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Ocena jako sci ustug rekreacyjnych na przyktadzie
wybranych hoteli SPA w Beskidzie  Slgskim

Wprowadzenie

W ostatnich latach tempo zycia ludzi ulegto znacznemu przyspiesze-
niu. Towarzyszacy temu stres spowodowalt, iz organizm ludzki stopniowo
tracit site, witalnos¢ oraz zdrowie. Zrodzita sie wéwczas silna potrzeba
regeneracji sit, utrzymania prawidtowej rownowagi fizycznej, dazenia do
zaspokojenia potrzeb organizmu. Zaczeto tworzy¢ na szerokg skale
osrodki SPA. Nazwa SPA wywodzi sie z jezyka tacinskiego Sanus Per
Aquam, oznacza ,zdrowy przez wode”.

Filozofia SPA opiera sie na zatozeniu, ze woda moze ukoi¢ lub
pobudzi¢ aktywno$é, moze relaksowaé lub stymulowaé do dziatania®.
SPA faczy rozmaite sposoby pielegnacji. Najczesciej oparte sg one na
terapii wodnej i masazach. Zatozeniem programéw pielegnacyjnych SPA
jest dbanie o wlasciwg kondycje catego ciata poprzez nawilzanie, odzy-
wianie i ujedrnianie skéry, nie zapominajac o zrelaksowaniu, pobudzaniu
i uspokojeniu calego organizmu.

W Polsce ustugi SPA dopiero zaczynajg sie rozwija¢. W 2006 r. byto
ok. 100 osrodkow SPA, podczas gdy na catym Swiecie blisko 2000. Jed-
nakze liczba takich obiektow w Polsce systematycznie rosnie o 50—70%
rocznie (Lutycki, Sadkowski 2006).

Hotele typu SPA stanowig czesto bardzo rozbudowany zesp6t odnowy
biologicznej z bogatg ofertg z dziedziny fizykoterapii, zabiegéw upieksza-
jacych czy rehabilitacyjnych (Btadek, Tulibacki 2003). W dzisiejszych

! http://e-spawellness.pl/spa.php.
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czasach osrodki i hotele SPA stajg sie popularnym miejscem organizo-
wania konferencji i spotkan biznesowych, gdzie poza profesjonalng
ofertg konferencyjng znajdujg sie doskonate miejsca do relaksu po dniu
ciezkiej pracy. Coraz czesciej sg one takze miejscem wypoczynku w gro-
nie rodziny czy przyjaciot.

Hotele typu SPA sg jednak zwykle postrzegane jako bardzo kosz-
towne i elitarne, a zatem niedostepne dla kazdego. Ich dalszy rozwoj
w Polsce wymaga odejscia od elitarnego charakteru SPA, od tezy, ze te-
go typu ustugi sg luksusem przeznaczonym tylko dla nielicznych. Z tego
wzgledu szczegb6lnego znaczenia nabiera popularyzowanie tychze ustug,
zaréwno wsrdd kobiet, jak i mezczyzn poszukujgcych nowego sposobu
na relaks i wypoczynek, ktérzy dzieki zabiegom odnowy biologicznej
pragng zachowa¢ miodos¢ i dobrg kondycje, ale tez wsréd oséb, dla
ktérych pielegnacja wlasnego ciata i samopoczucia stata sie nieodtgcz-
nym elementem zycia, wrecz stylem zycia (Mikosz b.r.w.).

Wiekszos¢ osrodkow SPA zlokalizowana jest w miejscach o walorach
krajobrazowych lub uzdrowiskowych. Czesto osrodki potozone sg na
obszarach o wysokich walorach przyrodniczych, gdzie obok dobroczyn-
nego oddziatywania zabiegdéw na cialo i dusze cztowieka, pozytywnie na
nie wplywa réwniez specyficzny mikroklimat®. Takim obszarem jest m.in.
Beskid Slaski, bedacy znanym i cenionym regionem wypoczynkowym.
Pod wzgledem atrakcyjnosci turystycznej region ten nalezy do Il klasy,
ustepujac jedynie Tatrom i Pieninom (Kondracki 2002, s. 325).

Cel pracy, materiaty i metodyka

Celem niniejszego artykulu jest ocena jakosci ustug oferowanych
w osrodkach SPA na przykiadzie czterech wybranych hoteli o roznej
kategorii, zlokalizowanych w Beskidzie Slaskim®.

Narzedziem badawczym wykorzystanym w pracy byly dwa kwestiona-
riusze ankiet sporzadzone dla celow tego badania. Pierwsza ankieta
skierowana byta do gosci hotelowych i zawierata 11 pytan dotyczacych
m.in. oceny jakosci ustug oraz czynnikéw decydujgcych o wyborze kon-

2 www.spa24.pl.
% Badane hotele zastrzegty sobie anonimowosc¢.
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kretnego obiektu. Grupe respondentéw stanowito 200 wybranych losowo
0soOb, po 50 w kazdym z czterech hoteli. W$rod badanych oséb 66%
stanowity kobiety. Przedziat wiekowy ankietowanych byt zréznicowany,
najwieksza grupe (31% respondentéw) stanowity osoby w wieku 35-44
lat.

Drugi kwestionariusz sporzadzony zostat dla os6b zarzadzajacych
hotelami SPA. Zawierat 9 pytan dotyczacych przede wszystkim powo-
dow wprowadzenia do oferty obiektu tego typu ustug, metod kontroli
jakosci ustug oraz czynnikéw wplywajacych na dobér personelu. Wsrod
kadry kierowniczej dominowaly osoby w wieku 25-34 lat, stanowigce
56% respondentéw. W grupie tej 56% stanowity kobiety.

Omowienie wynikéw

Pierwsze dwa pytania skierowane do gosci hotelowych dostarczyly
informacji dotyczacych wieku i pici respondentéw. Sposréd wszystkich
0sbb korzystajacych z ustug SPA 2/3 stanowity kobiety. Analizujac wiek
ankietowanych zauwazono, ze najwiekszg grupe klientéw osrodkow SPA
— 31% stanowig osoby w wieku 35-44 lat (rys. 1).
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Rys. 1. Wiek gosci korzystajacych z ustug SPA (opracowanie wtasne)
Fig. 1. The age bracket of guests using SPA facilities (authors’ own elaboration)
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Analiza ankiety przeznaczonej dla oséb korzystajacych z ustug SPA
wykazata, ze respondenci najchetniej korzystali z masazy (14%), sauny
(16%) oraz zabiegbw leczniczych (16%). Najmniejszym zainteresowa-
niem cieszyly sie zabiegi body-rollingu oraz jacuzzi (rys. 2).
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Rys. 2. Najpopularniejsze zabiegi w osrodkach SPA (opracowanie wlasne)
Fig. 2. The commonest treatments in SPA centres (authors’ own elaboration)

Respondentéw zapytano o to, czym kierujg sie, wybierajac obiekt
SPA. Dla 28% najwazniejszym czynnikiem byta fachowa obstuga (rys. 3).
Niewiele mniej, bo 26% kierowato sie duzym wyborem oferowanych
ustug, a trzecim z kolei czynnikiem byla cena — wskazalo na nig 18%
badanych.

W latach 1999-2001 przeprowadzono badania wsréd gosci 68 obiek-
tow hotelarskich Dolnego Slaska. Ich wyniki wykazaly, ze jako$¢ ustug
jest najbardziej istotnym kryterium wyboru dokonywanego przez poten-
cjalnych gosci hotelowych. Blisko 85% Kklientow obiektéw hotelarskich,
podejmujac decyzje zakupu, kierowato sie poziomem $wiadczonych
ustug, 70% gosci zwracato uwage gtdwnie na cene ustug, dla 60% naj-
wazniejsze kryterium stanowita jakos¢ obstugi. Pozostate czynniki miaty
mniejsze znaczenie (Jedlinska, Jaremen 2006).
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Rys. 3. Czynniki decydujace o wyborze osrodka SPA (opracowanie wtasne)
Fig. 3. Factors determining the choice of SPA centre (authors’ own elaboration)

Gosci hotelowych poproszono o ocene jakosci obstugi oraz poziomu
oferowanych ustug. Jakos¢ obstugi w hotelach okreslona zostata jako
wysoka przez 40% klientéw, z kolei poziom swiadczonych ustug wiek-
sz0$¢ 0s6b (45%) okreslita jako przecietny (rys. 4).

W 2009 r. przeprowadzono pierwsze badania jakosci SPA*. Respon-
denci w skali 0-100% przedstawiali swéj poziom zadowolenia z ofero-
wanych ustug w 211 obiektach w catej Polsce. W badaniach tych jakos¢
obstugi miescita sie w przedziale 37-52%, natomiast poziom swiadczo-
nych ustug oceniono na 43-45%.

Analiza ankiety przeprowadzonej wsrod kadry kierowniczej pozwolita
m.in. na poznanie motywdw poszerzenia dziatalnosci o oferte SPA. Naj-
wazniejszym czynnikiem wptywajacym na taka decyzje bylo zaintereso-
wanie tg tematykg ze strony samego kierownictwa hoteli (37% odpowie-
dzi) (rys. 5).

4 http://www.spa.ilekarze.pl/n/spa_2009-08-11.html.
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Rys. 4. Ocena poziomu ustug w osrodkach SPA (opracowanie wiasne)
Fig. 4. Evaluation of the standard of services in SPA centres (authors’ own elaboration)
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Rys. 5. Motywy poszerzenia oferty hotelu o ustugi SPA (opracowanie wtasne)
Fig. 5. Incentives to expand hotel offers into SPA services (authors’ own elaboration)
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Dla 1/4 ankietowanych decydujgcym czynnikiem bylo wprowadzenie
takich ustug przez konkurencje, a takze ogdlny trend panujacy na rynku.
Z kolei na wachlarz oferowanych ustug najwiekszy wpltyw miata aktualnie
panujgca moda, a dalej opinie klientéw oraz oferta konkurenciji.

Za najskuteczniejszg forme reklamy 37% ankietowanych uznato przed-
stawienie swojej oferty w Internecie. Jest to bardzo dobrym rozwigza-
niem, poniewaz az 44% osob odwiedzajacych te osrodki korzystato przy
wyborze miejsca z informacji zamieszczonych w Internecie. Z raportu
przedstawionego przez M. Jedlinskg i D. Jaremen (2006) wynika, ze
89,5% badanych obiektéw dysponowato wlasng strong internetowa,
a takze wykorzystywato Internet jako kanat dystrybuciji.

Jakos¢ oferowanych ustug byla na biezaco kontrolowana. Wszyscy
respondenci przyznali sie do stosowania metod kontroli jakosci —
najczesciej stosowano przeprowadzanie ankiety wsrdd gosci hotelowych
— 56% respondentéw, a 19% badanych wybierato korzystanie osobiscie
— bez uprzedzenia — z zabiegéw SPA. Na uwage zastuguje réwniez fakt,
iz zatrudniajgc personel, bardzo istotne dla kadry zarzadzajgcej byto
doswiadczenie zawodowe (najwazniejsze kryterium dla 46% ankieto-
wanych) oraz wyksztalcenie kierunkowe kandydatéw (26% odpowiedzi)

(rys. 6).
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Rys. 6. Kryteria doboru personelu w osrodkach SPA (opracowanie wtasne)
Fig. 6. Criteria for the choice of personnel in SPA centres (authors’ own elaboration)
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Z analizy odpowiedzi na powyzsze pytania wynika, ze osoby zarza-
dzajgce hotelami przywigzujg duzg wage do zapewnienia odpowiednie]
jakosci oferowanych ustug oraz poziomu obstugi. Ponadto wszyscy
ankietowani podali, ze regularnie zapewniajg swoim pracownikom szko-
lenia podnoszgce kwalifikacje.

Tymczasem M. Jedlinska i D. Jarmen (2006) w swoich badaniach wy-
kazaly, ze jedynie 38% wiascicieli hoteli zainteresowanych byto szkole-
niami dla swoich pracownikdw. Bez watpienia jednak zaréwno szkolenia,
jak i wezesniej wymienione wyksztatcenie czy doswiadczenie zawodowe
pracownikdw sg bardzo istothymi czynnikami, wpltywajacymi na wysokg
jakos¢ swiadczonych ustug.

Podsumowanie

Poziom ustug SPA w przebadanych hotelach na terenie Beskidu
Slaskiego jest bardzo zréznicowany. Istniejg obiekty, ktére na potrzeby
panujacej mody zostaly przebudowane i dostosowane do swiadczenia
tego typu ustug. Zakres zabiegoéw SPA w tych hotelach jest podstawowy,
czesto nieudoskonalany. Oprocz tej grupy sa takze hotele o wysokim
standardzie i bogatym wachlarzu swiadczonych ustug, w ktérych oferta
tego typu jest wizytdwka wysokiej jakosci swiadczonych ustug.

Wyniki ankiety przeprowadzonej wsrod gosci hotelowych wykazaty, ze
poziom swiadczonych ustug oceniany jest jako przecietny oraz wysoki.
Jest to tym wazniejsze, ze jakos¢ obstugi dla wiekszosci klientéw byta
czynnikiem decydujgcym przy wyborze miejsca wypoczynku. Drugim
istotnym czynnikiem jest szeroki wybor oferowanych ustug czy zabiegéw.
Wysoka ocena poziomu obstugi swiadczy, iz osoby zarzadzajgce hote-
lami przyktadajg duzg wage do rozwoju tego sektora ustug.

Dbatos¢ o jakos¢ obstugi widoczna jest takze w ankiecie przeprowa-
dzonej wsrod kadry zarzadzajacej. Wszyscy respondenci zapewniajg
swoim pracownikom regularne szkolenia podnoszace kwalifikacje, a tak-
ze na biezaco kontrolujg jako$¢ oferowanych gosciom ustug. Na uwage
zastuguje tez fakt, ze dla kadry kierowniczej istotne jest wyksztalcenie
oraz doswiadczenie zawodowe zatrudnianych pracownikow.

Zakres ustug SPA jest bardzo szeroki i zréznicowany, wymaga wielu
naktadéw. Rynek stale sie zmienia i dopasowuje do potrzeb i oczekiwan
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klientow, gdyz to oni wyznaczajg obowigzujace trendy. Z tego wzgledu
dbatos¢ o jakos¢ oferowanych ustug jest jednym z najwazniejszych
czynnikow warunkujacych szybki rozwoj osrodkow SPA.
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The evaluation of the level of recreational service s on examples
of selected hotels SPA in the Silesian Beskid

Summary

Recent years in Poland have been witnessing a rapid development of the
SPA. SPA resorts and hotels are becoming popular places for holding
conferences, business meetings, but also relaxing with family and friends. This
study evaluates the level of service provided by the SPA centres in the Silesian
Beskid. The results of this study have showed that for most clients the most
important is a wide range of services offered and their quality is assessed as
average or very high. SPA hotels managers attach great importance to caring for
a high level of services, ensuring continuous development of skills of their staff
and monitoring the quality of services.

Translated by Ewa Cie$lik, Urszula Pastor and Anna Kosciej
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