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Streszczenie

W analizie zastosowano jedna ze wzglednych skal satysfakcji, tj. skale waznosci-
-realizacji (importance-performance analysis), stuzaca do pomiaru kompleksowej oceny
jakosci ustug $wiadczonych w uzdrowisku. Badanie oparto na wywiadach kwestionariu-
szowych przeprowadzonych wsrdd respondentdw w wieku powyzej 60 lat przebywaja-
cych na kuracji w uzdrowisku Ciechocinek. Ustalono hierarchi¢ cech wptywajacych na
ogoblne postrzeganie jako$ci ustug, zestawiajac tym samym subiektywne oczekiwania
respondentdw, ktore skonfrontowano z ocena wybranych aspektéw. Uzyskane wyniki
przeanalizowano w uktadzie wydzielonych trzech grup badanych wyréznionych na
podstawie stopnia partycypowania w kosztach pobytu.

Stowa kluczowe: turystyka uzdrowiskowa, jakos$¢ ustug, IPA, seniorzy, marketing

Wprowadzenie

Postegpujacy proces starzenia sig¢ spoleczenstw wplywa na wzrost zapotrze-
bowania na wyniki badan zwiazanych z szeroko rozumianymi zagadnieniami
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gerontologicznymi'. Wéréd nich coraz czesciej podnoszony jest problem jakosci
zycia 0sob starszych. To, co o nim w duzej mierze decyduje, to jakos¢ ustug
medycznych, zwlaszcza skupionych wokot sfery lecznictwa uzdrowiskowego.
Terapia oferowana w tego typu placowkach wskazywana jest jako istotny
czynnik warunkujacy zdrowie, tak psychiczne, jak i fizyczne® kazdego czto-
wieka, a zwlaszcza os6b w starszym wieku. Niezwykle zatem wazne staje sig
holistyczne podejscie do kwestii jakosci ustug zdrowotnych, ktorych percepcja
nie ogranicza si¢ wylacznie do sfery zwiazanej z leczeniem na terenie szpitala
czy sanatorium, ale wykracza szerzej, obejmujac wszelkie obszary zwiazane
z pobytem w miejscowosci uzdrowiskowej. Wydaje si¢, ze dbatos¢ o pozy-
tywne postrzeganie uzdrowiska przez odbiorcow §wiadczonych tu ustug jest
jeszcze stosunkowo nowym doswiadczeniem w polskich warunkach. Percepcja
oferty nabiera jednak coraz wigkszego znaczenia, gdy jak zauwaza stusznie
A.R. Szromek, ,,w polskich uzdrowiskach spotyka si¢ wigcej typowych turystow
uzdrowiskowych przybywajacych na wtasny koszt niz kuracjuszy skierowanych
na leczenie uzdrowiskowe przez fundusze ubezpieczeniowe™. Wzrost §wiado-
mosci rangi problemu wydaje si¢ dotyczy¢ nie tylko sektora prywatnego, lecz
rowniez sektora panstwowego i samorzadowego, ktore coraz czgsciej aktywnie
wplywaja na kreowanie wizerunku calego uzdrowiska.

W polskich realiach w przewazajacej mierze seniorzy sa odbiorcami ustug
swiadczonych w uzdrowiskach. Z tego tez wzgledu badanie zogniskowano na oso-
bach starszych, ktore w Polsce, podobnie jak w innych krajach Europy Srodkowej
i Wschodniej, najczesciej korzystaja z tej formy turystyki. Finansowane przez
NFZd oraz prywatne fundusze pobyty w sanatoriach postrzegane sa jako swoisty
rodzaj wypoczynku na emeryturze. Z jednej strony rosnace zainteresowanie

1

Tourism Trends for Europe, European Travel Commision 2006, http:/hdl.handle.
net/123456789/862 (10.09.2014); S. Sroda-Murawska, Miasta uzdrowiskowe w Polsce w uje-
ciu wielkosci i struktury bazy obiektow zbiorowego zakwaterowania, w: Ekonomiczne i orga-
nizacyjne aspekty funkcjonowania polskich uzdrowisk, red. E. Rydz, Wyd. Akademii Pomorskiej,
Stupsk 2012; E. Grzelak-Kostulska, Wybrane problemy turystyki uzdrowiskowej w Polsce,
w: Wybrane aspekty aktywnosci turystycznej i rekreacyjnej, red. J. Luczak, M. Szczepanska,
S. Bronowicki, Wielkopolska Wyzsza Szkota Turystyki i Zarzadzania, Poznan 2012.

2 M. Sekine, A. Nasermoaddeli, H. Wang, H. Kanayama, S. Kagamimori, Spa Resort Use and
Health-related Quality of Life, Sleep, Sickness Absence and Hospital Admission: The Japanese
Civil Servants Study, ,,Complementary Therapies in Medicine” 2006, vol. 14 (2).

3

A.R. Szromek, Cechy atrakcyjnosci polskich uzdrowisk, Zeszyty Naukowe Politechniki
Slqskiej 2013, ,,Organizacja i Zarzadzanie” z. 64, nr kol. 1894, s. 252.
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konsumentéw tak sprofilowanymi ustugami, z drugiej zas walka konkurencyjna
przedsigbiorstw uzdrowiskowych o uzyskanie przewagi i pozyskanie coraz
szerszego segmentu rynku sprawiaja, ze zwigksza si¢ zapotrzebowanie na
wyniki badan marketingowych. Podobne problemy podejmowane sa na catym
$wiecie, stad analizy nie tylko oczekiwan kuracjuszy*, lecz rowniez jakosci ustug
oferowanych w uzdrowiskach’.

Niniejsze opracowanie wpisuje si¢ w nurt badan nad jako$cia ustug
swiadczonych w uzdrowiskach w kontekscie ich cato$ciowego postrzegania.
Zamierzeniem autorek bylo wlaczenie si¢ w dyskusj¢ nad problemem percepcji
uzdrowisk i wskazanie zakresow, ktore zdaniem badanych maja szczegdlne zna-
czenie w szerszym odbiorze tych szczegdlnych obszarow, decyduja o wizerunku
miejsca. Nowatorstwo podejscia polega na skonfrontowaniu waznosci poszcze-
golnych cech decydujacych o jakosci oferty uzdrowiska z ich subiektywna ocena
wyrazona przez respondentow. Celem niniejszego artykutu jest zatem wskazanie
hierarchii elementow wptywajacych na postrzeganie uzdrowiska na przyktadzie
uzdrowiska Ciechocinek i okreslenie przy tym jakosci ustug oferowanych przez
uzdrowisko rozumianej jako funkcja waznosci (importance) 1 oceny stanu fak-
tycznego (performance).

Uzyskane wyniki zestawiono z forma finansowania pobytu w uzdrowisku,
co proponowali juz wczesniej w swoich badaniach A.R. Szromek, A. Hadzik
iJ. Staszewska®. Podejscie to miato na celu porownanie wazno$ci badanych ele-
mentoéw dla trzech’ réznych grup odbiorcow ustug, bo jak zatozono, na ich oceng
moze mie¢ wptyw fakt, czy finansowali pobyt we wlasnym zakresie, korzystali
z formy nieodptatnie czy tez partycypowali w pewnym zakresie w ogdlnych

* W. Foisner, Kurarzt und Kurgast — Erwartungen und Realitdt, Wiener Medizinische
Wochenschrift, Wien 2007.

5 B. Snoj, D. Mumel, The Measurement of Perceived Differences in Service Quality

— the Case of Health Spas in Slovenia, ,,Journal of Vacation Marketing” 2002, vol. 8 (4);
M.E.A. Gonzdlez, L.R. J.A.F. Comesafia, Brea, Assessing Tourist Behavioral Intentions through
Perceived Service Quality and Customer Satisfaction, ,,Journal of Business Research” 2007,
vol. 60 (2).

6

A.R. Szromek, A. Hadzik, J. Staszewska, Charakterystyka cech odrozniajqcych kura-
cjuszy kontraktowych i komercyjnych na przykiadzie uzdrowiska Wysowa, ,,Acta Scientiarum
Polonorum”, ,,Oeconomia” 2010, nr 9 (4).

7 W prezentowanym badaniu wyrézniono dodatkowa kategorig kuracjuszy partycypujacych

czgSciowo w kosztach pobytu. Uznano bowiem, ze istotne moze okazac si¢ subiektywne poczucie
respondentéw dotyczace poniesienia wydatkéw zwiazanych z pobytem w uzdrowisku.
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kosztach. Jak wynika z obserwacji, w spektrum uwagi znajduja si¢ zazwyczaj
opinie konsumentéw nalezacych do kategorii tzw. kuracjuszy komercyjnych,
oni bowiem korzystaja z odptatnych pobytow, dysponuja wigkszymi fundu-
szami, oceniani sa jako najbardziej pozadani klienci. Przyciagnigcie tej grupy
odbiorcow jest z pewnoscia uzasadnione ekonomicznie, nalezy jednak pamigtac
réwniez o zaspokajaniu potrzeb pozostalych kategorii kuracjuszy.

1. Obszar badan i metodyka

Na terenie Polski zlokalizowanych jest 45 miejscowosci, ktore posiadaja
status uzdrowiska, przy czym w srodkowej Polsce oprocz analizowanego
uzdrowiska Ciechocinek funkcjonuja jeszcze dwa: Inowroctaw i Wieniec-Zdro;.
Potozony w centrum tzw. Niziny Ciechocinskiej Ciechocinek status uzdrowiska
otrzymat w 1922 r.

Rozw¢j Ciechocinka jako uzdrowiska zwiazany jest z wystgpowaniem
na jego terenie zrodet solankowych. Utracone po I rozbiorze Polski ztoza soli
w Bochni i Wieliczce przyczynity si¢ do poszukiwan nowych zasobdéw i w ten
sposob zlokalizowane tu zrédta solankowe zyskaly na znaczeniu. Inwestycje
w rozwoj uzdrowiska zaowocowaty wzniesieniem juz w latach 18241825 ze-
spotu unikatowych na skale europejska tezni, ktoére w powiazaniu z warzelnia
soli utworzyty jeden ciag technologiczny wykorzystywany do celow przemysto-
wych i leczniczych. Ponadto, korzystne warunki klimatyczne zwiazane z mata
liczba dni deszczowych oraz niewielkimi wahaniami temperatury sprzyjaty
wykorzystaniu lokalnego mikroklimatu w leczeniu chor6éb narzadéw ruchu,
reumatycznych oraz chorob uktadu krazenia. Rokrocznie tylko w sanatoriach
uzdrowiskowych na terenie Ciechocinka przebywa na leczeniu ok. 50 tys. 0sob,
co stanowi $rednio ok. 10% ogdtu 0sob korzystajacych z lecznictwa uzdrowisko-
wego w Polsce w ciagu roku®.

Prezentowane dane zostaty uzyskane w drodze bezposrednich badan
przeprowadzonych w maju i czerwecu 2013 r. na terenie uzdrowiska Ciechocinek
(por. tabela 1).

8  Wedlug danych BDL, www.stat.gov.pl (3.09.2014).
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Tabela 1

Charakterystyka badania

Charakterystyka proby kuracjusze uzdrowiska w wieku powyzej 60 lat
Migjsce Ciechocinek, Polska
Wielko$¢ proby 333 o0sob

Metoda zebrania informacji

bezposrednie badania kwestionariuszowe

Data badania

maj—czerwiec 2013 r.

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Wywiady skierowano do 333 os6b w wieku powyzej 60 lat, ktore deklaro-

waly, ze ich pobyt w Ciechocinku wiazat si¢ z checia poprawy stanu zdrowia.

Zastosowano nielosowa metode doboru proby oparta na dostgpnosci badanych.

Pierwsza czes¢ skonstruowanego na potrzeby niniejszego badania kwestionariu-

sza dotyczyta cech spoteczno-demograficznych respondentow, takich jak: ptec,

wiek, poziom wyksztatcenia, sredni miesigczny dochod, zrodta finansowania
pobytu w uzdrowisku (por. tabela 2).

Tabela 2
Charakterystyka spoteczno-demograficzna respondentow
Cecha Charakterystyka proby
Ple¢ mezezyzni kobiety
% 39,9 60,1
Wiek 60—69 70-79 >80
% 493 40,2 10,5
Wyksztalcenie | podstawowe | zasadnicze Srednie Wyzsze
% 7.8 16,6 45,5 30,1
Sredni
miesigczny <1000 10002000 | 2001-3000 | 3001-4000 | >4000
dochad (zt)
% 15,2 46,9 24,0 11,5 24
Finansowanie %‘;‘:ﬁé KRUS NFZ Z;‘rlfcayd gg%?; ZUS | inne
% 33,2 59 449 1,2 11,9 1,3 L6

Zrédto: opracowanie wiasne.

Przyjete w badaniu rozrdznienie respondentow wedlug kryterium sposobu

finansowania pobytu w uzdrowisku wymaga krétkiego wyjasnienia meto-

dycznego. W mysl ustawy z 28 lipca 2005 r. o lecznictwie uzdrowiskowym,
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uzdrowiskach i obszarach ochrony uzdrowiskowej oraz o gminach uzdrowisko-
wych® mozliwo$¢ otrzymania $wiadczenia zdrowotnego w zaktadach lecznictwa
uzdrowiskowego mozna uzyskac na podstawie wystawionych przez lekarza skie-
rowania na leczenie uzdrowiskowe albo za§wiadczenia o braku przeciwwskazan
do korzystania z danego rodzaju swiadczen zdrowotnych w danym uzdrowisku.

Finansowanie pobytu na leczeniu uzdrowiskowym w Polsce moze by¢
realizowane przez NFZ, ZUS, KRUS oraz na koszt prywatny. W przypadku
wyjazdu w ramach $wiadczenia z NFZ ubezpieczony ponosi koszty przejazdu
z miejsca zamieszkania na leczenie i z powrotem oraz jest zobowiazany do
poniesienia cze$ci kosztow wyzywienia, a takze zakwaterowania w sanatorium
uzdrowiskowym. Natomiast osoby skierowane na leczenie przez komorke
prewencji rentowej ZUS lub przez KRUS nie ponosza zadnych dodatkowych
kosztéw: osoba kierowana na leczenie nie partycypuje w optatach obejmujacych
zlecone zabiegi, zakwaterowanie i wyzywienie oraz koszty przejazdu z miejsca
zamieszkania do osrodka rehabilitacyjnego i z powrotem.

Zasadnicza czg§¢ kwestionariusza miala na celu okreslenie przez responden-
tow waznosci zestawionych elementéw zwiazanych z pobytem w uzdrowisku oraz
ustalenie oceny poziomu realizacji ustug $wiadczonych w uzdrowisku Ciechocinek.

Do oceny jakos$ci badanych elementéw postuzono si¢ metoda IPA (skala
waznosci-realizacji) wykorzystywang do badania jakosci ustug $wiadczonych
w roznych sektorach: biznes, edukacja, turystyka, ustugi publiczne, zdrowie i in.!
Uzyskane wyniki badan prezentowane sa na dwuwymiarowym wykresie nazywa-
nym siatka [PA, podzielonym na ¢wiartki, ktorych punkt przecigcia wyznaczaja
srednia z ocen oraz $rednia z ocen waznosci (por. rysunek 1). Interpretacja danych
wynika z potozenia danego atrybutu w odpowiedniej ¢wiartce.

° DzU z 1 wrze$nia 2005 r.

10 J.A. Martilla, J.C. James, Importance-Performance Analysis, ,,Journal of Marketing”
1977, vol. 41 (1); M. Cunningham, G. Gaeth, Using Importance-Performance Analysis to Assess
Parents’ Decisions to Seek Care in a Dental School Clinic, ,,Journal of Dental Education” 1989,
vol. 53 (10); A. Dolinsky, Considering the Competition in Strategy Development: An Extension
of Importance-Performance Analysis, ,,Journal of Health Care Marketing” 1991, vol. 11 (1);
D.J. Wade, P.F.J. Eagles, The Use of Importance-Performance Analysis and Market Segmentation
for Tourism Management in Parks and Protected Areas: An Application to Tanzania’s National
Parks, ,,Journal of Ecotourism” 2003, vol. 2 (3); S. Fatima, P.O. Fernandes, Importance-
-Performance Analysis as a Tool in Evaluating Higher Education Service Quality: The
Empirical Results of ESTiG (IPB), 2011; M. Seng Wong, N. Hideki, P. George, The Use of
Importance-Performance Analysis (IPA) in Evaluating Japan’s e-Government Services, ,,Journal
of Theoretical and Applied Electronic Commerce Research” 2011, vol. 6 (2).
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ocena

A

mato wazne
i wysoko oceniane

bardzo wazne
i wysoko oceniane

|
|
|
v | Il
|
|
l

bardzo wazne
i nisko oceniane

mafto wazne
i nisko oceniane

waznosé

Rys. 1. Siatka IPA
Zrodlo: opracowanie whasne.

W niniejszym opracowaniu do elementdéw determinujacych postrzeganie
jakosci pobytu w uzdrowisku zaliczono: atmosfere pobytu, bezpieczenstwo,
czystosc¢, dogodny dojazd, mozliwo$¢ poznania nowych ludzi, ofertg kulturalna,
przyrode, rozrywke, system oznakowania atrakcji turystycznych, szeroka game
zabiegoéw, wykwalifikowany personel, wysoka jakos$¢ ustug leczniczych, wy-
zywienie oraz zyczliwo$¢ obstugi. Doboru elementéw dokonano na podstawie
wynikow przeprowadzonego wczesniej badania pilotazowego oraz doswiadczen
innych badaczy opisanych w literaturze przedmiotu. Zadaniem respondentow
byla ocena punktowa w skali od 0 do 4 (gdzie 0 oznacza oceng najnizsza,
a 4 — oceng najwyzsza) wybranych elementow. Zmierzono w ten sposob ja-
ko$¢ swiadczonych ustug w réznych aspektach, bedaca zdaniem J.A. Martilla
i J.C. Jamesa!' funkcja waznosci pewnych atrybutow produktu oraz percepcji
tych atrybutow.

1" J.A. Martilla, J.C. James, op.cit., s. 77-79.
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2. Rezultaty

Przed przystapieniem do interpretacji otrzymanych wynikow z pomoca
programu IBM SPPS Statistics 21.0 przeprowadzono analizg rzetelnosci. Przyjete
skale uznano za wiarygodne, bowiem dla pomiaru waznosci atrybutéw wskaz-
nik rzetelnosci Alfa-Cronbacha wyniost 0,874, a dla pomiaru oceny realizacji
ustug — 0,891.

Niewatpliwie najwazniejsza zmiang cechujaca przeobrazenia zachodzace
w polskich uzdrowiskach po 1989 r. obok przeksztatcen wtasnosciowych jest
wzrost §wiadomosci 0s6b przybywajacych na leczenie w konteks$cie zastanych
warunkow. Wydaje si¢, ze w poprzednim systemie bardzo cze¢sto akceptowano
niska jakos¢ infrastruktury uzdrowiskowej czy obstugi, uznajac to za obowia-
zujace reguty. Wraz ze zmiana systemu powoli zmienialy si¢ oczekiwania ku-
racjuszy. Wzrastajaca §wiadomos¢ prawa do oczekiwania ustug na najwyzszym
poziomie zauwazona zostala réwniez przez zarzadzajacych sanatoriami czy
szpitalami uzdrowiskowymi. Zestawione odpowiedzi respondentow wskazuja
na og6lng prawidtowos¢ §wiadczaca o tym, ze elementami uznanymi przez
respondentéw za najwazniejsze podczas pobytu w uzdrowisku i tym samym
decydujacymi o ogolnym postrzeganiu sa kwestie zwiazane bezposrednio z lecz-
nictwem uzdrowiskowym, tj. wykwalifikowany personel, wysoka jako$¢ ustug
leczniczych, szeroka gama zabiegow oraz zyczliwy personel (por. tabela 3).

Tabela 3
Srednie warto$ci waznosci i ocen dotyczacych jakosci
swiadczonych w uzdrowisku ustug
Cecha 1 11 11T v
Wazno$¢ | Ocena | Wazno$¢ | Ocena | Wazno$¢ | Ocena | Wazno$¢ | Ocena

1 2 3 4 5 6 7 8 9

A 3,44 3,32 3,48 3,36 343 331 341 3,21
B 344 332 3,40 334 345 334 3,53 3,18
C 3,46 3,08 3,40 3,14 3,46 3,02 3,59 3,21
D 2,95 2,76 2,86 2,74 2,94 2,80 3,28 2,64
E 2,96 3,04 2,89 2,99 3,02 3,06 2,90 3,10
F 2,90 2,76 2,80 2,71 2,97 2,76 2,87 2,85
G 3,28 322 3,39 3,27 3,20 3,19 331 3,28
H 2,71 2,74 2,61 2,62 2,82 2,78 2,49 2,85
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1 2 3 4 5 6 7 8 9

I 2,68 2,63 2,60 2,57 2,71 2,69 2,77 2,54

J 3,46 3,29 3,40 3,27 348 3,32 3,51 3,23

K 3,49 3,39 3,38 3,33 3,52 3,41 3,67 3,46

L 3,56 3,29 3,47 3,26 3,58 3,33 3,69 3,18
M 334 3,12 347 3,24 3,26 3,03 338 3,15

N 3,58 343 3,58 3,46 3,56 3,40 3,67 347

Objasnienia: I — tacznie, II — $rodki wihasne, 111 — NFZ/KRUS/ZUS/zaktad pracy/$rodki gminy,
IV — doptata do NFZ, A — atmosfera pobytu, B — bezpieczenstwo, C — czystos¢, D — dogodny
dojazd, E — mozliwo$¢ poznania nowych ludzi, F — oferta kulturalna, G — przyroda, H — rozrywka,
I - system oznakowania atrakcji turystycznych, J — szeroka gama zabiegow, K — wykwalifikowany
personel, L — wysoka jako$¢ ustug leczniczych, M — wyzywienie, N — zyczliwo$¢ obstugi.

Zrédto: opracowanie wiasne.

W tych przypadkach wysokie oceny przyznane przez respondentow

wskazuja na korzystna relacj¢ wazno§¢—realizacja (ocena stanu faktycznego).

Warto podkresli¢, ze najwyzsza wage badani przypisali zyczliwosci obstugi.

Potwierdza to fakt, ze na pozytywny odbior ustug mozna wptywac nie tylko

poprzez wysokie naklady finansowe, ale takze w bardzo prosty sposob.

ocena

3,60
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2,80

2 60

waznosé
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Objasnienia: I — tacznie, II — $rodki wlasne, III — NFZ/KRUS/ZUS/zaktad pracy/$rodki gminy,
IV — doptata do NFZ, A — atmosfera pobytu, B — bezpieczenstwo, C — czystos$¢, D — dogodny
dojazd, E —mozliwo$¢ poznania nowych ludzi, F — oferta kulturalna, G — przyroda, H — rozrywka,
I - system oznakowania atrakcji turystycznych, J — szeroka gama zabiegow, K — wykwalifikowany
personel, L — wysoka jako$¢ ustug leczniczych, M — wyzywienie, N — zyczliwo$¢ obstugi.

Rys. 2 Wazno$¢ oraz ocena jakosci §wiadczonych ustug w uzdrowisku w opinii kura-
cjuszy.

Zrédto: opracowanie wiasne.

W optymalnym obszarze siatki IPA znalazly si¢ rowniez uznane za dos¢
istotne kwestie, takie jak atmosfera pobytu i bezpieczenstwo. Wysokie ogdlne
oceny zdaja si¢ potwierdzac ostrozna tezg postawiona przez Szromka'?, ze dobrze
rozwinigta funkcja uzdrowiskowa (co ma miejsce w przypadku Ciechocinka'?)
wplywa na wyzsze oceny uzdrowiska przez kuracjuszy.

12 A.R. Szromek, op.cit.

13 A. Hadzik, A.R. Szromek, D. Zylak, Konkurencyjnos¢ produktu turystyki uzdrowiska
Kolobrzeg. Znaczenie innowacyjnych ustug i infrastruktury, ,,Acta Scientiarum Polonorum”,
,Oeconomia” 2010, nr 9 (4).
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Z analizy IPA wynika, ze wedlug przecigtnej oceny wszystkich badanych
tylko jeden element o wysokim priorytecie zostat nisko oceny, tj. czystos¢. Ta
istotna zdaniem respondentéw kwestia stanowi pewien problem wymagajacy
ingerencji. Do$¢ niska oceng ankietowani przyznali jakos$ci wyzywienia, choc¢
uznali ten aspekt za nieco mniej istotny.

Z kolei za kwestie najmniej istotne dla pobytu w uzdrowisku respondenci
uznali: oznakowanie atrakcji turystycznych, rozrywke, ofertg kulturalna, dogod-
ny dojazd i mozliwos$¢ poznania nowych ludzi, a wigc obszary, ktore uzna¢ mozna
za dodatkowe, ksztaltowane nie tylko w ramach obstugi bezposredniej zwiazanej
z leczeniem, ale wkraczajace w sferg postrzegania catej miejscowosci. W ostatnim
wymienionym przypadku element zostal wyjatkowo wysoko oceniony.

W mysl przyjetego zatozenia uzyskane wyniki zestawiono dla wyrdznio-
nych grup respondentdéw. Jak wskazano wyzej, kryterium ich podziatu stanowit
sposob finansowania pobytu na leczeniu uzdrowiskowym. Uzyskane odpowiedzi
sugeruja, ze kuracjusze finansujacy pobyt w catosci ze srodkow wiasnych naj-
mniejsza wage przypisuja obszarom niezwigzanym bezposrednio z leczeniem.
W tych zakresach ich oceny sa takze nieco nizsze niz pozostatych badanych.
Wigksza wage przykladaja do zyczliwosci i kwalifikacji personelu, oceniajac je
nieco gorzej niz inni. Zblizony rozktad odpowiedzi dotyczyt oséb nicodptatnie
korzystajacych z leczenia. W poréwnaniu z poprzednia kategoria gorzej oceniali
oni jako$¢ ustug gastronomicznych i poziom czystosci (te dwa aspekty weszty
w zakres pola I siatki IPA, co sugeruje, Zze wymagaja ingerencji). Glowna roznica,
jaka rysuje si¢ miedzy wskazanymi grupami, dotyczy wagi i oceny przypisywanej
ustugom towarzyszacym sktadajacym si¢ gtéwnie na ofertg kulturalna i rozryw-
kowa. Generalnie jednak respondenci skierowani na bezptatne leczenie uzdrowi-
skowe przywiazywali zblizona wage do wigkszosci elementow, cho¢ oczekiwania
tej grupy w niektorych zakresach byty nieco wyzsze. Oczekiwania trzeciej
wyroznionej kategorii respondentow, tj. kuracjuszy partycypujacych w kosztach
pobytu, wydaja sig¢ takze koncentrowacé wokot ustug swiadczonych przez zaktad
uzdrowiskowy. Grupa ta czgsto gorzej odbiera postrzegana jakos¢ ustug z tego
zakresu, za$ znacznie lepiej niz pozostali — z obszaru oferty kulturalne;.

Interesujace jest, ze odpowiednio dogodny dojazd zostal uznany za wazny
przez osoby, ktore zadeklarowaty doptaty do pobytu finansowanego przez NFZ.
W przypadku Ciechocinka dojazd ten zostal oceniony nisko przez omawiana
grupe. Wydaje sig, ze dla os6b w starszym wieku mozliwo$¢ sprawnego i szyb-
kiego potaczenia miejsca zamieszkania z miejscem pobytu w uzdrowisku jest
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niezwykle wazna. Niestety, obecnie do Ciechocinka z innych miast mozna
dojecha¢ wytacznie samochodem prywatnym lub autobusem, gdyz potaczenie
kolejowe nie jest udostgpnione.

Opisane wyniki wydaja si¢ zbiezne z rezultatami badan Szromka', w kt6-
rych wskazuje on na wyst¢powanie stosunkowo niewielkich réznic w ocenie
atrakcyjno$ci uzdrowiska przez osoby w odmienny sposob partycypujace w kosz-
tach pobytu. Atrakcyjnos¢ otoczenia umownie okreslona jako cecha ,,przyroda”
oraz jako$¢ wyzywienia najwyzej ocenione zostaty przez respondentéw, ktorzy
finansowali pobyt ze Srodkoéw wilasnych, gdyz jak stusznie zauwaza Szromek,
wybor miejsca pobytu byt podyktowany procesem decyzyjnym uwzgledniajacym
alternatywy, zatem potwierdzali tym samym jego stuszno$¢. Nie stwierdzono
jednak podobnej prawidlowosci w przypadku oceny poziomu bezpieczenstwa
czy atmosfery pobytu, gdzie réznice okazaly sig nieistotne.

Podsumowanie

W opinii senioréw najwazniejsze elementy wptywajace na postrzeganie jakosci
swiadczonych w uzdrowisku ustug maja: zyczliwy personel, wysoka jakos¢ ustug
leczniczych oraz wykwalifikowany personel. Najmniej za§ wazne sa: oznakowanie
atrakcji turystycznych, rozrywka i oferta kulturalna. Uzyskane wyniki moga wyda-
wac sig zastanawiajace w pordwnaniu z rezultatami opisanymi w badaniu Szromka'®,
ktory wskazuje, ze wplyw na ogdlng oceng atrakcyjnosci uzdrowiska maja: ocena
dbatosci o walory antropogeniczne, ocena czystosci uzdrowiska i dbatosci o park
uzdrowiskowy oraz ocena bezpieczenstwa i ogdlnej atmosfery w gminie. Ta pozorna
rozbiezno$¢ wynika z faktu, ze w porownywanym badaniu skupiono si¢ na cechach
atrakcyjnosci uzdrowiska, natomiast casus Ciechocinka wykorzystano do zbadania
cech istotnych ze wzgledu na $wiadczone w uzdrowisku ustugi. Spowodowato to
przesunigcie akcentu na sfere zwiazana z leczeniem: oferta, kwalifikacjami perso-
nelu, stosunkiem do kuracjuszy. Jak ustalono w toku analizy, wymagania wobec
tej grupy cech sa wysokie (traktowane sa one jako priorytetowe). Bardzo dobrze
oceniono mniej wazne elementy, jak mozliwosci poznania nowych ludzi i sferg
rozrywki. Cechy te, cho¢ wymieniane jako mniej istotne, tworza tzw. klimat miejsca,

4 A.R. Szromek, op.cit.
15 Ibidem.
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ich pozytywny odbiér moze zatem w duzym stopniu determinowaé ogolna oceng
atrakcyjnosci uzdrowiska. Sugeruje to, ze z pozoru rozne wyniki badan nalezy
potraktowaé w sposob komplementarny, pamigtajac o tym, ze jesli o ogdlnej ocenie
atrakcyjnosci decyduja motywy emocjonalne dyktowane np. przez sfer¢ wrazliwosci
estetycznej czy relacje spoteczne, to wptyw na oceng ustug i ewentualne przyszie
decyzje konsumenckie moga mie¢ motywy racjonalne (przypisane jakosci oferty
leczniczej). Wydaje sig, Ze nie sposob udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi na pytanie
0 to, co moze mie¢ wptyw na ewentualna decyzje o wyborze miejsca leczenia — czy
ogolna atrakcyjnos¢ miejsca, czy pozytywna opinia o $wiadczonych ustugach sa
elementem wazniejszym. Z pewnoscia obszar ten wymaga podjecia dalszych badan
uwzgledniajacych zmieniajace si¢ potrzeby konsumentéw i ewolucjg ich oczekiwan.
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THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY THE SPA RESORT
IN CIECHOCINEK IN THE OPINION OF SENIORS

Summary

In the study, for measuring the comprehensive evaluation of the quality of services
provided by spa resorts one of the relative satisfaction scale, i.e. the importance-per-
formance analysis has been used. The research has been based on the questionnaires
conducted among persons aged 60+ years and being during a health treatment in the
spa resort in Ciechocinek. In the study, the hierarchy of needs affecting the general
perception of the quality of services has been established. First of all, the subjective
expectations of respondents have been compared, then, they have been confronted with
the evaluation of selected aspects. The research results have been analyzed in three
independent research groups divided due to the degree of participation in the costs of
a health treatment.

Keywords: health tourism, quality of services, IPA, seniors, marketing
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