Cserkeszol6 Fiirdé és Gyogyaszati Kozpont vendég-elégedettségi vizsgalata

Consumers satisfaction examination of the spa services in Cserkeszolé Bath
and Therapy Center

SZABO ZOLTAN!

Absztrakt

A flirdéturizmus magyarorszagi piacan napjainkban fokozddd verseny érzékelhetd. A Cserkesz6l
Fiird6 és Gyogyaszati Kozpont, ha nem akar lemaradni a fiirdék versenyében, meg kell ismernie a
fogyasztok fiirdd-szolgalatatdsaival valo elégedettségét, mely elengedhetetleniil sziikséges a
versenyben maradashoz. A kutatds célja a fogyasztok elégedettségét feltarni a Cserkeszolé Fiirdd és
Gyogyaszati Kozpont vendégeinek korében. A kutatasi cél elérése érdekében a kérddives felmérés
soran kapott 94 f6 valaszai SERVQUAL modszerrel kertiltek feltarasra és SPSS 23.0 programcsomag
segitségével kertiltek feldolgozasra. A kapott eredményekbdl megallapithatd, hogy a fiirdébe jard
vendégek Osszességében a fiird6-szolgaltatdsokkal jelentés mértékben elégedettek. A legnagyobb
clégedettséget a megbizhatosdg, a fogékonysdg és a bizalom, a legkisebb elégedettséget a
kézzelfoghatdsag és az empatia dimenzidkban mutattak.
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Abstract

Nowadays, on the market of bath tourism there is an increasing competition in Hungary. Cserkesz616
Bath and Therapy Centre needs to know the satisfaction of the consumers with the spa services if the
Centre wants to stay in the competition of baths. The aim of the study is to explore the satisfaction of
spa visit, in the case of visitors in the Cserkesz616 Bath and Therapy Centre. For the statistical analysis
of the 94 questionnaires, the SERVQUAL method and SPSS 23.0 Windows software package were
used. Based on the results it can be stated that the consumers of the bath are satisfied with spa
services. Consumers were the most satisfied with the reliability, the responsiveness and the
confidence. Consumers were the least satisfied with the tangible and the empathic dimensions.
Keywords: Cserkesz616, health tourism, medical tourism, medical thermal water, consumers’
satisfaction

BEVEZETES

Vilagszerte tapasztalhato az egészség felértekelddése, vele egyiitt az egészségtudatos
fogyasztas. Ennek eredményeként az egészségpiac atalakuldsa van folyamatban, mely Uj
kihivasok elé¢ allitja az egészséggel kapcsolatos szolgaltatokat. Az egészséggel kapcsolatos
szolgaltatasok specidlis teriilete az egészség motivacioji turizmus, vagyis az
egészségturizmus (Azman—Chan, 2010). Az egészségturisztikai szolgaltatasokat specialis
korhazakban és gyogyflirddkben nyujtjak, melyekben orvosi feliigyelet mellett a természetes
gyogytényezoket fizioterapias kezelésekkel egészitik Ki, az egészség javitasa és megdrzése
érdekében (Vrkljan—Grazio, 2017). Az egészségturizmus globalizacioja miatt csak azok az
orszagok maradhatnak versenyben, melyek a kiilonleges turisztikai szolgaltatasaikat, a
turistak kiilonbozo elvarasainak megfelelden nyujtjak (Hall, 2011).

Magyarorszag ebbdl a szempontbol elonyos helyzetben van, mert vilagviszonylatban is
jelentds mennyiségli természetes gydgytényezdvel, koztiik kivaldo mindségli gyogyvizekkel és
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a hozzajuk kapcsolodd gyogyintézményekkel rendelkezik (Hojcska—Szabo, 2016). A
gyogyvizek és a rajuk épiilé fiird6-gydgyintézmények miatt a magyar nemzetgazdasag egyik
fo kitorési pontja lehet a gyodgyvizre alapozott gyogyturizmus (Fazakas et al., 2002). A
fogyasztok részér0l nemzetkdzi ¢és hazai viszonylatban is tapasztalhaté az egészség
felértékelodése, ezért egyre nagyobb az igény az egészségturizmushoz kapcsolodo
szolgaltatasokra.

A fogyasztok életmindségének gyogyvizekkel és a hozzajuk kapcsolodo szolgéltatasokkal
torténd javitasa magaban foglalja a vendég viszonylag aktiv részvételét (Hall, 2012).
Magyarorszag a kozeljovében a gydgyfiird6-turisztikai szolgéltatdsok piacanak novekvo
relevanciaju szerepldje lehet, de ehhez ismerni kell, hogy a gyogyfiirdok mennyiben felelnek
meg a vendégek elvarasainak (Szabo, 2012). Ez azért is fontos, mert az egészségturizmus
szamtalan szolgaltatast biztosit, igy a munkaerd-igényessége jelentds, ezért az emberi
eréforras a siker egyik kulcsfontossagu tényezdje. Az egészségturizmus fontossaga ¢és
novekvd érdeklddése ellenére nemzetkozileg még kevés tanulmany foglalkozik a
fiird6turizmussal, kiilondsen a kereslet meghatarozo tényezdivel kapcsolatban (Ferreira et al.,
2017). A gyogyfiird6turizmus szolgaltatasaival kapcsolatos vendég-elégedettségi kutatasokra
hazai viszonylatban is rendkiviil kevés utalas talalhat6 (Szabg, 2011).

Cserkesz6l6 az Eszak-alfoldi régioban, Jasz-Nagykun-Szolnok megye déli felén fekvd
fiirddtelepiilés, mely 1993 6ta a Magyar Fiirdovarosok Szovetségének tagja és 2017 ota
,Cserkesz016 Gyogyhely” néven KEF-76-1/2017 engedélyszamon gyogyhely. A telepiilésen
1943-ban kéolajkutatas soran furt katbol 82°C hémérsékletii viz tort fel, mely Magyarorszag
egyik legmagasabb homérsékletli termalvizforrasa. Tobb mint egy évtized elteltével, 1954-
ben a termalvizforrasra négy kisebb méretii medencét épitettek, majd az 1970-es években a
szocialturizmus lebonyolitasara uszomedencét épitettek és egy Uidiilét hoztak létre, valamint
az intenziv vizfelhasznalds miatt tovabbi kutakat furtak. A rendszervaltas utan a fiirdd
tulajdonosa Cserkeszéld Kozségi Onkormanyzat lett, mely a telepiilésfejlesztést a
fiirdofejlesztésben latta. A fiirdé fejlesztésének a legnagyobb iiteme az ezredforduld utan
kovetkezett be, amikor megépiilt a fokozatosan mélyiilé hullammedence, a terapids részleg
gyogymedencékkel és kiszolgald irodakkal, tovabba a téli fiirdd és a tobb kisebb fejlesztés
(szauna, sOszoba, zuhanybarlang, és a tobbi), amelyek a fiirdévendégek jobb kiszolgalasat
biztositjak (Szanto, 2010).

Az utobbi masfél évtized tudatos fejlesztéseinek koszonhetden a Cserkeszold Fiirdd és
Gyodgyaszati Kozpont fedett részében megtalalhaté a Gyogycentrum épiilete tartozékokkal,
valamint a Téli Fiirdd épiilete. A fiirdd szabadtéri teriiletén van harom darab koralaka
gyogymedence, egy darab fedett gyogymedence, egy darab uszémedence, egy darab
hulliammedence, egy darab gyermekmedence, egy darab lohere alaki élménymedence, egy
darab tanmedence, és egy darab kétpalyas ponyvacsuszda csobband medencével, a
gyogymedencékben fa arnyékolok és iilépadok talalhatok. A medencék termalviz-ellatasat
négy kut, egy darab 69°C-0s, két darab 82°C-0s és egy 88°C-os biztositja. A kutak vize az
Orszagos Kornyezet Egészségiigyi Intézet kémiai vizsgalatainak eredménye alapjan 229
milligramm/liter §ssz-sOtartalmt  natrium-hidrogénkarbonatos, fluoridos (2,5 mg/liter)
metakovasavas (68 mg/l H2SiO3) asvanyviz. Az Orszagos Tisztiforvosi Hivatal
Kozegészségiligyi Foosztalya engedélye alapjan a viz Osszetétele kationokat tekintve tartalmaz
kaliumot (12,20 mg/l), natriumot (570 mg/l), ammoéniumot (9,4 mg/l), kalciumot (18,6 mg/1),
vasat (0,03 mg/l), valamint litiumot (0,11). Anionokat tekintve kloridot (180 mg/l), bromidot
(0,41 mg/l), jodidot (0,61 mg/l), fluoridot (2,5 mg/l) és hidrogén karbonatot (1380 mg/l)
tartalmaz (Orszagos Tisztiféorvosi Hivatal, 2018). A medencék kornyékén sportpalyak és
szabadtéri szinpad talalhatd. A flirddhoz tartozik egy Termal kemping 14 fahazzal, melyben
vizesblokk és f6z6helyiség, valamint harom darab kozosségi WC talalhato (Cserkeszolo
Polgarmesteri Hivatal, 2018). A fiirdételepiilésen tobb szallashely is iizemel, igy a két-,



harom- és négycsillagos gyodgy- és wellness szalloddkon kiviil panzidk, idiil6, kemping,
kozosségi szallashelyek €s egyéb szallashelyek.

A kutatds célja a tag értelemben vett magyar kozépkort kozéposztaly elégedettségének
megismerése ¢s feltardsa a Cserkesz6lo Fiirdo ¢és Gyodgyaszati Koézpont gyogyfiirdd-
szolgaltatasaival kapcsolatosan.

1. ANYAG ES MODSZERTAN

A kutatasi cél elérése érdekében a kvantitativ kutatdsi modszerek koziil a kérddives felmérést
valasztottam, mely a legelterjedtebb modszer a fogyasztoi vélemények felmérésére. A kérddiv
elkészitésekor fontos szempontnak tartottam, hogy a feltett kérdések megvalaszolasa
viszonylag egyszerii legyen, ezaltal jelentés mértékben csdkkenteni tudjam a kitdltés idejét és
leréviditsem a valaszok feldolgozasi idejét.

A kutatdshoz a SERVQUAL modellbdl indultam ki, mellyel a Cserkeszolé Fiirdo és
Gyogyaszati Kozpont gyogyfiirdé-szolgaltatasaihoz kapcsolodo vendégelvarasok, valamint a
vendégek altal észlelt eltérd gyogyfiirdd-szolgaltatasjellemzOk megismerhetok, vagyis az
észlelt mindség feltarhato. A SERVQUAL modell alapjan a Cserkeszdld Fiirdd és
Gyogyaszati Kozpont gyogyfirdé-szolgaltatasaihoz kapcsolodoéan 22 allitast tartalmazo
kérddivet szerkesztettem a szolgéltatds-mindség mérésére. Az éallitasok 6t dimenziot
tartalmaznak, ezek a kézzelfoghatosag (Tangibles), a megbizhatésag (Reliability), a
fogékonysag (Responsiveness), a szavatolas/bizalom (Assurance) és az empatia (Empathy). A
kézzelfoghatdsag kérdéscsoporttal a Cserkeszold Fiirdd és Gyogyaszati Kozpont épiiletével,
berendezési targyaival, kommunikacidés eszkozeivel ¢és személyzetével valdo vendég-
elégedettséget mértem. A megbizhatdésag kérdéscsoporttal a valaszadd azzal vald
elégedettségére kérdeztem ra, hogy a fiirdé képes-e az igért fiirdészolgaltatast megbizhatdan
¢s pontosan biztositani. A fogékonysag kérdéscsoporttal azt vizsgéaltam, hogy a flirdd
alkalmazottai a vendég szamara hajlandok-e segiteni és azt azonnal megtenni. A szavatolas,
bizalom kérdéscsoporttal a fiird6-felhasznalo elégedettségére voltam kivancsi, a fiirdd
munkatarsainak tudésa, ismerete, udvariassdga, valamint képességiik bizalom, illetve
megbizhatdsag sugarozasa vonatkozasaban. Végiil az empatia kérdéscsoporttal arra voltam
kivancsi, hogy a valaszadok mennyire elégedettek azzal, amennyire a fiirdd személyre
szabottan gondoskodik roluk (Kenesei, 2017).

A kérddéivben a SERVQUAL modell alapjan Likert-féle skalds, intervallumon mérhetd
kérdésfeltevest valositottam meg. Az egyetértési skaldnak az 6tfokozatt valasztottam, mert a
véalaszadok ezt tudjak a legjobban értelmezni, mint az iskolaban az osztalyzatokat, a teljesen
egyetért (5)-t6l az egyaltalan nem ért egyet (1)-ig. A kérdbivben szereplé tovabbi hét
kérdéssel fel kivantam tarni a megkérdezettek szocio-demografiai jellemzdit. Ennek
érdekében rakérdeztem a valaszadd nemére, korara, gazdasagi aktivitasara, legmagasabb
iskolai végzettségére, lakhelyére, csaladi allapotara és csalddjanak jovedelemszintjére
(Babbie, 2008).

Az adatgylijtés eszkdzének a hagyomdanyos papir alapi kérddivet hasznaltam, melyet
kozvetitén keresztiil juttattam el a valaszadokhoz. A vélaszadok randomizalt mddszerrel
kertiltek kivalasztasra a Cserkesz6lé Fiirdd és Gyodgyaszati Kozpontban. A valaszadokkal
Szemben tamasztott kovetelmény az volt, hogy nagykorti és magyar allampolgar legyen. Az
adatgytijtésre 2017. november 6. és 2018. januar 15. kozotti idészakban keriilt sor. Az
adatgylijtés soran a sziikséges szamu minta elérése érdekében 100 darab kérddiv keriilt
kitoltésre, melybdl 94 darab volt értékelhetden kitdltve, mely végiil a minta lett. A kvantitativ
kutatas megtervezése ¢s végrehajtasa soran figyelembe vettem a statisztikarol sz6l6 1993. évi
XLVI. torvényt, kiilonds tekintettel annak a statisztikai adatgytijtések (8-9.§), a hivatalos



statisztikai szolgalathoz nem tartozd szervek statisztikai adatgyljtése (15-16.§), és a
statisztikai adatok nyilvanossaga, védelme, tovabbitasa (17-21. §) paragrafusait (Szabo 2015).

A kérdéives valaszok szamitdgépes rogzitését kovetden, a kutatdsi célom elérése
érdekében a begylijtott adatok jellegzetességeit figyelembe véve a leird statisztikai elemzést
valasztottam. A statisztikai elemzéshez a Statistical Package for the Social Sciences (SPSS
23.0) Windows 10 programcsomagot hasznaltam. Az SPSS programcsomagot azért
alkalmaztam, mert ennek a programcsomagnak a segitségével a statisztikai elemzéseket
pontosan és hatékonyan tudtam elvégezni (Takacs, 2016).

2. EREDMENYEK

A kutatasi célom elérése érdekében eldszor kivalasztottam a kutatds modszerét és az adatok
feldolgozasdhoz a relevans matematikai, statisztikai moddszereket. A kapott adatokbol
meghataroztam a valaszadok szocio-demografiai jellemzdjét, majd a fiirdészolgaltatasokkal
valo elégedettségiiket vizsgaltam meg a Cserkesz6l6 Fiirdd és Gyogyaszati Kozpont flirdo-
szolgaltatdsaival  kapcsolatban. A vizsgalatom  tovabbi  részében azokra a
fiirddszolgéltatdsokra koncentraltam, melyekkel kapcsolatosan a legnagyobb és legkisebb volt
a vendégek elégedettségének mértéke.

2.1. A VALASZADOK SZOCIO-DEMOGRAFIAI JELLEMZOI

A kérddivet értékelhetden kitoltd 94 £6 valaszadd szocio-demografiai jellemz6 tulajdonsagait
tartalmazo leird statisztikdkat az 1. tablazat mutatja.

1. tablazat: A vélaszadok szocio-demografiai jellemzdi (n=94)
Table 1 The socio-demographic features of respondents (n=94)

A valaszadok jellemzoi 6 %
Nermn N6 55 58,5
Férfi 39 41,5
Budapest 27 28,7
Lakéhely telepiiléstipus Megyeszekhelyi varos 15 16,0
szerint Egyéb varos 29 30,9
Kozség 23 24,5
Altalanos iskola 2 2,1
Legmagasabb iskolai Szakmunkasképzo 22 23,4
végzettség Erettségi 40 42,6
Egyetem, foiskola 30 31,9
Inaktiv 42 44,7
Gazdasagi aktivitas Fizikai dolgozo 25 26,6
Szellemi dolgozo 27 28,7
Csaladi allapot Bgyedil ¢l 23 245
Kapcsolatban €l 71 75,5
Gyobgyvizzel kezelheté Van 62 66,0
egészségiigyi probléma Nincs 32 340
Jovedelemérzet acﬁgls;:ils iﬁl{lksegesebbre clég 1 1,1
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A valaszadok jellemzoi 6 %
Szerényen, de megélnek 32 34,0
Jovedelemszintjiik atlagos 56 59,6
Jovedelemszintjiik atlag feletti 5 5,3
Atlag 58,7
Fletkor Also kvartilis 55,0
Modusz 61,0
Fels6 kvartilis 67,8

Forras: sajat szerkesztés

A vélaszadok kozil a nék (58,5%) aranya nagyobb, mint a férfiaké (41,5%). A
megkérdezettek tobb mint haromnegyed része (75,5%) varosban €1, Budapesten 28,7%,
megyeszékhelyi varosban 16,0%, egyéb varosban 30,9%, mig a kdzségekben csupan 24,5%.
A valaszadok kétharmad része (66,0%) kozépfoku végzettségii, szakmunkdsképzdbe 23,4%,
érettségit ado kdzépfoku intézménybe 42,6% jart (1. dbra).

1. abra: A valaszadok iskolai végzettsége
Figure 1 The educational attainment of respondents
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Egyetemet, foiskolat kozel egyharmad résziik (31,9%) végzett, csekély résziik (2,1%)
legmagasabb iskolai végzettsége altalanos iskolai. A gazdasagi aktivitasukat tekintve a
megkérdezettek 44,7%-a inaktiv, nagyobb résziik (55,3%) gazdasagilag aktiv. A gazdasagilag
aktivak koziil 28,7% szellemi foglalkozas, a tobbi (26,6%) fizikai foglalkozasu. A
valaszadok csaladi allapotat tekintve kozel egynegyed részik (24,5%) egyediil, tobb mint
haromnegyed résziik (75,5%) parkapcsolatban ¢él. A megkérdezettek kétharmad részének
(66,0%) van gyogyvizzel gydgyithatdo betegsége, egyharmad résziiknek (34,0%) nincs. A
valaszadok a csaladi jovedelemszintjiiket nagyrészt (59,6%) atlagosnak ¢€s szerénynek
(34,0%) tekintik (2. abra).



2. abra: A valaszadok csaladi jovedelemszintje
Figure 2 The family income level of respondents
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Legkevesebben azok vannak, akik jovedelemszintje atlag feletti (5,3%) és azok, akiknek a
jovedelme csak a legsziikségesebbre elég (1,1%). A megkérdezettek atlagéletkora 58,7 év, a
legfiatalabb 23 éves, a legiddsebb 77 éves, a valaszadok koziil a 61 éves a legtobb. A
megkérdezettek also kvartilise (Q1) 55,0 év, a felsé kvartilise (Q3) 67,8 év.

1.2. A FURDO-SZOLGALTATASOKKAL VALO ELEGEDETTSEG

A vélaszadok a fiird6-szolgaltatasokkal jelentds mértékben elégedettek, mert az dsszes fiirdd-
szolgaltatassal valo atlagos elégedettségiik atlaga 4,70 (lasd 2. tablazat).



2. tablazat: Fiirdoszolgaltatasokkal vald elégedettség (n=94)
Table 2 Satisfaction with bath services (n=94)

s. ALLITAS min | max | atlag | széras

1. | A fiirdd modern felszereltséggel rendelkezik. 3 5 4,35 | 0,634

2 A fur’do fizikai megjelenése, arculata, 1étesitményei vizudlisan 3 5 451 | 0,600
vonzok.

3. | A fiird6 munkatarsai jol 61tozottek, elegans megjelenésiiek. 2 5 4,52 | 0,651
A fiirddszolgaltatashoz kapcsolodo, informacioforrasok

4. | (honlap, tajékoztatok, arlistak, nyomtatvanyok) vizualisan 2 5 4,48 | 0,651
vonzok.
Amikor a fiirdé0 munkatérsai valamit (pl. egy feladat elvégzését)

> meghatarozott idére igérnek, azt be is tartjak. 4 > 4,83 | 0,378

6. érn.ennylb’en anek problémaja adodik, a fufdo munkatarsai 4 5 476 | 0,432
6szinte szandékot mutatnak annak megoldasara.

7 A flirdd me"gfelelor szolgalta}‘?ast nyjt mar az elsd alkalommal 4 5 483 | 0378
ugy, hogy Onnek érdemes Ujra visszatérnie.

8. | A fiird6 a szolgaltatasait az elére meghirdetett idoben biztositja. | 4 5 493 | 0,264

9. | A fiird6 ragaszkodik a hibamentes tevékenységhez. 3 5 4,70 | 0,525
A fiirdd munkatarsai pontosan tajékoztatjak Ont a

10. szolgaltatasok nytjtasanak id6pontjardl, idotartamarol. 3 S 481 0,422

11| A fiirdé munkatarsai kérésre azonnali segitséget nyujtanak. 3 5 4,87 | 0,366

12 A fiirdé munkatarsai mindig készek Onnek segitséget nyujtani. 3 5 4,84 | 0,396

13 A furflo fnu.nkatarlrsal sqha nem tul elfoglaltak ahhoz, hogy az 3 5 473 | 0,490
On kérdéseire valaszoljanak.

14/ A fird6 munkatarsainak viselkedése bizalmat ébreszt Onben. 3 5 4,78 | 0,467

15, On: mlpt fiirdévendég, biztonsagban érzi magat a fiirdo 4 5 488 | 0,323
teriiletén.

16. gnfj;l;?o munkatarsai folyamatosan el6zékenyek és udvariasak 4 5 486 | 0,347
A firdé munkatarsai birtokaban vannak annak a tudasnak,

17 amellyel az On kérdéseire megfelelé véalaszokat adhatnak. 3 > 4,72 | 0473

18. gnf;l;gio munkatarsai megkiilonboztetett figyelmet szentelnek 3 5 461 | 0,553

19| A fiirdd nyitvatartési ideje megfelel Onnek. 3 5 4,79 | 0,461

20. A furdo rendelke’:zﬂc olyan munkatarsakkal, akik Onnel 1 5 451 | 0839
egyedileg, személyesen foglalkoznak.

21, A fiirdd az On érdekeit allitja a kdzéppontba. 3 5 | 464 | 0,565

22/ A fiirdd munkatarsai felismerik az On kiilonleges igényeit. 2 5 4,43 | 0,680

Forras: sajat szerkesztés

A legmagasabb atlagértéket (4,93) ,, 4 fiirdé a szolgaltatdsait az elére meghirdetett idében
biztositja” allitds kapta, a legalacsonyabb atlagértéket (4,35) pedig , A fiirdé modern
felszereltséggel rendelkezik” allitas kapta.



1.3. A FURDO-SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS LEGNAGYOBB
ELEGEDETTSEG

A valaszadok a CserkeszOlo Fiirdd ¢és Gyogyaszati Kozpont fiirdé-szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettségi sorrendjének a fels6 egyharmad részében nagyon magas
atlagértékek jelennek meg, nagyon magas egyetértés mellett (3. tablazat).

3. tablazat: A fiirdd-szolgaltatasokkal kapcsolatos legnagyobb elégedettség (n=94)
Table 3 Highest satisfaction related to bath services (n=94)

terje-

. ALLITAS min | max
delem

atlag | szoras

A fiird6 a szolgaltatasait az elére meghirdetett idoben

L biztositja. 41 5 1 ]493] 0,264
2 On.,. mlrnt fiirddvendég, biztonsagban érzi magat a flirdd 4 5 1 488 | 0323
teriiletén.

A fiird6 munkatarsai kérésre azonnali segitséget nytijtanak
Onnek.

A fiird6 munkatarsai folyamatosan elézékenyek és
udvariasak Onnel.

3 5 2 4,87 | 0,366

4 5 1 4,86 | 0,347

A fiirdé munkatarsai mindig készek Onnek segitséget

e 3 5 2 4,84 | 0,396
nyujtani.

Amikor a fiirdé6 munkatarsai valamit (pl. egy feladat

elvégzését) meghatarozott idore igérnek, azt be is tartjak. 4 S ! 4831 0378

A fiirdé megfelel6 szolgaltatast nyujt mar az elsd
alkalommal ugy, hogy Onnek érdemes Ujra visszatérnie.
Forras: sajat szerkesztés

4 5 1 4,83 | 0,378

Figyelemre méltd, hogy az elégedettségi sorrend felsé egyharmadaban a legkisebb
atlagérték is nagyon magas (4,83), alacsony szorasérték (0,378) mellett, valamint a
legmagasabb atlagérték 4,93, a legmagasabb egyetértés mellett. A valaszadok a Cserkeszdlo
Firdd6 és Gyodgyaszati Kozpont  fiirdd-szolgaltatasaival ~ kapcsolatosan  annak
megbizhatosdgaval ¢és a fogékonysagaval voltak a legelégedettebbek. A megbizhatosag
csoportjabol az o6tbol harom az elégedettségi sorrend felsd egyharmaddban talalhatd. A
megbizhatosdg csoportjabol ,, 4 fiirdo a szolgaltatasait az elore meghirdetett idoben
biztositja.” kapta a legmagasabb értéket (4,93) legalacsonyabb szorasérték (0,264) mellett,
majd az ,,Amikor a fiirdé munkatdarsai valamit (pl. egy feladat elvégzését) meghatarozott
idore igérnek, azt be is tartjak.” és ,,A fiirdo megfelelo szolgaltatdast nyujt mar az elsé
alkalommal 1igy, hogy Onnek érdemes vjra visszatérnie.” allitasok kovetkeztek egyforma
atlagértékekkel (4,83) magas egyetértéssel, 1-es értékii terjedelemmel. A fogékonysag négyes
csoportjabol kettd koziil ,, 4 fiird6 munkatarsai kérésre azonnali segitséget nyvjtanak Onnek.”
kapta a legnagyobb atlagértéket (4,87) 0,366-o0s szoras mellett, tovabba ,, 4 fiirdé munkatarsai
mindig készek Onnek segitséget nyujtani.” 4llits 4,84-es atlagértékkel, 0,396-0s szords
mellett kapott magas atlagértéket, mindkettdnél 2-es terjedelemmel.

Meg kell emliteni még, hogy a Cserkesz0l6 Fiirdd és Gyogyaszati Kozpont fiirdo-
szolgaltatasaival kapcsolatosan a legnagyobb atlagértékek kozott van a szavatolas, illetve
bizalom négyes csoportjabol kettd allitas, az ,, On, mint fiirdévendég, biztonsdgban érzi magat
a fiirdo teriiletén. ” allitas, mely nagyon magas atlagértéket (4,88) kapott magas egyetértéssel,



1-es terjedelemmel és ,, 4 fiirdé munkatdrsai folyamatosan elézékenyek és udvariasak Onnel.”
valasz volt 4,86-o0s atlagértékkel 0,347-as szorassal, 1-es terjedelemmel.

1.4. A FURDO-SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS LEGKISEBB
ELEGEDETTSEG

A vélaszadok a Cserkesz6lo Fiirdd és Gyogyaszati Kozpont fiirdd-szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettségi sorrendjében az als6 egyharmad részében is magas atlagértékek
jelennek meg, de mar alacsonyabb egyetértés mellett (4. tablazat).

4. tablazat: A fiirdé-szolgaltatasokkal kapcsolatos legkisebb elégedettség (n=94)
Table 4 Lowest satisfaction related to bath services (n=94)

S. ALLITAS min | max terje- atlag | szoras
delem
1. | A fiirdé modern felszereltséggel rendelkezik. 3 5 2 4,35 | 0,264

2. | A fiirdé munkatérsai felismerik az On kiilonleges igényeit. 2 5 3 4,43 | 0,680

A fiirddszolgaltatashoz kapcsolodo, informacioforrasok
3. | (honlap, tajékoztatok, arlistak, nyomtatvanyok) vizualisan 2 5 3 4,48 | 0,651
vonzok.

A fiird6 rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik az Onnel

egyedileg, személyesen foglalkoznak. ! 5 4 4,51 10839

5 A fiird6 fizikai megjelenése, arculata, 1étesitményei

LT , 3 5 2 4,51 | 0,600
vizualisan vonzok.

6. | A fiirdé munkatarsai jol 6ltozottek, elegans megjelenésiiek. 2 5 3 4,52 | 0,651

A fiird6 munkatarsai megkiilonbdztetett figyelmet

szentelnek Onnek. 3 5 2 4,61 | 0,553

Forras: sajat szerkesztés

Az elégedettségi sorrend alsé egyharmadaban a legkisebb atlagérték is nagyon magas
(4,35), valamint a legmagasabb atlagérték 4,61. A valaszadok a Cserkesz6ld Fiirdd és
Gyodgyaszati Kozpont fiirdd-szolgaltatasaival kapcsolatosan a legkevésbé annak elsdsorban
kézzelfoghato tényezbivel és a munkatarsak empatikus képességével a legkevésbé
elégedettek. A kézzelfoghatosag, vagyis a fizikai megjelenés csoportbdl kivétel nélkiil minden
tényez6 az elégedettségi sorrend alsé egyharmadaban szerepel. A valaszadok a
kézzelfoghatosagi csoporton beliil ,, A fiirdo modern felszereltséggel rendelkezik.” allitas
kapta a legalacsonyabb elégedettségi atlagértéket (4,35), a valaszok legalacsonyabb szorasa
(0,264) mellett. A  kézzelfoghatosagi csoporton beliil tovabbi sorrendben A
fiirdoszolgaltatashoz  kapcsolodo, — informacioforrdasok — (honlap, tajékoztatok, arlistak,
nyomtatvanyok) vizualisan vonzok.” allitas (4,48), ,,A fiirdo fizikai megjelenése, arculata,
létesitmeényei vizudlisan vonzok.” allitds (4,51) és ,,A fiirdo munkatarsai jol oltozottek,
elegans megjelenésiiek.” éllitas (4,52) voltak a legalacsonyabb atlagértékiieck. Az empatia
csoporton beliill az 6tbdl harom, az elégedettségi sorrend als6 egyharmadaban szerepel.
Legalacsonyabb atlagértéket kapott , 4 fiirdé munkatarsai felismerik az On kiilonleges
igényeit.” (4,43), ,A fiird6 rendelkezik olyan munkatarsakkal, akik Onnel egyedileg,
személyesen foglalkoznak.” (4,51) és , A fiirdé munkatarsai megkiilonboztetett figyelmet
szentelnek Onnek.” (4,61). A legnagyobb véleményeltérés (0,839 szords) ,A fiirdd
rendelkezik olyan munkatérsakkal, akik Onnel egyedileg, személyesen foglalkoznak.”
allitasnal tapasztalhat6 legnagyobb terjedelemmel.
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3. OSSZEGZES

A Cserkeszolo Fiird6 ¢és Gyogyaszati Kozpontban eddig atfogd, tudomanyos moddszerrel és
alapossaggal elvégzett vendég-elégedettségi vizsgalat még nem késziilt, ezért a jelen
tanulmany hidnypo6tlonak tekinthetd. A mintaban sikeriilt elérni a célkitlizés szerinti magyar,
varosban €10, kozépfoku végzettségli, atlagos jovedelemmel rendelkezd, betegségét
gyogyvizzel gyogyithato, idds fiirddvendégeket. Osszességében megallapitast nyert, hogy a
valaszadok a CserkeszOld Fiirdo és Gyogyaszati Kézponttal fiirdo-szolgaltatasaival jelentds
mértékben elégedettek.

A flirdévendégek legnagyobb elégedettséget a megbizhatosag, a fogékonysag és a bizalom
dimenzidiban mutattak. A megbizhatosag dimenzioval volt a legnagyobb elégedettsége a
vendégeknek, melybdl az kovetkezik, hogy a Cserkesz6lé Fiirdé és Gyogyaszati Kdzpont
képes az igért flird6-szolgaltatast megbizhatoan és pontosan biztositani a flird6-felhasznalok
szamara.

Jelentds volt a vélaszadok elégedettsége a fogékonysdg dimenzidval, melybdl az
kovetkezik, hogy a fiirdé a vendégek kérésére hajlandd és tud is azonnal segitséget nyujtani.
A vendégek magasra értékelték a bizalom dimenzidjat, melybdl az kovetkezik, hogy a
Cserkesz616 Fiird6 és Gyogyaszati Kozpont munkatarsai szaktudasukkal, ismereteikkel,
udvariassagukkal, elézékenységiikkel a vendégek felé bizalmat, illetve megbizhatosagot
sugaroznak.

A flirdévendégek legkisebb elégedettséget a kézzelfoghatosag és az empatia dimenzidkban
mutattak. A kézzelfoghatésag dimenzidval volt a legkisebb az elégedettsége a vendégeknek,
melyb6l mutatja, hogy Cserkesz6l6 Fiirdd és Gyogyaszati Kozpont fizikai megjelenésével,
¢piiletével, berendezési targyaival, kommunikacidés eszkdzeivel ¢€és a személyzet
megjelenésével voltak a legkevésbé megelégedve. Kisebb volt még az elégedettség az
empatikussag dimenzidjaval, melybdl arra enged kovetkeztetni, hogy a fiirdé nem mindig
ismeri fel a vendégek kiilonleges igényeit, kevésbé tud személyre szabott szolgéltatasokat
nyUjtani. Ennek oka, hogy nincs olyan személyzet a fiirddben, akik akéar a kiilonleges
vendégigényeket tudnanak kielégiteni, valamint megkiilonbdztetett figyelemmel személyre
szabottan foglalkoznanak a fiirdévendégekkel.

A feltart eredmények alapjan javaslom a Cserkesz6lé Fiird és Gyogyaszati Kézpont
menedzsmentje szamara, hogy az eddigi szolgéltatas-szinvonal megtartasa mellett forditson
nagyobb figyelmet a vendégek kiilonleges és egyedi igényeinek a kielégitésére Guest
Relations Manager, fiirdéanimator, valamint spa és wellness menedzserek foglalkoztatasaval.
Javaslom még, hogy a menedzsment a személyzet szdmadara, — kiilonds tekintettel a
vendégtérben dolgozdkra — egységes formaruhat biztositson és nagyobb gondot forditson a
megjelenésiikre. Tovabba javaslom a fiirdd tulajdonosanak, a Cserkesz6ld Kozségi
Onkormanyzatanak, hogy a fiirdd épiiletét, berendezéseit, eszkozeit folyamatosan
korszeriisitse. Javaslom tovabba, hogy forditson nagyobb hangsulyt a kommunikacios
eszk6zok, kiilonos tekintettel a digitalis alapu, elsdsorban internetes megjelenés fejlesztésére.

A kutatas elérte céljat, mert a vizsgalat soran feltarasra kertilt a tag értelemben vett magyar
kozépkoru kozéposztaly elégedettsége a Cserkesz6ld Firdd és Gyogyaszati Kozpont
gyogyfiirdé-szolgaltatasaival kapcsolatosan. A kapott eredmények és javaslatok alkalmasak a
fiird6 menedzsmentje ¢s tulajdonosa szdmara a dontéselOkészités segitésére.
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