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STRESZCZENIE Opracowanie dotyczy badan nad konkurencyjnoscia produktu turystyki spa i well-
ness na przykladzie oceny oferty produktowej hotelu SPA Kazimierski Zdréj w Ja-
nowcu. Na podstawie wynikow badan ankietowych przeprowadzonych w 2016 roku
wsrod gosci hotelowych przeanalizowano, przy zastosowaniu metody IPA, profil
klientow, ktory pozwolit na wymierna oceng satysfakeji z zakupionego produktu ho-
telowego. Analiza obejmowata elementy atrakcyjnosci samego obiektu hotelowego
oraz $wiadczonych w nim ustug.

Przeprowadzone badania wykazaly, ze ponad potowa analizowanych czynnikéw
zostata oceniona ponizej oczekiwan gosci. Stwierdzono takze, ze zastosowana me-
todyka IPA umozliwia identyfikacj¢ i ranking atrybutéw waznych dla hotelu oraz
przysztych gosci hotelowych. Uzyskane wyniki moga by¢ pomocne w okresleniu
strategicznych dziatan, majacych na celu wtasciwe funkcjonowanie przedsigbiorstwa

i tworzeniu przewagi konkurencyjne;j.

Wprowadzenie

Jako$¢ oferowana klientowi jest jednym z najwazniejszych efektow dziatalnosci ustugowe;,
w tym takze hotelarskiej. Jak pokazuje literatura przedmiotu (Gummesson, 1991), réwnolegle,
wraz z rozwojem rynku ewoluowato rowniez pojgcie oceny jakosci. Obecne podejscie proryn-
kowe, wigzace $cisle jakos¢ z oczekiwaniami i satysfakcja klienta, spowodowato powtorne zde-
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finiowanie pojecia jako$ci oraz narzedzi jej pomiaru. Najczesciej jako$¢ jest mierzona poprzez
stopien satysfakcji, jaki odczuwa klient w wyniku skorzystania z danej oferty. Poza ceng jest
ona najsilniejsza zmienng przesadzajaca o wyborze przez klienta tego, a nie innego produktu.
Pomiar jako$ci w ustugach hotelowych stanowi wazne narzg¢dzie stuzace ocenie stopnia spet-
nienia wymagan konsumenta. Mnogos¢ podmiotéw na rynku oferujacych tego rodzaju ustugi,
coraz wyzsze wymagania konsumenta zwigzane z rozwojem cywilizacyjnym i kulturowym
oraz powszechna dostepnos¢ ofert powoduja, ze rywalizujace przedsiebiorstwa hotelowe coraz
czgSciej probujg doprowadzi¢ do trwatych zwigzkéw z wezesniej pozyskanymi nabywcami
(Borkowski, Wszendybyt, 2007; Puciato, Goranczewski, 2009).

Jak pokazuja rynkowe badania ogélnopolskie (KPMG, 2016), hotele spa to jeden z najszybciej
rosngcych segmentow rynku dobr luksusowych w Polsce. W ocenach KPMG w latach 20142017
jego wartos¢ wzro$nie nawet o jedng czwarta, przekraczajac 1,6 mld zt. Jak wynika z raportu,
w 2014 roku warto$¢ tego rynku w Polsce wyniosta 1,3 mld zt, co oznacza wzrost o 8% wzgle-
dem roku poprzedniego. Rynek hoteli spa stanowi juz od dawna wazny obszar zainteresowan
w osrodkach zachodnich, czego dowodzi obszerne studium literaturowe Chu (2014) dotyczace
badan zakresu funkcjonowania rynku hoteli luksusowych w USA.

Celem niniejszej pracy jest analiza zakresu i jako$ci ustug hotelarskich w hotelu spa w Janowcu.
Podejmujac prébe poznania opinii go$ci hotelu na temat jakosci produktu hotelarskiego, autorzy
niniejszego opracowania wpisujg si¢ w nurt badan nad produktem oferowanym przez hotele spa
dziatajace na rynku szeroko rozumianej turystyki spa i wellness (Vogt, Pforr, 2013).

Ustugi spa w hotelarstwie i ich ocena. Wybrane koncepcje

Analiza rozwoju i ocena ustug osrodkdéw spa byly przedmiotem opracowan wielu autorow za-
rowno w Polsce, jak i za granicg. Wérod osrodkdéw zagranicznych te problematyke podejmowali
m.in. Deng (2007), Blesic i in. (2014) oraz Smith i Puczko (2014). Role krajowych osrodkow
spa w promocji zdrowego trybu zycia i ich znaczenie we wspdlczesnej turystyce zdrowotne;j
w Polsce znajdujemy w opracowaniach Dryglas (2010), czy Goranczewskiego i Puciaty (2011),
Korenczuk (2011) oraz Owsiaka (2012). W wymiarze przestrzennym — regionalnym analizy
potencjatu produktowego i charakterystyki oferty spa wsrod hoteli wojewddztwa lubelskiego
dokonali Tucki i Hadzik (2013) oraz Swieca i Skrzypek (2015).

Jak pokazuje literatura przedmiotu (m.in. Kachniewska, 2002), niezwykle istotne dla rozwoju
przemystu hotelarskiego jest wprowadzenie norm zarzadzania jakos$cig i prowadzenie odpo-
wiedniej polityki marketingowej. Dzialania marketingowe powinny si¢ skupia¢ na ustalaniu
potrzeb klienta, mierzeniu zadowolenia z otrzymanych ustug, wykrywaniu brakow oraz statym
ich niwelowaniu. Powszechnie do najskuteczniejszych technik badania satysfakcji klientow
naleza wywiady pogtebione, zogniskowane wywiady grupowe, wywiady telefoniczne; duze
zastosowanie znajduje takze koncepcja jakosci ustug SERVQUAL.

Model SERVQUAL do pomiaru jako$ci ustug wprowadzili do literatury przedmiotu
Parasuraman, Zeithaml i Berry (1988). Sktada si¢ z pigciu obszaréw zmiennych stosowanych
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w kwestionariuszu ankiety lub wywiadu: 1) wymiaru materialnego; 2) niezawodnosci; 3) goto-
wosci do spetnienia oczekiwan klienta; 4) fachowosci i zaufania; 5) empatii — zaangazowanie
w rozumienie potrzeb klienta. Model z uwagi na swoj utylitarny charakter byl czgsto wykorzy-
stywany w studiach z zakresu hotelarstwa czy turystyki, m.in. Akbaba (2006), Albacete-Saez,
Fuentes-Fuentes, Lloréns-Montes (2007), Albayrak, Caber, Bideci (2016). W przypadku badan
z zakresu hotelarstwa model SERVQUAL, poczatkowo zaktadajacy analizy doswiadczen klien-
tow w pigciu obszarach, podlegat czestym modyfikacjom, w zaleznos$ci od charakteru i zakresu
studiow. Getty i Thompson w 1994 roku opracowali wykorzystywana gtéwnie do pomiaru jakosci
zakwaterowania skale zwang LODGQUAL. Rok p6zniej Stevens, Knutson i Patton opracowali
model o nazwie DINESERY, oparli go réwniez na pigcioobszarowym modelu SERVQUAL, lecz
kwestionariusz zawieral 29 zmiennych.

Coraz wigksze zastosowanie w badaniach jako$ci ustug hotelarskich znajduje réwniez me-
toda IPA (ang. Importance-Performance Analysis). Metoda ta, czyli skala waznosci — realizacji
zostala zaproponowana w 1977 roku w badaniach marketingowych przez Martillg i Jamesa.
W pozniejszych latach byta licznie stosowana oraz wielokrotnie modyfikowana (m.in. w pracy
Lowensteina z 1995 r. czy Fuchsa i Weiermaira z 2003 r.). Uzywana w badaniach satysfakcji ma
na celu przeanalizowanie oczekiwan oraz oceny klientow co do osiagnigtego stanu faktycznego
w zakresie oferowanego produktu. Od czasu pojawienia si¢ metody w literaturze byta wielokrot-
nie stosowana w studiach nad turystyka zarowno w osrodkach zagranicznych, jak i krajowych
(Almanza, Jaffe, Lin, 1994; Chu, Choi, 2000; Duke, Persia, 1996; Lai, Hitchok 2015; Martin,
1995; Sroda-Murawska, Grzelak-Kostulska, Bieganska, 2015; Uysal, Howard, Jamrozy, 1991).

Materiat i metody

Badania przeprowadzono w okresie od listopada do grudnia 2016 roku na probie 55 gosci
hotelowych. Zastosowano metod¢ sondazu diagnostycznego, a narzgdziem badawczym byt kwe-
stionariusz ankiety z wykorzystaniem metody IPA (m.in. Qu, Sit, 2007). W badaniu zatozono,
ze na faktyczny stan zaspokojenia potrzeb turysty w ramach ustugi hotelowej wptywaja dwie
grupy zmiennych: tzw. wtasciwosci produktu mozliwe do kreowania przez podmiot zarzadzajacy
oraz zmienne od niego niezalezne (Seweryn, 2009). Tym samym dla oceny stopnia spetnienia
oczekiwan i percepcji ustugi w zakresie ww. zatozen przyjeto model SERVQUAL.

W kwestionariuszu ankiety ztozonego z dwu sekcji znajdowato si¢ 19 zmiennych zaleznych
zaadoptowanych z pracy Qu i Sit (2007) oraz Akbaby (2006), dotyczacych pigciu obszaréw
obudowy ustug SERVQUAL. Do oceny stwierdzen zastosowano pi¢ciostopniowg skale Likerta
(1-5), gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 5 — ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”.
Respondenci okreslili w ten sposdb poziom swoich oczekiwan wobec idealnej ustugi hote-
lowej oraz na podstawie tych samych kryteridow ocenili ustuge rzeczywiscie wyswiadczong.
Kwestionariusz uzupetniono o zmienne spoteczno-demograficzne.

W analizie danych zastosowano metodg IPA, tj. skalg wazno$ci — realizacji, ktora postuzyta
do oceny satysfakeji z ustug w hotelu. W zaleznos$ci od przyjetego podejscia opracowanie wy-
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nikdéw oraz referencje sg uzaleznione od tego, w ktorej ¢wiartce zostanie umieszczony atrybut
ustugi. Metoda IPA zaktada cztery mozliwe scenariusze:

1. Cwiartka A — cechy ustugi wazne dla klienta, lecz ocena ich osiagnigcia jest niska
(na tej ¢wiartce przedsigbiorstwo powinno skupi¢ swojg uwage i wdrozy¢ dziatania
podwyzszajace caloksztatt ustugi); powinny by¢ one rozwigzane w pierwszej kolejnosci.

2. Cwiartka B — cechy ustugi wazne dla klientow i ocena ich stanu faktycznego jest wysoka;
elementy produktu funkcjonuja poprawnie i nalezy utrzymac je na takim poziomie.

3. Cwiartka C — wazno$é i osiagniecia nizsze od wartosci $redniej; elementy nie maja
istotnego znaczenia dla dalszego funkcjonowania hotelu.

4. Cwiartka D — cechy mato wazne dla klientow, a ocena osiagnieé jest wysoka; sktadowe
oferty funkcjonuja prawidlowo, jednak ktadziony na nie nacisk jest zbyt duzy.

Wyniki badari

Ankiet¢ wypetnity tacznie 52 osoby: 33 kobiety i 19 me¢zczyzn. Struktur¢ badanych,
uwzgledniajac grupy wiekowe, stan cywilny, miejsca zamieszkania i poziomu wyksztatcenia,
przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Cechy spoteczno-demograficzne respondentéw

Cecha Charakterystyka proby
Ple¢ kobiety mezezyzni - - - -
% 65 35 - - - -
Wiek ponizej 20 21-30 3140 41-50 5160 p""ggzej
% 6 21 23 37 8 6
miasto
Miejsce . lub t@r'en}f miasto 50 —200 miasto powyzej
zamieszkania wies podmicjskie tys. mieszkancow .200 ty,s. , - -
do 50 tys. mieszkancow
mieszkancow
% 19 29 23 29 - -
Wyksztatcenie podstawowe zawodowe Srednie wyzsze i wigcej - -
% 2 17 27 54 - -

Zrédto: opracowanie whasne.

Wyniki badan wskazuja, ze gdy uwzgledni si¢ atrybuty waznosci (tab. 2), dla klientow
analizowanego hotelu trzygwiazdkowego najbardziej istotna jest jako$¢ wyzywienia (4,50),
jako$¢ wykonywanych ustug (4,48) oraz czystos¢ obiektu (4,44) i fachowo$¢ personelu w punk-
tach ustugowych (4,44); nie mniej istotne byly wyposazenie obiektu do swiadczen ustug spa
i wellness (4,37) oraz bogata oferta zabiegdw (4,40). Natomiast najmniej waznymi atrybutami
utrzymujacymi $rednia ponizej 4,00 sa dostepnos¢ informacji o ofercie hotelu (3,94) i dodatkowe
atrakcje turystyczne okolicy (3,52) (tab. 2).
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Tabela 2. Srednia wazno$é i ocena poszczegolnych cech

Numer Cecha Waznos¢ Ocena Roéznica
cechy

1 Dostepnos¢ informacji o ofercie hotelu® 3,94 3,98 0,04
2 Lokalizacja, potozenie, dojazd do miejscowosci** 4,13 4,12 -0,01
3 Atmosfera panujaca w hotelu** 4,27 4,35 0,08
4 Wielkos$¢ pokoju* 4,08 4,13 0,05
5 Wyposazenie pokoju* 4,13 4,23 0,10
6 Wyglad pokoju* 4,19 4,21 0,02
7 Czysto$¢ obiektu*® 4,44 4,35 -0,09
8 Cena zabiegdéw, cena sumaryczna za pobyt* 4,19 4,02 -0,17
9 Stan urzadzen sanitarnych** 421 431 0,10
10 Jako$¢ wyzywienia* 4,50 4,42 —-0,08
11 Mozliwo$¢ wyboru diety* 4,13 4,21 0,08
12 Jako$¢ wykonywanych ustug** 4,48 4,40 —-0,08
13 Poziom dostosowania oferty do potrzeb klienta** 4,27 425 -0,02
14 Zrozumienie potrzeb klienta** 4,23 4,23 0,00
15 Zyczliwoéé i tatwos¢ nawigzywania kontaktu z personelem** 4,33 4,27 —-0,06
16 Fachowo$¢ personelu w punktach ustugowych** 4,44 4,40 -0,04
17 Bogata oferta zabiegow* 4,40 4,35 -0,05
18 Wyposazenie obiektu do $wiadczen ustug spa i wellness** 4,37 4,31 —-0,06
19 Dodatkowe atrakcje turystyczne okolicy* 3,52 4,04 0,52

Srednia 4,22 4,24 —

* Zmienne zaadoptowane za Qu, Sit (2007).
** Zmienne na podstawie pracy Akbaba (2006).

Zrddto: opracowanie wlasne.

Wyniki oceny do$wiadczanego produktu hotelowego byty réwniez stosunkowo wysokie,
co $wiadczy o wysokim standardzie i dobrej jako$ci proponowanych ustug (Srednia uzyskana
od ogotu respondentow dla analizowanych sktadowych wyniosta 4,24). Najwyzej oceniono
atmosfere panujacg w hotelu (4,35), czystos¢ obiektu (4,35), jakos¢ wyzywienia (4,40) i facho-
wos¢ personelu w punktach ustugowych (4,40). Najnizsza ocen¢ zdobyta dostgpnos¢ informacji
o ofercie hotelu (3,98).

Najwazniejsze w formutowaniu wnioskéw z wynikow uzyskanych przy zastosowaniu zaadop-
towanej metody jest dazenie do osiagnigcia stanu, w ktorym nie ma luk. Im sg one wigksze, tym
wigksze jest niezadowolenie klienta z ustugi. Odnoszac si¢ do réznic wystepujacych pomigdzy waz-
nos$cig i oceng poszczegolnych atrybutdw, zauwazono, ze wartosci dodatnie osiggneto 8 z 19 cech.
Na pozytywne postrzeganie obiektu wptywaja zarowno zmienne niematerialne (zalezne w duzym
stopniu od postawy i zaangazowania personelu obiektu) — dostepnos¢ informacji o ofercie hotelu,
atmosfera panujaca w hotelu, mozliwo$¢ wyboru diety, jak i te o charakterze infrastrukturalnym,
materialnym, m.in. wielko$¢, wyposazenie i wyglad pokoju czy stan urzadzen sanitarnych.
Cechy te w najwickszym stopniu spetniajg oczekiwania gosci, wpltywajac tym samym na wzrost
satysfakcji z zakupionego produktu (tab. 2).

Problemy rynku ustug turystycznych 139



Andrzej Tucki, Andrzej Swieca, Jan Czeczelewski, Paulina Boruch

Wyliczone wartosci zmiennych daty podstawe do powiazania ich z siatkg IPA. Lokalizacja
poszczegolnych punktow na wykresie zostala ustalona poprzez wyznaczenie wielkosci §redniej
dla waznosci cech (4,22) i oceny (4,24). Ustalenie $redniej pozwolito na rozplanowanie granic
odrebnych ¢wiartek (rys. 1).
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Rysunek. 1. Wykres TPA

Cechy: 1 — dostgpnos¢ informacji o ofercie hotelu; 2 — lokalizacja, potozenie, dojazd do miejscowosci; 3 — atmosfera
panujaca w hotelu; 4 — wielko$¢ pokoju; 5 — wyposazenie pokoju; 6 — wyglad pokoju; 7 — czysto$¢ obiektu; 8 — cena
zabiegOw, cena sumaryczna za pobyt; 9 — stan urzadzen sanitarnych; 10 — jako§¢ wyzywienia; 11 — mozliwo$¢ wyboru
diety; 12 — jako§¢ wykonywanych ustug; 13 — poziom dostosowania oferty do potrzeb klienta; 14 — zrozumienie po-
trzeb klienta; 15 — zyczliwos¢ i tatwos¢ nawigzywania kontaktu z personelem; 16 — fachowo$¢ personelu w punktach
ustugowych; 17 — bogata oferta zabiegéw; 18 — wyposazenie obiektu do §wiadczen ustug spa i wellness; 19 — dodatko-
we atrakcje turystyczne okolicy.

Zrddto: opracowanie wlasne.

Analizujac obszar A, ktory wymaga szczegdlnego zainteresowania ze strony hotelu, nalezy
stwierdzi¢, ze w opinii ogdtu respondentow szybkich dziatan ze strony przedsigbiorstwa wymaga
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tylko wzbudzanie wickszej empatii — cecha 14 (zrozumienie potrzeb klienta), przy czym ocena
tej cechy nie odstawata na tyle od ocen $rednich, aby interwencja byta konieczna natychmiast.

Nalezy podkresli¢ pozytywnie fakt, ze stosunkowo duzo zmiennych znalazto si¢ w ¢wiartce B
wykresu IPA zawierajacej elementy wiasciwe w przedsigbiorstwie, ktore nalezy zachowaé. Sa
to atrybuty, do ktorych sg wysokie wymagania klientow i ktore jednoczesnie zostaly wyso-
ko ocenione. Chodzi tu o zmienne o charakterze funkcjonalnym i technicznym. W zakresie
funkcjonalnym sa nimi atmosfera panujaca w hotelu, jako$¢ i fachowos¢ wykonywanych ustug
hotelarskich czy zyczliwo$¢ personelu. Natomiast w zakresie technicznym — bogata oferta
zabiegdw, wyposazenie obiektu do $wiadczenia ustug spa i wellness.

Niska wagg 1 niskie oceny maja elementy znajdujace si¢ w trzeciej ¢wiartce wykresu (C).
Czynniki niskiego priorytetu, ktorymi nie trzeba si¢ pilnie zajmowa¢ w ramach oferowanej
ushugi hotelu, to dostepno$¢ informacji ofercie hotelu, wielko§¢ oraz wyposazenie pokoju, ceny
zabiegoéw badz cena sumaryczna za pobyt, dodatkowe atrakcje turystyczne wystepujace w oko-
licy. Hotel przywiazuje do tego niewielka wagg.

W ostatniej ¢wiartce wykresu IPA (D) znalazta si¢ jedna zmienna o niskiej waznosci i stosun-
kowo wysokich ocenach — stan urzadzen sanitarnych. Ttumaczy to krotki okres ich eksploatacji
(rok rozpoczecia dziatalno$ci hotelu — 2011).

Whioski

Dokonana analiza oferowanych ustug, atrakcyjnos$ci miejsca, panujacej atmosfery w hotelu
Kazimierski Zdrdj zostata przeprowadzona wsrod gosci hotelu z wykorzystaniem techniki IPA.

Przeprowadzone badania wykazaly, ze ponad potowa analizowanych elementow produktu
hotelowego zostata oceniona nieco ponizej oczekiwan. Najnizej oceniono sumaryczng cene
za pobyt, a takze ceny ustug pielegnacyjnych; poprawy wymagaja takze jako$s¢ wyzywienia
i czystos¢ obiektu. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze byty to roznice stosunkowo niewielkie.

Nalezy pozytywnie oceni¢ fakt, ze tylko jeden atrybut znalazt si¢ w ¢wiartce A — jest nim
»Zrozumienie potrzeb klienta”, co §wiadczy o braku jakichkolwiek natychmiastowych dziatan,
jakie nalezaloby zastosowac w hotelu dla podniesienia atrakcyjnosci oferty. Trzeba jednak mieé
na uwadze fakt, Ze zmienna ta, nalezaca do obszaru empatii, to konglomerat wielu obszarow
hotelu, gdzie klient moze wyraza¢ swe zyczenie. Tym samym, cho¢ na wykresie IPA jej warto$§¢
nie odbiega wyraznie od ocen $rednich, powinna by¢ poddawana ciagtej ocenie i ewaluacji.
Zwraca uwage takze ¢wiartka B wykresu IPA — ,,Utrzymuj osiggnigcia”, w ktorej znalazta si¢
prawie polowa atrybutow. W przypadku tego obszaru zarzadzanie jest realizowane wlasciwie,
a zarzad obiektu nie powinien przyktada¢ duzej wagi do tych elementow oferty, dotyczy to m.in.
atmosfery panujgcej w hotelu czy oferty zabiegowe;.

Zauwazono, ze zastosowana metodyka [PA moze stanowi¢ przydatne narzedzie w celu
poprawy jakosci ustug i stworzenia przewagi konkrecyjnej przedsicbiorstwa. Umozliwia takze
identyfikacje i ranking atrybutéw waznych dla hotelu i przysztych klientow.
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Nalezy zauwazy¢, ze podstawowym ograniczeniem przeprowadzonych badan byta skromna
wielkos$¢ proby, przez co studia te nie mogg stuzy¢ ogdlnym wnioskom i opracowaniu kierunkow
polityki dziatan marketingowych. Postuluje si¢ zatem podejmowanie badan podobnych, poréw-
nawczych w znacznie wickszym wymiarze.
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ASSESMENT OF SERVICE QUALITY IN SPA HOTEL KAZIMIERSKI ZDROJ
IN JANOWIEC USING IPA METHOD

KEYWORDS spa & wellness, IPA, quality of services, satisfaction, hotel

ABSTRACT Quality of services is one of the most important initiators of customers’ satisfaction, as well as
their loyalty. Hence, hotel managers should know how to measure the quality of the services
provided, as well as customers’ satisfaction. This paper identifies the results of a questionnaire
survey to measure service quality in spa hotel Kazimierski Zdroj. Service quality was measured
using 17 items, 5-point Likert scale questionnaire, distributed in 2016 to the hotel's guests.
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After usable questionnaires were obtained, an Importance — Performance Analysis (IPA) was
performed. By using IPA, this paper examines the efficiency of hotel resources allocation and
the possibility of designing management strategies to improve the quality of hotel service.
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