej Cinnosti. Nakolko v kupelnych
zariadeniach sa poskytuju hlavne sluzby zdravotného zamerania, na ktoré su kladené
vysoké naroky, personal ich musi spifiat. ElidSova® rozdelila nasledovné kategorie

personalu v kupeloch:

1. Zdravotnicky personal -patria sem lekari, zdravotné sestry, diétne sestry, rehabilitaény
pracovnici, zdravotnicky laboranti, oSetrovatelia, maséri, sanitarky. Tito pracovnici
vykonéavaju c¢innosti priamo spojené so zdravotnou starostlivostou a maju skoncené
vysokoskolské vzdelanie na lekarskych alebo farmaceutickych fakultich. Dalej st to

pracovnici so strednym odbornym vzdelanim a vy$§im odbornym vzdelanim na strednych

zdravotnickych Skolach.

2. Technicko-hospodarsky - pracovnici: zodpovedaji za vonkajSie a vnutorné vztahy
Vv podnikatel'skom prostredi. Zabezpecuju ¢innosti v oblasti riadenia a marketingu vratane
ekonomickej a administrativnej oblasti. Kvalifikacia je aj na tejto trovni vel'mi dodlezita.
Vhodnymi st pracovnici s ekonomickym pripadne technickym zameranim, ktori maju

vysokoskolské aj stredoskolské vzdelanie.

3. Prevadzkovy apomocni prevadzkovi pracovnici — predstavujii personal na trovni
ubytovania, stravovania, ale aj na vedl'ajSich Grovniach ako st napriklad pra¢ovne, tidrzba,
doprava, vratnice. Kupelné podniky zamestnavaju pracovnikov S vysokoskolskym,

stredoSkolskym aj so zakladnym vzdelanim a aj bez ukonceného vzdelania.

4. Zamestnanci na useku vol'no-Casovych aktivit — tvoria ich pracovnici, ktori zabezpecujt

¢innosti v oblasti aktivneho aj pasivneho oddychu. Patria tu Cinnosti v oblasti kulttry,

* KARKALIKOVA, M. Kvalita produktu v sluzbdch a cestovnom ruchu. Bratislava: Ekonom, 2017. 177 s.
ISBN 978-80-225-4478-8
® ELIASOVA, D. Kiipelnictvo. Bratislava: Ekoném 2003. 37 s. ISBN 80-225-1687-2
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Sportu, rekredcie. Tieto aktivity zabezpeCuji animatori, tréneri, sprievodcovia, ostatni

zamestnanci.

Poskytnutie sluzieb, ktoré v zdkaznikoch zanechdvaju pozitivny dojem vyzaduje

ovela viac, ako len zdvorily pristup. Pokial’ personal spiiia uvedené kritéria vytvara dobra

zékladiiu pre poskytovanie kvalitnych sluzieb. AvSak samotnd kvalifikacia pre

poskytovanie kvalitnych sluZieb nepostacuje. DdleZité st aj iné faktory?® ako:

spol'ahlivost’ (schopnost’ poskytnut’ spol'ahlivo a presne to, ¢o organizacia sl'ubuje),
dovera (personal ma v zakaznikoch budovat’ doveru, aby dosiahli ich spokojnost’),
znalost’ produktov a sluzieb (personal méa poznat’ vlastnosti a prednosti kazdej
sluzby, ktoru poskytuje),

hmotné prostriedky (materialne vybavenie organizacie, vzhlad personalu
a upravenost’ pracoviska musia pdsobit’ reprezentativne),

empatia (miera starostlivosti a individualnej pozornosti, ktora sa zakaznikovi
venuje, znamend vnimanie jeho individualnych potrieb)

schopnost’ reagovat’ (ochota pohotovo pomoct’ zdkaznikovi).

Personal, ktory je v priamom kontaktné so zdkaznikmi musi byt kompetentny

poskytovat’ sluzby a pri tom pamadtat’ na to, Ze zékaznici i1 poskytovatelia sluzieb su iba

I'udia, ktory mozu tiez robit’ chyby. Preto je dolezité vediet’ vyuzit’ svoje schopnosti, na to

aby sa omyli vysvetlili a pritom sa zakaznik, ¢i personal necitili poniZzovani.

% GUCIK, M. a kol. Kvalita a spokojnost zdkaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer 2016.
168 s. ISBN 978-8168350-3
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2 Ciel’ prace, metodika prace a metody skiimania

2.1 Ciel prace

Hlavnym cielom diplomovej prace je analyzovat’ poskytované sluzby vo
vybranych  kupelnych  zariadeniach v Dudinciach,  TurCianskych  Tepliciach
a Trencianskych Tepliciach. Zameriame sa na to, ako kvalitne personal sluzby poskytuje
a aj na to akym sposobom kupel'né zariadenia zabezpecuju kvalitu sluzieb. Pre naplnenie

hlavného ciel’a sme si stanovili nasledovné ¢iastkové ciele:

- vypracovanie dotaznika za wUfelom zhodnotenia kvality persondlu v kipel'nom
zariadenti,

- zhromazdenie udajov o analyzovanych kapel'nych podnikoch,

- pomocou ziskanych informdcii z dotaznika analyzovat' spokojnost” zdkaznika
S personalom,

- na zaklade vykonanych arealizovanych analyz odpovedi zakaznikov bude
stanoveny zaver ohladne kvality poskytovanych sluzieb abudi vyslovené
odporucania, akym spdsobom zvysit, respektive zlepSit poskytovanie sluZieb

v kiipel'nom zariadeni.

2.2 Metodika prace a metody skiumania

Prvym krokom pri vypracovani diplomovej prace bola analyza sticasného stavu
rieSenej problematiky doma aV zahraniéi, ktora vychadza z domacej aaj zahrani¢nej
literatury. Analyzovand literatira a Clanky sa zameriavaju na postavenie slovenskych
kupelov v EU, problematiku kvality v cestovhom ruchu, spokojnostou zikaznika

s poskytovanymi sluzbami, charakteristikou kupelného cestovného ruchu.

Dalsim krokom bolo vypracovanie dotazniku a nasledné analyzovanie ziskanych
odpovedi od klientov kupelnych zariadeni v Dudinciach, Trencianskych Tepliciach
a Turcianskych Tepliciach. Jednotlivé kupel'né podniky st v tejto Casti aj charakterizované,
¢o spada do rozsahu poskytovanych sluzieb aaké je lieCebné zameranie vybranych

kapel'nych podnikov.
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Posledny krok pozostava z ucelenia ziskanych vysledkov aich vyhodnotenia.
V tejto Casti su uvedené aj ndvrhy a odporucania ako zvysit resp. zlepsit kvalitu

poskytovanych sluzieb.
Pre vyhodnotenie vysledkov a porovnanie boli vyslovené nasledovné hypotézy:
1. Viagsina navstevnikov kapelov je vo vekovej kategorii od 51 — 70 rokov.
2. Vicsina kupel'nych pobytov trva 2 tyzdne.
3. Najviac navstevnikov vyuziva pobyty hradené cez poistoviu.
4. Navstevnici boli najmenej spokojni so sluzbami personalu stravovacieho tseku.

5. S personalom na useku recepcie a ubytovania boli zakaznici najviac spokojni.

Prieskum prostrednictvom dotazniku bol wuskutoéneny v troch kuapelnych
zariadeniach v mestach Dudince, Trencianske Teplice a Turéianske Teplice. Vyplneny bol
nahodne vybranymi navStevnikmi zariadenia. Pouzitd bola teda metdéda priameho
dopytovania. Respondenti boli v uvode dotaznika oboznameni stym, ze dotaznik je
anonymny, je vypracovany za u¢elom zhodnotenia kvality personalu v kiipel'nom zariadeni
a sluzi vyhradne na tcely vypracovania diplomovej prace. Nésledne boli poziadany, aby

zvolené odpovede oznacili krizikom (x) do prislusného Stvorca (0).

Vysledky dotazniku sme spracovali v podobe grafov a tabuliek pomocou
programu Microsoft Excel 2010.
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3 Vysledky prace a diskusia

Ako sme uz vuvode spomenuli, Slovensko patri medzi krajiny s najvac¢$im
poctom kupel'nych miest v strednej Eurdpe. Bohatstvo a rozmanitost’ prirodnych lie¢ivych
zdrojov podmienili vznik jednotlivych kupel'ov a s tym spojeny rozvoj kupelnych sluzieb.
Cim viac sa sluzby rozvijali, tym vi¢si doraz sa kladol na kvalitu poskytovanych sluZieb.
Nositelom kvality pri sluzbach je bezpochyby persondl. Zohrava rozhodujiucu tlohu pri
spokojnosti zakaznikov. Preto sme sa v diplomovej prace zamerali na kvalitu personalu
a pomocou dotazniku ju budeme v tejto kapitole analyzovat. Najskor sa zameriame na
charakteristiku jednotlivych kupelnych zariadeni, d’alej na prieskum spokojnosti
zakaznikov s kvalitou personalu, Vv zavere kapitoly navrhneme odporucania ako si
zabezpecit', zvysit’ a udrzat’ kvalitu personalu na zaklade ziskanych poznatkov z teoretickej

casti.

3.1 Charakteristika vybranych kupel’nych podnikov

Na Slovensku sa aktualne nachadza 28 kupelnych podnikov. Pre spracovanie
diplomovej prace sme si vybrali 3 kupelné podniky. Kupele Dudince, a. s., Slovenské
liecebné kupele Trencianske Teplice, a. s. a Slovenské liecebné kupele Turcianske Teplice,

a. S. V nasledujucich podkapitolach definujeme jednotlivé kupel'né podniky.

3.1.1 Kupele Dudince, a. s.

Kiupele Dudince, a. s. patria k poprednym slovenskym poskytovatel'om kupel'nej
starostlivosti. Zékladom liecby je minerdlna voda, ktorej zlozenie je jedinecné
v celosvetovom meradle. Vd’aka sucasnému vysokému obsahu oxidu uhli¢itého
a sirovodika je vhodné na lieCbu viacerych ochoreni, aj ked’ sa vyskytuji v kombinacii.
Zamerané su na lieCenie ochoreni pohybového aparatu, ochoreni srdcovo-cievného

systému, ochorenia nervového systému, chordb z povolania.?’

2" https://www.kupeledudince.sk/o-spolocnosti/o-nas [cit. 2018-12-18]
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https://www.kupeledudince.sk/sites/default/files/content/images/zlozenie_dudinskej_vody_2018.pdf

Kiupele Dudince, a. s. poskytuj sluzby a produkty v oblasti kipelnej starostlivosti

a nadvizujucich ubytovacich a stravovacich sluzbach hotelového typu. Politika spolo¢nosti

Vv oblasti kvality spoc¢iva v nasledujicich bodoch:*®

usilie je zamerané na spokojnost’ zakaznika a splnenie jeho poziadaviek
a oCakavani,

kvalita je zakladnym principom pre vSetky aktivity,

zvySovanie efektivnost’ a ucinnost’ systému kvality s dorazom na jeho trvalé
zlepSovanie,

neustale zlepSovanie kvality ¢innosti, procesov a produktov s cielom dalSieho
rozvoja spolo¢nosti a spokojnosti zakaznikov,

budtcnost’ spolo¢nosti urcuje kvalita Tudskych zdrojov. Investovanim do
vzdelavania, motivaciou a prenaSanim zodpovednosti na zamestnancov su
vytvarané predpoklady pre naplnenie strategickych zdmerov spolo¢nosti,

vytvarat’ primerané podmienky na realizaciu politiky kvality, zavézuje seba, ako aj
vSetkych zamestnancov politiku kvality trvale dodrziavat. VSetci zamestnanci st
priamo zodpovedni za kvalitu vlastnej prace,

cielom spolocnosti je starostlivost o zdravie zdkaznika, s ¢im suvisi zavézok
manazmentu venovat neustdlu pozornost’ zdravotnej neSkodnosti vyrabanych
pokrmov,

preventivhymi opatreniami a vytvaranim primeranych pracovnych podmienok

predchadzat’ poskodeniu zdravia zamestnancov.

Kupele Dudince, a. s. pracuji na zabezpeceni o najkvalitnejSich sluzieb a na

zaklade toho ziskali nasledovné certifikaty: 2

1. Certifikat ISO 14001 — Systém manazérstva environmentu. Poziadavky s pokynmi na

pouzitie. Tuto medzinarodni normu moéZe organizdcia pouzit na zlepSenie svojho

environmentalneho spravania. Zahfiia to plnenie zavéznych poziadaviek, dosahovanie

environmentalnych cielov,

% https://www.kupeledudince.sk/o-spolocnosti/politiky-spolocnosti [cit. 2018-12-18]
% https://www.kupeledudince.sk/o-spolocnosti/o-nas [cit. 2018-12-18]
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2. Certifikdt HACCP - systém kritickych bodov HACCP (hazard analysis and critical
control points) je systém potravinovej bezpecnosti zalozeny na prevencii. Predstavuje
systematicki metddu analyzy procesov v potravinarstve, identifikacie moznych rizik a
uréenia kritickych bodov kontroly, ktoré maji zabranit tomu, aby sa k spotrebitelovi

dostali nebezpecné potraviny.

3. Certifikat OHSAS 18001 - $pecifikuje poziadavky na systém manazérstva bezpecnosti a
ochrany zdravia pri praci v organizaciach. Zakladna poziadavka normy OHSAS 18001
(ISO 45001:2018) je zaviest’, zdokumentovat’, uplatiiovat’ a udrziavat’ systém manazérstva

BOZP a zaviest neustale zlepSovanie systému.

4. Certifikat ISO 9001 - zaruka kvality kipel'nych klientov. Vd’aka certifikatu ISO 90001
su nastavené také riadiace a strategické postupy, ktorych ucelom je trvalé zlepSovanie

prace a zvySovanie spokojnosti zdkaznikov.

Uvedené certifikaty si potvrdenim neustale sa zvysSujucej kvality poskytovanych

sluzieb.

3.1.2 Slovenské liecebné kupele Trencianske Teplice, a. S.

Slovenské liecebné kupele Trencianske Teplice, a. s. patria K najstar§im a
najnavstevovanejSim kupelom na Slovensku. Je to predovSetkym vdaka vynikajuce;j
prirodnej sirnej termdlnej vode a priaznivej polohe kupelov. Liecebna starostlivost v
ktpeloch Trencianske Teplice ma dlhoro¢n tradiciu (prva pisomnd zmienka o kupel'och
je z roku 1247) a je zalozena predovsetkym na vyuzivani prirodnej sirnej termalnej vody.
V sucasnosti sa okrem termalnej vody vyuziva §iroka paleta lieCebnych metod z oblasti

lieCebnej rehabilitacie a fyzioterapie.

Kupele sa Specializuji na lieCbu a prevenciu ochoreni pohybového aparatu,
stavoch po operdcidch a urazoch, chronickych reumatickych ochoreni u niektorych
civilizaénych chordb, choréb z povolania, ale aj ochoreni z oblasti internej mediciny,

gynekologické a kozné ochorenia vratanie psoriazy.*

% https://www.kupele-teplice.sk/o_nas/kto_sme/ [cit. 2018-12-18]
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Kupele Trencianske Teplice pracuju na zabezpeceni ¢o najkvalitnejSich sluzieb

a na zaklade toho ziskali nasledovné certifikaty:**

1. Certifikat ISO 9001 - zaruka kvality pre kupelnych klientov. Vd’aka certifikatu ISO
90001 st nastavené také riadiace a strategické postupy, ktorych tucelom je trvalé

zlepSovanie prace a zvySovanie spokojnosti zékaznikov.

2. Certifikit TUV SUD - je synonymom pre bezpecnost a istotu, spolahlivost a
nestrannost’, ktoré vedu k dosiahnutiu tych najlepSich rieSeni v oblastiach technologie,
systémov i odbornych znalosti. TUV SUD predstavuje spolu so symbolom modrého
osemuholnika garanciu vicsej istoty a vysSej ekonomickej pridanej hodnoty po celom

svete.

3. Certifikait EUROPESPA - kupele Trencianske Teplice, a.s. sa v roku 2012 zaradili do
elitného klubu najlepSich eurdpskych kupelov. Eurdpska asocidcia kapelov (EHV) im
udelila prestizny certifikat kvality EuropeSpa med. Certifikat dokazuje, ze klienti tu najdu
Spickovl kvalitu na Urovni Europy aj vd’aka profesiondlnym sluzbam zamestnancov a

strategickym krokom.

Vyssie uvedené certifikaty su potvrdenim toho, ze kupele Trencianke Teplice Sa

neustale snazia zvySovat kvalitu poskytovanych sluZieb.

3.1.3 Slovenské liecebné kupele Turcianske Teplice, a. s.

Slovenské lie¢ebné kupele Turcianske Teplice, a. S. sa zarad’'uji medzi najstarsie a
najnavstevovanejSie kupele v Europe. Ndjdeme ich v nadmorskej vyske 518 metrov nad
morom na updti Velkej Fatry v meste s rovnakym nazvom Turcianske Teplice. V
Tur¢ianskych Tepliciach sa vyuZziva na vodoliecbu a na pitné kuary siranovo-
hydrouhli¢itanova vapenato-hore¢nd mineralna voda. Tieto kupele st vel'mi navstevované,
pretoze sa nachadzaju v pokojnom prostredi prekrasnej prirody a to je vhodné pre relax a

oddych od vSetkych starosti a stresov.

Hlavnym liecebnym prostriedkom je termalna lieiva mineralna voda, ktord je

svojimi u¢inkami preduréend pre liecbu ochoreni pohybového aparatu, pre liecbu

3 https://www.kupele-teplice.sk/o_nas/kto_sme/ [cit. 2018-12-18]
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neurologickych, gynekologickych, wurologickych ochoreni a ochoreni traviaceho
ustrojenstva a aj ako podporné liecba po liecbe onkologickych ochoreni. Prirodnd lieciva,
stredne mineralizovana, hydrogénuhli¢itanova, vapenato-horecna, so zvySenym obsahom
horcika a fludru, slabo kysla, termalna hortca, hypotonicka s celkovou mineralizaciou nad

1524 mg.I-1 a teplotou vody do 47 °C.*

Tur¢ianske kipele medzi prvymi na Slovensku uspesne presli auditom systému

manazérstva kvality a ziskali nasledovné certifikaty a ocenenia:®®

1. EUROPESPA - Certifikdt Europe Spa MedCertifikdt EUROPESPA osvedcuje a
potvrdzuje splnenie poziadaviek Eurdpskeho zvdzu kupelov (ESPA) na liecebnu

infraStrukturu, bezpecnost a hygienu. Kupele Turcianske Teplice dostali po prv krat

certifikat v roku 2007

2. HACCP - systém kritickych bodov HACCP je systém potravinovej bezpecnosti
zalozeny na prevencii. Predstavuje systematickli metodu analyzy procesov
V potravinarstve, identifikdcie moZznych rizik a urcenia kritickych bodov kontroly, ktoré

maju zabranit’ tomu, aby sa k spotrebitel'ovi dostali nebezpecné potraviny.

3. 1SO 9001 - Systém manazérstva kvality — norma ISO 9001 $pecifikuje poziadavky na
systém riadenia kvality v spolocnosti, ktord chce a potrebuje preukazat svoju schopnost
trvale poskytovat’ produkty v stilade s prisluSnymi predpismi a poziadavkami zakaznikov,
a ktoré sa usiluji o zvySovanie spokojnosti zdkaznika. Cielom je uplatnovat’ a udrziavat

systém riadenia kvality a neustéle ho zlepSovat.

Uvedené certifikaty su aj pri tychto kapel'och znakom toho, ze kupel'ny podnik sa
snazi zabezpecovat poskytovanie sluzieb na ¢o najvySSom stupni kvality pre kapelnych

hosti.

3.2 Hodnotenie kvality personalu v kiupel’nom zariadeni

V nasledujucej kapitole sa budeme venovat hodnoteniu kvality personalu vo
vybranych kapelnych podnikoch. Hodnotili sme na zéaklade vysledkov z realizovaného

prieskumu, ktory bol zamerany na zistenie spokojnosti kupelnych hosti s personalom.

%2 https://www.therme.sk/kupele/nasa-medicinska-specializacia/ [cit. 2018-12-18]
% https://www.therme.sk/firmy/certifikaty.html [cit. 2018-12-18]
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Zamerali sme sa na persondl ubytovacieho, stravovacieho a zdravotnickeho useku.
Dotaznik vypinali kapelny hostia v Kapeloch Dudince, a. s., v Slovenskych liegebnych
kupeloch Trencianske Teplice, a. s. aV Slovenskych lieCebnych kipeloch Turcianske
Teplice, a. s. Vyber konkrétnych kupel'ov vychadzal z lokalizacie (ich dostupnosti) a ich
postavenia v ramci trhu kipelnych sluzieb. Vsetky tri zariadenia sa snazia zabezpecovat
a zvySovat’ kvalitu cez svojich zamestnancov. Kvalita a vykon persondlu je pre kupele
vel'mi dolezita, pretoze pri rozhodovani o kipe sluzby pomaha potencialnym klientom

znacka kvality.

3.2.1 Predmet a ciel realizovaného prieskumu

Predmetom realizovaného prieskumu bolo hodnotenie kvality personalu v troch
vybranych zariadeniach. Prieskum prebichal v mesiaci januar 2019. Prieskumom sme bud’

potvrdili alebo vyvréatili stanovené hypotézy:

1. Viacsina navstevnikov kapelov je vo vekovej kategorii od 51 — 70 rokov.

2. Vicsina kupelnych pobytov trva 2 tyzdne.

3. Najviac navstevnikov vyuziva pobyty hradené cez poistovnu.

4. Navstevnici boli najmenej spokojni so sluzbami persondlu stravovacieho useku.

5. Personalom na iseku recepcie a ubytovania boli zakaznici najviac spokojni.

3.2.2 Vyber vzorky a priebeh prieskumu

V tomto kroku bolo potrebné stanovit’ si kritéria na vyber vzorky respondentov.
Do prieskumu boli zapojeny respondenti, ktory vyuzivali kipelnu starostlivost
v Kupel'och Dudince, a. s., v Slovenskych liecebnych kapel'och Trenéianske Teplice, a. s.,
aVv Slovenskych lie¢ebnych kupeloch Turéianske Teplice, a.s. Museli spiiiat’ podmienku,

ze ich pobyt trval minimalne vikend. Po splneni tejto podmienky boli respondenti zaradeni
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do vzorky, ktora bola oslovena vyplnit’ dotaznik. Vzorku respondentov tvorili navstevnici
vSetkych vekovych kategorii, nakolko nie je mozné presne uréit vekové rozhranie
navstevnikov vyuzivajucich kupelné sluzby. Otazky sa tykali predovSetkym vyjadrenia
spokojnosti s kvalitou personalu. Po zvazeni vSetkych skuto¢nosti sme stanovili velkost
vzorky na 150 respondentov, z toho 50 respondentov tvorili navstevnici Kipel'ov Dudince,
a. s., 50 respondentov navstevnici Slovenskych lie¢ebnych kupelov Turcianske Teplice,
a.s. arovnako 50 respondentov navstevnici kupelov Turcianske Teplice, a. s.
Respondentov sme sa snazili vybrat’ tak, aby boli zastupené vSetky vekové kategorie,

muzské aj zenské pohlavie a rzne kraje Slovenska.

V d’alsom kroku sme uskutoénili samotny prieskum formou dotaznikov. Zber
informacii prebiehal v mesiaci januar 2019 v Kupeloch Dudince, a. s., v Slovenskych
liecebnych kupeloch Trencianske Teplice, a. s. a Vv Slovenskych lie€ebnych kipel'och
Turcianske Teplice, a. s. Respondenti boli osloveni persondlom kupelov na vyplnenie
dotazniku pri odchode z liecebného pobytu. Vyplnené dotazniky sme skontrolovali — ¢i
boli vSetky otazky zodpovedané a Ci boli otvorené otazky primerane vyplnené. Nasledne

sme ziskané informacie spracovali do grafickej a tabul'’kovej podoby pre lepsi prehl'ad.

3.2.3 Struktira dotaznikov

V Gvode dotaznika sme respondentov informovali, za akym cielom bol dotaznik
vypracovany a naco budu ziskané informacie pouzité. Dotaznik tvori celkovo 10 otdzok.
Prvé cast’ otazok je zamerana na ziskanie demografickych udajov ako pohlavie, vek, povod
respondentov. Nasledne st v tejto Gasti zahrnuté aj otazky ohladne dévodu pobytu a dizky
trvania pobytu. V d’alSej Casti st otazky uz priamo zamerané na zistenie spokojnosti
s personalom. Otazky sme smerovali na tri hlavné oblasti poskytovania sluzieb v kupeloch

a to ubytovaci usek, stravovaci usek a zdravotnicky usek.

Viacsinu otazok v dotazniku tvorili uzavreté otazky, nakol'’ko pre respondentov st
lepsSie zodpovedatel'né a su jednoduchsie na spracovanie. Pri tychto otazkach si respondent
vyberal z viacerych moznosti a jednotlivé odpovede vyjadruju dolezitost’ odpovede pre
respondenta. Dalej sme v dotazniku pouzili aj otvorené otazky, kde respondenti dostali

vol'ny priestor na vyjadrenie ich spokojnosti s kiipelnym zariadenim a jeho personalom.
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3.3 Vyhodnotenie dotaznikov

Do kupel'nych zariadeni bolo doruc¢enych celkovo 150 kusov dotaznikov. Z toho

do kazdého zariadenia po 50 kusov. Naspét sa vratilo celkovo 142 vyplnenych dotaznikov.

3.3.1 Vyhodnotenie dotaznika v Kupeloch Dudince, a. s.

Do kuapelov bolo dorucenych 50 kusov dotaznikov, z toho sa spit’ vratilo 48
vyplnenych dotaznikov. Prvé tri otazky su zamerané na demografické tdaje ako wvek,
pohlavie a miesto povodu respondentov. Zvysné otazky st uz priamo zamerané na zistenie
spokojnosti navstevnikov s personalom. Posledné dve otdzky su otvorené, kde respondenti
dostali volny priestor na vyjadrenie ich spokojnosti s kipelnym zariadenim a jeho

personalom.

Otazka ¢. 1: Aké je Vase pohlavie?

Z grafu ¢. 1 méZeme vidiet’, Ze nasho prieskumu sa zcastnili prevazne Zeny. Az
79% respondentov tvorilo Zenské pohlavie, ¢o predstavuje 38 opytanych z celkového poctu

48. Zvysnych 10 opytanych tvorilo muzské pohlavie, ¢o predstavuje 21%.

Graf. ¢. 1: Pohlavie respondentov

Pohlavie respondentov

HZena HW Mu?
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Otazka ¢. 2: Uved’te Vas vek:

V nasledujuicej otazke sa respondenti delili to piatich vekovych skupin. Néasho
prieskumu sa neztcastnil ziadny navstevnik z vekovej kategorie do 25 rokov. Najviac
opytanych bolo z vekovej kategorie od 46 do 60 rokov, ¢o predstavovalo 58% opytanych.
Druhou najpocetnejSou skupinou boli respondenti vo vekovej kategorii nad 60 rokov. Této
skupina predstavovala 23% opytanych. Vekova kategéria od 36 do 45 rokov

predstavovala 13% opytanych a vekova kategoria od 26 do 35 rokov predstavovala 6%

opytanych.

Graf ¢&. 2: Vek respondentov

Vek respondentov

0%

m do 25 rokov

m 26 - 35 rokov
= 36 - 45 rokov
m 46 - 60 rokov
® nad 60 rokov

Otazka ¢. 3: Uved’te kraj, ktorého pochadzate:

V nasledujicom grafe moézeme vidiet, Ze vicSina opytanych pochddzala
z Nitrianskeho kraja, ¢o predstavuje 58% z celkového poctu 48 respondentov. Druhym
najviac zastipenym krajom bol Zilinsky kraj, odkial pochadzalo 17% opytanych.
Nasleduje Trnavsky a Trenciansky kraj srovnakym vysledkom 10%. Bratislavsky
a Kosicky kraj s vysledkom 2% opytanych. Z PreSovského kraja nepochddzal ani jeden
Z opytanych.

34



Graf ¢. 3: Kraj, z ktorého respondenti pochadzali

0% Kraj
0%
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= mimo SR

Otazka ¢. 4: Akym sposobom je hradeny Vas pobyt?

V tejto otazke sme zistovali akym sposobom si navstevnici hradia kiipel'ny pobyt.
Ci ide o samoplatcov, pobyty hradené zamestnavatelom, pripadne poistoviiou. Najviac
opytanych predstavuje skupinu samoplatcov a to azZ 48%. Druht najpocetnejsiu skupinu -
38 % predstavuji navitevnici, ktorym hradi pobyt poistoviia v skupine B. Dalsiu skupinu
navstevnikov tvorili, ti ktorym pobyt hradi poistoviia v skupine A, ¢o predstavuje 10%.
Najmenej je navstevnikov, ktori priSli na rekondicny pobyt hradeny zamestnavatelom.

Predstavuju ich len 4% opytanych.

Graf ¢. 4: Sposob uhrady pobytu respondentov

Sposob thrady pobytu

4%

H [ieCba - skupina A
H liecba - skupina B
= samoplatcovia

® rekondiény pobyt
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Otazka & 5: AKa je dizka Vasho pobytu?

Najviac az 58% respondentov oznacilo odpoved’, ze pricestovali na vikendovy
pobyt. Toto nadvdzuje aj na predchadzajicu otazku, kde vacsina respondentov oznacila, ze
su samoplatcovia. 21% opytanych oznacilo odpoved’, Ze ich pobyt trva do 7 dni. Nésledne
s 15% su pobyty, ktoré trvaju do dvoch tyzdiov. Len 6% respondentov oznacilo, ze ich
pobyt trva viac ako 15 dni. Z vysSie uvedenych odpovedi vyplyva, ze trendom Sa stavaju
kratSie pobyty. Tak isto méze mat’ na vysledky vplyv aj to, Ze prieskum prebiehal mimo

hlavnej kupelnej sezony.

Graf &. 5: Dizka pobytu respondentov

DiZka pobytu

m vikendovy pobyt  Epobytdo 7dni  ® pobyt do 2 tyzdriov M viac ako 15 dni

Otazka €. 6: Vyjadrite svoju spokojnost’ s personalom na tirovni ubytovacieho useku

Ulohou respondentov bolo oznadit pismenom X policko, ktoré presne
vyjadrovalo ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom na trovni
ubytovacieho useku. Pricom ¢islice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor
spokojny, 3 — ani spokojny, ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny.
Otazku tvorilo pat’ odpovedi a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom

spokojni.

36



1. Ochota personalu pri vybavovani objednavky - tto otazku mali respondenti

vyplat iba v pripade, ak objednavku realizovali osobne, mailom alebo telefonicky.

Zo 48 vyplnenych dotaznikov odpovedali vSetci. 52% odpovedalo, ze pri vybaveni

objednavky boli skor spokojni, 27% oznacilo odpoved’, Ze boli velmi spokojni.

17% respondentov odpovedali, Zze neboli ani spokojni a ani nespokojni. Len 4%

respondentov bolo nespokojnych s personalom pri vybaveni objednavky. Ani jeden

z opytanych neodpovedal tak, ze by bol rozhodne nespokojny, ¢o mézeme hodnotit’

pozitivne. Odpovede s zhrnuté v Tabulke ¢islo 1.

Tabul’ka €. 1: Ochota persondlu pri vybavovani objednavky

Ochota a zdvorilost’ personalu pri vybavovani objednavky

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 13 27%
skor spokojny 25 52%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Cistota a upravenost’ personalu na recepcii - zo 48 vyplnenych odpovedi najviac

respondentov odpovedalo, Ze s Cistotou a upravenost'ou personalu na recepcii boli

skor spokojni, ¢o predstavovalo az 50%. Dalsou velmi poéetnou odpoved’ou bolo,

ze boli veI'mi spokojni, ¢o prestavovalo 44%. Len 6% respondentov odpovedalo, ze

boli ani spokojni ani nespokojni. Nespokojnych resp. rozhodne nespokojnych bolo

0% opytanych.

Tabul’ka ¢islo 2: Cistota a upravenost’ personalu na recepcii

Cistota a upravenost’ personalu na recepcii

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 21 44%
skor spokojny 24 50%
ani spokojny ani nespokojny 3 6%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%
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3. Komunikativnost’” persondlu - Vtejto otdzke respondenti hodnotili pristup
personalu k ich potrebam. Ci bol ich zaujem o zistovanie poZiadaviek dostatoény,
¢1 hovorili jasne a ¢i relevantne odpovedali na ich otazky. AZ 54% respondentov
odpovedalo, Ze s komunikativnostou persondlu boli velmi spokojni. 21%
odpovedalo, ze boli skor spokojni. 17% respondentov odpovedalo, ze boli ani
spokojni ani nespokojni alen 4% respondentov bolo nespokojnych. Rozhodne

nespokojny nebol ani jeden z nich.

Tabulka €. 3: Komunikativnost’ personalu

Komunikativnost’ personalu

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 26 54%
skor spokojny 10 21%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 4 8%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Ochota pri poskytovani informécii - na tuto otdzku odpovedali respondenti
pokial’ potrebovali zistit’ informacie o moznosti travenia vol'ného ¢asu, o doprave,
0 atrakciach v okoli a0 podujatiach. Az 48% respondentov odpovedalo, Ze S
ochotou pri poskytovani informécii boli vel'mi spokojni. Dalsich 19% respondentov
odpovedalo, Ze boli skor spokojni a tak isto 19% ani spokojni, ani nespokojni. 13%
respondentov bolo nespokojnych s ochotou personalu pri poskytovani informaécii

a 2% bolo rozhodne nespokojnych respondentov.

Tabul’ka ¢. 4: Ochota pri poskytovani informacii

Ochota pri poskytovani informacii

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 23 48%
skor spokojny 9 19%
ani spokojny ani nespokojny 9 19%
nespokojny 6 13%
rozhodne nespokojny 1 2%
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5. Profesionalne riesenie problémov - az 46% respondentov odpovedalo, ze neboli
ani spokojni, ani nespokojni. Polovicu z toho 23% predstavovali respondenti, ktory
boli skor spokojni. 19% respondentov odpovedalo, Ze boli velmi spokojni
S rieSenim ich problémov. AvSak 12% respondentov nebolo spokojnych s rieSenim

ich problémov.

Tabulka €. 5: Profesiondlne rieSenie problémov

Profesionalne rieSenie problémov
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 9 19%
skor spokojny 11 23%
ani spokojny ani nespokojny 22 46%
nespokojny 6 12%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru: az 35% respondentov bolo
Sudrziavanim oc¢ného kontaktu pocas rozhovoru skor spokojnych. 15%
respondentov odpovedalo, Ze boli velmi spokojni s tym ako persondl udrZiaval
o¢ény kontakt pocas rozhovoru. 19% odpovedalo, Ze boli ani spokojni, ani
nespokojni a az 31% odpovedalo, ze neboli spokojni. Je to zvlastny vysledok
nakolko z predchédzajiacich odpovedi vyplynulo, Ze polovica respondentov bola

spokojna. Ziadny z opytanych nebol rozhodne nespokojny.

Tabul’ka €. 6: Udrziavanie o¢ného kontaktu poc¢as rozhovoru

Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 7 15%
skor spokojny 17 35%
ani spokojny ani nespokojny 9 19%
nespokojny 15 31%
rozhodne nespokojny 0 0%
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1. Ochota a zdvorilost’ chyznych - v ramci ubytovaciecho Gseku sme sa zamerali aj
na chyzné, nakolko so zakaznikmi casto prichadzaji do kontaktu a svojim
spravanim vedia ovplyvnit' celkovy dojem z personalu. Az 58% opytanych bolo
s ochotou a zdvorilostou chyznych skor spokojnych. 19% respondentov bolo vel'mi
spokojnych a21 % ani spokojnych ani nespokojnych. 2% respondentov bolo
s ochotou a zdvorilostou chyznych nespokojnych. Rozhodne spokojni nebol ani

jeden z respondentov.

Tabulka ¢&. 7: Ochota a zdvorilost’ chyznych

Ochota a zdvorilost’ chyZnych
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 9 19%
skor spokojny 28 58%
ani spokojny ani nespokojny 10 21%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka ¢. 7: Vyjadrite svoju spokojnost’ s personialom na urovni stravovacieho tiseku

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X poli¢ko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom na urovni stravovacieho useku.
Pricom Ccislice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny,
ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo péat’ odpovedi

a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Pristup k hostovi - az 48% respondentov odpovedalo, ze boli skor spokojni
S pristupom obsluhujiiceho persondlu. Je to vel'mi dolezité nakol'ko obsluhujuci
personal je so zakaznikmi v kontaktne rano pri ranajkach, na obede aaj pri
vegerach. 31% respondentov bolo s personalom vel'mi spokojnych. Dalsich 13%
respondentov odpovedalo, ze boli ani spokojni ani nespokojni. 6% respondentov

bolo nespokojnych a 2% rozhodne nespokojnych.
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Tabul’ka €. 8: Pristup obsluhujticeho personalu K host'ovi

Pristup obsluhujiceho personalu k host’ovi
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 15 31%
skor spokojny 23 48%
ani spokojny ani nespokojny 6 13%
nespokojny 3 6%
rozhodne nespokojny 1 2%

2. Prijemné vystupovanie - Vtejto otdzke sme analyzovali ako boli zdkaznici
spokojni s vystupovanim obsluhujuceho personalu. Ci bol personal k hostom
prijemny, ¢i oslovil, pozdravil a usadil k miestu. Az 42% respondentov bolo skor
spokojnych s prijemnym vystupovanim persondlu. 29% bolo velmi spokojnych
a23% odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni. Len 4% respondentov

odpovedali, Ze boli nespokojni a 2% rozhodne nespokojni.

Tabul’ka €. 9: Prijemné vystupovanie

Prijemné vystupovanie
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 14 29%
skor spokojny 20 42%
ani spokojny ani nespokojny 11 23%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 1 2%

3. Znalost' jedalneho listka - Vv tejto otdzke sme analyzovali ako vedel personal
usmernit’ klientov pri vybere jedal a ak(i mal schopnost odporucat. Az 35%
respondentov odpovedalo, ze boli velmi spokojni so schopnost personalu
odportcat’ a tak isto so znalost'ou jedalneho listka. 46% respondentov bolo skor
spokojnych. Dalsich 17% respondentov odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani
nespokojni a2% bolo nespokojnych. Rozhodne nespokojni nebol Zziadny

respondent.
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Tabulka €. 10: Znalost jedalneho listka

Znalost’ jedalneho listka
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 17 35%
skor spokojny 22 46%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania -

Tabulka & 11: Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania

Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 15 31%
skor spokojny 24 50%
ani spokojny ani nespokojny 7 15%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Celkova profesionalita personalu - Vtejto otazke sme analyzovali ako
respondenti vnimali celkovi profesionalitu persondlu. Ako na nich posobil pocas
obsluhy, ¢i im venoval dostato¢nt pozornost, bol im napomocny a podobne. Az
48% respondentov odpovedalo, ze boli skor spokojni. 31% odpovedalo, ze boli
velmi spokojni. 16% opytanych odpovedalo ani spokojni ani nespokojni. 4%
respondentov boli nespokojni. Nasli sa aj taki, ¢o s celkovou profesionalitou
personalu na Urovni stravovania boli rozhodne nespokojni. Vysledky modzeme

vidiet’ V nasledujucej tabulke €. 12.
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Tabulka €. 12: Celkova profesionalita personalu

Celkova profesionalita personalu

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 15 31%
skor spokojny 23 48%
ani spokojny ani nespokojny 7 16%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 1 2%

Otazka €. 8: Vyjadrite spokojnost’ so zdravotnym personalom

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X policko, ktoré presne vyjadrovalo

ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti so zdravotnym persondlom. Pricom ¢islice 1 az

5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny, ani nespokojny, 4

— nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti a pri kazdej z nich

respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Vstupna lekarska prehliadka - Vtejto otazke sme analyzovali ako boli

respondenti spokojni

s priebehom vstupnej

lekarskej prehliadky.

Az 65%

odpovedalo, ze boli skor spokojni. 19% opytanych odpovedalo, ze boli velmi

spokojni a 17% opytanych odpovedalo, ze boli ani spokojni ani nespokojni. Ani

jeden z opytanych neodpovedal, Ze bol so vstupnou lekarskou prehliadkou

nespokojny alebo rozhodne nespokojny, ¢o mdézeme povazovat’ za vel'mi pozitivnu

odpoved'.

Tabul’ka €. 13: Vstupna lekarska prehliadka

Vstupna lekarska prehliadka

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 9 19%
skor spokojny 31 65%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%
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2 Pristup a profesionalita zdravotnej sestry - analyzou tejto otazky sme zistovali
ako boli respondenti spokojni s pristupom a profesionalitou zdravotnej sestry. Az
58% respondentov odpovedalo, Ze boli velmi spokojni. Dalsich 36% opytanych
bolo skor spokojnych a len 6% odpovedalo ani spokojni ani nespokojni. Ani jeden
z opytanych neodpovedal, Ze bol nespokojny alebo rozhodne nespokojni. Mozeme
teda zhodnotit, ze zdravotnicky persondl v kapelnom zariadeni je na velmi

profesionalnej Grovni a navstevnici st s nim spokojni.

Tabulka €. 14: Pristup a profesionalita zdravotnej sestry

Pristup a profesionalita zdravotnej sestry
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 28 58%
skor spokojny 17 36%
ani spokojny ani nespokojny 3 6%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. pristup a profesionalita lekdra - Vtejto otdzke sme analyzovali ako boli
respondenti spokojni s pristupom a profesionalitou lekara. Z odpovedi moZeme
konStatovat’, Ze 48% opytanych bolo s pristupom a profesionalitou lekara vel'mi
spokojnych a 44% skor spokojnych. Len 8% opytanych odpovedalo ani spokojny
ani nespokojny. A tak isto ako v predchadzajucom vyhodnoteni nikto neodpovedal,

ze bol nespokojny alebo rozhodne nespokojny.

Tabul’ka €. 15: Pristup a profesionalita lekara

Pristup a profesionalita lekara
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 23 48%
skor spokojny 21 44%
ani spokojny ani nespokojny 4 8%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%
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4. Kvalita poskytovanych procedur - V tejto otdzke sme sa zamerali na spokojnost’
zakaznika s poskytovanim zdravotnych procedur. Z odpovedi mdzeme konstatovat’
ze az 47% respondentov bolo s procedirami skor spokojnych a 37% bolo vel'mi
spokojnych. 14% odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni a 2% nespokojni.

Rozhodne nespokojny nebol ani jeden z respondentov.

Tabulka €. 16: Kvalita poskytovanych procedur

Kvalita poskytovanych procedir

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 18 37%
skor spokojny 23 47%
ani spokojny ani nespokojny 7 14%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Casovanie procedur - analyzou odpovedi na otazku ako boli respondenti
spokojni, respektive nespokojni mozeme konstatovat, Zze 35% znich bolo
s casovanim procedur vel'mi spokojni, 39% skor spokojni. Takze viac ako polovica
respondentov bola srozvrhom spokojna. 21% bolo ani spokojnych ani

nespokojnych a len 4% odpovedali, Ze boli s asovanim procedur nespokojni.

Tabul’ka ¢&. 17: Casovanie procedur

Casovanie procedur

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 17 35%
skor spokojny 19 39%
ani spokojny ani nespokojny 10 21%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Hygiena na prevadzkach - otdzka bola zamerand na zistenie spokojnosti

respondentov s hygienou na zdravotnickych prevadzkach. Az 50% respondentov
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odpovedalo, ze s hygienou boli skér spokojni a 31% odpovedalo, Ze boli velmi
spokojni. Dalsich 19% opytanych sa vyjadrilo, Ze boli ani spokojni ani nespokojny.
Ani jeden znich neodpovedal tak, Ze bol nespokojny arozhodne nespokojny.
Z toho moézeme konstatovat’, ze kiipelny podnik si dava zalezat’ na tom aby boli

zariadenia vzdy ¢isté, hygienicky a upravené.

Tabulka ¢. 18: Hygiena na prevadzkach

Hygiena na prevadzkach
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 15 31%
skor spokojny 24 50%
ani spokojny ani nespokojny 9 19%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka ¢. 9: Vratili by ste na d’alSi pobyt do tychto kupelov? Ak ano/nie uved’te

preco

Na tuto otazku odpovedalo len 41 respondentov a z toho 39 z nich odpovedalo, Ze
do kupel'ov by sa este vratili a 2 odpovedali, ze do kiipel'ov by sa uz opédtovne nevratili. Pri

13

odpovediach ,,4no*“ najCastejSie uvadzali ako dovod opidtovnej navstevy personal
a prostredie kupel'ov. Pri zapornych odpovediach bol ako dovod uvedeny personal. Avsak

blizsi opis dovodu nebol uvedeny.
Otazka €. 10: Vyjadrite Vas celkovy dojem z personalu

Vicsina opytanych na tuto otazku odpovedalo, tak, Ze persondl je priatel'sky,
profesionalny, ndpomocny a hostia sa opidt radi vratia kvoli domdackej a prijemne;j

atmosfére, ktort personadl vytvaral.
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Z analyzovanych odpovedi, mdzeme vidiet’, Ze respondenti boli najviac spokojni
so zdravotnym personalom a najmenej s personalom stravovacieho tseku. V nasledujticej

podkapitole budeme analyzovat’ odpovede respondentov v kipel'och Trencianske Teplice.

3.3.2 Vyhodnotenie  dotaznika v Slovenskych  liecebnych  kupeloch

Trencianske Teplice, a. s.

Do kuapelov bolo doruc¢enych 50 kusov dotaznikov, ztoho sa spit’ vratilo 46
vyplnenych dotaznikov. Prvé tri otazky st zamerané na demografické udaje ako vek,
pohlavie a miesto povodu respondentov. Zvysné otazky st uz priamo zamerané na zistenie
spokojnosti navstevnikov s personalom. Posledné dve otdzky su otvorené, kde respondenti
dostali volny priestor na vyjadrenie ich spokojnosti s kiipelnym zariadenim a jeho

personalom.
Otazka ¢. 1: Aké je VaSe pohlavie

Ako mozeme vidiet' v grafe pomer zien a muzov v kupel'och bol skoro rovnaky.

Zo 46 respondentov sa do prieskumu zapojilo 24 Zien a 22 muZzov.

Graf. ¢. 6: Pohlavie respondentov

Pohlavie respondentov

B Zeny ®Muzi
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Otazka €. 2: Uved’te Vas vek

Do prieskumu sa zapojili vSetky uvedené vekové kategorie. Najvacsiu cast
respondentov tvorila vekova skupina od 46 — 60 rokov, ¢o tvorilo 39%. Druhou
najpocetnejSou skupinou boli respondenti vo veku od 36 — 45 rokov, ¢o predstavovalo
24%. Nasledne bola skupina 60 aviac sdvadsiatimi percentami. Nasledne skupina
respondentov od 26 — 35 rokov, ¢o predstavovalo 15% a najmenej pocetnou skupinou boli

respondenti do 25 rokov, ktory predstavovali len 2% opytanych.

Graf ¢. 7: Vek respondentov

Vek respondentov
2%

m do 25 rokov
m 26 - 35 rokov
36 - 45 rokov
m 46 - 60 rokov
=60 a viac

Otazka ¢. 3 Uved’te kraj, z ktorého pochadzate

Zniz8ie uvedené¢ho grafu modzeme konStatovat, ze najpocetnejSiu skupinu
respondentov tvorili ndvstevnici zo Zilinského kraja, ¢o predstavuje 37%. Z Bratislavského
kraja bolo 28% respondentov, z Trnavského kraja 15% respondentov, z Banskobystrického
kraja bolo 11% respondentov, z Trencianskeho kraja 9% respondentov. Z KoSického
a PreSovského kraja sa nezacastnil ani jednej z opytanych. Tak isto nebol Zziadny

respondent pochadzajlici mimo SR:
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Graf ¢. 8: Miesto povodu respondentov

Miesto povodu respondentov

0% 9% __ 0o

W Bratislavsky kraj

B Trnavsky kraj

m Nitriasnky kraj

® Trenciansky kraj

® Zilinsky kraj

= Banskobystricky kraj
= PreSovsky kraj

= Kosicky kraj

Otazka ¢. 4: Akym sposobom je hradeny Vas pobyt

Najvicsiu Cast’ respondentov tvorili navstevnici, ktori prisli do kupelov ako
samoplatcovia. Tvorili az 52% opytanych. Druhou najpocetnejSou skupinou boli pacienti
kapel'nej liecby — skupina B, ktori tvorili az 37%. 11% respondentov tvorili pacienti,
ktorym pobyt plne hradi poistovia, Cize kupelna lietba — skupina A. Len traja

z respondentov boli v kapel'och na rekondi¢nom pobyte hradenom zamestnavatel'om.

Graf ¢. 9: Spdsob uhrady pobytu respondentov

Sposob uhrady pobytu
3% 11%
m skupina A
m skupina B

m samoplatcovia

H rekondi¢ny pobyt

Otizka ¢&. 5: AKa je dizka Vasho pobytu

Najviac respondentov odpovedalo, Ze ich pobyt netrval viac ako tyzden. Moze to

nadvizovat’ na skutocnost, ze najvicsia Cast’ navstevnikov prisla ako samoplatcovia. Tato
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Cast’ respondentov tvorila az 43%. V grafe mézeme d’alej vidiet, Zze druhou najpocetnejSou
skupinou boli névstevnici, ktorych pobyt trval do dvoch tyzdnov. Traja respondenti
odpovedali, Ze ich pobyt trval do 7 dni o predstavuje len 7% z celkové poctu. Na pobyt

dlhsi viac ako 15 priSlo 6 respondentov, o predstavuje 13%.

Graf ¢&. 10: Dizka pobytu respondentov

DiZka pobytu

13%

m vikendovy pobyt
H pobyt do 7 dni
do 2 tyzdenov

M viac ako 15 dni

Otazka ¢.6: Vyjadrite svoju spokojnost’ s personalom na urovni ubytovacieho useku

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X policko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom na Grovni ubytovacieho tseku.
Pricom ¢islice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny
ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti

a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Ochota pri vybavovani objednavky - tato otazku mali respondenti vypliat iba
Vv pripade, ak objednavku realizovali osobne, mailom alebo telefonicky. Zo 46
vyplnenych dotaznikov odpovedali vSetci. AZ 46% respondentov odpovedalo, ze
boli vel'mi spokojni, 39% bolo skor spokojnych. Ani spokojni ani nespokojni bola
cast’ respondentov, ktord predstavovala 13% z celkového poctu. Len 2% vyjadrili

nazor, ze boli nespokojni. Avsak redlne to predstavuje len jedného respondenta.
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Tabula ¢. 19: Ochota pri vybavovani objednavky

Ochota a zdvorilost’ pri vybavovani objednavky
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 21 46%
skor spokojny 18 39%
ani spokojny ani nespokojny 6 13%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Cistota a upravenost’ personalu - az 67% respondentov odpovedalo, Ze s &istotou
a upravenostou persondlu bol skor spokojni, 24% respondentov odpovedalo, ze
boli vel'mi spokojni. Len Styria respondenti odpovedali, Ze boli ani spokojni ani

nespokojni, ¢o predstavuje len 9%.

Tabulka & 20: Cistota a upravenost’ personalu

Cistota a upravenost’ personalu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 11 24%
skor spokojny 31 67%
ani spokojny ani nespokojny 4 9%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. Komunikativnost’ - Vv tejto otazke odpovedali respondenti na to, ako boli spokojni
alebo nespokojni so zistovanim ich poziadaviek zo strany persondlu a nasledne ¢i
boli odpovede personalu relevantné. Na thito otazku odpovedalo 41 respondentov.
Ztoho az 41% respondentov odpovedalo, Ze boli vel'mi spokojni, 49% skor
spokojni. Styria respondenti, ¢o predstavuje 10%, odpovedalo, Ze boli nespokojni.
0% respondentov odpovedalo, ze boli ani spokojni ani nespokojni a tak isto

rozhodne nespokojni.
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Tabul’ka €. 21: Komunikativnost’

Komunikativnost’
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 17 41%
skor spokojny 20 49%
ani spokojny ani nespokojny 0 0%
nespokojny 4 10%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Ochota pri poskytovani informécii - na tito otdzku odpovedalo 43 respondentov.
Vyjadrili svoju spokojnost” alebo nespokojnost’ s ochotou personalu pri poskytovani
informécii o atrakciach v okoli, podujatiach, moznostiach a travenia vol'ného ¢asu
a podobne. Az 44% respondentov bolo vel'mi spokojnych, 46% skor spokojnych.
Ani spojni ani nespokojni nebol Ziadny respondent a tak isto ani jeden nich nebol

rozhodne nespokojny. Nespokojnych bolo len 10% respondentov.

Tabul’ka €. 22: Ochota pri poskytovani informéacii

Ochota pri poskytovani informacii
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 18 44%
skor spokojny 19 46%
ani spokojny ani nespokojny 0 0%
nespokojny 4 10%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Profesiondlne rieSenie problémov - na tuto otdzku odpovedalo 43 respondentov.
23% z nich odpovedalo, ze s rieSenim ich problémov boli vel'mi spokojni. 38%
respondentov bolo skor spokojnych. 34% bolo ani spokojnych ani nespokojnych.
Dvaja respondenti, ¢o predstavuje 5% odpovedali, Zze boli nespokojny s rieSenim

ich problémov. Rozhodne nespokojny nebol ani jeden.
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Tabul’ka €. 23: Profesionalne rieSenie problémov

Profesionalne rieSenie problémov
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 10 23%
skor spokojny 16 38%
ani spokojny ani nespokojny 15 34%
nespokojny 2 5%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru: na tito otazku odpovedalo 46
respondentov. Az 22% z nich uviedlo, Ze s udrziavanim o¢ného kontaktu boli
vel'mi spokojni, 33% znich bolo skoér spokojnych a 39% ani spokojnych ani
nespokojnych. Dalsich 6% respondentov odpovedalo, Ze sudrziavanim oéného

kontaktu boli nespokojni.

Tabulka €. 24: Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru

Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 10 22%
skor spokojny 15 33%
ani spokojny ani nespokojny 18 39%
nespokojny 3 6%
rozhodne nespokojny 0 0%

7. Ochota azdvorilost chyznych - na otazku ako boli respondenti spokojni
S pristupom chyZnych odpovedalo 46 respondentov. Najviac respondentov, co
predstavuje 50% odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni. Skor spokojnych
bolo 28% a vel'mi spokojnych 9% respondentov. 6 respondentov odpovedalo, ze
boli nespokojni, ¢o nie je prave pozitivne, nakol’ko chyzné prichadzaju do kontaktu

s navstevnikmi Casto a je dolezité aby v nich zanechali dobry dojem.
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Tabul’ka ¢. 25: Ochota a zdvorilost’ chyznych

Ochota a zdvorilost’ chyZnych

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 4 9%
skor spokojny 13 28%
ani spokojny ani nespokojny 23 50%
nespokojny 6 13%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka ¢. 7: Vyjadrite svoju spokojnost’ s persondlom na trovni stravovacieho useku

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X policko, ktoré presne vyjadrovalo

ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom na urovni stravovacieho useku.

Pricom ¢islice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny

ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti

a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni

1. Pristup obsluhujuceho personalu - na tito otdzku odpovedalo 46 respondentov.

Az 62% respondentov bolo skor spokojnych, 22% velmi spokojnych. Dalsich 8%

respondentov odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni. Co hodnotime ako

nie vel'mi pozitivne je, ze 6% respondentov bolo nespokojnych a 2% rozhodne

nespokojnych.

Tabul’ka €. 26: Pristup obsluhujaceho personalu

Pristup obsluhujiceho personalu

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 10 22%
skor spokojny 28 62%
ani spokojny ani nespokojny 4 8%
nespokojny 3 6%
rozhodne nespokojny 1 2%
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2. Prijemné vystupovanie - V tejto otazke respondenti hodnotili, ¢i boli pozdraveni
po vstupe do stravovacieho zariadenie, ¢i si ich personal v§imol a usadil ich
k miestu. Az 64% percent respondentov odpovedalo, Ze boli skor spokojni. 20%
Z nich bolo vel'mi spokojnych. 8% z nich bolo ani spokojnych ani nespokojnych.

6% respondentov bolo s personalom nespokojnych a 2% rozhodne nespokojnych.

Tabulka €. 27: Prijemné vystupovanie

Pristup obsluhujiceho personilu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 9 20%
skor spokojny 29 64%
ani spokojny ani nespokojny 4 8%
nespokojny 3 6%
rozhodne nespokojny 1 2%

3. Znalost’ jedalneho listka - Vv tejto otazke mali respondenti vyjadrit ¢i boli
spokojni alebo nespokojni s tym, ako persondl pozna jedalny listok. AZ 50%
respondentov odpovedalo, Ze boli skor spokojni. 22% respondentov bolo vel'mi
spokojnych a24% ani spokojnych ani nespokojnych. Len 2% respondentov

odpovedalo, ze boli nespokojni a rovnako 2% rozhodne nespokojni.

Tabulka €. 28: Znalost jedalneho listka, schopnost’ odporucat’

Znalost’ jedalneho listka, schopnost’ odporucat’
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 10 22%
skor spokojny 23 50%
ani spokojny ani nespokojny 11 24%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 1 2%

4. Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania - v tejto otizke mali respondenti

ohodnot' ako na nich wvplyvali priestory stravovania. AZ 55% respondentov
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odpovedalo, Ze boli skor spokojni. Dalsich 28% z nich bolo vel'mi spokojnych. A

13% respondentov odpovedalo, ze boli ani spokojni ani nespokojni. A opét’ 2%

respondentov odpovedalo, Ze boli nespokojni a aj rozhodne nespokojni.

Tabul’ka ¢&. 29: Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania

Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 13 28%
skor spokojny 25 55%
ani spokojny ani nespokojny 6 13%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 1 2%

5. Celkova profesionalita personalu - V tejto otazke respondenti hodnotili ako boli

celkovo spokojni s obsluhujiicim persondlom. Az 57% respondentov odpovedalo,

7e boli skor spokojni, 20% znich bolo velmi spokojnych. Dalsich 17%

respondentov bolo ani spokojnych ani nespokojnych. A 4% respondentov bolo

nespokojnych a2% rozhodne nespokojnych, o moézZeme hodnotit ako nie

pozitivny jav.

Tabulka €. 30: Celkova profesionalita personalu

Celkova profesionalita personalu

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 9 20%
skor spokojny 26 57%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 1 2%
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Otazka ¢. 8: Vyjadrite svoju spokojnost’ so zdravotnym personalom

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X poli¢ko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti so zdravotnym persondlom. Pricom ¢islice 1
az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny ani
nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti

a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Vstupnd lekarska prehliadka - v tejto otdzke respondenti odpovedali ako boli
spokojni s priebehom vstupnej lekarskej prehliadky. Na tato otazku odpovedalo 46
respondentov. Az 72% respondentov odpovedalo, ze boli skor spokojni, 17% vel'mi
spokojni. Dalsich 11% respondentov odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani
nespokojni. Ziadny z respondentov neodpovedal, Ze bol nespokojny alebo rozhodne

nespokojni, ¢o povazujeme za velmi pozitivne. VSetky odpovede st zobrazené

V tabul’ke ¢. 31.

Tabul’ka €. 31: Vstupna lekarska prehliadka

Vstupna lekarska prehliadka
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 8 17%
skor spokojny 33 2%
ani spokojny ani nespokojny 5 11%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Pristup a profesionalita zdravotnej sestry - na tato otazku odpovedalo 46
respondentov. Az 48% z nich bolo s pristupom zdravotnej sestry vel'mi spokojnych.
Dalsich 35% bolo skor spokojnych a 17% ani spokojnych, ani nespokojnych.
Ziaden zrespondentov neodpovedal, Ze bol nespokojny alebo rozhodne

nespokojny.
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Tabul’ka ¢. 32: Pristup a profesionalita zdravotnej sestry

Pristup a profesionalita zdravotnej sestry
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 22 48%
skor spokojny 16 35%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. Pristup a profesionalita lekdra - v tejto otdzke respondenti hodnotili pristup
lekéra k pacientom. Az 48% z nich odpovedalo, Ze boli vel'mi spokojni a 35% skor
spokojni. Dalsich 17% respondentov bolo ani spokojnych, ani nespokojnych. Opit
ani jeden z nich neodpovedal, ze bol nespokojny alebo rozhodne nespokojny, co

mozeme povazovat’ za vel'mi pozitivne.

Tabulka €. 33: Pristup a profesionalita lekara

Pristup a profesionalita zdravotnej sestry
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 22 48%
skor spokojny 16 35%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Kvalita poskytovanych procedur - Vv tejto otdzke respondenti hodnotili ako boli
spokojni s poskytovanim procedur, ktorych sa zucastnili. Az 50% respondentov
odpovedalo, Ze boli skor spokojni a 37% vel'mi spokojni. Len 11% opytanych bolo

ani spokojnych ani nespokojnych. Jeden respondent odpovedal, Ze bol nespokojny,

¢o predstavuje 2%.
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Tabulka €. 34: Kvalita poskytovanych procedur

Kvalita poskytovanych procedur

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 17 37%
skor spokojny 23 50%
ani spokojny ani nespokojny 5 11%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Casovanie procedur - S casovanim procedur bolo 50% respondentov velmi

spokojnych a 46% skor spokojnych. Nespokojny boli

predstavuje 4%.

Tabulka & 35: Casovanie procedir

len dvaja respondenti, ¢o

Casovanie procedur

pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 23 50%
skor spokojny 21 46%
ani spokojny ani nespokojny 0 0%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Hygiena na prevadzkach - s hygienou na prevadzkach bolo 39% respondentov

velmi spokojnych a 44% skor spokojnych. Dalsich 18% z nich sa vyjadrilo, Ze

neboli ani, spokojni ani nespokojni. Nespokojny alebo rozhodne nespokojny nebol

nikto z opytanych.
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Tabul’ka ¢. 36: Hygiena na prevadzkach

Hygiena na prevadzkach
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 18 39%
skor spokojny 20 44%
ani spokojny ani nespokojny 8 17%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka €. 9: Vritili by ste sa na d’alSi pobyt do tychto kupel’ov?

Na zaklade informacii ziskanych z dotaznika mdézeme konStatovat, Ze az 96%
respondentov by sa do kupelov eSte vratilo. NajcastejSie uvadzany dovod bol kvalita
poskytovanych sluzieb, profesiondlny personal, zlepSenie zdravotného stavu. Dvaja
respondenti, o predstavuje 4%, by sa do kiipelov uz nevratili. Jeden respondent uviedol

ako dovod personal a druhy dovod neuviedol.

Otazka ¢. 10: Vyjadrite Vas celkovy dojem z personalu

Na zaklade odpovedi z tejto otdzky moéZzeme konstatovat’, ze viacSina respondentov
bola s personalom vel'mi spokojnd. Respondenti uvadzali odpovede, Ze personal bol
priatel'sky, profesionalny a napomocny. Jeden z respondentov odpovedal, ze sa stretol

S neochotou a nezaujmom personalu.

Zo ziskanych odpovedi moZeme konStatovat’, Ze respondenti boli vo vécSine
pripadov s personalom spokojni. S tym stvisi aj odpoved’, Zze az 94% opytanych by sa do
kupelov opdtovne vratilo. V nasledujicej podkapitole budeme analyzovat ziskané

vysledky z kupel'ov Turcianske Teplice.
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3.3.3 Vyhodnotenie dotaznika v Slovenskych liecebnych kupeloch Turcianske
Teplice, a. s.

Do kuapelov bolo dorucenych 50 kusov dotaznikov, z toho sa spit’ vratilo 49
vyplnenych dotaznikov, ¢o bolo najviac. Prvé tri otdzky si zamerané na demografické
udaje ako vek, pohlavie a miesto pdvodu respondentov. Zvys$né otdzky su uz priamo
zamerané¢ na zistenie spokojnosti navstevnikov s persondlom. Posledné dve otazky su
otvorené, kde respondenti dostali vol'ny priestor na vyjadrenie ich spokojnosti s kiipel'nym

zariadenim a jeho personalom.
Otazka €. 1 Aké je VaSe pohlavie

- na zaklade ziskanych informécii z dotaznika, mdézeme konStatovat’, ze vacsinu

respondentov tvorili Zeny so 73% a menej bolo muzov, ¢o predstavuje 27%.

Graf ¢&. 11:Pohlavie respondentov

Pohlavie respondentov

u Muz

W Zena

Otazka ¢. 2: Uved’te Vas vek

-z grafu mdézeme vidiet, Ze najviac respondentov patri do vekovej skupiny od 46 —
60 rokov. Druhou najpocetnejSou skupinou st respondenti vo veku od 36 — 45
rokov a rovnaky pocet je aj pri vekovej hranici 60 a viac. Najmenej respondentov
bolo vo veku do 25 rokov, ¢o predstavuje 6% a 10% predstavuju respondenti vo

veku od 26 — 35 rokov

61



Graf ¢. 12: Vek respondentov

Vek respondentov

m do 25 rokov

m 26 - 35 rokov
1 36 - 45 rokov
m 46 - 60 rokov
m nad 60 rokov

Otazka €. 3 Uved’te kraj, z ktorého pochadzate

- na zéklade ziskanych odpovedi z dotaznika moZeme konStatovat, Ze najviac
respondentov pochadza zo Zilinského kraja, &o predstavuje 47%. Druhou
najpocetnejSou skupinou su respondenti pochddzajici z Banskobystrického kraja
$23%. 12% respondentov pochadza z Nitrianskeho kraja, z PreSovského 8%,
Z Trencianskeho 6%, Bratislavského 4%. Z KoSického a Trnavského kraja
nepochadza ani jeden respondent. Tak isto sa do prieskumu nezapojil Ziadny

respondent podchadzajuci mimo SR.

Graf ¢. 13: Miesto pdvodu respondentov

Miesto povodu respondentov

4%
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m Bratislavsky kraj

B Trnavsky kraj

m Nitriansky kraj
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u Zilinsky kraj

= Banskobystricky kraj
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= PreSovsky kraj
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Otazka ¢. 4 Akym sposobom je hradeny Vas pobyt?

- zo ziskanych informacii mézeme konStatovat, ze najviac respondentov si pobyt
hradi ako samoplatitel’, ¢o predstavuje 59%. Kupelnu lie¢bu skupiny B hradent
poistoviiou predstavuje 25% respondentov a kipelnt liecbu A 16% respondentov.

Ani jeden z opytanych nebolo na rekondi¢nom pobyte hradenom zamestnavatel'om.

Graf ¢. 14: Sposob hradenia pobytu respondentov

Sposob uhrady pobytu respondentov

0%

H poist'ovna - skupina A

m poistioviia - skupina B

= samoplatitel

o hradené
zamestnavatel'om

Otazka & 5: AKa je dizka Vagho pobytu

- ako moézeme vidiet v grafickom vyjadreni najviac respondentov priSlo na
vikendovy pobyt (49%), pobytu do 7 dni sa zucastnilo 10% respondentov, pobytu
do 2 tyzdiiov 33% a pobytu nad 15 dni sa zacastnilo 8% opytanych.

Graf &. 15: Dizka pobytu

Dizka pobytu

m vikendovy pobyt
H pobyt do 7 dni
= pobyt do 2 tyzdiiov

H viac ako 15 dni
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Otazka €. 6: Vyjadrite svoju spokojnost’ s personalom na trovni ubytovacieho tseku

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X poli¢ko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom na Grovni ubytovacieho useku.
PriCom Cislice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny
ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti

a pri kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Ochota pri vybavovani objednavky - tito odpoved’ mali respondenti oznacit’ iba
Vv pripade ak objednavku realizovali osobne, mailom alebo telefonicky. Vysledky
moézeme vidiet’ v tabulke ¢. 37. Az 31% respondentov odpovedalo, Ze boli vel'mi
spokojni a 47% skor spokojni. Dalsich 22% opytanych boli ani spokojni, ani

nespokojni. Nikto z opytanych nebol nespojny alebo rozhodne nespokojny.

Tabulka ¢. 37: Ochota pri vybavovani objednavky

Ochota a zdvorilost’ pri vybavovani objednavky
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 15 31%
skor spokojny 23 47%
ani spokojny ani nespokojny 11 22%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Cistota a upravenost’ personalu na recepcii - zo zistenych informacii moZzeme
konStatovat’, Ze personal na recepcii posobil na respondentov Cisto a upravene. Az
51% opytanych odpovedalo, Ze boli vel'mi spokojni a 37% skor spokojni. Len 6

respondentov odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni, o predstavuje 12%.
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Tabulka & 38: Cistota a upravenost’ personalu na recepcii

Cistota a upravenost’ personalu na recepcii
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 25 51%
skor spokojny 18 37%
ani spokojny ani nespokojny 6 12%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. Komunikativnost — az 43% respondentov odpovedalo, ze boli ve'mi spokojni
s komunikaciou persondlu. Personal sa zaujimal o ich poziadavky a Vv pripade
nejasnosti im poskytoval relevantné odpovede. 24% opytanych bolo skor
spokojnych a 31% ani spokojnych ani nespokojnych. Jeden respondent odpovedal,

ze bol nespokojny, ¢o predstavuje 2% z celkového poctu respondentov.

Tabulka ¢. 39: Komunikativnost’ personalu

Komunikativnost’ personalu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 21 43%
skor spokojny 12 24%
ani spokojny ani nespokojny 15 31%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Ochota pri poskytovani informécii - na tuto otdzku respondenti odpovedali
Vv pripade ak, zistovali od personalu informéacie o atrakciach v okoli, podujatiach,
moznostiach travenia vol'ného ¢asu a podobne. Ako moézeme vidiet’ v tabulke ¢. 40
az 40% opytanych bolo s personalom vel'mi spokojnych. Dalsich 29% odpovedalo,
ze boli skor spokojni atak isto 29% odpovedalo, ze boli ani spokojni, ani
nespokojni. Jeden z respondentov odpovedal, Ze bol s personalom v tomto pripade

nespokojny.
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Tabul’ka €. 40: Ochota pri poskytovani informacii

Ochota pri poskytovani informacii
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 20 40%
skor spokojny 14 29%
ani spokojny ani nespokojny 14 29%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Profesionalne rieSenie problémov - na tito otdzku odpovedalo 41 respondentov.
MoézZeme konStatovat’, ze zvySnych 8 zrejme pocas svojho pobytu neriesilo Ziadny
problém. Z uvedenych odpovedi vyplyva, Ze 39% respondentov bolo s rieSenim ich
problémov velmi spokojnych. Dalsich 44% z nich bolo skér spokojnych a 15% ani
spokojnych ani nespokojnych. Len jeden respondent odpovedal, Ze s rieSenim jeho

problému bol nespokojny.

Tabulka ¢. 41: Profesionalne rieSenie problémov

Profesionalne rieSenie problémov
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 16 39%
skor spokojny 18 44%
ani spokojny ani nespokojny 6 15%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Udrziavanie ocného kontaktu pocas rozhovoru - na tito otdzku odpovedalo 43
respondentov. AZ 54% z nich bolo vel'mi spokojnych s tym ako personal udrziaval
o¢ny kontakt pocas rozhovoru. Dalich 26% bolo skér spokojnych a19%
opytanych odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni. Jeden z respondentov

odpovedal, Ze bol nespokojny.
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Tabulka €. 42: Udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru

UdrZiavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 23 54%
skor spokojny 11 26%
ani spokojny ani nespokojny 8 19%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

7. Ochota a zdvorilost chyznych - na tuto otazku odpovedalo 46 respondentov.
Najviac respondentov, az 50% odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni.

Dalsich 28% bolo skor spokojnych a 17% vel'mi spokojnych. Dvaja respondenti

odpovedali, Ze boli nespokojni, o predstavuje 4% z celkového poctu.

Tabul’ka ¢&. 43: Ochota a zdvorilost’ chyznych

UdrZziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 8 17%
skor spokojny 13 28%
ani spokojny ani nespokojny 23 50%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka €. 7: Vyjadrite svoju spokojnost’ s personalom stravovacieho tuseku

Ulohou respondnetov bolo oznagit’ pismenom X policko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti s personalom stravovacieho tseku. Pricom
Cislice 1 az 5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny, ani
nespokojny, 4 — nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo piat’ moznosti a pri

kazdej z nich respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.
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1. Pristup obsluhujiceho personalu - na tuto otdzku odpovedalo 49 respondentov,
z toho 18% odpovedalo, Ze s pristupom persondlu boli ani spokojni ani nespokojni.
Az 53% respondentov odpovedalo, ze boli skor spokojni a 24% vel'mi spokojni.

Dvaja respondenti odpovedali, Ze boli nespokojni, o predstavuje 4%.

Tabul’ka €. 44: Pristup obsluhujuceho personalu

Pristup obsluhujtceho personalu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 12 24%
skor spokojny 26 53%
ani spokojny ani nespokojny 9 18%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Prijemné vystupovanie - vtomto bode respondenti hodnotili spokojnost

respektive nespokojnost’ s tym, ako a Ci ich personal pozdravil, oslovil pri vstupe

do stravovacieho zariadenia, ¢i sa usmieval. AZ 56% respondentov odpovedalo, Ze

boli skor spokojni a 20% vel'mi spokojny. Z uvedenych odpovedi mézeme tak isto

vidiet, Ze 20% respondentov bolo ani spokojnych ani nespokojnych. 4%

respondentov vyjadrilo nézor, Ze boli nespokojni.

Tabulka ¢. 45: Prijemné vystupovanie personalu

Prijemné vystupovanie personalu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 10 20%
skor spokojny 27 56%
ani spokojny ani nespokojny 10 20%
nespokojny 2 4%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. Znalost jedalneho listka, schopnost’ odporucat’ - zo ziskanych odpovedi moézeme

konstatovat,, ze az 49% respondentov odpovedalo, Ze boli vel'mi spokojny a 29%
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respondentov bolo skor spokojnych. 11 respondentov, ¢o predstavuje 22%,
odpovedalo, Ze neboli ani spokojni ani nespokojni. Ziaden z respondentov

neodpovedal, Ze bol nespokojny alebo rozhodne nespokojny.

Tabul’ka €. 46: Znalost’ jedalneho listka, schopnost’ odporucat’

Znalost’ jedalneho listka, schopnost’ odporuacat’
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 24 49%
skor spokojny 14 29%
ani spokojny ani nespokojny 11 22%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania - z uvedenych odpovedi mozeme
konstatovat, ze az 39% respondentov bolo vel'mi spokojnych a47% skor
spokojnych. Len 14% odpovedalo, Ze boli ani spokojni ani nespokojni. Ani jeden

z respondentov neodpovedal, ze bol nespokojny alebo rozhodne nespokojny.

Tabul’ka ¢&. 47: Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania

Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 19 39%
skor spokojny 23 47%
ani spokojny ani nespokojny 7 14%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

5. Celkova profesionalita personalu - na tato otazku odpovedalo 49 respondentov.
Z uvedenych odpovedi moézeme konStatovat, ze az 37% respondentov bolo
s celkovou profesionalitou personalu velmi spokojnych a 49% skor spokojnych.
Ani spokojni ani nespokojni boli 6 respondenti, ¢o predstavuje 12%. Nespokojny

bol len jeden respondent, ¢o predstavuje 2%. Rozhodne nespokojny nebol nikto.
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Tabulka ¢. 48: Celkova profesionalita personalu

Celkova profesionalita personalu
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 18 37%
skor spokojny 24 49%
ani spokojny ani nespokojny 6 12%
nespokojny 1 2%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka ¢. 8: Vyjadrite svoju spokojnost’ so zdravotnym personalom

Ulohou respondentov bolo oznagit’ pismenom X policko, ktoré presne vyjadrovalo
ich mieru spokojnosti alebo nespokojnosti so zdravotnym personalom. Pri¢om ¢islice 1 az
5 predstavovali: 1 — vel'mi spokojny, 2 skor spokojny, 3 — ani spokojny ani nespokojny, 4 —
nespokojny, 5 — rozhodne nespokojny. Otazku tvorilo pat’ moznosti a pri kazdej z nich
respondenti vyjadrili ako boli s personalom spokojni.

1. Vstupna lekarska prehliadka - zo ziskanych odpovedi mézeme konStatovat, Ze so
vstupnou lekarskou prehliadkou bolo velmi spokojnych 23% respondentov a 59/

bolo skor spokojnych. Dalsich 18% respondentov odpovedalo, Ze boli ani spokojni,

ani nespokojni. Ziaden z respondentov nebol nespokojny ani rozhodne nespokojny.

Tabul’ka ¢. 49: Vstupna lekarska prehliadka

Vstupna lekarska prehliadka
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 11 23%
skor spokojny 29 59%
ani spokojny ani nespokojny 9 18%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

2. Pristup a profesionalita zdravotnej sestry - z uvedenych odpovedi moézeme

konstatovat’, ze kvalita zdravotného persondlu je na vysokej Urovni. Az 53%
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respondentov uviedlo, ze boli skor spokojni a 37% respondentov bolo vel'mi
spokojnych. Len 5 respondentov uviedlo, Ze boli ani spokojni, ani nespokojni, ¢o

predstavuje 10%. Ani jeden z respondentov neuviedol, ze bol nespokojny alebo

rozhodne nespokojny.

Tabul’ka ¢. 50: Pristup a profesionalita zdravotnej sestry

Pristup a profesionalita zdravotnej sestry
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 18 37%
skor spokojny 26 53%
ani spokojny ani nespokojny 5 10%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

3. Pristup a profesionalita lekara - ako moZeme vidiet' v tabulke. ¢ 51 az 52%
respondentov bolo s pristupom a profesionalitou lekara skor spokojnych, 34%
respondentov bolo velmi spokojnych. Dalsich 14% odpovedalo, Ze boli ani

spokojni ani nespokojni. Opétovne ani jeden z respondentov nebol nespokojny ani

rozhodne nespokojny.

Tabul’ka €. 51: Pristup a profesionalita lekara

Pristup a profesionalita lekara
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 17 34%
skor spokojny 25 52%
ani spokojny ani nespokojny 7 14%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

4. Kvalita poskytovanych procedir: ako mozeme vidiet v tabulke €. 52 az 44%
respondentov odpovedalo, Zze s poskytovanymi procedarami boli vel'mi spokojni.

38% respondentov bolo skor spokojnych a 18% ani spokojnych ani nespokojnych.
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Ani jeden z opytanych nebol nespokojny alebo rozhodne nespokojny, ¢o moézeme

hodnotit’ ako vel'mi pozitivny jav.

Tabulka €. 52: Kvalita poskytovanych procedur

Kvalita poskytovanych procedur
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 21 44%
skor spokojny 19 38%
ani spokojny ani nespokojny 9 18%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

5.Casovanie procedur - z uvedenych odpovedi mozeme konstatovat’, Ze v kipeloch
maju velmi dobre Casované procedury pre pacientov, nakol’ko az 59% z nich
odpovedalo, Ze s ¢asovanim procedir boli vel'mi spokojni a 41% respondentov

bolo skor spokojnych. Na zvy$né moznosti neodpovedal ani jeden z respondentov.

Tabul’ka ¢&. 53: Casovanie procedur

Casovanie procedir
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 29 59%
skor spokojny 20 41%
ani spokojny ani nespokojny 0 0%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

6. Hygiena prevaddzkach - shygienou na prevadzkach boli vo vSeobecnosti
respondenti spokojni. Az 57% odpovedalo, Ze boli vel'mi spokojni a 39% skor
spokojni. Len dvaja respondenti odpovedali, ze boli ani spokojni ani nespokojni.

Nespokojny a rozhodne nespokojny nebol ani jeden z respondentov.
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Tabul’ka ¢. 54: Hygiena na prevadzkach

Hygiena na prevadzkach
pocet odpovedi % odpovedi
vel'mi spokojny 28 57%
skor spokojny 19 39%
ani spokojny ani nespokojny 2 4%
nespokojny 0 0%
rozhodne nespokojny 0 0%

Otazka €. 9: Vratili by ste sa na d’al$i pobyt do tychto kiipel’ov?

Az 48 respondentov odpovedalo, ze do kupel'ov by sa este vratili. Predstavuje to
az 98%. NajcastejSie uvadzany dovod pre navrat bol personal a okolie kupelov. Len jeden

z opytanych odpovedal, Ze do kipel'ov by sa uz nevratil. Dovod preco je to tak neuviedol.

Otazka €. 10: Vyjadrite Vas celkovy dojem z personalu

Na tato otazku odpovedalo 43 respondentov. NajcastejSie odpovede boli, Ze
persondl bol vysoko profesiondlny, ndpomocny, priatel'sky a vd’aka tomu sa hostia citili

skoro ako doma.

Po vyhodnoteni dotaznikov zkupelov v Tur€ianskych Tepliciach, moZeme
konStatovat, ze kvalita poskytovanych sluzieb na vysokej tirovni. Respondenti boli najviac

spokojni so zdravotnickym persondlom.

Po vyhodnoteni vSetkych vysledkov prejdeme v nasledujucej podkapitole

k overeniu stanovenych hypotéz.
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3.3.4 Overenie hypotéz

Ako jeden zcielov bolo overenie hypotéz, ktoré sme si vopred stanovili. Na

zéklade prieskumu a ziskanych informacii z neho sme vyhodnotili jednotlivé hypotézy.

[Y%

we

na zaklade ziskanych informacii z dotaznika moézeme konstatovat, ze tato

hypotéze sa nam potvrdila. Vo vsSetkych troch skimanych kupeloch bola vécsSina

respondentov vo vekovej skupine od 46 — 60 rokov.

PY%

we

- Vtomto pripade sa nam hypotéza nepotvrdila, nakol’ko vo vSetkych troch
skamanych kupel'och prevazoval vikendovy pobyt. Mohlo to byt spésobené tym,
ze do popredia sa dostavaju vikendové relaxacné pobyty samoplatcov. Takisto to
moze byt spdsobené aj tym, ze prieskum bol realizovany mimo hlavnej kipelnej

sezony.

3. Najviac navStevnikov vyuZiva pobyty hradené cez poist’oviiu.

- ani tato hypotéza sa ndm nepotvrdila. Nakol'ko vicSina respondentov bola
v kiipel'och ako samoplatcovia. Ako sme uZz spomenuli v predchadzajicom
vyhodnoteni méze to byt spdsobené vikendovymi relaxaénymi pobytmi a tak isto

tym, Ze prieskum bol realizovany mimo hlavnej kiipel'nej sezony.

4. Navstevnici kapelov boli najmenej spokojni s personalom stravovacieho tseku.

na zaklade analyzy odpovedi respondentov moézeme konstatovat, ze vo vSetkych
troch pripadoch boli respondenti najmenej spokojni s persondlom stravovacieho
useku. Moze to byt spdsobené vysokou fluktudciu v tomto odbore, nizkou
kvalifikdciou persondlu aneochotou persondlu pracovat vo viaczmennych

prevadzkach. Preto mézeme konsStatovat’, ze tato hypotéza sa nam potvrdila.

5. S personalom na urovni recepcie a ubytovania boli zakaznici najviac spokojni.

posledna hypotéza sa nam nepotvrdila. Zo ziskanych odpovedi v dotaznikoch sme
zistili, ze respondenti boli najviac spokojni so zdravotnym personalom. Vysoko

pozitivne hodnotili profesionalny pristup zdravotnych sestier a tak isto aj lekarov.
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Na zaklade ziskanych informécii moze konstatovat, ze respondenti z kupelov
Dudince boli s persondlom spokojni. Vacsina z nich hodnotila personal ako priatel'sky
anapomocny. Az 39 zo 41 respondentov by sa na pobyt do kupel'ov Dudince este vratilo.
Najlepsie hodnoteny bol zdravotnicky persondl a za nim personal ubytovacieho useku.
Najmenej spokojni boli respondenti s persondlom stravovacieho tseku. V tomto pripade by
sme odporudili zlepsit’ pristup obsluhujuceho personalu k host'ovi, viac sa zaujimat’ o jeho

poziadavky.

Po analyze dotaznikov z Kupelov Trencianske Teplice, mézeme konStatovat’, ze
nam vysli podobné vysledky ako pri respondentoch kiipel'ov Dudince. Opétovne najlepsie
hodnoteny personal bol zdravotnicky. Nasledoval personal ubytovacieho useku a personal
stravovacieho useku. Co hodnotime pozitivne je, Ze az 96% opytanych by sa do kupelov
opdtovne vratilo vdaka kvalite poskytovanych sluzieb a prinavrateniu, zlepSeniu
zdravotného stavu. Co hodnotime ako nie pozitivne je, Ze pri personali stravovaciecho

useku sa v kazdej z odpovedi, nasiel jeden respondent, ktory bol rozhodne nespokojny.

Analyza dotaznikov zkupelov Turcianske Teplice ndm opédtovne vyvratila
hypotézu €. 5 a z vysledkov méZeme konstatovat’, ze respondenti boli najviac spokojni so
zdravotnickym persondlom. Az 98% respondentov odpovedalo, ze by sa do kupelov
vratilo, ¢o je najviac zo vSetkych sledovanych kupelov. Najviac uvadzany dovod pre
navrat bol prave persondl aokolie kupelov. Respondenti personal hodnotili ako

profesionalny, ndpomocny a priatel'sky.
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Zaver

Ciel'om diplomovej prace bolo analyzovat’ spokojnost’ navstevnikov s personalom
vo vybranych kupelnych zariadeniach v Dudinciach, Tur¢ianskych Tepliciach
a Trencianskych Tepliciach. V praci sme sa zameriavali na to, ako kvalitne personal sluzby
poskytuje aaj na to ako su navstevnici kapelom spokojni s poskytovanymi sluzbami.
Diplomov pracu sme rozdelili na tri Casti. V prvej Casti sme sa zamerali na rieSenej danej
problematiky doma av zahrani¢i. Pozreli sme sa na to, aké postavenie ma kvalita
v kupelnom cestovnom ruchu, aké st podmienky poskytovania kapelnych sluzieb a aké
postavenie maji slovenské kupele v Eurdpskej Unii. Nésledne sme charakterizovali
ktapel'né sluzby a kvalitu. Pri charakteristike kvality sme sa pozreli na metody hodnotenia
kvality, systém manazérstva kvality a postavenie personalu v kvalite sluzieb cestovného

ruchu.

V druhej Casti diplomovej prace sme si stanovili Ciastkové ciele pre naplnenie
hlavného ciela prace. Ciastkovymi ciePmi bolo vypracovanie dotaznika za tu&elom
zhodnotenia  kvality —personalu v kipelnom  zariadeni, zhromazdenie udajov
0 analyzovanych kupelnych podnikoch; pomocou ziskanych informécii z dotaznika
analyzovat’ spokojnost’ zdkaznika s persondlom; na zaklade vykonanych a realizovanych
analyz odpovedi zakaznikov bol stanoveny zaver ohl'adne kvality poskytovanych sluzieb
a boli vyslovené odporucania, akym spdsobom zvysit, respektive zlepsSit' poskytovanie

sluzieb v kiipe'nom zariadeni.

V tretej Casti prace sme charakterizovali Kupele Dudince, a. s., Slovenské
liecebné kupele Trencianske Teplice, a. s. a Slovenskeé lieCebné kuipele Turcianske Teplice,
a. s. Informacie o kapel'och sme Cerpali z oficidlnych webovych stranok ktupelov. Tak isto
sme V tejto Casti analyzovali ziskané informacie z dotaznikov. V uvode dotaznika, sme
respondentov informovali, za akym cielom bol dotaznik vypracovany a naco boli ziskané
informacie pouzité. Dotaznik tvorilo celkovo 10 otdzok. Prva cast’ otdzok bola zamerana
na ziskanie demografickych udajov ako pohlavie, vek, pdvod respondentov. Nasledne boli
V tejto Gasti zahrnuté aj otazky ohladne dévodu pobytu a dizky trvania pobytu. V d’aliej
Casti boli otazky uz priamo zamerané na zistenie spokojnosti s persondlom. Otazky sme
smerovali na tri hlavné oblasti poskytovania sluzieb v kupeloch ato ubytovaci usek,

stravovaci Usek a zdravotny usek.
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Ako prvé sme analyzovali Kupele Dudince, a. s. Do kapel'ov bolo dorucenych 50
kusov dotaznikov. Z 50 kusov sa spit’ vratilo 48 kusov dotaznikov. Zo ziskanych
informacii moZeme konstatovat, Ze respondenti boli najviac spokojni so zdravotnym
personalom a najmenej s personalom stravovacicho tseku. Na otazku ¢i by sa eSte do
kapelov vratili odpovedalo 96% respondentov &no. Zvysné 4% respondentov by sa do

kapelov na d’al§i pobyt nevratili.

Ako druht sme analyzovali odpovede respondentov zo Slovenskych liecebnych
kapel'ov Trencianke Teplice. Do kupelov bolo doru¢enych 50 kusov dotaznikov. Spét’ sa
vratilo 46 kusov dotaznikov. Z analyzy dotaznikov mdzeme konStatovat’, ze aj v tomto
pripade boli respondenti najviac spokojni so zdravotnym personalom a najmenej
s personalom stravovacieho useku. Do kupelov by sa na pobyt vratilo 96% opytanych

a zvysné 4% by na pobyt uZ znova neprisli.

Do tretice sme analyzovali odpovede z dotaznikov Slovenskych liecebnych
kapelov Turcianske Teplice, a.s. Do kupelov bolo dorufenych tak isto 50 kusov
dotaznikov. Z kapelov sa vratilo 49 kusov vyplnenych dotaznikov, €o je najviac. Aj
Vv tomto pripade z analyzy odpovedi vySlo, Ze respondenti boli najviac spokojni so
zdravotnym personalom a najmenej s personalom stravovacieho tseku. Na otazku, ¢i by sa

respondenti este vratili na d’al§i pobyt, odpovedalo 98% ano a len 2% nie.

Z analyzy dotaznikov vyplynulo aj to, Ze najviac respondentov prislo do kupel'ov
na vlastné naklady - ako samoplatcovia. Najlastejiia odpoved pri dizke pobytu bol
vikendovy pobyt, o mdZe stvisiet’ s trendom relaxacno-ozdravnych pobytov ale stvislost’

to moZe mat’ aj s tym, Ze prieskum prebiehal v januari, mimo hlavnej kiipel'nej sezony.

NajcastejSou odpoved'ou, preco by sa respondenti opdt’ vratili do kupelov bol
personal. Tato odpoved’ platila vo vSetkych troch pripadoch, ¢o hodnotime ako velmi
pozitivne, ked’Ze personal svojim spravanim vytvara dojem a atmosféru v kiipel'nom

zariadeni.

Celkovo vySlo hodnotenie vSetkych troch kupelnych zariadeni vel'mi dobre.
Vécsina respondentov bola s personalom spokojna. Iba v ojedinelych pripadoch bola
odpoved’ taka, ze bol respondent nespokojny. Ani v jednom pripade sme nezaznamenali
odpoved’ ,,rozhodne nespokojny“. NaSe odporucania smerujeme hlavne na personal

stravovacieho tseku. Kde sme sa najCastejSie stretli s odpovedou ,,nespokojny. AKo
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vyplynulo aj z rozhovorov s pracovnikmi kupel'ov, najvacsia fluktudcia persondlu je prave
Vv oblasti obsluhy. Najvac¢sim problémom je nizka kvalifikacia a profesionalita personalu.
Aj ked’ bol personal ubytovacieho a zdravotného useku hodnoteny respondentmi pozitivne,
netreba zabudat’ na to, ze kvalitu personalu treba minimalne udrziavat a najlepSie
zlepsovat’. Zvysovat kvalifikdciu personalu prostrednictvom réznych Skoleni, semindrov
kvality, tréningov pre personal v kontaktne so zédkaznikmi. Aby bol persondl pripraveny
poznatky o kvalite sprostredkované skoleniami realizovat’ a stanovené principy kvality, je
nutné rozvijat’ a realizovat’ vhodné motivacné rieSenia. Pri rozvoji a vytvarani motivacnych
opatreni si vel'mi ddlezité stimuly v pracovnom prostredi. Tak isto odpori¢ame kupel'nym
zariadeniam vytvorit’ si vlastné interné ,,motivatory®, ktoré zabezpecuji primerany pristup
personalu k zdkaznikovi. Pracovné podmienky a pracovnu naplii je potrebné tvorit’ tak, aby
bol personél z jeho vlastnej vnlitornej motivacie pripraveny poskytovat’ vysokohodnotnu

a kvalitna sluzbu zakaznikovi.
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Dotaznik

Volam sa Lucia Rybarova a som $tudentkou Ekonomickej univerzity v Bratislave
(odbor manazment cestovného ruchu). Dotaznik bol vypracovany za ucelom zhodnotenia
kvality persondlu v kiipelnom zariadeni. Dotaznik je anonymny a slizi vyhradne na ucely
vypracovania diplomovej prace. Vami zvolenu odpoved’, prosim oznacte krizikom (x) do

prislusného Stvorca (o).

1. Aké je Vase pohlavie
O Zena

O muz

2. Uved’te Vas vek:

0O do 25 rokov 0O 26 — 35 rokov
0O 36 — 45 rokov 0O 46 — 60 rokov
0 60 a viac

3. Uved’te kraj, z ktorého pochadzate:

O Bratislavsky kraj O Banskobystricky kraj
O Trnavsky kraj O KoSicky kraj

O Nitriansky kraj O PreSovsky kraj

O Trenciansky kraj O mimo SR

O Zilinsky kraj

4. Akym spdsobom je hradeny Vas pobyt?
o kipel'na lie¢ba — skupina A

o kipel'na lie¢ba — skupiny B

O samoplatcovia

o rekondi¢ny pobyt (hradené zamestnavatel'om)

5. Ak4 je dizka Vagho pobytu:
o vikendovy pobyt

o do 7 dni

o do 2 tyzdiov

O viac ako 15 dni



6. Vyjadrite svoju spokojnost’ s persondlom na urovni ubytovacieho useku a oznacte
pismenom ,,X“ policko, ktoré presne vyjadruje Vasu mieru spokojnosti  alebo
nespokojnosti. (ohodnot'te personal ¢islom od 1 — 5, pricom 1- vel'mi spokojny, 2 - skor
spokojny, 3 - ani spokojny ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5- rozhodne nespokojny)

1 2 3 4 5

ochota a zdvorilost’ pri vybavovani objednavky a a a O O

(vypliite iba v pripade ak ste objednavku realizovali osobne, mailom alebo telefonicky)

Cistota a upravenost’ personalu na recepcii a a a O O
komunikativnost’ (zistovanie poziadaviek, relevantné o o o O O
odpovede)

ochota pri poskytovani informacii, o o o o d

(atrakcie v okoli, podujatia, moznosti travenia volného cCasu, doprava...)

profesiondlne rieSenie problémov o o o o O
udrziavanie o¢ného kontaktu pocas rozhovoru O O O O O
ochota a zdvorilost’ chyznych o O O o O

7. Vyjadrite svoju spokojnost’ s personalom na urovni stravovacieho useku a oznacte
pismenom ,,X*“ policko, ktoré presne vyjadruje Vasu mieru spokojnosti  alebo
nespokojnosti. (ohodnotte persondl ¢islom od 1 -5, priCom 1- vel'mi spokojny, 2 - skor
spokojny, 3 - ani spokojny ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5- rozhodne nespokojny)

1 2 3 4 5

pristup obsluhujiceho personalu O O O O O
prijemné vystupovanie (pozdrav, oslovenie) O O O O O
znalost’ jedalneho listka, schopnost” odportucat’ o o o O O
Cistota a atmosféra v priestoroch stravovania o o 0O O O

celkova profesionalita personalu o o o O O



8. Vyjadrite svoju spokojnost’ so zdravotnym personalom a oznacte pismenom ,,X*
policko, ktoré presne vyjadruje Vasu mieru spokojnosti alebo nespokojnosti. (ohodnot'te
persondl ¢islom od 1 -5, pricom 1 - vel'mi spokojny, 2 - skor spokojny, 3 - ani spokojny
ani nespokojny, 4 — nespokojny, 5- rozhodne nespokojny)

vstupna lekarska prehliadka o o o O O
pristup a profesionalita zdravotnej sestry o o O O O
pristup a profesionalita lekara a a a O O
kvalita poskytovanych procedur o o O O O
¢asovanie procedur a a a O O
hygiena na prevadzkach o o O O O

9. Vratili by ste sa na d’alsi pobyt do tychto kupelov? Ak dno/nie uved’te preco.

Na zaver Vam d’akujem za Vas ¢as, ktory ste stravili pri vypifiani mojho dotaznika.

Prajem Vam este prijemny zvySok pobytu.



