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PREFERENCJE TURYSTOW NA RYNKU USLUG
UZDROWISKOWYCH W POLSCE

Wprowadzenie

Wspotczesny rynek ustug uzdrowiskowych staje si¢ coraz wazniejszym
segmentem rynku turystycznego. Z kazdym rokiem ro$nie liczba turystow po-
drozujacych do uzdrowisk. Rynek ten jest w coraz wigkszym stopniu regulowa-
ny przy pomocy instrumentéw ekonomicznych, zmniejsza si¢ natomiast zna-
czenie narzgdzi administracyjnych.

Analizujac tendencje rozwoju wspotczesnego rynku ustug uzdrowisko-
wych zauwazy¢ mozna, iz staje si¢ on w coraz wigkszym stopniu rynkiem kon-
sumenta. To z kolei rodzi potrzebg poznania i diagnozy rozwoju tego sektora
rynku poprzez analiz¢ uwarunkowan zachowan konsumentéw na tym rynku.

Wspdlczesnie gldownym podmiotem rynku ushlug uzdrowiskowych jest
klient — turysta. Jego zachowania, preferencje sa czynnikami ksztaltujacymi
zachowania firm. Klienci zadaja od oferentow ustug coraz lepszej jakoSci. Aby
osiagna¢ sukces, firmy musza przyciagnac klientow, zapewniajac im najwyzsza
warto$¢, natomiast dotychczasowych klientow stara¢ si¢ zatrzymaé przez do-
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starczenie satysfakcji'. W przypadku uzdrowisk mozna dodaé, ze celem ich
dzialalno$ci powinno by¢ nie tylko przyciagnigcie klienta, ale takze zapewnie-
nie mu satysfakcji w taki sposob, aby przyjechat do uzdrowiska ponownie.

Zorientowane marketingowo firmy oferuja to, czego pragna konsumenci,
i w ten sposob satysfakcjonuja konsumentow oraz osiagaja zyski. Konsumen-
tami ustug uzdrowiskowych sa kuracjusze, czyli osoby kierowane na leczenie
uzdrowiskowe w ramach $wiadczen Narodowego Funduszu Zdrowia, KRUS,
prewencji rentowej ZUS, tury$ci przebywajacy na terenie uzdrowisk, odwiedza-
jacy uzdrowisko oraz jego mieszkancy, ktérzy w ramach skierowania wysta-
wionego przez lekarza lub odptatnie korzystaja z ustug uzdrowiskowych $wiad-
czonych przez podmioty dziatajace na terenie ich zamieszkania.

Uwzgledniajac powyzsze zatozenia. przeprowadzono badania zachowan
turystow w polskich uzdrowiskach. Gléwnym celem badan byla identyfikacja
oczekiwan i preferencji turystow na tym rynku poprzez poznanie determinant
demograficznych, ekonomicznych i spotecznych wptywajacych na obecne za-
chowania klientéw i oceng jako$ci ustug uzdrowiskowych. Przeprowadzone
badanie miato za zadanie takze zidentyfikowanie celu wyjazdow do uzdrowisk
i preferencji turystow na ustugi czastkowe. W badaniu poszukiwano takze od-
powiedzi na pytanie o zapotrzebowanie i zainteresowanie roznych grup kura-
cjuszy i turystow oferta ustug dodatkowych®.

Analiza wynikéw zostata przeprowadzona na podstawie 503, wypeknio-
nych i zaakceptowanych po weryfikacji, kwestionariuszy ankietowych. Zebrane
dane surowe poddane zostaty obrobce najpierw w arkuszu kalkulacyjnym (Pro-
gram Microsoft Office Excel), a nastgpnie zostaty zaimportowane do programu
statystycznego STATISTICA PL i tam poddane analizom struktury rozktadu
badanych zmiennych.

Zakres czasowy badan obejmowal okres od stycznia 2007 do grudnia
2008.

Badania przeprowadzono wsrdd respondentow zamieszkatych na terenie
wojewodztw: $laskiego, opolskiego, pomorskiego i matopolskiego. Poniewaz

Lp. Kotler, G.Amstrong, J. Saunders, V. Wong, Marketing, Podrecznik europejski, PWE,
Warszawa 2002, s. 63.

2 Badania przeprowadzono w ramach przygotowywania rozprawy doktorskiej J. Gérnej pt.
., Determinanty i kierunki rozwoju ustug uzdrowiskowych w Polsce w warunkach integracji z Uniq
Europejskq”, obronionej w dniu 01.03.2011 roku na Wydziale Zarzadzania Politechniki Czgsto-
chowskiej.
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badania prowadzone byly takze w uzdrowiskach, uczestniczyli w nich respon-
denci z catego kraju, ktorzy w okresie badan w nich przebywali.

Celem niniejszego artykutu jest prezentacja uzyskanych wynikow badan.
Wydaje sig, ze moga one stanowi¢ wazng podstawe do tworzenia odpowiednich
narzedzi stuzacych doskonaleniu systemu zarzadzania uzdrowiskami w Polsce.
Moga one by¢ wykorzystane zar6wno na szczeblu centralnym, jak i przez wta-
dze zarzadzajace konkretnymi uzdrowiskami.

W artykule przyjeto teze, iz przeksztatcanie uzdrowisk w Polsce w kierun-
ku uksztattowania ich funkcjonowania W oparciu o rynkowe instrumenty regu-
lacji wymaga¢ bedzie dostosowania oferty uzdrowisk do preferencji turystow.

1. Profil kuracjuszy i turystow
Polskie uzdrowiska sa obszarami recepcji ruchu turystycznego, ktérego

uczestnicy legitymuja si¢ specyficznymi cechami odrézniajacymi ich od oséb
bioracych udziat w innych formach turystyki (tabela 1).

Tabela 1

Struktura wiekowa proby badawczej (%)

Do 20 lat 21-30 31-40 40-50 51-60 61-70 Powyzej 70 lat

0,41 4,13 7,85 23,14 37,19 20,66 6,61

Zrodto: badania wlasne.

Analizujac strukturg wiekowa turystow w polskich uzdrowiskach, nalezy
stwierdzié, ze najwigksza ich frakcje tworza 50-latkowie. Osoby w wieku 51-60
lat stanowia 37,19% badanych, do przedziatu wiekowego 41-50 lat nalezato
23,14% respondentow, a w wieku 61-70 lat byto 20,66% badanych. Najmniej-
sza grupa to osoby ponizej 20. roku zycia stanowiace zaledwie 0,41% badanej
grupy. W grupie przebadanych respondentow kobiety stanowity 64,02%. Taka
struktura wiekowa turystow w polskich uzdrowiskach ma swoje logiczne uza-
sadnienie, gdyz przybywaja do nich w wigkszosci osoby o dtugim stazu zawo-
dowym, z réznymi schorzeniami pragnace poprawic¢ swoj stan zdrowia.
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Do uzdrowisk w Polsce przyjezdzaja gtdéwnie osoby ze Srednim i wyzszym
wyksztalceniem (tabela 2) — stanowia oni przeszto 83,7% ogo6tu badanych. Wy-
daje si¢ to zrozumiate, gdyz osoby wyksztalcone bardziej troszcza si¢ o zdro-
wie, maja wigksza swiadomos¢ roli ustug uzdrowiskowych w oddziatywaniu na
poprawe zdrowia, ich sytuacja finansowa jest lepsza.

Tabela 2
Struktura proby ze wzgledu na wyksztatcenie badanych (%)
Podstawowe Zawodowe Srednie Wyzsze
5,85 10,44 45,93 37,79

Zrodto: badania whasne.

Kolejna badana cecha byla przynalezno$¢ do grupy zawodowej (tabela 3).
W badanej grupie zdecydowanie najwigksza frakcje stanowili emeryci — az
54%. Os6b aktywnych zawodowo bylo 33%. Stosunkowo wysoki udziat w ba-
danej grupie stanowili pracownicy umystowi — 19%. Najmniejszy udziat mieli
pracownicy fizyczni (5%), przedsigbiorcy (6%) i rencisci (6%). W badanej gru-
pie praktycznie nie wystgpowali studenci i rolnicy stanowiacy razem zaledwie
0,6%. Uzasadni¢ te wyniki mozna tym, ze wraz z wiekiem nasila si¢ wystgpo-
wanie wielu choréb stanowiacych podstawe do skierowania na leczenie uzdro-
wiskowe. Osoby bedace na emeryturze dysponuja takze wigksza ilo$cia czasu
wolnego. Duzy udziat pracownikéw umystowych wérod grupy aktywnych za-
wodowo korzystajacych z kuracji w uzdrowiskach wskazuje na znaczenie po-
ziomu wyksztalcenia w dziataniach podejmowanych dla poprawy i zachowania
zdrowia. Relatywnie niski procent rolnikow jest zwiazany z tym, ze korzystaja
oni z lecznictwa uzdrowiskowego zazwyczaj w okresie, kiedy pobieraja juz
renty lub emerytury rolnicze.
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Tabela 3
Struktura badanych pod wzglgdem przynalezno$ci do grupy zawodowej (%)
Pracownicy | Pracownicy | Przedsigbiorcy | Rolnicy Emeryci Rencisci Pozostali
fizyczni umystowi
5,0 19 6 0,5 54 6 9,5

Zrodlo: badania wilasne.

Nastepna badana cecha byto miejsce pochodzenia turystow (tabela 4). Jak
wynika z badan prawie potowa badanych pochodzi z miast od 50 do 250 tys.
mieszkancow. Mieszkancy wsi stanowia jedynie 5,6% badanych, a malych
miast — 8,92%. Jest to zwiazane posrednio ze struktura ludnosci Polski. W mia-
stach mieszka obecnie 61,1% Polakow, za§ na terenach wiejskich — 38,9%°.
W mniejszych miastach i miasteczkach jest zarowno trudniejszy dostep do leka-
rza, jak i wystepuje mniejsza $wiadomos¢ dotyczaca koniecznosci dbania
0 zdrowie oraz mozliwosci korzystania z roznych form lecznictwa uzdrowisko-
wego.

Tabela 4
Struktura badanych pod wzgledem miejsca zamieszkania (%)
Miasta Miasta Miasta powyzej
Wies Mate miasta 50-150 tys. 150-250 tys. 250 tys.
mieszkancow mieszkancow mieszkancow
5,6 8,92 25,52 23,86 36,1

Zrodto: badania wlasne.

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych to osoby dysponujace dochodem poni-
zej 1500 zt (tabela 5), z tego 31,59% badanych ma dochdd ponizej 1000 zi, tj.
ponizej $redniego krajowego przychodu na 1 osobe?, 39,32% z nich to osoby

® Ludno$é. stan i struktura w przekroju terytorialnym. Stan w dniu 30 VI 2008 r., GUS,
Warszawa 2009, s. 37.

# Sredni dochod na 1 osobe w Polsce w roku 2008 wyniost 1045 zt. W $wietle danych GUS
$rednie miesigczne przychody na 1 osobg w gospodarstwach domowych wyniosty odpowiednio:
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majace miesigczny dochdd na poziomie 1001-1500 ztotych. Osoby z dochodem
powyzej 2000 ztotych stanowity zaledwie 12,27% badanych.

Tabela 5

Struktura badanych pod wzglgdem poziomu dochodow (%)

Do 500 zt Od 501 Od 1001 Od 1501 Powyzej 2000 zt
do 1000 zt do 1500 zt do 2000 zt
2,73 28,86 39,32 16,82 12,27

Zrodto: badania wlasne.

Podsumowujac charakterystyke danych osobowych respondentow, mozna
stwierdzi¢, ze z lecznictwa uzdrowiskowego korzystaja gtownie osoby powyzej
50. roku zycia — ponad 65% badanych. Wsrod kuracjuszy wigkszo$¢ stanowia
kobiety — 64%. Wyksztatceniem co najmniej $rednim legitymuje si¢ 83% kura-
cjuszy, a 37,8% — wyzszym, 60% osOb to emeryci i rencisci, prawie 68%
mieszka w miastach powyzej 50 tys. mieszkancow, ponad 70% badanych dys-
ponuje miesiecznym dochodem ponizej 1500 zlotych na osobe, a prawie 1/3
— ponizej 1000 ztotych. Jest to wige grupa ludzi wyksztalconych, pochodzacych
z terenow miejskich, dysponujacych wolnym czasem i o zréznicowanych do-
chodach. Nalezy zwroci¢ uwagg, ze prawie 30% kuracjuszy dysponuje docho-
dem powyzej 1500 zlotych, tj. powyzej sredniej krajowej, 35% jest w wieku
ponizej 50. lat i jest aktywnych zawodowo. Podzial kuracjuszy na dwie grupy,
ktory wylania si¢ na podstawie tych danych, jest cenna informacja dla tworzenia
strategii marketingowych. Pozwala okresli¢ grupy docelowe, przygotowac ofer-
tg produktu uzdrowiskowego i dobra¢ odpowiednie instrumenty marketingowe.

2. Sposob finansowania i czas pobytu w uzdrowisku

Preferencje turystow w uzdrowiskach sa ksztaltowane przez rdéznorodne
czynniki. Do jednych z najwazniejszych naleza: sposob finansowania i czas

pobytu.

w grupie pracownikow 1049 zl, rolnikow 887 zt, przedsigbiorcow 1338 zi, emerytow 1096 zi,
rencistow 882 zl, patrz: Budzety gospodarstw domowych w 2008 r., GUS, Warszawa 2009, s. 76.



Preferencje turystow na rynku ustug uzdrowiskowych w Polsce

143

O specyfice funkcjonowania rynku uzdrowisk w duzym stopniu decyduje
sposob finansowania pobytu kuracjuszy i turystow w uzdrowisku, czego doty-
czyta kolejna czg$¢ badan. Ich wyniki zaprezentowano w tabeli 6.

Tabela 6
Struktura badanych ze wzgledu na sposob finansowania (%)
. . . . . Brak
Finansowanie zewngtrzne Finansowanie wtasne/samofinansowanie odp
Kasa Chorych ZUsS Urlopowicz Kuracjusz Turysta Inni
INFZ - Turysta komercyjny weekendowy
63,5 52 12,0 13,0 2,9 34

Zrodto: badania wlasne.

Zdecydowana wigkszos¢ przebadanych kuracjuszy to osoby skierowane do
uzdrowiska przez kase chorych® (61% kobiet i 67% mezczyzn). Kolejna grupa
to osoby same oplacajace swdj pobyt i zabiegi oraz urlopowicze — jak wynika
Z badan stanowia oni prawie 30% turystow w uzdrowiskach. Wsrdd nich jest
wiecej kobiet — ponad 27% (w tym 13% kobiet to urlopowicze, a 14% to kura-
cjusze ,.komercyjni”’). W przypadku megzczyzn, ktorych jest ponad 21% propor-
cje te wynosza odpowiednio 10 i 11%. Skierowania z ZUS otrzymato 5% mez-
czyzn i kobiet, a pozostale grupy, ktore nie wskazaty zrddta finansowania, nie
przekraczaja 4%.

Z danych tych wynika, ze w grupie osob samodzielnie podejmujacych de-
cyzje o wyjezdzie do uzdrowiska wiecej jest kobiet. Przewaga kobiet jest wi-
doczna zarowno w grupie kuracjuszy komercyjnych, jak i turystow.

Rosnacy udziat pobytéw kuracjuszy komercyjnych w uzdrowiskach wyni-
ka z faktu, ze sa one miejscowosciami atrakcyjnymi turystycznie, posiadajacy-
mi bazg noclegowa, infrastrukture rekreacyjna, czyste srodowisko i coraz bo-
gatsza ofert¢ ustug turystycznych. Przy okazji pobytu w uzdrowisku maja oni
ponadto mozliwos¢ korzystania z zabiegow leczniczych i ustug zwigzanych
Z poprawa, ochrona zdrowia i jego profilaktyka. Poniewaz ceny ustug w pol-

¥ Obecnie whasciwy oddzial Narodowego Funduszu Zdrowia. W $wiadomosci pacjentow
i powszechnym obiegu uzywa si¢ tych poje¢ zamiennie; przez pacjentdw czgSciej jest uzywane
i bardziej zrozumiale okreslenie kasa chorych, przyp. autorow.
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skich uzdrowiskach nie sa wygorowane, sa one atrakcyjne cenowo zarowno dla
rodzimych turystow, jak i dla turystow zagranicznych. Sredni koszt pobytu
w wysokosci okoto 30 euro® jest kilkakrotnie nizszy niz w krajach Europy Za-
chodniej’.

Kolejne grupy, ktore mozna wyrdézni¢ wsrdd osob przebywajacych
w uzdrowiskach, to kuracjusze skierowani tu przez ZUS w ramach prewencji
rentowej. Coraz czg$ciej do uzdrowisk przyjezdzaja tez tzw. turysci weekendo-
wi, ktorzy podczas wolnych weekendoéw chca zaréwno co$ zwiedzi¢, jak i zre-
laksowac sie, korzystajac z ustug uzdrowiskowych.

W uzdrowiskach tez coraz czgsciej pojawiaja sig osoby, ktore dotarly tam
w celach stuzbowych oraz w ramach tzw. turystyki biznesowej. Uzdrowiska to
czesto miejsca kongresow, targow i innych spotkan biznesowych oraz wyjaz-
dow firmowych, podczas ktorych pracownicy szkola sig, integruja, korzystajac
z bazy lecznictwa uzdrowiskowego.

Preferencje turystow w polskich uzdrowiskach determinuje czasokres ich
pobytu (tabela 7). Jak wynika z badan ponad 50% z nich przebywa w uzdrowi-
sku zwykle 21-28 dni (co wynika z dtugosci turnuséw). Kuracjusze majac duza
ilos¢ czasu wolnego, oczekuja oferty pozwalajacej im ten czas zagospodarowac
i wykorzystac, a przebywajac w uzdrowisku przez tak dtugi okres, moga korzy-
sta¢ z wielu propozycji. Wsrod osob przebywajacych w uzdrowisku krocej niz
2 tygodnie przewazaja kobiety, ktore preferuja pobyty 1-2 tygodniowe (prawie
30% wszystkich badanych kobiet). Okoto 8% kobiet (przy 1% mezczyzn) prze-
bywa w uzdrowisku okoto tygodnia, a prawie 17% — do dwoch. Kobiety stano-
wig wigkszo$¢ kuracjuszy komercyjnych i turystow w uzdrowiskach. Osoby,
ktére same oplacaja swdj pobyt, decyduja tez o jego dtugosci, a koszty takiego
pobytu ograniczaja rOwniez czas jego trwania.

® Cena 30 euro za éredni dzienny koszt pobytu jednej osoby obejmuje zakwaterowanie, wy-
zywienie i 2—3 zabiegi lecznicze.

! Ceny np. w kurortach niemieckich ksztaltuja si¢ na poziomie: 120-250 euro w zaleznos$ci
od standardu obiektu, dane: www.niemcy-turystyka.pl, 23.05.1010.
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Tabela 7

Struktura badanych wedtug dtugosci pobytu w uzdrowiskach (%)

Powyzej
1-3dni | 4-7dni | 8-10dni | 11-14 dni | 15-20dni | 21-28 dni 28 dni
3 6 5 16 15 53 2

Zrodto: badania whasne.

3. Preferowane przez turystéw ushugi w uzdrowiskach

Polskie uzdrowiska, dysponujac atrakcyjnymi i zréznicowanymi walorami
turystycznymi skupiaja rozne formy turystyki. Jak wynika z badan najwigksza
grupa kuracjuszy to osoby przybywajace do uzdrowiska w celach zdrowotnych,
takich jak: poprawa zdrowia, rehabilitacja, wypoczynek, profilaktyka — stano-
wig oni ponad 80% ogodtu turystow (tabela 8). Wskazania celu turystycznego,
towarzyskiego 1 odnowy biologicznej oscyluja w granicach 5%. W tej kategorii
zauwaza si¢ przewage kobiet przy podejmowaniu decyzji w wyjazdach do
uzdrowisk w wyzej wymienionych celach, co jest konsekwencja poprzednich
odpowiedzi. Poniewaz wigcej kobiet podejmuje decyzje samodzielnie, dlatego
tez jest wigkszy ich udzial w wyjazdach w celach turystycznych, towarzyskich
i odnowy biologicznej. To glownie wigc zaspokajanie potrzeb kobiet powinno
by¢ uwzgledniane w budowaniu oferty ustug dodatkowych w uzdrowiskach.

Tabela 8

Struktura badanych pod wzgledem gldwnego celu przyjazdu do uzdrowisk (%)

Poprawa | Rehabili- Wypo- Profila- Turys- Odnowa Cel towa- Inny
zdrowia tacja czynek ktyka tyka biolo- rzyski
giczna
35 24 17 9 5 5 4 1

Zrodto: badania wlasne.

Wysoki odsetek turystow przybywajacych w celach leczniczych do
uzdrowisk jest konsekwencja faktu, iz najwigksza grupa przebywajacych
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w uzdrowiskach to osoby, ktore zostaty tam skierowane przez NFZ. Przebywa-
jac w uzdrowisku, korzystaja z zabiegdw leczniczych zleconych przez lekarzy,
tj.: kapieli mineralnych, borowinowych, masazy, inhalacji, krioterapii, kuracji
pitnych i innych.

Coraz wigeej turystow w polskich uzdrowisk korzysta z réznych ustug
zdrowotnych zwiazanych z pielegnacja ciata, zabiegdéw kosmetycznych, zajeé
rekreacyjnych, fitness i wellness. Jak wskazuja wyniki badan duza grupa osob
przyjezdza do uzdrowisk w celach turystycznych, towarzyskich i innych — sta-
nowia oni okoto 15% ogdétu badanych.

W kolejnym pytaniu proszono o podanie powodu dokonania wyboru dane-
go uzdrowiska.

Zdecydowana wigkszo$¢ wybierata miejsce kuracji ze wzgledu na ofero-
wane ustugi zdrowotne. Dla sprecyzowania pozwolono jednak kazdemu z bada-
nych wymieni¢ trzy powody, wskazujac je wedtug stopnia waznosci (tabela 9).

Tabela 9

Wskazania powodow wyboru uzdrowiska jako miejsca kuracji lub wypoczynku (%)

Powad Powod 1 (%) | Powod2 (%) | Powod 3 (%) S“ma(})f)kaza“

rodzaj kuracji 59,4 3,6 3,9 27,2
pigkne potozenie 9,2 20,5 14,3 14,2
odlegtos¢ od domu 5,8 18,1 19,7 13,3
ceny 51 5,8 3,6 4,9
oferta kulturalna 0,4 1,6 1,4 1,1
klimat 34 13,2 27,2 12,6
pozytywne opinie 6,8 16,7 8,6 10,5
oferta turystyczna 0,4 5,2 54 3,2
dostepno$¢ informacji 0,0 0,3 0,7 0,3
potaczenia

komunikacyjne 2,4 79 4,3 47
baza sportowo-

-rekreacyjna 0,2 2,2 2,2 13
inne 6,8 4,9 8,6 6,7

Zrodto: opracowanie wiasne.
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O wyborze uzdrowiska jako miejsca kuracji lub wypoczynku zdecydowa-
ty, zdaniem ankietowanych, przede wszystkim: rodzaj kuracji (az 59,4% wska-
zan) oraz potozenie uzdrowiska (9,2%). W drugiej kolejnosci najczesciej wska-
zano na potozenie (20,5%), odlegtos¢ od domu (18,1%) i pozytywne opinie.
W trzeciej kolejnosci decyzje podejmowano, uwzglgdniajac klimat (27,2%),
odlegltos¢ od domu (19,7%) i potozenie (14,3%). Warto zauwazy¢, ze w odpo-
wiedziach przewijaja si¢ podobne powody przy roéznej ich waznos$ci. Niepod-
wazalnym jednak jest cel leczniczy — rodzaj kuracji, ktory wsrod wszystkich
odpowiedzi wystapit az w 27,2% przypadkow. Czgsto wskazywanymi byly
takze pigkne polozenie — 14,2% i odlegltos¢ od domu — 13,3% wskazan. Warto
podkresli¢ takze, ze dla kobiet — obok rodzaju kuracji — wazna rolg w wyborze
uzdrowiska odgrywa pozytywna opinia o nim, poziom cen i mozliwo$¢ dojaz-
du.

Najwigksza cze§¢ badanych kuracjuszy korzystata bezposrednio z sanato-
rium (68,5%) oraz — co prawdopodobnie wynikato z zalecen lekarskich — szpita-
la uzdrowiskowego (10,6%). Pozostata grupa stanowiaca niespetna Y badanych
korzystata gtownie z kwater prywatnych (6,4%), domoéw wczasowych (6,3%)
i pensjonatow/schronisk (3,7%). Znikoma liczba 0sob (tacznie < 5%) wskazata
réwniez jako miejsce pobytu hotel, apartamenty, kliniki, miejsca u znajomych
i inne. Mozna na podstawie tych wynikéw stwierdzi¢, ze to gtdéwnie pobyt
w sanatoriach i szpitalach uzdrowiskowych wptywa na wizerunek polskiego
lecznictwa uzdrowiskowego i stanowi punkt odniesienia do dalszych rozwazan.

Analizujac miejsce zakwaterowania z uwzglednieniem ptci, mozna zauwa-
zy¢, ze kobiety istotnie cze$ciej korzystaja z kwater prywatnych, doméw wcza-
sowych 1 hoteli w zestawieniu z mezczyznami. Wynika to z faktu, ze czgsciej
niz m¢zezyzni samodzielnie podejmuja decyzjg o wyjezdzie i wyborze uzdro-
wiska, a takze same czeSciej wyjezdzaja na koszt wlasny. Koszty pobytu
w domach wczasowych i na kwaterach prywatnych sa nizsze niz w hotelu czy
sanatorium (w przypadku korzystania z niego na zasadach komercyjnych),
a jednoczesnie pobyt w nich umozliwia korzystanie z zabiegéw leczniczych
i innych ustug $wiadczonych w uzdrowisku.

W badaniu zapytano respondentdow o to, z jakich oferowanych zabiegow,
ustug i innych oferowanych zaje¢ skorzystali podczas pobytu w uzdrowisku
I jak najchgtniej spedzali czas (tabela 10). Az 87% badanych najchgtniej korzy-
stato z zabiegow leczniczych, a 43% wyktadow i prelekcji. Z wycieczek samo-
chodowych 1 wizyt w kawiarniach chgtnie korzystato 40% badanych, 30% re-
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spondentéw chodzito na przedstawienia i koncerty, a 28% na imprezy taneczne.
Najmniej atrakcyjnymi wedtug badanych byty prywatne zabiegi — tylko 6%
wskazan i korzystanie z restauracji — 10% wskazan.

Tabela 10

Elementy oferty pobytu, z ktorych badani korzystali, przebywajac w uzdrowisku

Elementy oferty pobytu Liczba badanych (%)
zabiegi lecznicze 87
wyktady, prelekcje 43
wycieczki zorganizowane — samochodowe 40
kawiarnie 40
przedstawienia teatralne, koncerty 30
imprezy taneczne 28
wspolne wieczory 27
wycieczKi zorganizowane — piesze 25
zabiegi kosmetyczne i upigkszajace 22
zakupy 21
zajgcia sportowe 18
wystawy 12
restauracje 10
prywatne wizyty i zabiegi 6

Zrodto: opracowanie wiasne.

Przeprowadzono réwniez porownanie preferowanych ofert z uwzglednie-
niem pflci respondentéw. W niektérych przypadkach otrzymano istotne roznice.
Kobiety istotnie czg$ciej korzystaja z kawiarn, imprez tanecznych, zabiegdw
upigkszajacych 1 kosmetycznych; z kolei mgzczyzni czgéciej uczgszczaja na
prelekcje i wyktady, zajgcia sportowe, wspolne wieczory oraz zorganizowane
wycieczki piesze i samochodowe.

Najczesciej wskazywana forma spedzania wolnego czasu w uzdrowisku
okazalo si¢ leczenie (20,8%), jednak nalezy wzia¢ pod uwage, ze wigkszos¢
pytanych czas wolny okre$lato jako pozostajacy poza prowadzonymi kuracjami,
zatem wskazane leczenie nalezatoby traktowac jako zabiegi dodatkowe. Wsrod
badanych 19,5% wskazato na wypoczynek (bierny), a 19,4% — na wedrowki po
okolicy. Wsrdéd odpowiedzi zwiazanych z aktywnym spedzaniem czasu wolne-
go wymieni¢ mozna rowniez zwiedzanie zabytkéw (11,7%), taniec (8,6%),
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uprawianie sportu (3,1%) i wedkowanie (1,2%). Ponadto wskazywano na udziat
w koncertach, wyktadach i konsumpcj¢ — ,,turystyka kulinarna” (tabela 11).

Tabela 11

Preferowane formy spedzania wolnego czasu

Elementy oferty pobytu Liczba badanych (%)
leczenie 20,8
wypoczynek 19,5
wedrowki po okolicy 194
zwiedzanie zabytkow 11,7

koncerty 9,3
taniec 8,6
uczestnictwo w wyktadach 51
uprawianie sportu 3,1
jedzenie i picie 1,4
wedkowanie 1,2

Zrodto: opracowanie wiasne.

Jesli chodzi o wydatki dodatkowe poniesione przez osoby przebywajace
w uzdrowiskach, wynosza one zwykle ponad 100 zt, przy czym sa silnie zr6zni-
cowane. Wsrod badanych 44% wydato podczas pobytu w uzdrowisku od 100
do 500 ztotych. Ponad polowa badanych (53%) zadeklarowala wydatki powyzej
500 ztotych (36% od 500 do 1000 ztotych, a 17% — powyzej 1000 zt). Pokazuje
to silne zréznicowanie wydatkow w zalezno$ci od preferencji i mozliwosci fi-
nansowych badanych oraz potencjat popytowy odwiedzajacych uzdrowiska.

W celu doprecyzowania oczekiwan badanych postawiono im pytanie doty-
czace mozliwo$ci i form aktywnego spedzania czasu wolnego z jakich chcieliby
skorzysta¢ w przysztoSci oraz zamierzen odno$nie kolejnych wyjazdéw do
uzdrowisk. Niemal '/; badanych (32,6%) wskazala na piesze wycieczki jako
formg spgdzania wolnego czasu, ktoéra byliby zainteresowani w przysztosci,
27,2% ankietowanych wskazato na ptywanie, 14,1% na rézne formy fitness,
a 12,0% na wycieczki rowerowe. Wymieniano réwniez wedkowanie, sitownig,
jazde konna 1 tenis. O ile piesze wycieczki mozna zorganizowaé bez wigkszych
problemow i nakladow finansowych, o tyle ptywania i r6znych form fitness nie
da sie zapewni¢ bez odpowiedniej infrastruktury sportowo-rekreacyjnej, tj. ba-
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senoéw, dobrze wyposazonych sal, sprzgtu sportowego i oczywiscie kadry in-
struktorow.

Nalezy rowniez zwroci¢ uwage na zainteresowanie roznymi formami wy-
poczynku badanych z uwzglednieniem ptci. Kobiety cze$ciej od mezczyzn zain-
teresowane bylyby réznymi formami fitness. Z kolei mezczyzni wyraznie czg-
$ciej wskazuja na pltywanie, wycieczki rowerowe i wedkowanie.

W badaniu zapytano réwniez respondentéw o to, za jakie ustugi sa sktonni
dodatkowo zaptaci¢, o ile mozna by z nich korzysta¢. Wér6d wymienionych
ustug, za ktére ankietowani s gotowi zaptaci¢ dodatkowo, najwigcej wskazan
otrzymaly zabiegi lecznicze (28,7%) i odnowa biologiczna (24,2%). Ponadto
odpowiednio wysokie znaczenie maja: ushugi kulturalne (14,4%), sportowo
turystyczne (11,2%), zywieniowe (8,6%) 1 noclegowe 8,2%). Pokrywa sig to
z odpowiedziami na omawiane wczesniej pytania dotyczace celu przyjazdu do
uzdrowisk. Dominujace cele przyjazdu to: leczniczy i zdrowotny, ktore deter-
minuja oczekiwania i gotowos¢ ponoszenia dodatkowych kosztow.

4. Czynniki wyboru lokalizacji pobytu

W celu wskazania na istnienie grup czynnikowych w procesie wyboru
miejsca kuracji i/lub wypoczynku przeprowadzono analizg skupien dla informa-
cji pozyskanych w badaniu ankietowym w zwiazku z oczekiwaniami kuracjuszy
1 turystow. W badaniu wykorzystano metod¢ Warda z zastosowaniem kwadratu
odleglosci euklidesowej®. Z uwagi na wymogi edytorskie nie byto mozliwym
graficzne zaprezentowanie w artykule diagramu analizy skupien dla oczekiwan
badanych. Na uzyskanym diagramie uwidocznity sie¢ cztery skupienia danych
pozwalajace na dokonanie podzialu poddanych analizie czynnikéw na cztery

grupy.

® Metoda Warda to jedna z najbardziej efektywnych metod wyodrebniania skupien. Celem
analizy skupien jest wyodrgbnienie ze zbiorow danych obiektow, ktore bytyby podobne do siebie.
W wyniku dziatania tej analizy z jednego niejednorodnego zbioru danych otrzymujemy grupg
kilku jednorodnych podzbioréw. Obiekty znajdujace si¢ w tym samym zbiorze uznawane sa za
~podobne do siebie”, obiekty z réznych zbioréw traktowane sa jako ,,niepodobne”. Tego typu
analiz¢ mozna przeprowadzi¢ rowniez dla zmiennych, co polega na faczeniu najbardziej podob-
nych zmiennych (w sensie odleglosci a nie korelacji), ktore mozna nastgpnie pogrupowaé. Po
zakonczeniu grupowania tworzy si¢ diagram drzewa (dendrogram) — przyp. autoréw za: G. Mi-
gut, Zastosowanie technik analizy skupieni i drzew decyzyjnych do segmentacji rynku, StatSoft,
Polska sp. z 0.0., www.statsoft.pl, 24.07.2010
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Pierwsza grupa to czynniki zwigzane z cena, estetyka i ogolna ocena pokoi
oraz jakos$cia urzadzen sanitarnych (elementy zakwaterowania). Druga grupa
ma charakter czysto zdrowotny i dotyczy oczekiwan wzgledem lekarzy, perso-
nelu medycznego i oferty zabiegdw. Grupa ta ma charakter silnie jednorodny.
Trzecia grupa dotyczy atmosfery uzdrowiska, obshugi gosci, nastawienia miesz-
kancow i wszystkich czynnikow zwiazanych z budowaniem tzw. ,,dobrego kli-
matu”. W grupie tej znalazly si¢ rowniez oczekiwania wzglgdem obstugi osob
niepetnosprawnych. Ostatnia grupa to oczekiwania wzgledem typowo komer-
cyjnych cech uzdrowiska — oceny sklepow i punktow ustugowych oraz poziomu
cen w tych miejscach. Wyodrebniono zatem nastgpujace grupy:
cechy miejsca pobytu;
opieka medyczna;

— atmosfera uzdrowiska, otoczenie;
— zaplecze komercyjne.

Uwagi koncowe

Przeprowadzone badania umozliwity poznanie profilu, opinii, oceny i pre-
ferencji respondentow dotyczacych aktualnego stanu ushlug uzdrowiskowych
oraz identyfikacj¢ na ich podstawie obszarow wymagajacych poprawy i poza-
danych kierunkow rozwoju tej sfery ustug.

Rynek ustug uzdrowiskowych przezywa w Polsce okres rozwoju i prze-
obrazen. Korzystanie z tych ustug staje si¢ coraz bardziej powszechne niz kilka
lat temu i zwiazane jest nie tylko z koniecznoscia ochrony zdrowia, ale takze
coraz cze$ciej z konieczno$cia zaspokajania takich potrzeb jak: uczestnictwo
W zyciu kulturalnym, przynaleznos¢ do danej grupy, prestiz.

Wyniki badan pokazuja, ze najczestszym motywem wyjazdu do uzdrowisk
sa czynniki zwigzane ze zdrowiem, i dlatego najwazniejszym kryterium wyboru
jest mozliwos¢ realizacji celu zdrowotnego poprzez odpowiednia kuracje. Przy
wyborze uzdrowiska, o ile istniata taka mozliwo$¢, respondenci kierowali sig
potozeniem uzdrowiska, odlegloscia od domu oraz klimatem (potozenie geogra-
ficzne). Istotna role odgrywaly takze pozytywne opinie o uzdrowisku i ceny
ushug. Pozostale aspekty, takie jak: oferta turystyczna i kulturalna, polaczenia
komunikacyjne, infrastruktura sportowo-rekreacyjna, odgrywaly rolg mini-
malna.
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Poniewaz zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych wskazata lekarza i NFZ
jako podmioty decydujace o ich wyjezdzie i rodzaju kuracji, odpowiedzi te uzu-
petniaja si¢ wzajemnie 1 pokazuja, ze w rzeczywisto$ci decyzja o wyborze
uzdrowiska podejmowana jest niezaleznie od pacjentdw. Nasuwa sig wiec
wniosek, ze strategie marketingowe uzdrowisk powinny by¢ kierowane nie
tylko do potencjalnych kuracjuszy, ale i do lekarzy oraz przedstawicieli NFZ,
ktorzy sa niejako posrednikami sprzedazy/prezentacji ich uslug. W strategii
kierowanej bezposrednio do pacjenta/klienta powinny by¢ w wigkszym stopniu
podkreslane walory krajobrazowe i klimatyczne uzdrowisk. Kampanie promu-
jace uzdrowiska szerokim krggom (nie tylko pacjentom, ale takze turystom)
moga i powinny by¢ wspierane poprzez popularyzacje i tworzenie dobrego wi-
zerunku regionu.

Oczekiwania i preferencje badanych turystow w uzdrowiskach pokazuja,
ze centralna role w marketingu odgrywa jako$¢ catego otoczenia i jakos¢ sa-
mych ustug §wiadczonych w uzdrowiskach. Na oceng uzdrowiska maja wplyw
cztery grupy czynnikéw. Do pierwszej naleza warunki pobytu w uzdrowisku,
druga grupa dotyczy opieki medycznej, trzecia otoczenia, atmosfery uzdrowi-
ska, bezpieczenstwa, a czwarta w kolejnosci grupe stanowia elementy oferty
komercyjnej. Grupy te mozna potaczy¢ w dwa obszary istotne z punktu marke-
tingu. Pierwszy zwiazany z jednostka i procesem leczenia oraz drugi — zwiaza-
ny z jednostka i otoczeniem, w ktorym ona przebywa. Obszary te sa ze soba
potaczone i nalezy pamigta¢ o nich obydwu, gdyz wzajemnie wplywaja na sie-
bie. Strategia marketingowa powinna wiec polega¢ na wskazaniu mozliwos$ci
leczenia w przyjemnym i przyjaznym otoczeniu i ktas¢ nacisk na indywidualne
podejscie do klienta. Nalezy pokazaé pacjentom/klientom, Ze jest réznica po-
migdzy leczeniem szpitalnym w naglych przypadkach (wtedy nie majq znacze-
nia warunki zewngtrzne), a leczeniem w uzdrowisku, gdzie otoczenie ma istotny
pozytywny wplyw na proces leczenia, rekonwalescencji i sposob spgdzania
czasu wolnego.

Nalezy oczekiwaé, ze wraz z postgpujacym starzeniem sig polskiego i eu-
ropejskiego spoteczenstwa (przy jednoczesnym wzroscie poziomu jego zamoz-
nosci) rosnac bedzie popyt na korzystanie z petnoptatnych pobytow w uzdrowi-
skach. Sprzyja¢ temu powinien takze obserwowany w ostatnich latach wzrost
poziomu oferowanych ustug medycznych oraz coraz bogatsza gama oferowa-
nych zabiegdw dla 0sdb uczestniczacych w turystyce medycznej, tj. korzystaja-
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cych z zabiegdw medycznych, stomatologicznych, chirurgii plastycznej czy
odnowy biologiczne;j.

Poniewaz czestotliwo$¢ 1 czasokres pobytu turystow w uzdrowisku
W istotny sposob ksztattuja dziatalno$¢ uzdrowisk, w przygotowywanej ofercie
nalezy uwzglednia¢ opinie i potrzeby ,,stalych bywalcow” oraz oczekiwania
potencjalnych klientéw, ktére powinny wplywaé na ksztaltowanie strategii
marketingowych i dobor odpowiednich instrumentéw marketingowych. W tym
celu zarowno gospodarze uzdrowisk, jak i poszczegdlne podmioty uzdrowisko-
we powinny monitorowa¢ i bada¢ systematycznie potrzeby wszystkich odwie-
dzajacych uzdrowisko i stopien osiaganej przez nich satysfakcji z pobytu.

PREFERENCE OF TOURISTS TO THE HEALTH RESORT AND
SPA MARKET IN POLAND

Summary

The current market for health and spa services is becoming an important part of
the tourist market. Every year the number of clients traveling to spa resorts is increas-
ing. An analysis of the development of the health and spa services reveals that it's be-
coming more and more of a consument-driven market. Because of this, one has to de-
velop an understanding of customer behavior on that market. This article presents the
result of a research survey conducted in 2007-2008 on a sample of 503 clients of health
and spa resorts. The survey discovered many personal preferences and expectations
from the spa services in Poland. Many of the findings can be used to create marketing
strategies for service providers in that market sector

Translated by Bartosz Gérny



