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SATYSFAKCJA KLIENTOW StOWACKICH UZDROWISK:
STUDIUM PRZYPADKU UZDROWISK W MIEJSCOWOSCIACH
RAJECKE TEPLICE, PIESZCZANY | BRUSNO'

Abstrakt: Niniejsza praca ma na celu zaprezentowanie modelu satysfakcji klienta na przykltadzie wybranych sytuacji z branzy
uzdrowiskowej. Jest to w szczegdlnosci omdwienie zagadnienia satysfakcji gosci stowackich uzdrowisk w miejscowosci Rajecké
Teplice w poréwnaniu do zadowolenia z wizyt w kurortach w Pieszczanach i Brusnie. Satysfakcja klienta jest zagadnieniem wielo-
aspektowym, ktére mozna poddac ocenie gtéwnie przy uzyciu metod jakosciowych. W artykule zamieszczono oryginalna ankiete
satysfakgji klienta. Motywacja autoréw byto zwrdcenie uwagi na subiektywna nature badan jakosciowych dotyczacych satysfakcji
klienta — szczegolnie w obszarze obiektow ustugowych, w tym wypadku wybranych stowackich uzdrowisk — oraz na zwigzane
z nimi trudno$ci. Wynik badan stanowi jednoczesnie poréwnanie granic indywidualnej satysfakcji klienta w heterogenicznych
miejscowos$ciach uzdrowiskowych. Pieszczany sa bowiem najwazniejszym osrodkiem uzdrowiskowym na Stowacji, Rajecké Teplice
— $redniej wielkoéci miastem uzdrowiskowym, Brusno za$ — niewielkim, nieco gnusnym uzdrowiskiem. Klienci mieli za zadanie
ocenic je oraz stworzy¢ liste ,,top 12” — uszeregowac spa na podstawie subiektywnego odczucia satysfakcji w odniesieniu do ich
otoczenia, oferowanych ustug, opieki zdrowotnej i atrakgj.

Stowa kluczowe: uzdrowisko Rajecké Teplice, uzdrowisko Pieszczany, uzdrowisko Brusno, satysfakcja klienta, sktadniki satysfakcji

klienta.

1. WSTEP

Na Stowacji istniejq 23 oficjalne osrodki uzdrowiskowe
(rys. 1): Bardejow-Zdroj, Bojnice, Brusno, Ciz, Dudin-
ce, Gorny Smokowiec, Dolny Smokowiec, Szczyrbskie
Jezioro, Wyznie Hagi, Luczywna, Lucky, Nimnica,
Rajecké Teplice, Sklené Teplice, Turcianske Teplice,
Trenczynskie Cieplice, Stos, Slia&, Druzbaki Wyzne,
Novolubovnianske kupele, Smrdaky, Narodowe Cen-
trum Rehabilitacji Kovacova, Pieszczany. Woda jest
podstawowym czynnikiem determinujacym lokalizacje
dziatan spoteczno-gospodarczych mieszkancéw kraju.
Zrédta termalne i mineralne byly znane na Stowacji
juz od czasdw prehistorycznych. W literaturze uwy-
datnione sa obydwa rodzaje wod, tj. zaréwno zrodia
mineralne, jak i termalne (zob. np.: Bel, 1735; Cuka, 2004;
Gregorova, 2010; Heksch, 1881; Hydrological and phenol-
ogical conditions of Czechoslovakia, 1970).

Ustugi oferowane w uzdrowiskach stowackich sg na
réznym poziomie, ale we wszystkich tych osrodkach
wazna jest satysfakcja klienta. Uwzglednione w ba-
daniu opinie pochodza z nastepujacych materiatow
zrodtowych:

— oceny poszczegdlnych uzdrowisk,
— opinie firm oferujacych ubezpieczenia zdrowotne,
— badania terenowe.

Wyniki badan réznia si¢ od siebie w zaleznosci od
tego, ktore lata obejmuja, jak rowniez od zrdédet, na
ktorych byly oparte, oraz od obranej metodologii.

W niniejszej pracy zostaly wyszczegolnione punkty
wyjscia do opracowania metodologii badawczej zasto-
sowanej do oceny satysfakgji klientow. Badanie satys-
fakcji klientoéw uzdrowiska Rajecké Teplice (n=278) ma
charakter wzorcowy. Autorzy zaprezentowali roOwniez
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Rysunek 1. Lokalizacja stowackich uzdrowisk
Zrodlo: opracowanie wtasne

porownanie wynikéow badan satysfakcji klientow
w uzdrowisku Brusno (n = 64) i w najstynniejszym
stowackim uzdrowisku w Pieszczanach (n = 327).
Badania terenowe zostaly przeprowadzone wsrod
gosci i klientéw na podstawie kilku zrédet. Dotychczas
stworzono nastepujace rankingi wybranych stowackich
uzdrowisk wedlug poziomu satysfakgji klientow:
— ranking na podstawie ubezpieczenia zdrowotnego
(Dévera zverejnila proy rebricek kiipel'ov, 2009): 1. Brus-
no, 2. Dudince, 3. Nimnica, 4. CiZ, 5. Pieszczany;
ranking na podstawie badan innych naukowcow
(Nagyovd, 2009): 1. Brusno, 2. Ci7, 3. Bardejow-Zdrdj,
3. Pieszczany, 4. Nimnica, 5. Dudince, 6. Sliac;
ranking na podstawie badan terenowych przeprowa-
dzonych przez autoréw (Cuka, Matusikovd, Senkov4,
2013): 1. Brusno, 2. Pieszczany, 3. Rajecké Teplice,
4. Kovacova, 5. Bardejow-Zdro;.

2. METODY | CELE BADANIA

Niniejsza praca ma na celu zaprezentowanie modelu
satysfakcji klientdéw na przyktadzie wybranych sytuacji
z branzy uzdrowiskowej. Artykut stanowi w szczegdl-
nosci omowienie zagadnienia satysfakgji klientéw i go-
$ci stowackich uzdrowisk, zwtaszcza w miejscowosci
Rajecké Teplice. Kolejnym celem pracy jest ukazanie
ztozonosci procesu decyzyjnego, ktéry ma bezposredni
wplyw na poziom satysfakgji klientow. Ponadto w tek-
$cie zamieszczono ankiete oraz poréwnanie wynikow
badan satysfakgji klientow, przeprowadzonych w miej-
scowosciach uzdrowiskowych Pieszczany i Brusno na

podstawie stworzonej przez autoréw metodologii. Ze-
stawienie tych wynikow ma wartos¢ porownawcza.

Na rynku mieszanym (ang. mixed market) — w prze-
strzeni regulowanej gospodarki rynkowej Unii Eko-
nomicznej, w ktorej znajduje sie Stowacja — podaz,
popyt i zysk naleza do najbardziej decydujacych sit
rynkowych. Zysk wyraza si¢ ilosciowo (nominalnie)
oraz jakos$ciowo. Satysfakcje klienta mozna zaliczy¢
do jakosciowych elementéw skladowych zysku. Jest
ona wartoscig subiektywna i moze przybierac rézne
formy, takie jak satysfakcja emocjonalna lub wielokrot-
ny ponowny zakup produktu, ktéry wywotat uczucie
zadowolenia. Na Stowacji satysfakcje emocjonalna
mierzy si¢ obecnie m.in. w srodowisku bankowym,
przyktadowo: Tatra Banka uzywa inteligentnego opro-
gramowania (Al — sztuczna inteligencja), ktore potrafi
samodzielnie rozpoznac emocje wedtug osmiostopnio-
wej skali (Tatrabanka pouziva Al technoldgiu, 2017).

W stowackiej literaturze naukowej badania satysfakgji
Klientéw uzdrowisk czesto sa pomijane. W Polsce stu-
dia takie przygotowuje si¢ przy uzyciu modelu KANO
(Walas, 2018). Obszerne badania jako$ciowe w tym za-
kresie zostaly przeprowadzone przez Szymarniska (2013).
Z prac roznych badaczy wynika, ze satysfakcja w duzej
mierze odzwierciedla si¢ w zachowaniach klienta (Go-
towska, Jakubczak, 2012; Mont, Plepys, 2014; Rudnicki,
2015; Zmyslony, Nawrot, 2009). Istnieje kilka sposobéw
rozumienia i definiowania zagadnienia satysfakcji klien-
ta. W normie jakosci STN EN ISO 9000:2006 wyjasniono
pojecie satysfakcji klienta jako okreslony poziom jako-
Sci, przy ktdrym zostaty spelnione wymagania klienta.
Mozna wysnu¢ z tego wniosek, iz satysfakcja klienta
jest powiazana z jego emocjami oraz uczuciami. Te zas
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sa trudne do uchwycenia. Satysfakcja jako catos¢ sktada
sie z jednostkowych odczu¢, ktére moga miec rdzna
wage. Pomiar satysfakcji klientow jest jednym z narze-
dzi, dzieki ktérym mozna poznac ich reakcje i opinie.
Zadanie to jest zaliczane do zarzadzania jakoscig danej
organizagji. Jednym z dziatan sprzyjajacych osiagnieciu
wiekszej satysfakcji przez klienta jest skupienie na nim
uwagi. Zorientowanie na klienta oznacza, ze trzeba in-
dywidualnie podchodzi¢ do kazdej osoby (Foster, 2002;
Kérng, 2014; Rudnicki, 2015).

3. METODOLOGIA
PRZETWARZANIA DANYCH

Satysfakcja wyraza si¢ poprzez ztozone, wieloaspek-
towe zjawiska. Rudnicki (2010) opisal zewnetrzne
(spoteczno-kulturowe i gospodarcze) oraz wewnetrzne
(psychologiczne, osobowo-demograficzne) czynniki
zachowan konsumentow. Owe czynniki ksztattuja row-
niez satysfakcje klienta.

Autorzy niniejszego artykutu wyszli w swoich roz-
wazaniach od ztozonosci proceséw psychicznych i po-
znawczych, najlepiej opisanych przez Evansa (1982,
2004). Wiedza ta zostata rozwinieta na polu badan
psychologicznych przez Beacha i Connolly’ego (2005).
Autorzy positkowali sie rowniez wynikami nowszych
badan spoteczno-gospodarczo-marketingowych, uzy-
skanymi przez Fostera (2002) i Kérnu (2014).

Ostatecznie autorzy zaprezentowali wlasna, orygi-
nalna metodologie, ktorg zastosowali do oceny satys-
fakcji klientéw uzdrowisk. Przy jej wykorzystywaniu
wzieli pod uwage takie kwestie, jak:

— opieka zdrowotna — jest to absolutny priorytet dla
wszystkich uzdrowisk, poniewaz ich gtéwnym celem
jest poprawa zdrowia klientow;

— ustugi biznesowe — w ciggu kilku ostatnich dekad
uzdrowiska przeksztatcily sie¢ w centra handlowe
i kongresowe oraz centra ustug biznesowych;

— potencjal geograficzny uzdrowiska — skladaja si¢ na
niego walory urbanistyczne oraz walory srodowiska
naturalnego w bezposrednim otoczeniu uzdrowiska;

— inne wartosci natury spoteczno-kulturowej, do kté-
rych zaliczy¢ mozna obecnos¢ klientow miedzynaro-
dowych oraz formy aktywnosci towarzyskiej.
Istnieja dwa rodzaje satysfakcji: racjonalna i emocjo-

nalna. Satysfakcja emocjonalna (lub jej brak) wyraza
sie poprzez pozytywne uczucia wynikajace z uzycia
danego produktu (w tym wypadku korzystania z ustug
uzdrowiskowych) badz poprzez wiele negatywnych
uczud, takich jak: niezadowolenie, zastrzezenia, zte
emogje itp. Rudnicki (2010) opisuje satysfakcje emo-
cjonalna jako ,zaspokojenie potrzeb emocjonalnych
i estetycznych”. Oczywiscie gléwnym elementem
sktadowym satysfakcji emocjonalnej w przypadku

korzystania z uzdrowisk jest zadowolenie z terapeu-
tycznych efektow pobytu.

Satysfakcja racjonalna z kolei moze zosta¢ wyrazona
stownie, np. w sondazu, w formie pisemnego zapytania,
jako wyrazy wdziecznosci (np. dla personelu), jednak
gltéwnie przejawia sie ona jako powtorne wybranie
danego produktu (w tym wypadku ustug uzdrowi-
skowych). Satysfakcja racjonalna jest wiec forma zysku
z produktu (Evans, 1982).

Obydwa rodzaje satysfakcji majq rozne poziomy
w strukturze produktu, np. w przypadku ustug gastro-
nomicznych, noclegowych, medycznych czy dodatko-
wych. Odzwierciedlajg one jednak rowniez ztozonos¢
miejscowosci uzdrowiskowych i ich zaplecza (kulture,
architekture, infrastrukture biznesowa, walory $rodo-
wiska naturalnego itd.).

Wszystkie wymienione formy satysfakcji moga by¢
wynikiem proceséw decyzyjnych. Ostatnie badania
pokazuja, iz procesy decyzyjne ludzi, a wiec réwniez
klientéw uzdrowisk, sa o wiele bardziej zlozone, niz
uwazano kilka dekad temu. Wazne jest, by zrozumie¢,
iz w zobiektywizowanych badaniach dotyczacych
satysfakcji nalezy wzig¢ pod uwage procesy neuro-
psychiczne, wchodzace w zakres neuropsychologii
oraz — czesciowo —neuromarketingu, bedacego galezia
ekonomii. Na dualizm mys$lenia zwraca réwniez uwa-
ge Evans (1982, 2004) w swoich klasycznych pracach,
ktore pdzniej rozwineto wielu autoréow, w tym Bacova
(2010), Beach, Connolly (2005), Glimcher, Fehr (2008).
We wspomnianych pracach podkreslano rowniez wa-
runkowos¢ myslenia i podejmowania decyzji, ktére
maja kluczowe znaczenie dla odczuwania satysfakgji.
Warunkowo$¢ myslenia wyraza si¢ rowniez poprzez
wpltyw bodzcéw finansowych, preferencje osobiste
(oraz wspomnieniowe), zdolno$¢ organizmu do wy-
twarzania dopaminy itd. (Bac¢ova, 2010).

Dwoistos¢ myslenia wyraza si¢ np. poprzez podej-
mowanie kontrastowych decyzji, ktére moga by¢ albo
automatyczne, implicytne i niekontrolowane, albo eks-
plicytne, $wiadome i kontrolowane (Evans, 1982).
W praktyce éw dualizm oznacza, iz wiele elementéw
produktu uzdrowiskowego jest narazonych na tenden-
cyjne, niekognitywne, niekontrolowane badz emocjo-
nalne wplywy ludzkiego myslenia. Dlatego tez wyniki
badan dotyczacych satysfakcji klientéw beda zawsze
w duzym stopniu zdeterminowane przez owe dys-
proporcje. Zagadnienie neuromarketingu, a w szcze-
golnosci badania psychologiczne oparte na ,,skano-
waniu moézgu”, wykracza jednakze poza zakres niniej-
szej pracy.

Rzeczjasna, autorzy artykutu chcieli uzyskac¢ wyniki
ankiety dotyczacej satysfakcji od os6b zajmujacych sie
public relations w uzdrowiskach objetych badaniem, ale
zostali odestani do napisanych przez gosci recenzji do-
stepnych w Internecie, np. na stronach Rajecké Teplice
lie¢ebny pobyt (2019) lub Tripadvisor (2019). Nalezy
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jednak pamieta¢, ze wyniki ankiet publikowane w In-

ternecie czesto bywajq filtrowane (oceny negatywne

moga by¢ usuwane). Podobnie wartos¢ takich tekstéw
jest zazwyczaj ograniczona — klienci zamieszczaja je-
dynie czgSciowq ocene zjawisk, ktore im sie¢ podobaja.

Mozna pokusic sie o stwierdzenie, iz zarzad danego
kurortu monitoruje wewnetrznie informacje zwrotne
od klientow zwiazane z ich satysfakcja, jednak bada-
nia oparte na kontakcie osobistym z odpowiedzialny-
mi cztonkami kadry kierowniczej wykazaty, iz sa oni
bardziej skupieni na wynikach finansowych i zyskach.
Udowodniono, ze brakuje zainteresowania glebszq ana-
lizg satysfakgji klientdw uzdrowisk. Przestanka takiego
zachowania jest fakt, iz obiektywny pomiar satysfakcji
klienta w duzej mierze zalezy od czynnikdéw przeanali-
zowanych w poprzednich partiach niniejszego artykutu.

Po dokonaniu analizy obecnego stanu badan doty-
czacych satysfakgji klientow w uzdrowiskach mozna
stwierdzi¢, Ze na podstawie ankiety przeprowadzonej
przez firme oferujaca ubezpieczenia zdrowotne Dovera
zdravotna poistovna a.s. (Ddvera zverejnila proy rebricek
kiipel'ov, 2009) stworzono rankingi satysfakcji. Istniejg
rowniez ankiety satysfakgcji z obiektow noclegowych
dla Hotelu Afrodita (zob. Hotel Aphrodite, 2019; Refe-
rencie hosti, 2019). W przypadku uzdrowiska Rajecké
Teplice dostepne sa natomiast nie tylko ankiety (zob.
Hodnotenie klientov, 2019), ale rowniez wyniki badan
wiasnych dotyczacych satysfakcji klientow (przepro-
wadzone z uzyciem metod jako$ciowych).

Autorzy niniejszego artykulu przeprowadzili
w uzdrowisku Rajecké Teplice badania satysfakcji
klientéw w formie ankiety. Nastepnie wyniki zostaty
poréwnane z danymi z uzdrowisk Pieszczany i Brusno.
Ankieta sktadata si¢ z pigciu etapdw:

1. Pierwszym krokiem (punkt A kwestionariusza) byto
wypetnienie kwestionariusza i okreslenie, ktdre
czynniki sg najwazniejsze w przypadku satysfakcji
klientow. Na tym etapie respondentom zaprezen-
towano 50 czynnikéw mogacych mie¢ wptyw na
odczuwanie satysfakcji. Klienci ocenili je i stworzy-
li liste ,,top 12”7 czynnikdéw, wymienionych wedlug
waznosci dla subiektywnego odczuwania satysfakcji
z pobytu w uzdrowisku. Na tym etapie ankietowani
za najwazniejsze uznali: 1) poziom opieki zdrowotnej,
2) atrakcyjnosc otoczenia uzdrowiska, 3) poziom
cen, 4) atrakcyjnos¢ srodowiska naturalnego wo-
kot uzdrowiska, 5) zaplecze kulturalne uzdrowiska,
6) rodzaje aktywnosci poznawczej, 7) rodzaje ak-
tywnosci towarzyskiej, 8) wydarzenia, 9) atrak-
cyjnos¢ miejscowosci, 10) mozliwos¢ dojazdu do
uzdrowiska i dostepnos¢ transportu w jego obrebie,
11) obecno$¢ klientéw miedzynarodowych, 12) za-
plecze biznesowe.

2. Drugim etapem (punkt B kwestionariusza), po wery-
fikacji najwazniejszych czynnikdw majacych wptyw
na ksztattowanie satysfakgji, bylo punktowanie, czyli

ocena (1-10) konkretnych osrodkéw uzdrowisko-
wych (tj. Rajecké Teplice, Pieszczany i Brusno) przez
klientow. Na tym etapie trzy badane kurorty zostaty
bezposrednio poréwnane.

3. W trzecim etapie (punkt C kwestionariusza) klien-
téw poproszono o okreslenie ogélnego poziomu ich
satysfakcji w szesciostopniowej skali.

4. W czwartym etapie (punkt D kwestionariusza) klien-
ci, ktorzy odwiedzili takze inne uzdrowiska poza
Rajeckimi Teplicami, zostali poproszeni o uszerego-
wanie odwiedzonych uzdrowisk wedlug poziomu
osiagnietej satysfakgji.

5. Na koniec (punkt E kwestionariusza) poproszono
klientow o uszeregowanie uzdrowisk, w ktérych
jeszcze nie byli, w kolejnosci, w jakiej chcieliby je
odwiedzi¢ w przysztosci (zakres zyczen).

4. AUTORSKA KONCEPCJA
NARZEDZIA BADAWCZEGO

Stworzony przez autoréw artykulu kwestionariusz
oceny satysfakgji klienta sktada sie z pieciu czesci, za-
wierajacych nastepujace polecenia:
A. Wypisz jak najwiecej elementow wptywajacych na
satysfakcje klienta uzdrowiska (np. zadowolenie
z zabiegéw medycznych oferowanych w uzdro-
wisku, jedzenia, noclegdw, cen itp.) i uszereguj je
w kolejnosci od 1 do 12 wedtug waznosci.
B. Ocen ponizsze czynniki wptywajace na satysfakcje
klientéw uzdrowisk, przyznajac kazdemu od 1 do
10 punktow (10 punktéw oznacza najwyzszy poziom
satysfakcji):
1. poziom ustug zdrowotnych,
2. atrakcyjnos¢ otoczenia uzdrowiska;
3. poziom cen;
4. atrakcyjnos¢ srodowiska naturalnego, w ktérym
znajduja sie obiekty uzdrowiskowe;
. zaplecze kulturalne uzdrowiska;
. rodzaje aktywno$ci poznawczej;
. rodzaje aktywnosci towarzyskiej;
.wydarzenia;
. atrakcyjno$¢ miejscowosci uzdrowiskowej;
. mozliwos¢ dojazdu do uzdrowiska i dostepnosc
transportu w jego obrebie;
11. obecnos¢ klientow miedzynarodowych;
12. zaplecze biznesowe.
C. Zaznacz poziom Twojej ogdlnej satysfakcji z pobytu
w uzdrowisku:
1. pelna satysfakcja,
2. wysoka satysfakcja,
3. $rednia satysfakcja,
4. niska satysfakcja,
5
6

O O 00 N O\ Ul

1

. brak satysfakcji,
. zupelny brak satysfakgji.
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D.Jesli w przeszlosci bytas klientka / byles klientem
innych uzdrowisk, uszereguj je pod wzgledem osiag-
nigtego poziomu satysfakcji (w kolejnosci, w ktorej
polecitabys/polecitbys je innym).

E. Zapisz nazwy innych stowackich uzdrowisk, ktérych
jeszcze nie odwiedzitas/odwiedzites, ale chciatabys/
chciatby$ odwiedzi¢ w przysztosci. Uszereguj je, za-
czynajac od tego, do ktorego chciatabys$/chcialbys
pojechac najbardziej.

Twoje obserwacje i uwagi dotyczace satysfakcji klien-
tow uzdrowisk.........

5. ANALIZA POROWNAWCZA

Analiza porownawcza polegala na zestawieniu wyni-
kéw ankiety przeprowadzonej przez autordw niniej-
szego artykutu z podobnymi dostepnymi narzedzia-
mi pomiaru satysfakcji. Wybor uzdrowisk poddanych
analizie zostal zdeterminowany przez trzy zasadnicze
czynniki:

1. Rajecké Teplice to miejscowo$¢ uzdrowiskowa po-
tozona w strefie przylegtej do Zylina, niedaleko
miejsca zamieszkania autoréw, a co za tym idzie
— s one najlepiej empirycznie przez nich poznane.
Jest to rowniez jedno z najbardziej atrakcyjnych
uzdrowisk na Stowacji.

2. Pieszczany sa najbardziej znaczacym stowackim
uzdrowiskiem.

3. Brusno —autorzy badaja to uzdrowisko od diuzszego
czasu, ich prace znalazty si¢ w monografii na jego
temat (Cuka, 2004), a takze maja zwigzane z nim
doswiadczenia empiryczne. Brusno zostato réwniez
wskazane jako uzdrowisko, w ktorym pobyt przy-
nosi klientom najwieksza satysfakcje.

Na rysunku 2 zaprezentowano stosunek najwazniej-
szych czynnikow determinujacych satysfakcje klientow
do ich wagi w przypadku uzdrowisk w Rajeckich Tepli-
cach, Pieszczanach i Brusnie. Co ciekawe, uzdrowisko
Rajecké Teplice uzyskato $rednio najmniej punktoéw
za zabiegi medyczne (9 pkt; dla poréwnania w przy-
padku Pieszczan i Brusna respondenci przyznali po
10 pkt), jednak odchylenie standardowe o wartosci 10%
jest pomijalne. Uzdrowisko Rajecké Teplice uzyskato
podobne lub wyzsze oceny niz pozostate miejsca, jesli
chodzi o atrakcyjnos¢ srodowiska naturalnego, w kto-
rym sa potozone kurorty uzdrowiskowe, mozliwo$é
dojazdu do uzdrowiska, dostepnos¢ transportu w jego
obrebie oraz — co zaskakujace — zaplecze biznesowe.
Z kolei za najwigksza wade uzdrowiska Rajecké Tepli-
ce w poroéwnaniu do uzdrowiska Pieszczany uznano
liczbe turystéw miedzynarodowych, ktorzy stanowia
jedynie 40% gosci.

Na rysunku 3 pokazano pozadane destynacje. Wsrod
uzdrowisk, ktoérych ankietowani jeszcze nie odwiedzili,

lecz ktore chcieliby odwiedzi¢ w przysztosci, Pieszczany
uzyskaly 57 wskazan, uzdrowisko Trenczynskie Ciepli-
ce — 32 wskazania, za$ uzdrowisko Turcianske Teplice
— 28 wskazan. Uzdrowisko Brusno znalazto sie na mar-
ginesie tabeli zyczen.

Poziom
ustug zdrowotnych
10 Atrakcyjnos¢
otoczenia
uzdrowiska

S— biznesowe ﬂ%
m idetll:?anrtgg\tl)wych «‘Q‘
s ‘. ,

Zaplecze
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Srodowiska

Mozliwos¢
dojazdu
do uzdrowiska
i dostepnosc¢
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Rysunek 2. Ocena czynnikow satysfakgji klientéw uzdrowisk
Zrédto: opracowanie wtasne
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Rysunek 3. Preferowane inne stowackie uzdrowiska
Zrédlo: opracowanie wtasne

Na rysunku 4 przedstawiono ranking odwiedzonych
uzdrowisk uszeregowanych wedtug satysfakgji klien-
tow. Lista jest odzwierciedleniem do$wiadczen empi-
rycznych klientéw w zwigzku z pobytem w uzdrowi-
sku. Na pierwszym miejscu w rankingu znalazty sie
uzdrowiska Pieszczany, Rajecké Teplice i Kovacova.
Dziatalnos¢ wszystkich trzech koncentruje si¢ wokoét
leczenia choréb uktadu ruchu cztowieka. Ranking
potwierdza, Zze najlepiej oceniono zabiegi medyczne,
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. . ' ‘ . kompetencja pracownikéw sektora ustug (szczegol-
Pleszozany nie w przypadku ustug gastronomicznych) pojawiaty
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Rysunek 4. Ranking odwiedzonych uzdrowisk
wedtug satysfakgji klientow
Zrédto: opracowanie whasne

jak rowniez ze klienci mieli pozytywne wspomnienia
(Nilson, Mariott, Be, Player, 2017).

Na rysunku 5 zilustrowano skale ogdlnej satysfakgji
klientéw uzdrowiska Rajecké Teplice w poréwnaniu
do zadowolenia 0s6b przebywajacych w kurortach
w Pieszczanach i Brusnie. W tych trzech uwzgled-
nionych w badaniu uzdrowiskach przewazata wyso-
ka satysfakcja, ksztattujaca sie¢ na poziomie: 85,25%
w Rajeckich Teplicach, 86,54% w Pieszczanach oraz
87,3% w Brusnie. Brak miejsc parkingowych oraz nie-

Petna satysfakcja | | |

Wysoka
satysfakcja

Srednia
satysfakcja

Niska satysfakcja

Brak satysfakcji
Zupetny
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:I (n=2327) - Brusno (n = 64) :I (n=278)

Rysunek 5. Ogolna satysfakcja klienta
Zrédto: opracowanie whasne

sie najczesciej w ostatniej czesci ankiety, gdzie klienci
mogli swobodnie opisa¢ swoje pozytywne i negatywne
doswiadczenia.

6. WNIOSKI

W badaniach uwzgledniono trzy heterogeniczne uzdro-
wiska (pod katem wielkosci, funkcji oraz waloréw
uzdrowiskowych). Okazato si¢ ze réwniez satysfakcja
klientéw w tych uzdrowiskach sie rézni. Zysk jest po
czesci finansowym odbiciem satysfakcji. W przypadku
gospodarki stowackiej nie ma jednak bezposrednie-
go przelozenia miedzy satysfakcja klienta a zyskiem
finansowym. Wiele kurortéw uzdrowiskowych jest
wlasnoscig prywatnych firm, jak na przyktad kompleks
uzdrowiskowy i hotel Afrodita w Rajeckich Teplicach.
Zysk finansowy jest wigc wynikiem kombinacji ofe-
rowanych produktéow oraz inwestycji dokonywanych
przez prywatne kierownictwo. W 2018 r. uzdrowisko
Rajecké Teplice osiagneto zysk w wysokosci 471 833 euro.
W obiekcie tym jest zatrudnionych ok. 250 pracowni-
koéw (Slovenské liecebné kiipele Rajecké Teplice a.s., 2018).

Satysfakgja klientéw nie znajduje odbicia w stabilno-
$ci finansowej czy kapitale akcyjnym. W 2018 r. uzdro-
wisko Pieszczany osiagneto ok. 175 tys. euro zysku
(Ktpele Piestany a.s., 2018), uzdrowisko Brusno za$
znajduje sie obecnie w stanie upadtosci ze stratg rzedu
620 tys. euro (Kupele Brusno a.s., 2018).

Gdy mowa o poréwnywanych czynnikach wywotu-
jacych satysfakgje klienta, Pieszczany przoduja w zakre-
sie atrakcyjnosci otoczenia uzdrowiska, zaplecza kultu-
ralnego, aktywnosci poznawczej, rodzajow aktywnosci
towarzyskiej, wydarzen, atrakcyjnosci miejscowosci,
mozliwosci dojazdu do uzdrowiska i dostepnosci trans-
portu w jego obrebie, obecnosci klientéw miedzyna-
rodowych oraz obiektéw biznesowych. Uzdrowisko
Brusno z kolei zostalo wyzej ocenione w zakresie atrak-
cyjnosci srodowiska naturalnego oraz oferowanych cen.
Obydwa uzdrowiska uzyskaty podobne (najwyzsze)
noty za poziom oferowanej opieki zdrowotne;j.

Po raz ostatni ranking satysfakgcji klientow stowac-
kich uzdrowisk zostal podany do wiadomosci publicz-
nej w 2009 r. Opublikowata go firma ubezpieczeniowa
Déovera a.s. Z rankingu wynikalo, Ze najwyzszy poziom
satysfakgji osiagneli klienci uzdrowiska Brusno, zas
Pieszczany znalazty si¢ na piatym miejscu. W opra-
cowaniu Nagyovej (2009) poszczegdlne uzdrowiska
uzyskaty podobne wyniki: Brusno znalazto si¢ na
pierwszym miejscu, a Pieszczany na trzecim.

Firmy zajmujace sie ubezpieczeniami na zycie nie
publikuja kolejnych rankingdw satysfakcji. Dostepne
sq jedynie kwestionariusze satysfakcji klientow badz
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formularze opinii pojedynczych obiektéw hotelowych
(Maria M - Hotel Rubin, 2019). Kwestia zadowolenia
klienta z oferowanych ustug jest ztozonym problemem,
ktorego rozwiazanie mozna znalez¢ gldwnie dzieki
pomiarom socjologicznym, psychologicznym oraz
zaawansowanym pomiarom jakosciowym (Angrosino,
2010; Przectawski, 1996).

PRZYPIS

' W niniejszym artykule zostaly zaprezentowane wyniki
projektu badawczego pt. ,Zmiany zagospodarowania terenu
w stowackim krajobrazie kulturowym oraz prognoza ich dalsze-
go rozwoju” (numer projektu: APVV-18-0185), sfinansowanego
przez Stowacka Agencje ds. Badan i Rozwoju.
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