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Wstep

Rozwdj rynku turystycznego wymaga statego dostosowania podazy do zmieniajgcego
sie popytu turystycznego. W zaleznosci od gtéwnych motywdw wyjazdu, tj.: wypoczyn-
kowego, biznesowego, poznawczego, zdrowotnego lub pielgrzymkowego, zgtaszane sg
zréznicowane potrzeby podrézujgcych.

Zmiany zwigzane z przemianami spotecznymi, obyczajowymi i gospodarczymi wy-
magajg od hotelarzy ogromnej elastycznosci i wprowadzania innowacji techniczno-or-
ganizacyjnych oraz ciagtego doskonalenia pracownikéw'. Zasadnicza sita napedowa dla
branzy hotelarskiej to w gtdwnej mierze podréze indywidualne i grupowe, ale takze nowo
powstajgce inwestycje, np. olbrzymie centra biznesowe? .W najblizszym czasie szanse
na przyciggniecie gosci bedg mialty tylko te hotele, ktére wyréznig swojag oferte na tle
konkurenciji.

Wspétczesnie hotel zapewnia zaspokojenie nie tylko potrzeb noclegowych i wyzywie-
nia, lecz takze innych wymagan i oczekiwan. Obiekty hotelarskie posiadajg restauracje,
kawiarnie, bary, miejsca noclegowe, kliniki urody, o$rodki spa i wellness®. Pozgdane
jest, by przedsiebiorstwa wychodzity naprzeciw realnym potrzebom gosci. Dzieje sie to
przez zmniejszenie réznicy miedzy ustugami oczekiwanymi a otrzymanymi¢. Rosngca
konkurencyjnos¢ pod wzgledem jakosci i zakresu oferowanych ustug oraz coraz wieksze
wymagania stawiane hotelom przez gosci sprawiajg, ze hotelarzom trudniej pozyskac

T C. Witkowski, Hotelarstwo. Cze$c¢ 1: Podstawy hotelarstwa, WSE, Warszawa 2002, s. 24.

2 B. Dec, Rozwdj hoteli w turystycznej bazie noclegowej wojewddztwa podkarpackiego, [w:] Problemy ochrony
Srodowiska przyrodniczego i kulturowego Pogérza Dynowskiego w rozwoju turystyki, red. J. Krupa, Wyd. Edytorial,
Dynéw 2016, s. 359-369.

3 B. Cymanska-Garbowska, B. Steblik-Wlazlak, Podstawy turystyki, t. 1, Wyd. REA, Warszawa 2011, s. 129—-133.
4 8. Borkowski, E. Wszendybyt, Jakosc i efektywno$¢ ustug hotelarskich, PWN, Warszawa 2007, s. 45.
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lojalnego klienta, a zarazem takiego, ktéry pozytywnie bedzie rekomendowat dany obiekt
hotelarski wsréd znajomych.

Hotelarze dgzg do osiggniecia jak najwyzszego stopnia zadowolenia goscia, bowiem
klient odczuwajacy satysfakcje z otrzymanej ustugi bedzie wracat do hotelu oraz wyrazat
pozytywne opinie na jego temat®. Nalezy podkresli¢, ze jako$¢ Swiadczona w obiektach
posiadajgcych ustugi spa i wellness jako produkt podstawowy lub uzupetniajgcy jest bardzo
waznym czynnikiem wptywajgcym na zadowolenie klienta, coraz bardziej Swiadomego
znaczenia zdrowego stylu zycia i potrzeby dbatosci o zdrowie.

Potrzeba dostosowania oferty do wymagan $cisle okreslonej grupy turystéw, przy
uwzglednieniu zachodzacych zmian i tendencji na rynku turystyki zdrowotnej, staje sie
warunkiem koniecznym do osiggniecia konkurencyjnej pozycji w tym obszarze. Nalezy
podkresli¢, iz przewage konkurencyjng mozna osiggna¢ przez wyrazne wyroznianie sie
wsrod innych miejsc docelowych, a tym samym uzyskiwanie unikatowej cechy produktu,
ktéra odréznia go od rywalizujgcych ustugodawcédw. Inwestowanie w rozwdj turystyki
zdrowotnej oraz zaspokajanie coraz to nowszych oczekiwan ze strony spoteczenstwa
sg duzg szansg dla podmiotéw $wiadczgcych ustugi z zakresu lecznictwa, rehabilitacii
oraz odnowy biologicznej. W przesztosci turystyka zdrowotna rozumiana byta jako wyjazd
w celach typowo leczniczych, tzw. wyjazd do wéd, zarezerwowany gtéwnie dla zamoznej
czesci spoteczenstwa. Obecnie sektor ten poszerzyt sie o wypoczynek, rekreacje oraz
profilaktyke zdrowotng i nie jest juz niedostepnym luksusem.

Turystyka zdrowotna stata sie obecnie ogélnoswiatowym trendem i coraz wiecej ludzi
planujgc swoje wyjazdy, taczy wypoczynek z réznego rodzaju zabiegami dla poprawy
zdrowia i urody. Celem takich podrézy jest nie tylko poprawa szeroko pojetego zdrowia,
lecz takze zwiedzanie nowych, ciekawych miejsc. Zmiany zachodzgce na rynku pozwalajg
optymistycznie spogladac na rozwaj turystyki zdrowotnej, natomiast Polska znajduje sie
w czotéwce krajoéw europejskich (po Wegrzech i Belgii) jako kierunek podrézy w zakresie
korzystania z ustug turystyki zdrowotnej, w tym medycznej oraz ustug z zakresu spa
i wellness.

Poczgtkowo obszary ustug spa i wellness skierowane byty wytgcznie do segmentu
luksusowego hotelarstwa o standardzie 4 i 5 gwiazdek. Szybki rozwdj i popularnos¢
takich ustug spowodowaty, ze juz co drugi hotel 3-gwiazdkowy posiada spa. Gtownymi
czynnikami, ktére sprzyjajg rozwojowi takiej formy turystyki, sa: tansze ustugi medyczne,
moda, swoboda podrézowania, wysokiej klasy specjalisci, rekomendacje znajomych itp.
Do Polski przyjezdzajg pacjenci z krajow wysoko rozwinietych i szczegodlnie korzystajg
z ustug lecznictwa uzdrowiskowego, zabiegdw kosmetycznych i stomatologicznych.

W opinii wtascicieli obiektow hotelarskich potrzeby klientéow w zakresie ustug o cha-
rakterze sportowo-rekreacyjnym sg stosunkowo mate, dlatego wiekszos$¢ z nich posiada
ograniczong oferte zaje¢ sportowych, najczesciej sg to sitownia i modny nordic walking.

5 J. Krupa, Jakos¢ ustug hotelarskich w Krakowie w opinii klientéw, [w:] Determinanty zarzgdzania jako$cig
zycia. Ustugi i zywno$¢, red. T. Sikora, U. Balon, Wyd. Naukowe PTTZ, Krakéw 2012, s. 165—166.
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Najbardziej preferowane sg réznego rodzaju zabiegi zwigzane z odnowg biologiczng, jak
masaze, sauna, jacuzzi itp®. W sktad produktéw ustug hotelarskich zaczynajg wchodzi¢
ustugi komplementarne, czyli uzupetniajgce, ktére urozmaicajg pobyt gosci’. W biznesie
najbardziej liczy sie dobry pomyst — pojawita sie moda na niekonwencjonalne hotele.
W kazdym zakatku $wiata mozna spotkac rézne ,dziwactwa” w zaleznosci od pomystu
oraz upodoban klientéw i twércow obiektéw hotelarskich, w tym rowniez w Polsce (War-
szawie czy todzi).

Dane statystyczne dotyczace cech gosci w hotelach spa i wellness wskazujg, ze ok.
2/3 gosci to kobiety, a jedynie 1/3 — mezczyzni. Ok. 10% gosci stanowig klienci w grupie
wiekowej do 30 roku zycia, 18% — w wieku 31—40 lat, natomiast w grupa wiekowa 41-50
to ok. 23%. Przewazajgca grupg nabywcow tego rodzaju ustug sg osoby w wieku 51-60
lat. Dlugos$¢ pobytu w hotelach spa i wellness jest zroznicowana i wynosi: 1-3 dni (38%
gosci), 4-7 dni (39%), 8—14 dni (19%), natomiast pobyt powyzej 15 dni dotyczy zaledwie 4%
gosci. Klienci podczas pobytu w hotelu spa i wellness korzystajg najczesciej z ustug typu
Jrekreacja i relaks” w kolejnosci ,styl i jako$¢” oraz ,zabiegi upiekszajgce i kosmetyczne™.

Oprécz zabezpieczenia elementéw technicznych ustugi hotelarskiej istotne znaczenie
posiada element funkcjonalny zwigzany z jakoscig swiadczonych ustug. W dzisiejszych
czasach jakos¢ jest jednym z wazniejszych czynnikow wyrdzniajgcych obiekty hotelarskie
sposrod konkurencji. Przedsiebiorstwa hotelarskie, chcac utrzymac dobrg pozycje na
rynku krajowym i miedzynarodowym, muszg dgzy¢ w swojej dziatalnosci do wdrazania
systeméw i standardow jakosci. W przypadku ustug hotelarskich mozna okresli¢ kilka
uniwersalnych postulatéw, takich jak: niezawodnos¢ realizacji, szybko$¢ obstugi, profe-
sjonalizm i fachowos¢ obstugi, indywidualne podejscie do klienta. Szczegdlne znaczenie
w $wiadczeniu ustug w hotelu ma personel pierwszego kontaktu. Skuteczng metodg
zarzadzania jakoscig jest réwnoczesne stosowanie zasad marketingu wewnetrznego
(pracownik) i zewnetrznego (gos¢), w efekcie osiggniecie wyzszego poziomu dziatan
personelu w procesie obstugi klienta®.

Jak podaje A. Panasiuk: ,klient powinien by¢ usatysfakcjonowany z konsumpcji pro-
duktu. Powinien by¢ przekonany, ze dokonany przez niego wybor przedsiebiorstwa ho-
telarskiego jest stuszny”'°.

Niniejsze opracowanie koncentruje sie na problematyce badania opinii uczniow z tech-
nikum hotelarsko-gastronomicznego i studentéw kierunku turystyka i rekreacja na temat
znaczenia jakosci obstugi klienta, ksztalttowania oferty ustug dodatkowych, a przede
wszystkim zainteresowania ustugami prozdrowotnymi typu spa i wellness w hotelu po-
tencjalnych klientéw. Jak wykazujg dane literaturowe, posiadajg one istotne znaczenie

6 M. Boruszczak, Turystyka zdrowotna i uzdrowiskowa, WSTiH, Gdansk 2011, s. 21-25.

7 Marketing w turystyce i rekreacji, red. A. Panasiuk, PWN, Warszawa 2013, s.100-101.

8 M. Boruszczak, op. cit., s. 26-27.

9 Hotelarstwo w Polsce stan i kierunki rozwoju w przededniu wejscia do Unii Europejskiej, red. J. Merski, C. Wit-
kowski, WSE, Warszawa 2004, s. 232—-233.

10 Jako$¢ ustug turystycznych, red. A. Panasiuk, WNUS, Szczecin 2007, s. 83.
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w obszarze szeroko rozumianych dziatan innowacyjnych prowadzonych obecnie przez
wiekszo$¢ obiektéw hotelarskich.

Hotele spa i wellness w wojewodztwie podkarpackim —
wybrane przyktady

Wedtug danych uzyskanych ze sprawozdawczosci GUS w koncu lipca 2013 r. w woje-
wodztwie podkarpackim prowadzito dziatalnos¢ 498 turystycznych obiektéw noclegowych,
w tym m.in. 117 hoteli, 5 moteli, 9 pensjonatow, 36 szkolnych schronisk mtodziezowych,
20 osrodkéw szkoleniowo-wypoczynkowych oraz 18 osrodkéw wczasowych. Z ogdlnej
liczby obiektéw 375 byto placowkami catorocznymi'.

Sposrod atrakcyjnych hoteli typu spa i wellness nalezy wymienié¢ czterogwiazdkowy
Hotel Artaméw (fot. 1), znajdujacy sie w gminie Ustrzyki Dolne w Bieszczadach, charaktery-
zujacy sie niezwyktym potozeniem i wyjgtkowoscig Swiadczonych ustug. Jest to niezwykle
wszechstronny i kompleksowy obiekt zlokalizowany w gérach o charakterze wypoczyn-
kowo-konferencyjno-sportowym, posiada 213 pokoi, w tym 197 pokoi dwuosobowych,
wyposazony w nowoczesng i na najwyzszym poziomie strefe spa & wellness.'? W strefie
spa & wellness Hotelu Artaméw znajduje sie miedzy innymi: 14 gabinetéw zabiegowych,
basen wewnetrzny oraz catoroczny basen termalny, réznorodno$¢ saun, tazni i jacuzzi
w tym sauny $niezne, unikalna bania ruska, groty lodowe i solne, tepidarium, sala do
gimnastyki i jogi oraz VIP spa — wyodrebniona czes$¢ kompleksu.

i,

Fotografia 1. Hotel Artaméw w Bieszczadach — Ustrzyki Dolne
Zrédto: https://pl.hotels.com/ho440908/hotel-ar-amow-ustrzyki-dolne-polska [10.04.2016].

" Turystyka w wojewddztwie podkarpackim w latach 2012 i 2013, Osrodek Statystyki Sportu i Turystyki oraz
Podkarpacki Osrodek Badan Regionalnych Urzedu Statystycznego w Rzeszowie,
"ttp://rzeszow.stat.gov.pl/download/gfx/rzeszow/pl/defaultaktualnosci/846/3/4/1/turystyka_2013_cz._analityczna.
docx [10.09.2015].

2 http://www.arlamow.pl [12.04.2016].
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Hotel Artaméw posiada wiasne ladowisko dla samolotéw (oddalone od hotelu o 14
km — 1200 m asfaltowego pasa do lgdowan) oraz heliport (600 m od hotelu)™.

Niezwykle urzekajgcym obiektem jest Dwér Kombornia Hotel & SPA (fot. 2), ktéry
zostat otwarty pod koniec 2009 r. jako jeden z pierwszych hoteli czterogwiazdkowych
na terenie wojewdédztwa podkarpackiego. W zabytkowych wnetrzach znajdujg sie stylo-
we, komfortowo wyposazone pokoje. Butikowy Hotel SPA posiada bogatg infrastrukture
wellness, Salon Win Karpackich, Centrum Bankietowo-Konferencyjne i oraz komfortowy
trzygwiazdkowy Wine Garden Hotel™.

W trakcie pobytu w czterogwiazdkowym hotelu w Dworze goscie mogg korzystac¢ bez
ograniczen m.in. z basenu rekreacyjnego z atrakcjami powietrznymi, basenu z trzema
torami do ptywania, jacuzzi oraz sitowni. Z kolei w strefie wellness udostepniono dla go-
$ci m.in. taznie parowe, sauny suche czy grote solng'. Dzieki luksusowym kosmetykom
i kwalifikacjom profesjonalnej kadry w Komborni zapewniona zostaje jakos¢ zabiegow,
poréwnywalna do najlepszych gabinetéw spa w Europie’s.

Fotografia 2. Dwér Kombornia Hotel & SPA
Zrédto: http://www.dworkombornia.pl/pl/hotel/hotel-4-we-dworze [10.04.2016].

Zabiegi w bogatej ofercie spa to np. masaze tajskie, japonskie czy ajurwedyjskie okiady,
peelingi (solne, cukrowe lub ziotowe), hydroterapia, zabiegi pielegnacyjne ciata BABOR
SPA, zabiegi fizjoterapeutyczne (masaz leczniczy, kinezyterapia, odnowa biologiczna
i trening). W ofercie sg czekoladowe oraz winne oktady ciata. Ciekawostke stanowi Salon
Win Karpackich znajdujacy sie w zabytkowych piwnicach zespotu dworskiego.

3 http://www.arlamow.pl/kompleks-arlamow/hotel-arlamow [10.04.2016].

' http://www.dworkombornia.pl/pl/hotel/hotel-4-we-dworze [10.04.2016].

5 https://noclegguru.pl/hotel-spa-dwor-kombornia [10.04.2016].

6 R. Seweryn, Dwoér polski w nowej odsfonie (na przyktadzie Kombornia Hotel & SPA), [w:] Dziedzictwo kulturowe
Polski i jego znaczenie w turystyce, red. J. Wylezatek, D. Ortowski, WSTiJO, Warszawa 2011, s. 118.

7 B. Dec, Rozwdj hoteli..., op. cit., s. 359-369.
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Na uwage zastuguje Dom na Skale bedacy czescig kompleksu szkoleniowo-wypoczyn-
kowego Skalny, potozonego w Polanczyku, uroczej miejscowosci uzdrowiskowej, wsrod
malowniczych pasm Bieszczadéw (fot. 3). Do dyspozycji gosci oprécz klimatycznych
i stylowych pokoi oraz eleganckiej restauracji pozostaje nowoczesna strefa spa & well-
ness. Dodatkowym atutem jest potozenie nad Jeziorem Solinskim, okreslanym mianem
Bieszczadzkiego Morza'®.

Strefe spa & wellness obejmuje: kryty basen z atrakcjami wodnymi (przeciwfala,
wodospad), saune pétsuchg opalang drewnem, komore infrared, faznie parowa, jacuzzi,
strefe schiodzenia (studnia ze zrédlang wodg). Zabiegi spa to m.in.: masaze, peelingi,
rytuaty zabiegowe na ciato, zabiegi pielegnacyjne na twarz, kosmetyka estetyczna, kgpiele.

B |

Fotografia 3. Dom na Skale w Polanczyku
Zrédto: http://okazje.eholiday.pl/okazje/bieszczady [10.04.2016].

Metody badan i materiat badawczy

Narzedziem badawczym wykorzystanym do badan byt kwestionariusz ankietowy.
Kwestionariusz stanowit zestaw zamknietych pytan dotyczgcych badanej problematyki
oraz zamknietych pytan o charakterze metryczkowym. W ramach odpowiedzi nalezato
uszeregowac cechy w kolejnosci od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza).

Badania ankietowe przeprowadzono w okresie od lutego do kwietnia 2015 r. wsrod
uczniow technikum hotelarskiego oraz studentéw kierunku turystyka i rekreacja w Rzeszo-
wie. W badaniu wzieto udziat 120 respondentéw. Liczniejszg grupg byli studenci — 80 oséb,
co stanowito 67% respondentow, natomiast grupa mtodziezy szkolnej liczyta 40 oséb, co
stanowito 33% og6tu badanych. W tabeli 1 przedstawiono charakterystyke respondentow.

W analizie wynikow badan wykorzystano test t-Studenta w celu ukazania réznic w wy-
powiedziach uczniéw i studentéw. Hipoteze zerowg odrzucano, gdy obliczona wartos¢

8 http://okazje.eholiday.pl/okazje/bieszczady [10.04.2016].
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statystyki testu przewyzszata krytyczng przy przyjetym poziomie istotnosci 0,05. Obliczen
dokonano przy uzyciu odpowiednich procedur pakietu PS Imago SPSS 23.

Tabela 1. Charakterystyka respondentéw uczestniczacych w badaniu oczekiwan potencjalnych klientow
na rynku ustug hotelarskich

Cecha Kategoria Liczebnosé¢ %
Kobieta 81 67
Ple¢
Mezczyzna 39 33
Do 20 lat 46 38
Wiek 21-30 lat 68 57
31-50 lat 6 5
Wies$ 62 52
Miast do 30 tys. 27 22
Miejsce zamieszkania Miasto 30-50 tys. U 6
Miasto 50-100 tys. 12 10
Miasto powyzej 100 12 10
tys.

Jedna 2 1

Dwie 8 7
Liczba oscb Trzy 22 18

w rodzinie

Cztery 49 41
Wiecej niz cztery 40 33

Zrédto: opracowanie wiasne

Grupa badanych to 81 kobiet, co stanowi 67% respondentéw, oraz 39 mezczyzn, co
stanowi 33% ogétu badanych. Wiek badanych oséb w wiekszosci miesci sie w przedziale
20-30 lat (57%). Badani gtéwnie zamieszkujg tereny wiejskie (52%). Najczesciej wyste-
pujaca liczba czionkéw rodziny w gospodarstwie domowym to 4 osoby (41%).

Wyniki badan

Respondentom zadano pytania dotyczgce ogdlnej oceny elementdéw wptywajgcych na
rozwoj hotelarstwa, w tym znaczenia jakosci i jej wptywu na ustugi hotelarskie, a takze
oczekiwan potencjalnych turystéw odnosnie do oferty spa i wellness.

Na samym poczatku respondentom postawiono pytanie dotyczace ogdlnej wiedzy
z zakresu czynnikdéw majgcych wptyw na zwiekszenie popytu ustug hotelarskich. Okaza-
to sie, ze wg ucznidw najwiekszy wptyw majg wigksze dochody konsumentéw (Srednia
ranga 3,38), a najmniej istotnym czynnikiem jest wysoki komfort wypoczynku w hotelu
(Srednia ranga 1,83). Natomiast dla studentoéw najwazniejsza okazata sie sezonowosc¢
ustug ($rednia ranga 2,85), najmniej wazna za$ dodatkowa oferta obiektu (Srednia ranga
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2,36). W tabeli 2 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentéw oraz
wyniki testowania istotnosci roznic miedzy srednimi dla obu grup.

Tabela 2. Opinie uczniéw i studentéw nt. czynnikéw zwigkszajgcych popyt na ustugi hotelarskie —

zestawienie $rednich rang

Cocha Srednia ranga — Srednia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentéow testu t-Studenta

Wyzsze dochody 3,38 2,63 7,118*
konsumentow

Sezon turystyczny 2,38 2,85 -4,46*
Szeroka oferta

dodatkowa obiektu 233 2,36 -0.28

Wysoki komfort 183 2,58 712*

wypoczynku

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Uczniowie w porownaniu ze studentami przyznali wyzsze rangi czynnikowi zwieksza-
jacemu popyt na ustugi hotelarskie, jakim sg wyzsze dochody konsumentoéw. Pozostate
czynniki uczniowie umiescili nizej w hierarchii waznosci, przy czym tylko w przypadku
oceny szerokiej oferty dodatkowej obiektu réznice w wypowiedziach miedzy uczniami
i studentami nie sg statystycznie istotne.

Kolejnym badanym zagadnieniem byto wskazanie waznosci elementéw, ktére majg
najwieksze znaczenie w rozwoju przedsiebiorstw hotelarskich. Uczniowie najwyzej ocenili
wysoka jakos¢ swiadczonych ustug/obstugi (Srednia ranga 3,83); czynnikiem nieco mniej
istotnym byto dostosowanie do potrzeb klienta (Srednia ranga 3,63); najmniej wazny w tym
przypadku element to rozszerzona oferta o zabiegi prozdrowotne — spa i wellness ($red-
nia ranga 2,2). Wyniki studentéw ksztattujg sie nastepujgco: najwazniejsza dla nich jest
jakos¢ ustug (Srednia ranga 3,61); najmniej wazny element to brak konkurencji (Srednia
ranga 2,1). W tabeli 3 zestawiono $rednie rangi przyznane przez ucznidw i studentéw
oraz wyniki testowania istotnosci roznic miedzy Srednimi dla obu grup.

Uczniowie w porownaniu ze studentami przyznali wyzsze rangi wszystkim czyn-
nikom z wyjatkiem oferty spa i wellness. Rozszerzenie oferty hotelowej o zabiegi spa
i wellness jako czynnik majgcy znaczenie w rozwoju przedsiebiorstw hotelarskich okazat
sie wazniejszy dla studentéw niz dla uczniéw. Réznice miedzy wypowiedziami uczniow
i studentéw nie sg statystycznie istotne dla wszystkich cech oprécz wysokiej jakosci
Swiadczonych ustug.
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Tabela 3. Opinie uczniéw i studentéw nt. czynnikéw majgcych znaczenie w rozwoju przedsigbiorstw
hotelarskich — zestawienie $rednich rang

Cecha Srednia ranga — Srednia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta
. Wysoka jakosc 3,83 3,61 1,668
swiadczonych ustug
Dostosowa.mle’do 3,63 3.34 2.199*
potrzeb klientéw
Zadowolenie klientéw 3,23 3,33 8,567*
Brak konkurencji 2,5 2.1 3,03*
Rozszerzenie
oferty o zabiegi spa 2,2 2,6 -3,033*
i wellness

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Uczniowie i studenci zapytani o to, skad czerpig informacje o ofercie danego obiektu,
jednomysinie odpowiedzieli, ze najczesciej korzystajg z Internetu, nastepnie z rekomen-
dacji znajomych i rodziny, rzadziej z biura podrozy, telewizji i najrzadziej z prasy. W tabeli
4 zestawiono Srednie rangi przyznane przez uczniéw i studentow oraz wyniki testowania
istotnosci réznic miedzy Srednimi dla obu grup.

Tabela 4. Opinie uczniéw i studentéw nt. zrodet informacji o danym obiekcie — zestawienie $rednich
rang

Cecha Sn.ad_nia ranga_— S!'e.dnia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta
Internet 3,93 4,51 -3,416*
Rodzina i znajomi 3,55 3,25 1,767
Biura podrézy 3,18 2,55 3,71
Telewizja 2,58 2,5 0,471
Prasa 1,77 2,19 -2,473*

Symbol * oznacza statystyczng istotnos¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédio: opracowanie wiasne.

Internet oraz prasa jako zrodfa informacji majg mniejsze znaczenie dla uczniéw niz dla
studentow. Tu roznice sg statystycznie istotne. W przypadku pozostatych cech uczniowie
przyznali im wyzsze rangi, ale tylko dla zrédta informacji, jakim sg biura podrozy, roznice
te okazaty sie statystycznie istotne.
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W badaniu postawiono takze pytanie, z czym kojarzy im sie wyrazenie ,jakos¢ ustug
hotelarskich”. Uczniowie w wigekszos$ci uznali, ze jako$¢ kojarzy sie im z hotelem, ktory
posiada duzg liczbe gwiazdek ($rednia ranga 3,98), oraz z wysokg ceng $wiadczonych
ustug ($rednia ranga 3,75). Najmniej kojarzy sie z tadnym wygladem zewnetrznym i we-
wnetrznym obiektu ($rednia ranga 2,0). Studenci kojarzg jako$¢ ustug hotelarskich z ho-
telem o duzej liczbie gwiazdek (Srednia ranga 3,45) oraz z bogatg ofertg ustug (Srednia
ranga 3,44), natomiast najmniej studentow kojarzy stowo ,jako$¢” z wysokg ceng (Srednia
ranga 2,09). W tabeli 5 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentow
oraz wyniki testowania istotnosci roznic miedzy Srednimi dla obu grup.

Tabela 5. Opinie uczniéw i studentéw w zakresie skojarzen z pojeciem ,jako$¢ ustug hotelarskich” —
zestawienie $rednich rang

Cocha Srednia ranga — Srednia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentéow testu t-Studenta
Hotel z fiuzq liczbag 3,98 345 3,546
gwiazdek
Wysoka cena 3,75 2,09 2,074*
Bogata oferta ustug 2,7 3,44 -1,338
Mita, zyczliwa 245 2.9 1,405
obstuga
tadny wyglad
wewnetrzny 2,0 2,66 -1,602
i zewnetrzny obiektu

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Z pojeciem ,jakos$¢ ustug hotelarskich” uczniowie, czesciej niz studenci, kojarzg hotele
z duzg liczbg gwiazdek oraz wysokg ceng oferowanych ustug. Dla tych dwdch skojarzen
roznice okazaty sie statystycznie istotne. Dla pozostatych trzech réznice w wypowiedziach
nie sg statystycznie istotne, cho¢ nieco wyzsze w grupie studentow.

Standard wyposazenia i wyglad pokoi zdaniem ucznidw oraz studentéw majg najwiek-
sze znaczenie w jakosci $wiadczonych ustug przez hotel (Srednia ranga odpowiednio 3,73
i 3,43); dla uczniéw i studentéow najmniejszy wplyw i znaczenie maja ustugi dodatkowe
(np. depozyt; $rednia ranga odpowiednio 1,78 i 1,59). W tabeli 6 zestawiono $rednie rangi
przyznane przez ucznidw i studentéw oraz wyniki testowania istotnosci réznic miedzy
Srednimi dla obu grup.

Liczba przyznanych gwiazdek oraz sposéb obstugi przez personel hotelowy to czyn-
niki, dla ktérych odnotowano statystycznie istotne réznice w wypowiedziach uczniéw
i studentow. Przy czym uczniowie w poréwnaniu ze studentami przyznali wyzsze oceny
dla czynnika, jakim jest liczba przyznanych gwiazdek, a nizsze — dla sposobu obstugi
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przez personel. Taka kolejnos¢ wystepuje tez dla cech: standard wyposazenia, wyglad
pokoi oraz ustugi dodatkowe (np. depozyt), cho¢ tu réznice w wypowiedziach nie sg

statystycznie istotne.

Tabela 6. Opinie uczniéw i studentéw nt. waznosci czynnikéw ksztattujgcych jakosé ustug hotelarskich —

zestawienie $rednich rang

Srednia ranga —

Srednia ranga —

Wartos¢ statystyki

(np. depozyt)

Cecha wyniki dla uczniow | wyniki dla studentéw |  testu t-Studenta
Standard
wyposazenia, wyglad 3,73 3,43 1,655
pokoi
Liczba p_rzyznanych 3.48 215 7.34*
gwiazdek
Sposob obstugi przez 2.0 275 -4.139*
personel
Ustugi dodatkowe 1,78 1,59 1,048

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

W ocenie jakosci obstugi w hotelu uczniowie uwazaja, ze najwazniejsza jest mita at-
mosfera i goscinnos$¢ (Srednia ranga 3,15), natomiast najmniejsze znaczenie ma szeroka
oferta spa i wellness (Srednia ranga 1,58). Studenci uwazaja, ze najwiekszy wptyw na
ocene jako$ci obstugi ma mita atmosfera i goscinnos¢ (Srednia ranga 3,4); najmniej wazne
dla studentéw okazato sie wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig (Srednia ranga 1,63).
W tabeli 7 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentéw oraz wyniki
testowania istotnosci r6znic miedzy srednimi dla obu grup.

Tabela 7. Opinie uczniow i studentéw nt. waznosci czynnikow w ocenie jakosci ustug hotelarskich —

zestawienie $rednich rang

Srednia ranga —

Srednia ranga -

Wartos¢ statystyki

np. ISO 9001

Cecha wyniki dla uczniéw | wyniki dla studentéw | testu t-Studenta
Goscinnos¢ i mita 3,15 3.4 1,86
atmosfera
Wysoki standard
wyposazenia pokoju 3,08 3,13 -0,372
i tazienki
.Llczny personel 295 251 3273
i szybka obstuga
Wdrozony system
zarzadzania jakoscia, 2,25 2,06 3,645
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Szeroka oferta
z zakresu spa 1,58 1,63 -0,373
i wellness

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dla uczniéw wazniejsze niz dla studentéw sg: liczny personel i mita obstuga oraz wdro-
zony system zarzgdzania jakoscig. Te roznice w wypowiedziach sg statystycznie istotne.
Dla pozostatych cech odnotowano wyzsze oceny w grupie studentéw, cho¢ réznice te
nie sg statystycznie istotne.

Wykwalifikowany personel ma wptyw na jako$¢ swiadczonych ustug w obiekcie ho-
telarskim — takiej odpowiedzi udzielito 97% uczniéw i 90% studentéw. Wsréd cech per-
sonelu hotelowego, najwazniejsze — zdaniem uczniow — okazaty sie wiedza, kwalifikacje
i kompetencje (srednia ranga 3,7), wazne dla uczniéw sg rowniez usmiech i zyczliwosc
(srednia ranga 3,4). Uczniowie za najmniej wazng umiejetnosc uznali znajomos¢ jezykow
obcych (srednia ranga 2,23). Studenci za najwazniejszg ceche personelu hotelowego
uznali indywidualne podejscie do goscia (Srednia ranga 3,74); usmiech i zyczliwos¢ to
réwniez bardzo wazne cechy ($rednia ranga 3,59) dla badanej grupy. Najmniej wazng
cechg dla studentow jest posiadanie umiejetnosci znajomosci jezykéw obcych (Srednia
ranga 2,09). W tabeli 8 zestawiono srednie rangi przyznane przez uczniéw i studentow
oraz wyniki testowania istotnosci ré6znic miedzy srednimi dla obu grup.

Tabela 8. Opinie uczniéw i studentéw nt. waznosci cech personelu hotelowego — zestawienie $rednich
rang

Cecha Srednia ranga — Srednia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta
Wu?dza, kwallfllfacje 3.7 3,34 2.951*
i kompetencje
Usmiech i zyczliwosé 3,4 3,59 -1,557
Indywidualne *
podejscie do klienta 3.0 3.74 6,068
Stro.j i dobra 2,65 23 2,869
prezencja personelu
Znajomos¢ jezykow 233 2.09 1,068
obcych

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Wiedza, kwalifikacje i kompetencje, a takze stroj i dobra prezencja personelu to cechy,
ktorym uczniowie przyznali wyzsze rangi niz studenci. Roznice te sg statystycznie istotne.
Podobnie statystycznie istotne r6znice odnotowano w przypadku indywidualnego podejscia
do klienta, ktére okazato si¢ wazniejsze dla studentow niz dla uczniéw. W pozostatych
przypadkach nie ma statystycznie istotnych réznic w wypowiedziach uczniéw i studentow;
warto jednak nadmienic, iz znajomo$¢ jezykdédw obcych uczniowie uznali za wazniejsza,
a usmiech i zyczliwos¢ otrzymaty wyzszg range w wypowiedziach studentow. Uczniowie
i studenci stwierdzili, ze wystroj wnetrza hotelu jest najwazniejszy w pierwszym wrazeniu
o obiekcie (Srednie rangi odpowiednio 4,0 oraz 3,63). Najmniejszy wplyw na pierwsze
wrazenie ma marka i nazwa obiektu (Srednie rangi odpowiednio 2,3 oraz 2,01). W tabeli
9 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentéw oraz wyniki testowania
istotnosci réznic miedzy Srednimi dla obu grup.

Tabela 9. Opinie uczniéw i studentéw w zakresie cech przesgdzajgcych o pierwszym wrazeniu
o hotelu — zestawienie $rednich rang

Cocha Srednia ranga — Srednia ranga — Wartos¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentéow testu t-Studenta
Wystroj wnetrza 4,0 3,63 2,724*
hotelu i recepcji
Sposoéb przywitania
gosci przez obstuge 3,53 3,28 1,84
hotelu
Wyglad i otoc.zenle 275 334 4,343
hotelu (parking)
Rozmowa 2,45 2,76 -2,282*
Z recepcjonista
Marka i nazwa hotelu 2,3 2,01 2,135*

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Pierwsze wrazenie o hotelu tworzone jest na podstawie wystroju wnetrza i recepcji oraz
jego marki i nazwy — te czynniki byty wazniejsze dla uczniéw niz dla studentéw. Studenci
z kolei czesciej wskazywali na wyglad i otoczenie hotelu (w tym parking) oraz rozmowe
z recepcjonistg jako te aspekty, ktére przesadzajg o pierwszym wrazeniu o danym hotelu.
Sposoéb powitania gosci okazat sie nieco wazniejszy dla uczniéw niz dla studentéw; réznice
te nie sg statystycznie istotne.

Wsrdod respondentéw ustalano hierarchie waznosci poszczegéinych elementéw. Naj-
wazniejszym elementem zaréwno dla ucznidw, jak i studentéw jest bezpieczenstwo.
W tabeli 10 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentéw oraz wyniki
testowania istotnosci ré6znic miedzy srednimi dla obu grup.
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Tabela 10. Opinie uczniéw i studentdéw nt. waznosci wybranych elementéw — zestawienie $rednich rang

Cecha Srednia ranga — Srednia ranga — Warto$¢ statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta

Bezpieczenstwo 4,72 4,52 10,216*

Wyzywienie 4,62 4,44 9,195*

Kompetencie 45 4,35 7,662*

pracownikéow

Zyczliwosé 4,48 4,49 -0,51

pracownikow

Symbol * oznacza statystyczng istotnos¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédio: opracowanie wiasne.

Bezpieczenstwo, wyzywienie oraz kompetencje pracownikéw to czynniki, ktére majg
wyzsze znaczenie dla uczniéw niz dla studentéw. Odnosnie do zyczliwosci pracownikéw
praktycznie nie ma réznic w wypowiedziach uczniow i studentow.

Badania pokazaty, ze obu grupom badanych, czyli uczniom i studentom, obiekty spa
i wellness kojarzg sie przede wszystkim z miejscem relaksu i wypoczynku, hierarchia
znaczenia tego typu obiektow dla obu grup jest taka sama. W tabeli 11 zestawiono $red-
nie rangi przyznane przez uczniow i studentow oraz wyniki testowania istotnosci réznic
miedzy srednimi dla obu grup.

Tabela 11. Opinie uczniéw i studentéw nt, interpretacji obiektow spa i wellness — zestawienie srednich
rang

Cecha Srednia ranga — Srednia ranga - Wartosé statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta
Mlejsce relaksu 4,15 472 -0,22
i odpoczynku
Sa_lon o_dnow_y 3.45 3,06 1,721
biologicznej
Sposob na spedzenie 3.05 2,38 2,957*
wolnego czasu
Nowy trend.zdrowego 1,65 175 -0,441
stylu zycia
Salon kosmetyczny 1,25 1,66 -1,803

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédio: opracowanie wiasne.

Spa i wellness to dla ucznidw czesciej niz dla studentow sposob na spedzenie wolnego
czasu; w tym przypadku réznice w wypowiedziach sg statystycznie istotne. Uczniowie
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czesciej tez kojarzg spa i wellness z salonem odnowy biologicznej, natomiast studenci cze-
Sciej utozsamiajg go z salonem kosmetycznym, nowym trendem zdrowego stylu zycia czy
miejscem relaksu i odpoczynku (w tych przypadkach réznice nie sg statystycznie istotne).

Najbardziej interesujgcymi ofertami w hotelu w opinii ucznidéw sg: basen, sauna, taznia
parowa ($rednia ranga 4,17). Najmniejsze zainteresowanie byto zajeciami fithess (Srednia
ranga 1,7) organizowanymi w obiekcie hotelarskim. Dla studentéw najbardziej interesujgcg
ofertg w hotelu okazaly sie zabiegi typu: masaz klasyczny, cieptymi kamieniami, hydro-
masaz (Srednia ranga 3,63); natomiast najmniej atrakcyjng okazata sie sitownia (Srednia
ranga 2,09). W tabeli 12 zestawiono $rednie rangi przyznane przez uczniéw i studentow
oraz wyniki testowania istotnosci roznic miedzy Srednimi dla obu grup.

Tabela 12. Opinie uczniéw i studentéw nt. waznos$ci ofert hotelowych — zestawienie $rednich rang

Cecha Srednia ranga — Srednia ranga - Wartosé statystyki
wyniki dla uczniow wyniki dla studentow testu t-Studenta
Basen, sauna, taznia 417 351 3,888
parowa
Masaz klasyczny,
masaz goracymi 3,33 3,63 -7,767*
kamieniami,
hydromasaz
Zabiegi kosr_ne_tyczne 273 2.89 -0,943
na twarz i ciato
Sitownia 2,5 2,09 2,415*
Zajecia fitness 1,7 2,29 -3,476*

Symbol * oznacza statystyczng istotno$¢ na poziomie istotnosci 0,05

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dla uczniéw wazniejsze niz dla studentow sg takie oferty hotelowe, jak: basen, sauna,
taznia parowa czy sitownia. Z kolei studenci wiekszg wage przywigzujg do oferty masazu
i zajec fitness oraz zabiegdw kosmetycznych, cho¢ w tym ostatnim przypadku réznice sg
statystycznie nieistotne.

Whioski

Badania zostaly przeprowadzone w dwoch grupach respondentow: wsrdd uczniow

i studentéw podobnego kierunku ksztatcenia. Celem przeprowadzonej analizy byto po-

réwnanie ich opinii w zakresie znaczenia poziomu jakosci obstugi oraz postrzegania oferty

prozdrowotnej w hotelu. Na podstawie wynikow badan mozna sformutowac nastepujgce
spostrzezenia i wnioski:

1. Obie grupy zgodnie twierdzg, ze czynnikiem rozwoju przedsiebiorstwa hote-

larskiego jest w gtownej mierze jakos$¢ swiadczonych ustug. Natomiast popyt
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na ustugi hotelarskie wynika — zdaniem uczniéw — z wzrastajgcych dochodow
konsumentéw, zdaniem za$ studentéw — jest on Sciste zwigzany z sezono-
woscig tych ustug.

2. Obie grupy najczesciej czerpig informacje o obiektach hotelarskich i ofercie
z Internetu oraz od znajomych i rodziny, cho¢ w przypadku uczniow réwnie
waznym zrodtem informacji sg biura podroézy.

3. Jakosc¢ ustug hotelarskich utozsamiana byta przez obie grupy z duzg liczbg
gwiazdek, w drugiej kolejnosci zas z wysokg ceng (opinie uczniow) oraz z bo-
gatg ofertg ustug (opinie studentéw). Sposéb powitania gosci jest kluczowym
elementem, jesli chodzi o pierwsze wrazenie, jakie odnoszg goscie hotelowi.
Poza tym dla uczniéw elementem przesgdzajgcym o pierwszym wrazeniu byta
marka i nazwa hotelu, dla studentow zas — hotelowy parking.

4. Z badan wynika rowniez, ze oprécz atrakcyjnego wygladu i wyposazenia
obiektu bardzo wazne jest bezpieczenstwo gosci.

5. Obie grupy badanych respondentéw udzielaty bardzo podobnych odpowiedzi
na stawiane pytania i stwierdzity, ze bardzo duze znaczenie dla potencjalnych
klientow w ich obstudze ma kompetentny, uémiechniety i zyczliwy personel
oraz indywidualne podejscie do klientéw (ostatnia cecha byta wazna zwtaszcza
dla studentow).

6. Klienci korzystajacy z oferty dodatkowej prozdrowotnej, jakg jest spa i wellness
w hotelu, oczekujg spokojnego miejsca do wypoczynku i odnowy biologicznej.
Dazac do zaspokojenia tych potrzeb, najczesciej chcg korzystac z basenu,
sauny (wypowiedzi uczniéw) oraz réznego rodzaju zabiegdbw masazu (wypo-
wiedzi studentow).

Podsumowanie

Efektywny rozwoj hotelarstwa XXI w. Scisle wigze sie z rozwojem ustug o charakterze
rekreacyjnym, medycznym, kosmetycznym, a takze z odpowiednim zagospodarowania
czasu wolnego podczas pobytu gosci w hotelu. Zapotrzebowanie na prozdrowotne ustugi,
poprawiajgce samopoczucie podczas podrdzy, wptywa na rozwoj nowej dziedziny hotelar-
stwa, tj. spa i wellness. Obiekty Swiadczace tego rodzaju ustugi muszg oferowac je o jak
najwyzszej jakosci, poniewaz tego oczekujg klienci.

Przedsigbiorstwo hotelowe, aby w dzisiejszych czasach odniosto sukces na rynku,
musi spetni¢ coraz to wyzsze wymagania klientow. Wzrastajgce potrzeby i oczekiwania
gosci ksztattujg zarazem jakos¢ oferowanych im dobr i ustug, a ta Scisle wigze sie z opra-
cowaniem i przestrzeganiem standardow, ktore sg obowigzkowe w obiekcie hotelarskim
o okreslonej kategorii. Goscie hotelowi sg wymagajacy, a zarazem bardziej Swiadomi
swoich oczekiwan wobec danego obiektu w zaleznosci od celu podrdzy. Inne oczekiwania
bedg mieli klienci biznesowi, a inne rodzice podrézujgcy wraz z dzie¢mi. Wspotczesnie
to wiasnie technologia odgrywa ogromng role, gdyz z kazdego zakgtka Swiata jestesmy
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w stanie sprawdzi¢ za pomocg dostepnych narzedzi mobilnych, jak wyglada dany obiekt
czy tez jakie sg opinie gosci o ustugach oferowanych przez interesujgcy nas hotel. Dlate-
go hotelarze powinni zrozumie¢ te zmieniajgce sie¢ oczekiwania gosci, aby rzeczywiscie
zwiekszy¢ zakres i poziom $wiadczonych ustug.'®

Goscie hotelowi zwracajg uwage na funkcjonalno$¢ danego obiektu i technologiczne
udogodnienia. Wspotczesnie hotele oferujg wiele ciekawych atrakcji i nowoczesnych
udogodnien. Projektanci nowoczesnych budowli ktadg nacisk na to, aby obiekty byty
przyjazne gosciom i Srodowisku, natomiast sami hotelarze zwracajg uwage na komfortowe
i stylistyczne wyposazenie wnetrz hotelowych. Aby sprosta¢ wzrastajgcym wymaganiom
klientow, wiasciciele wiekszosci hoteli na $wiecie zwiekszajg naktady na budzet techno-
logiczny hotelu, inwestujgc ok. 5% przychodéw w ustugi z zakresu IT.
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Streszczenie

Trendy, jakie wystepujg we wspotczesnym hotelarstwie, pokazuja, iz duzym zainteresowaniem
inwestoréw na rynku cieszg sie obiekty wielofunkcyjne, dostosowane do wymagan okreslonych
grup nabywcow. Tego typu obiekty umozliwiajg organizacje i obstuge réznego rodzaju imprez
o charakterze biznesowym czy tez imprez okolicznosciowych. Ponadto posiadajg wyszukang
oferte gastronomiczng, szeroki wachlarz ustug rekreacyjnych oraz unikalne zabiegi spa i well-
ness. Dzisiejsze obiekty hotelarskie sg bardziej nowoczesne i funkcjonalne. Tego rodzaju hotele
mozemy spotkaé na terenie wojewddztwa podkarpackiego, a jako$¢ oferowanych ustug w tych
obiektach i interesujgca oferta sprawiaja, ze sg one coraz bardziej popularne zaréwno wsrod
lokalnych mieszkancow, jak i wsrdd turystow, nie tylko z Polski, lecz takze z zagranicy.

Celem artykutu jest ukazanie kierunkdw rozwoju branzy hotelarskiej na przyktadzie kilku obiektow
hotelarskich znajdujgcych sie na terenie wojewddztwa podkarpackiego oraz przeprowadzenie
badan dotyczgcych oceny atrakcyjnos$ci poszczegolnych elementéw oferty hoteli, decydujgcych
o wyborze danego obiektu przez klienta. Podjeta problematyka dotyczyta parametréw jakosci
$wiadczonych ustug oraz oferty dodatkowej z zakresu spa i wellness w obiektach hotelarskich,
w aspekcie oczekiwan potencjalnych klientéw. Badania przeprowadzone zostaty z wykorzysta-
niem metody sondazu ankietowego, przeprowadzonego wsrdd studentéw kierunku turystyka
i rekreacja oraz uczniow szkoty o profilu hotelarskim. Wyniki badan przedstawiajg poziom wiedzy
i Swiadomosci potencjalnych klientow w zakresie znaczenia jako$ci ustug w branzy hotelarskiej
oraz oczekiwan co do atrakcyjnosci oferty danego obiektu. Na podstawie badania i rozwazan
podjetych w pracy mozna stwierdzi¢, ze przedsiebiorstwo hotelarskie, aby odniosto sukces na
rynku turystycznym, musi dbac¢ o wysokg jakos¢ obstugi i $wiadczonych ustug podstawowych
oraz dysponowac atrakcyjng dodatkowg ofertg produktows.

Stowa kluczowe: hotelarstwo, obiekty wielofunkcyjne, jako$¢ obstugi, oferta spa i wellness,
oczekiwania klienta, badania ankietowe, statystyczna analiza, wojew6dztwo podkarpackie

Abstract

Trends that exist in the modern hotel industry show the great interest of investors in a multi-func-
tional properties, tailored to the needs of specific groups of customers. These types of facilities
allow the organization and service of various events of a business nature or special events. In
addition, they offer a sophisticated gastronomic offer, a wide range of recreational services, and
a unique spa and wellness treatments.

Today’s hotel facilities are more modern and functional. This kind of hotels we can meet in the
Podkarpackie Province, and the quality of services in these facilities, and an interesting offer
make them increasingly popular for both local residents and tourists, not only from Poland but
also from abroad.

The purpose of this article is to show the directions of the hotel industry development on a number
of hotel properties located in the Podkarpackie Province. Additionally, the aim if this research is
to carry out a study on the evaluation of the attractiveness of the individual elements of hotels’
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offer and which decided about the choice of the object by the client. This issue related to quality
parameters which provided services and additional offer in the field of Spa and Wellness in
hotels in terms of the expectations of potential customers. Tests were conducted using a survey
method among students of tourism and recreation and students of technical hotel management.
The results show the level of knowledge and awareness of the potential clients of the importance
of service quality in the hotel industry and expectations as to the attractiveness of the object.
Based on research and considerations taken at work can state that hotel company to succeed
in the tourism market must take care of the high quality of service and provided basic services
and have an attractive additional product offer.

Keywords: hotel industry, multi-functional properties, quality of service, offer Spa & Wellness,
the expectations of customer, research surveys, statistical analysis, Podkarpackie Province
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