ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI SLASKIEJ 2014
Seria: ORGANIZACJA 1 ZARZADZANIE z. 71 Nr kol. 1917

Adam R. SZROMEK
Politechnika Slaska

Wydziat Organizacji i Zarzadzania
Stawomir PYTEL

Uniwersytet Slaski

Wydzial Nauk o Ziemi

SPRAWNOSC OBSLUGI INTERNETOWEJ POLSKICH
PRZEDSIEBIORSTW UZDROWISKOWYCH

Streszczenie. Celem artykutu jest zbadanie przydatnosci stron internetowych
wybranych Zakladéw Lecznictwa Uzdrowiskowego ze wszystkich uzdrowisk
w Polsce. Analizie poddano 37 stron internetowych polskich przedsiebiorstw
uzdrowiskowych.  Sprawnos$¢  obstugi  internetowej zbadano metoda
zamaskowanej ankiety (Mystery Shopping) oraz wykorzystujac kodeks
postepowania etycznego W zakresie funkcjonowania medycznych stron
internetowych HONcode.

Stowa kluczowe: uzdrowiska, Internet, obstuga klienta, strona internetowa.

EFFICIENCY OF WEBSITE SERVICE IN POLISH SPAS ENTERPRISES

Summary. The main aim of this study is to investigate the usefulness of
websites selected spas enterprises in Poland. The analysis included 37 Polish
websites spa business. The efficiency of web service tested by masked surveys
(mystery shopping), and using a ethical conduct code in the operation of medical
HONCcode websites.

Keywords: SPA, Internet, customer service, website.

1. Wprowadzenie

Zmiany na rynku ustug uzdrowiskowych, jakie majag miejsce w Polsce od lat 90.
XX wieku, wskazuja na ukierunkowanie dziatan gospodarczych na zdobycie mozliwie
najwiekszej czesci rynku uzdrowiskowego, szczegdlnie w segmencie kuracjuszy samodzielnie

finansujacych witasny pobyt. Jednym ze Zrddel dotarcia do bezposredniego odbiorcy ustug
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uzdrowiskowych jest Internet, a szczegélnie strony internetowe przedsiebiorstw
uzdrowiskowych. Przeglad ofert zakladow uzdrowiskowych zamieszczonych w Internecie
wskazuje na zroznicowang jakos$¢ tych serwisoéw, dlatego celem niniejszej pracy jest zbadanie
przydatnos$ci stron internetowych wybranych przedsigbiorstw uzdrowiskowych ze wszystkich
uzdrowisk w Polsce.

2. Strona internetowa i jej funkcje

Jak kazde narzedzie, tak tez strony internetowe zakladéw uzdrowiskowych powinny
spetnia¢ pewne standardy, nadajace im cech¢ uzyteczno$ci. Wérod wymagan stawianych
stronom internetowym jest np. ich funkcjonalno$¢. Problem ten zauwaza literatura §wiatowa
(J. Nielsen [6], M. Pearrow [7], J. Zeldman [14], L. Rosenfeld i P. Morville [8]), ale rowniez
krajowa (J. Kosmaczewska [4], I. Zdonek i D. Zdonek [13]).

I. i D. Zdonkowie [13] przytaczaja rowniez wymagania W3C [12] w zakresie dostepnosci.
Sa wsrdd nich takie porady dla projektantow stron WWW, ktére wskazuja na potrzebe
okreslenia naturalnego jezyka uzytkownika, wykorzystywania nowoczesnych technologii
Z rozwagg, dbatos¢, aby projekt byl niezalezny sprzetowo itp.

Z kolei S. Golak [3] zwraca uwagg na trzy glowne zasady, ktore powinny byc
uwzglednione w fazie projektowania strony WWW. Sa to: szybki dostep do informac;i,
przejrzysta forma prezentacji oraz wtasciwa struktura i uktad nawigacyjny serwisu.

Warto jednak pamigta¢ o treSciach umieszczanych na stronach WWW. T. Austin
I R. Doust [1] zwracaja szczegblng uwage, aby kolejno$¢ poszukiwania danych odpowiadata
celowi strony WWW oraz potrzebom 1 oczekiwaniom odbiorcow. Istotng cecha kazdej strony
internetowej jest jej zdolno$¢ informacyjna, wyrazana za pomoca tresci, ktéra poprzedza
informacj¢ oraz po niej nastepuje.

Nalezy zauwazy¢, ze strony internetowe zaktadow uzdrowiskowych zawierajg rowniez
informacje dotyczace lecznictwa uzdrowiskowego, stosowanych terapii 1 surowcoOw
leczniczych. Maja one zatem rowniez charakter stron medycznych, ktérym stawia sie¢
dodatkowe wymagania. Utrzymanie jakosci, wiarygodnosci informacji medycznych oraz
zdrowotnych zawartych na stronach internetowych wymaga zastosowania zasad HONcode
[10], ktore sa kodeksem postgpowania etycznego, zwigzanego wilasnie z funkcjonowaniem
medycznych stron internetowych. Ogoélnie zasady te mozna scharakteryzowaé¢ w nastepujacy
sposob:

e kontrole nad strong internetowa powinny sprawowac¢ osoby posiadajace odpowiednie

kompetencje,

e informacje na stronie powinny uzupeilniaé, a nie zastgpowaé kontakt pacjenta

z lekarzem,
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¢ informacje umieszczane przez uzytkownikoéw strony powinny mie¢ charakter poufny,

e informacje zamieszczone na stronie internetowej powinny mie¢ informacje na temat
daty ukazania si¢ informacji, ich pochodzenia oraz daty ich ostatniej aktualizacji,

e informacje umieszczone na stronie powinny zawiera¢ korzys$ci lub niedogodnosci
wynikajace z korzystania z produktow lub terapii, co powinno by¢ poparte
wiarygodnymi i rzetelnymi dowodami,

e informacje prezentowane w serwisie byly przejrzyste i zrozumiate dla uzytkownikow,
a adresy kontaktowe dla oséb poszukujacych dalszych informacji lub pomocy byly
umieszczone w widocznych miejscach,

e 7rodlo finansowania serwisu internetowego powinno by¢ jawne, aby wykluczy¢
stronniczo$¢ zamieszczonych informacji,

e polityka reklamowa powinna by¢ uczciwa i jawna wobec odbiorcy strony internetowej,
a jakikolwiek wktad promocyjny lub reklamowy, w formie artykutu, baneréw lub logo,
powinien by¢ prezentowany uzytkownikowi w sposob klarowny iumozliwiajacy
odréznienie go od gldwnej zawartosci serwisu.

Z kolei P. Rusiecki [9] przytacza cztery podstawowe funkcje Internetu, a tym samym

funkcje stron internetowych. Nalezy tu wymieni¢ funkcje:

— informacyjna, realizowana dzigki wizualnym zdolnosciom stron WWW i zaspoka-
janiu potrzeb poznawczych uzytkownika (np. potencjalnego kuracjusza);

— komunikacyjng, umozliwiajagca nawigzanie kontaktu z oferentem (organizatorem
turystycznym, touroperatorem, agentem itp.),

— marketingowa, realizowang dla rozpowszechnienie informacji na temat oferty,

— ustugowo-handlowsa, wynikajaca z dodatkowego kanatu sprzedazy.

Wymienione funkcje realizowane sg za sprawg licznych modutéw informacyjnych, ktore
znajdujg si¢ na stronie internetowej. Podstawowymi modutami informacyjnym, jakie mozna
zidentyfikowa¢ na stronach internetowych przedsigbiorstw uzdrowiskowych sa: aktualnosci,
oferta lecznicza, cennik, atrakcje regionu, kontakt, obiekty, informacje w mediach, oferta
specjalna, promocje, galeria, zabiegi. Warto jednak zada¢ pytanie czy wymienione modutly sg
standardem kazdej ze stron uzdrowiskowych?

3. Analiza stron internetowych zakladow uzdrowiskowych

Analizie poddano 37 stron internetowych polskich Zakltadow Lecznictwa

Uzdrowiskowego®. Lista stron internetowych zostala utworzona na podstawie danych

! Artykul powstal na podstawie pracy magisterskiej R. Gawendy [2] pt. Analiza poréwnawcza stron
internetowych polskich przedsiebiorstw uzdrowiskowych, napisanej pod kierunkiem naukowym A.R. Szromka
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Ministerstwa Zdrowia [11]. Badaniu poddano jedynie wybrane zaklady tzn. po jednym

z kazdego wuzdrowiska.

W uzdrowiskach, w ktorych

istnieje  wiecej

niz jedno

przedsiebiorstwo uzdrowiskowe wybierano ten zaktad, ktory obstugiwatl wiecej kuracjuszy.

W  pierwszej kolejnosci badaniu poddano zawarto$¢ stron internetowych,

czyli

wystepowanie modutow informacyjnych. Tabela 1 prezentuje wyniki przeprowadzonych

analiz.
Tabela 1
Analiza modutéw informacyjnych na stronach internetowych
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1 Augustow . . . . . . . .
2 Busko . . . . . . . . . .
3 Ciechocinek . ° . ° . . . . . . . .
4 Cieplice D . . . . . . . . . .
5 Swieradow . . . . . . . ° . ° ° . .
6 Dabki . . . . . . . .
7 Ladek Dtugopole . . . . . . . . . .
8 Polanica . . . . . . . . . . .
9 Goczatkowice . . . . . . . . . . . .
10 | Goldap . . . . . . °
11 | Horyniec . . . . . . . . . . .
12 | Inowroctaw . . . . . . . . °
13 | lwonicz . . . . . . . . . . .
14 Szczawno . . . . . . . . . . ] . .
15 | Kamien Pomor. . . . . . . . . . . . .
16 | Kolobrzeg . . . . . . . . . .
17 | Konstancin . . . . . . .
18 Krasnobrod o L) . L) o . ° ° °
19 | Krynica . . . . . . . . . . .
20 | Muszyna-Ztockie . . . . . .
21 | Naleczow . . . . . . . . . .
22 | Piwniczna . . . . . . . . . .
23 | Polanczyk . . . . . . .
24 | Potczyn . . . . ° ° . . . . . . .
25 | Przerzeczyn . . . . . . . . . .
26 Rabka . . . . . . . . . . . . .
27 | Rymanow . . . . . . . . . .
28 Solec . . ) . ) . . . ) ) .
29 | Sopot . . . . . .
30 Swoszowice . . ) . ) . . . . ] . . .
31 | Szczawnica . . . . . . . .
32 Swinoujécie . . . . . . . . . .
33 [ Ustka . . . . . . . . .
34 | Ustron ) ) ) ) . . . . . .
35 | Wapienne . . . . . . .
36 | Wieniec . . . . . . ) . . .
37 Wysowa . . . . . . . . . ) . .

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan R. Gawendy [2].

i obronionej na Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiej w 2011 roku. Wyniki badan

wykorzystano za zgoda ich autora.
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Zgodnie z przeprowadzonymi obserwacjami nalezy stwierdzi¢, ze najczescie]
spotykanym modulem jest cennik dotyczacy oferowanych ustug. Modut ten zidentyfikowano
na 77,1% analizowanych stron. Podobny odsetek zauwaza si¢ w przypadku danych
kontaktowych (75,0%) oraz opisu oferty leczniczej (75,0%). Rzadziej, ale niewiele, spotyka
si¢ opis zabiegow terapeutycznych (72,9%), obiektow lecznictwa (70,8%), walorow
leczniczych (70,8%) oraz atrakcji regionu (70,8%).

Tabela 2
Charakterystyka czestotliwosci wystepowania modutow internetowych

Modut [%0]
Cennik 77,1
Kontakt 75,0
Oferta lecznicza 75,0
Zabiegi 72,9
Obiekty lecznictwa 70,8
Walory lecznicze 70,8
Atrakcje regionu 70,8
Mapa dojazdu 60,4
Oferta specjalna 58,3
Inne wersje jezykowe 50,0
BIP 41,7
Wyszukiwarka 29,2
Mapa serwisu 20,8

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie wynikow badan R. Gawendy [2].

Analizie poddano réwniez sprawnos$¢ obslugi stron internetowych przedsigbiorstw
uzdrowiskowych za pomocg internetowej metody typu Mystery Shopping w formie zamasko-
wanej ankiety. Metoda ta zostata juz wczes$niej wykorzystana m.in. przez J. Kosmaczewska
[5], do oceny zarzadzania jakoS$cig informacji w agroturystyce. Badania J. Kosmaczewskiej
dotyczyly jednak oceny punktowej takich kryteriow, jak: szybko$¢ udzielenia odpowiedzi,
przygotowanie oferty, wskazanie odno$nika do gospodarstw dziatajacych w stowarzyszeniu,
wstepna kalkulacja oceny, jakos¢ odpowiedzi odmowne;j. Inspiracjg wykorzystania wtasnie tej
metody byly réwniez inne prace tej autorki, w ktéorych metoda ta przybiera forme
zamaskowanej ankiety [4].

Metoda badawcza polegata na wystaniu zapytania ofertowego do wszystkich badanych za
pomoca e-maila lub formularza kontaktowego. Badanie przeprowadzono 11 maja 2011 r.,
a okres oczekiwania na odpowiedz wynosit 7 dni (a zatem badania trwaty do 18 maja 2011 r.).
Wystano 37 zapytan ofertowych, w ktorych zapytano o mozliwo$¢ rezerwacji oraz
poproszono o wstepng kalkulacje kosztow 7-dniowego pobytu dwoch oséb z petnym

wyzywieniem.
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Na podstawie nadestanych wiadomos$ci e-mailowych oceniono czas oczekiwania na
odpowiedz (w pierwszej dobie, w drugiej dobie, po drugiej dobie, brak odpowiedzi), a takze
zweryfikowano sama mozliwos¢ kontaktu.

Wyniki badan wykazaty, ze w pierwszej dobie otrzymano odpowiedz od 66,0% badanych
zakladow, z czego 16,0% odpowiedzi otrzymano juz w pierwszej godzinie od wystania.
Nieliczne odpowiedzi nadestano nastepnego dnia (w drugiej dobie od wystania maila) — 8,0%.
Tyle samo odpowiedzi (8,0%) nadeszto po drugiej dobie od wystania. Zadnej odpowiedzi nie
otrzymano w przypadku 18,0% badanych (rys. 1).

po dwéch
dobach

brak
odpowiedzi
18.0%

W pierwszej
dobie
66,0%

Rys. 1. Wyniki ankiety zamaskowanej
Fig. 1. The results of the survey by masked questionnaire
Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan R. Gawendy [2].

Brak odpowiedzi na zapytanie ofertowe traktowano jako brak mozliwosci kontaktu
z obstuga zaktadu, gdyz brak mozliwosci zrealizowania potrzeby wskazanej w zapytaniu
ofertowym nie jest powodem ignorowania zapytania. Brak mozliwo$ci zrealizowania ustugi
we wskazanym terminie jest dobrg okazjg do utrzymania dobrych relacji z potencjalnym
klientem oraz pozyskania jego zaufania dla mozliwo$ci zaoferowania mu swoich uslug
W innym terminie lub w przysztosci. Warunkiem jest wlasnie udzielenie kulturalnej
odpowiedzi na wiadomos$¢ e-mail, gdyz w przeciwnym wypadku potencjalni kuracjusze moga
to odebra¢ jako przejaw ignorancji lub brak wiarygodnosci przedsiebiorstwa.

Wsréd zaktadéw najszybceiej nadsylajacych odpowiedzi na zapytanie s3: Uzdrowisko
Wapienne, Uzdrowisko Swinoujécie S.A., Zespot Uzdrowisk Ktodzkich S.A. (Polanica-
Zdr6j), Uzdrowisko Kamien Pomorski Sp. z o0.0., Uzdrowisko Kolobrzeg S.A., Uzdrowisko
Busko-Zdroj S.A.

Analiza przestrzegania zasad HONcode wykazala, iz zaktady uzdrowiskowe niezwykle
rzadko respektujg standardy opracowane dla stron medycznych. Wyr6zniajace pod tym
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wzgledem strony internetowe to serwisy zakladow zlokalizowanych w Cieplicach, Potczynie
I Ustroniu, a nastgpnic w Busku, Ciechocinku i Kamieniu Pomorskim. Nalezy jednak
zauwazy¢, ze zasady HONcode czesto sg przestrzegane w pewnych obszarach, a w innych nie,
dlatego mozna stwierdzi¢, iz sa przestrzegane cz¢$ciowo. Najcze$ciej podkresla sie
profesjonalizm zawartych tam informacji uzytkowych, czyli ich przejrzysto$¢ i zrozumiatos$¢
dla uzytkownikéw, widoczne adresy kontaktowe dla osob poszukujacych dalszych informacji
lub pomocy.

Skalowanie wielowymiarowe oparte na zgromadzonych danych udowadnia, ze wigkszos¢
stron internetowych zaktadow uzdrowiskowych ma ugruntowane cechy (rys. 2). Uzdrowiska
umieszczone najblizej punktu o wspolrzednych (0,0; 0,0) maja najlepiej zaprojektowane
strony internetowe. Jednoczes$nie blisko§¢ przestrzenna poszczegolnych obiektow

skalowanych $wiadczy o ich podobienstwie.

Tabela 3

Charakterystyka przestrzegania zasad HONcode na stronach internetowych
przedsigbiorstw uzdrowiskowych
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. ES3
Augustow 0 0,5 0 0 1 0 0 15
Busko 0 0,5 0 0 0,5 1 0 0 2
Ciechocinek 0 0,5 0 0 0,5 1 0 0 2
Cieplice 0,5 0,5 0 0 0,5 1 0 0 25
Swieradow 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Dabki 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Ladek, Dhugopole 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Polanica 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Goczatkowice 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Gotdap 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Horyniec 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Inowroctaw 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Iwonicz 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Szczawno Jedlina 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Kamien Pomorski 0 0,5 0 0,5 0 1 0 0 2
Kotobrzeg 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Konstancin Jeziorna 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Krasnobrod 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Krynica Zegiestow 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Muszyna Ztockie 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Nateczoéw 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Piwniczna 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Polanczyk 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
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cd. tabeli 3
Potczyn 0 0,5 0 0,5 0,5 1 0 0 25
Przerzeczyn 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Rabka 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Rymanow 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Solec 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Sopot 0 05 0 0 0 1 0 0 15
Swoszowice 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Szczawnica 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Swinoujscie 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Ustka 0 05 0 0 0 1 0 0 15
Ustron 0 0,5 0 0,5 0,5 1 0 0 25
Wapienne 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15
Wieniec 0 05 0 0 0 1 0 0 1,5
Wysowa 0 0,5 0 0 0 1 0 0 15

Zrodlo: Opracowanie wilasne na podstawie wynikow badan R. Gawendy [2].
Objasnienia: 0 — nieuwzglednienie zasady, 0,5 — czeSciowe uwzglednienie
zasady, 1 — zasada jest przestrzegana.
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Rys. 2. Wyniki skalowania wielowymiarowego
Fig. 2. The results of multidimensional scaling
Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan R. Gawendy [2].

4. Z.akonczenie

Podsumowujac uzyskane wyniki badan warto wspomnieé, ze przewazajaca wigkszos¢
zakladow uzdrowiskowych bardzo szybko reaguje na zapytania ofertowe, bo niemal ¥

odpowiedzi nadchodzi w ciggu dwoch pierwszych dob od dokonania zapytania.
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Przewazajaca wigkszo$¢ serwisow zawiera moduly informacyjne, konieczne w dziatalno-
$ci handlowej i1 kontakcie z klientem (tj. cennik, opis oferty, dane kontaktowe).

Porownujgc badania J. Kosmaczewskiej [4] z omawianymi wynikami badan nalezy
stwierdzi¢, ze sprawno$¢ obstugi zaktadow uzdrowiskowych jest znacznie wyzsza, niz miato
to miejsce w przypadku gospodarstw agroturystycznych. Wiekszo$¢ gospodarstw
agroturystycznych, ktore maja wiasng strong internetowg nie odpowiedziata na zapytanie
rezerwacyjne (54%), natomiast w przypadku przedsigbiorstw uzdrowiskowych odsetek ten byt
znacznie nizszy i wyniost 18%.

Analizujgc badane strony internetowe za pomoca zasad HONcode, nalezy stwierdzi¢, ze
strony WWW polskich zakladéw uzdrowiskowych prezentuja niska jako$¢ informacji
medycznych 1 zdrowotnych, a w wielu przypadkach niektore z zasad nie sg przestrzegane.
Jednak zwazajac na fakt, ze strony zakltadow uzdrowiskowych nie sg stronami stricte
medycznymi, a jedynie przytaczajg informacje terapeutyczne dotyczace lecznictwa
uzdrowiskowego, moga by¢ traktowane jako zrodta pobieznej informacji o mozliwych
zabiegach. Nie zwalnia to jednak administratorow tych serwisow z odpowiedzialnosci za

tre$ci zawarte na stronach przedsigbiorstw uzdrowiskowych.
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Abstract

The main aim of this study is to investigate the usefulness of websites selected spas
enterprises in Poland. The analysis included 37 Polish websites spa business. The efficiency
of web service tested by masked surveys (mystery shopping), and using a ethical conduct code
in the operation of medical HONcode websites.

Analysing of the websites examined by the HONcode principles, inform that the website
of Polish spas establishments present low quality of medical and health information, and in
many cases some of the rules are not followed.
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