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Sazetak

Zdravstveni turizam kompleksan je turisticki proizvod
koji obuhvaca velik broj specijaliziranih sadrzaja i uslu-
ga na putovanjima motiviranim potrebom za unaprede-
njem zdravlja i poboljSanjem kvalitete zZivota. Wellness-
turizam kao njegova sastavnica, a posebice medicinski
wellness, organizirano je provodenje zdravstveno-pre-
ventivnih i kurativnih programa u svrhu prevencije
bolesti te o¢uvanja i unaprjedenja zdravlja, ¢ije usluge
utjecu na raznolikost ukupnoga turistickog proizvoda, a
time i na bolju prepoznatljivost turisticke destinacije na
sve zahtjevnijem trzistu.

Cilj ovog rada bio je istraziti oCekivanja i percepcija
korisnika usluga primjenom modificiranoga modela
SERVQUAL.

IstraZivanje je provedeno u Thalasso Wellness Centru
Opatija na slu¢ajnom uzorku od 87 ispitanika, a priku-
pljeni podaci analizirani su primjenom metoda deskrip-
tivne i bivarijatne statisticke analize.

Rezultati istrazivanja potvrdili su empirijsku pretpo-
stavku o adekvatnosti primjene modela SERVQUAL za
mjerenje kvalitete usluga wellnessa, jer je dobiven ja-
san prikaz ukupne kvalitete usluga wellnessa.

Rezultati su nedvosmisleno ukazali na postojanje jaza
izmedu percepcija i oCekivanja korisnika. S obzirom na
to da su najviSe prosjecne ocjene za percepciju dobi-
le dimenzije opipljivost i pouzdanost kvalitete usluga
wellnessa, a najnize osjecajnost ili empatija, u tim je di-
menzijama i utvrden i najveci jaz.

Rezultati empirijskoga istrazivanja mogu posluZiti me-
nadZmentu ustanove kao poticaj za opravdanost kon-
tinuiranoga provodenja istrazivanja kvalitete usluga
wellnessa, zadovoljstva korisnika usluga wellnessa i
radnoga zadovoljstva osoblja wellness-centra primje-
nom i drugih metoda i modela.
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Uvod

Zdravstveniturizam jedan je od najvaznijih trendova tu-
ristickih putovanja, ¢emu znatnije pridonosi poveéana
svijest ljudi o brizi za vlastito zdravlje, koje je u danas-
njim uvjetima Zivota i rada ¢esto naruseno od ubrzano-
ga nacina zivota, odnosno povecanja stresnih situacija.
Osim toga, razlog porasta zanimanja za turisticka puto-
vanja radi oCuvanja zdravlja moguce je ostvariti i zbog
povecanja slobodnoga vremena i prihoda stanovnis-
tva. Wellness-turizam, kao potkategorija zdravstvenoga
turizma, sadrzi ukupnost svih odnosa i fenomena koji
proizlaze iz putovanja i boravka ljudi ¢iji je glavni motiv
ocCuvati ili unaprijediti zdravlje. Korisnici usluga wellne-
ssa srednje su dobi, obrazovani su i rade na mjestima
s visokim primanjima, zahtjevni su i ocekuju visoku
kvalitetu usluga. Korisnici zdravstvenih usluga i uslu-
ga wellnessa mogu biti tradicionalni korisnici zdrav-
stvenih tretmana, poslovni ljudi i sudionici kongresa
te mlade obitelji na odmoru. Wellness-turizam omo-
gucava relativno dulji boravak klijenata u zdravstve-
no-turistickoj odnosno wellness-destinaciji, ¢ime se
produzava turisticka sezona, a time i bolja iskoristenost
smjestajnih kapaciteta. Tome moze pridonijeti i povezi-
vanje wellness-turizma s drugim gospodarskim grana-
ma, primjerice s agroturizmom, kongresnim turizmom,
kulturnim turizmom i dr.

Kvalitetna usluga wellnessa utjece na raznolikost uku-
pnoga turistickog proizvoda, a time i na bolju prepo-
znatljivost destinacije na sve zahtjevnijem trzistu well-
ness-turizma. Buduci da se usluge wellnessa temelje na
organiziranom koristenju prirodnih ljekovitih Cinitelja
okoline, njima se ¢uvaju prirodni resursi okruzenja de-
stinacije. Stoga razvoj usluga wellnessa ima vrlo vaznu
ulogu u ukupnom turistickom proizvodu, pozitivho
utjeCe na gospodarski razvoj i na smanjenje rastucih
zdravstvenih troskova. Strategijom razvoja zdravstve-
noga turizma u Republici Hrvatskoj do 2020. prepo-
znata je vaznost njegova razvoja, no u praksi se veoma
malo radi na nuznom prilagodavanju postojec¢ih smje-
Stajnih kapaciteta u ljecilistima, toplicama i specijalnim
bolnicama.

Osim toga, kvalitetan razvoj zdravstvenoga turizma
zahtijeva informatizaciju, integraciju elektronickoga i
mobilnoga poslovanja, pruzanje jedinstvene usluge,
povoljnije cijene u odnosu na konkurentna turisti¢ka
trzista te kvalificirane i cijenjene djelatnike, ¢Cime se osi-

gurava produZenje turisti¢ke sezone na cijelu godinu.
Odgovarajuée unaprjedenje kvalitete usluga u zdrav-
stvenom i wellness-turizmu, a prema tome i pruzanju
usluga wellnessa, moze se posti¢i ne samo djelovanjem
zdravstvenih i turisti¢kih ustanova u borbi s konkuren-
cijom i privlacenjem klijenata nego i zakonom propisa-
nih jasnih i transparentnih uvjeta poslovanja.

Problem i predmet istrazivanja

Zdravstveni i wellness-turizam, kao posebni oblici tu-
rizma, kao i usluge wellnessa, sadrze veliki potencijal
razvoja i u Hrvatskoj pa je stoga vazno istraZivanje naci-
na njihova daljnjeg razvoja kroz koncept mjerenja kvali-
tete usluga wellnessa. Zadovoljstvo klijenata pruzenim
uslugama wellnessa jedno je od najvaznijih elemenata
promocije, jer zadovoljan klijent moze donijeti samo
pozitivhu promidzbu kvalitete usluga wellnessa.

U skladu s navedenim, predmet istraZivanja ovoga ra-
da bilo je mjerenje koncepta kvalitete usluga wellnes-
sa na primjeru Thalasso Wellness Centra Opatija. Re-
zultati istrazivanja zadovoljstva klijenata u Thalasso
Wellness Centru Opatija mogu pridonijeti poboljSanju
uvjeta poslovanja u smislu orijentacije prema iznimno
zahtjevnom trZistu wellness-turizma te eventualno mo-
gu ukazati na moguce nedostatke o kvaliteti usluga
wellnessa i pruziti korisne informacije menadZmentu o
moguénostima unaprjedenja kvalitete usluga wellnes-
sa. Povecanjem kvalitete usluga wellnessa u Thalasso
Wellness Centru Opatija moze se utjecati na povecanje
konkurentnosti i prepoznatljivosti ustanove i turisticke
destinacije na sve zahtjevnijem domacem i meduna-
rodnom trzistu wellness-turizma.

Parasuraman i suradnici definirali su model SERVQUAL
mjerenja kvalitete usluga usporedbom ocekivanja klijen-
ta od usluge koja bi se trebala obaviti s percepcijom us-
luge koja se stvarno obavila.! Mjerna ljestvica SERVQUAL
temelji se na jazu izmedu ocekivanja i percepcije klijen-
ta.? SERVQUAL je model koji pruza odgovarajuci sadrzaj
za promisljanje o tome koji elementi usluge utjeCu na
njezinu kvalitetu pa se stoga elementi takvoga pristupa
primjenjuju u razli¢itim studijama o zadovoljstvu klijena-
ta u privatnim i javnim usluznim djelatnostima, a njego-
vom pravilnom primjenom moze se doci do korisnih po-
dataka. Ovaj model sadrzavao je izvorno deset dimenzija
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kvalitete usluge: opipljivost, pouzdanost, susretljivost,
komunikaciju s klijentom, kredibilitet, sigurnost, uljud-
nost, razumijevanje, poznavanje kupca i pristupacnost,
koje su nakon provedenih istrazivanja smanjene na pet
dimenzija: opipljivost, pouzdanost, susretljivost, sigur-
nost i empatiju.’? U teoriji se tih pet dimenzija obi¢no
upotrebljava kao akronim RATER (engl. Reliability, Assu-
rance, Tangibles, Empathy, Responsiveness.?

Prethodno provedena istrazivanja pokazala su da model
SERVQUAL daje jasnu sliku o kvaliteti usluga u hotelskim
wellness-centrima te da stoga moze pruziti korisne infor-
macije menadzmentu, kao i da je model SERVQUAL za
mjerenje kvalitete usluga pouzdan instrument za mje-
renje kvalitete usluga wellnessa.>*° Primjenom modifi-
ciranog modela SERVQUAL za mjerenje kvalitete usluga
provedeno je istrazivanje kvalitete usluga wellnessa,
ocijenjena su ocekivanja i percepcije klijenata Thalasso
Wellness Centra Opatija te su doneseni zakljucci o kvali-
teti usluga wellnessa i predlozene mogude smijernice za
daljnje unaprjedenje kvalitete usluga wellnessa.

Svrha i ciljevi istrazivanja

U skladu s postavljenim problemom, odredeni su slje-
dedi ciljevi istrazivanja:

1. metodom deskriptivne statistike ocijeniti oceki-
vanja i percepcije korisnika usluga wellnessa

2. utvrditi sociodemografske karakteristike klijena-
ta (metodama deskriptivne statistike)

3. ispitati ocekivanja i percepciju kvalitete usluga
wellnessa (metodama deskriptivne statistike)

4. izraCunati SERVQUAL jazi ocijeniti kvalitetu uslu-
ga wellnessa (metodama deskriptivne statistike)

5. utvrditi vaznost dimenzija kvalitete usluga well-
nessa (metodama deskriptivne statistike)

6. utvrditi znacajnost razlike u prosjecnim ocjena-
ma za ocekivanu vrijednost u odnosu na dob is-
pitanika (t-test)

7. utvrditi znacajnost razlike u prosjecnim ocjena-
ma za percipiranu vrijednost u odnosu na spol
ispitanika (t-test).

Na temelju rezultata istrazivanja na kraju rada namjera je
autora bila predlozZiti moguée smjernice unaprjedenja kva-
litete usluga wellnessa u Thalasso Wellness Centru Opatija.

Hipoteze

Glavna hipoteza: Na temelju teorijskih i empirijskih
spoznaja o kvaliteti usluga wellnessa i njihova mjerenja
moguce je primjenom modela SERVQUAL dobiti uvid u
ocekivanja, potrebe i zelje korisnika usluga wellnessa,
utvrditi stupanj njihova zadovoljstva kvalitetom usluga
wellnessa te tako dobivenu informaciju iskoristiti radi
poboljsanja kvalitete usluga wellnessa u Thalasso Well-
ness Centru Opatija u cilju podizanja njegove konku-
rentnosti i prepoznatljivosti na sve zahtjevnijem trzistu
usluga wellnessa.

Na temelju definirane glavne hipoteze postavljene su i
pomocne hipoteze:

H1: Postoji znacajan jaz izmedu percipirane i oCekivane
kvalitete usluga wellnessa.

H2: Klijenti percipiraju individualan pristup i razumije-
vanje njihovih specifi¢nih problema.

H3: Klijenti ocekuju brze, pravodobne i korektne usluge,
¢istocu i urednost centra i djelatnika.

H4: Postoji statisticki znacajna razlika u ocekivanjima i
percepciji s obzirom na dob klijenata.

H5: Ne postoji statisticki znacajna razlika u percepciji s
obzirom na spol klijenata.

Uzorak i metodologija istrazivanja

Primarni podaci prikupljeni su metodom anketiranja
primjenom modificiranog modela SERVQUAL za mje-
renje kvalitete usluga wellnessa u Thalasso Wellness
Centru Opatija. Anketni upitnik pripremljen je na hr-
vatskom i engleskom jeziku te se sastoji od Cetiri dijela.
Prvi je dio sastavljen od 26 tvrdnji povezanih s oéekiva-
njima klijenata, dok se u drugom dijelu nalazi 26 tvrdnji
povezanih s percepcijom klijenata. U izvornom je obliku
modelSERVQUAL sadrzavao 22 tvrdnje koje su za potre-
be ovog istrazivanja bile dopunjene Cetirima tvrdnjama
iz dimenzije opipljivih karakteristika kvalitete usluga
wellnessa, koje su definirana na temelju specifi¢ne sku-
pine korisnika usluga wellnessa, i to:
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» tvrdnja br. 4: Ugodan inventar i namjestaj izvr-
snog Thalasso Wellness Centra.

» tvrdnja br. 5: Cistoca pribora i uredaja Thalasso
Wellness Centra.

» tvrdnja br. 6: Cistoc¢a i urednost izvrsnog Thala-
sso Wellness Centra.

» tvrdnja br.7: Raspolaganje opremom i objektima
Thalasso Wellness Centra.

U odnosu na dimenziju opipljivosti usluga wellnessa,
odnosno prostor i opremu, izgled zaposlenika te ra-
zumljivost promotivnog i informacijskog materijala u
anketnom upitniku, bilo je ponudeno osam tvrdnji. U
odnosu na dimenziju pouzdanosti usluga wellnessa,
odnosno obavljanje obecane usluge uredno i na vrije-
me, bilo je ponudeno pet tvrdnji. U odnosu na dimenzi-
ju susretljivosti osoblja, odnosno pomaganje klijentima
i pruzanje brze usluge, u anketnom upitniku bilo je po-
nudeno pet tvrdnji. U odnosu na dimenziju sigurnosti,
odnosno stjecanja povjerenja i pouzdanja klijenata u
osoblje wellness-centra, bile su ponudene tri tvrdnje. U
odnosu na dimenziju suosjeanja, odnosno pazljivog i
pojedina¢nog pruzanja usluga wellnessa klijentima, bi-
lo je ponudeno pet tvrdniji. Klijenti su na Likertovoj lje-
stvici od sedam stupnjeva mogli izraziti stupanj slaga-
nje s pojedinom tvrdnjom u rasponu od ,u potpunosti
se ne slazem”, $to je oznaceno brojkom 1, do ,,u potpu-
nosti se slazem”, $to je oznaéeno brojkom 7.

Zaklju¢no, u trecem dijelu bila su postavljena pitanja o
sociodemografskim karakteristikama ispitanika (drzava
i mjesto stalnog boravka klijenta, spol, dob, zanimanje,
obrazovanje, ucestalost dolaska u wellness-centar i
grad u kojem se nalazi wellness-centar).

Prikupljanje primarnih podataka, radi istrazivanja kva-
litete usluga wellnessa bilo je provedeno na uzorku
slucajno odabranih klijenata Thalasso Wellness Centra
Opatija, kojima su u razdoblju od prosinca 2016. do li-
stopada 2017. bili podijeljeni anketni upitnici prilikom
njihova dolaska i smjesStaja u Thalasso Wellness Cen-
tar Opatija, a ispunjene obrasce klijenti su predavali
po odjavi boravka. Anketni upitnik bio je dostupan na
hrvatskom i engleskom jeziku, pri ¢emu je na kraju
istrazivanja bilo prikupljeno N = 87 ispravno ispunjenih
anketnih upitnika, od kojih su 15 na engleskom jeziku
popunili strani ispitanici.

Prikupljeni primarni podaci analizirani su primjenom
programa za statisticku obradu i analizu podataka
SPSS. U analizi podataka primijenjene su metode uni-
varijatne i bivarijatne statisticke analize. Metode de-

skriptivne statistike (postoci, aritmeticka sredina, gra-
ficko prikazivanje) primijenjene su za opisivanje uzorka
i izracun prosjec¢nih ocjena kvalitete usluga (o¢ekivanja
i percepcije). Statisti¢ka znacajnost razlika izmedu pro-
sje¢nih ocjena procijenjena je primjenom bivarijatne
statisticke analize (t-test).

Rezultati istrazivanja

U Thalasso Wellness Centru Opatija provedeno je istra-
Zivanje na uzorku od N = 87 korisnika usluga wellnessa,
od kojih je domacih korisnika bilo 45 %, a stranih kori-
snika 55 % (tablica 1). Prema sociodemografskim po-
dacima, 15 stranih ispitanika svoje je odgovore dalo na
anketnim upitnicima sastavljenima na engleskom jeziku,
a njih osam ih se izjasnilo da su norveski drzavljani, dok
je jedan ispitanik koji je bio iz Slovenije odgovore dao na
upitniku sastavljenom na hrvatskom jeziku. Domacih ko-
risnika bilo je 71 te ih se 61 izjasnilo o mjestu prebivalista,
takodaihjeiz Zagreba bilo 11, Rijeke devet, Opatije Cetiri,
Osijeka i Zadra po dva, dok je po jedan korisnik ispitanik
bio iz Krizevaca, Koprivnice, Umaga, Fazane, Rovinja, Vi-
neza, Rase, Pazina, Ogulina, Gospica, Kljuca, Kriza, I¢ica,
Kastva, Krka, Splita i Dubrovnika, a jedan je ispitanik izja-
vio da ima prebivaliste u Innsbrucku u Austriji.

Prema navedenim podacima o mjestu prebivalista do-
macih klijenata moze se zakljuciti da je vecina ispitani-
ka iz vedih gradskih srediSta te iz gradova i mjesta koji
gravitiraju prema Opatiji u kojoj se nalazi Thalasso Well-
ness Centar Opatija.

Prema sociodemografskim podacima prikazanima u ta-
blici 1, vecina klijenata bila je muskog spola (71,3 %) te
su pripadali dobnoj skupini starijoj od 56 godina (33 %).
Ispitanika su ve¢inom bili umirovljenici (27,8 %), dok je
visoko obrazovanje ili fakultet imalo 33,1 % korisnika.
Prema ucestalosti boravka u gradu, vecina ispitanika
boravila je u Opatiji dvaili viSe puta (51,3 %), dok se ma-
nji postotak ispitanika koristio uslugama wellness-cen-
tra samo jedanput (27,8 %), a nikada 24,4 % ispitanika.

Prema rezultatima na uzorku od N = 87 ispitanika pri-
kazanima tablicom 2, utvrdene su prosje¢ne ocjene za
ocCekivanja i percepciju kvalitete usluga wellnessa, tako
da je aritmeticka sredina za ocekivanja imala raspon od
6,35 do 6,89, a ukupna prosjecna ocjena za ocekivanja
iznosila je 6,65, Sto ukazuje na visoka ocekivanja kori-
snika u vezi s kvalitetom usluga wellnessa.
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Tablica 1. Profil ispitanika (N =

Karakteristika Apsolutr}g Relatlvn.g
frekvencije | frekvencije

muski 62 71,3

DOBNA SKUPINA

26 - 35 godina 2 1,7

46 - 55 godina 26 22,6

66 i vise godina 14 12,2

privatni poduzetnik 7 6,9

administracija 4 3,5

radnik 1 0,8

umirovljenik 32 27,8

ostalo 10 8,7

osnovna $kola ili nize 3 2,6

visoka skola ili fakultet 38 33,1

nista od navedenog 0 0
nikada 10 8,7
dvaiili vise puta 59 51,3
nikada 28 24,4
dvaiili vise puta 27 23,5

Prosjecne ocjene za percepciju imale su raspon od 6,19
do 6,69 pa je ukupna prosjecna ocjena za percepciju bi-
la 6,44, Sto je relativno vrlo visoka percepcija kvalitete
usluga wellnessa.

Na temelju provedene analize prikupljenih podataka
izraCunan je SERVQUAL jaz prikazan tablicom 4, koji je
dobar pokazatelj ukupne kvalitete usluga wellnessa,
a dobiven je na temelju razlike prosjecnih ocjena za
ocCekivanja i percepciju. Negativan jaz povezan je s 24
varijable te se moze zakljuciti da je za te varijable per-
cepcija bila niZa od ocekivanja, no razlike nisu bile sta-
tisticki znacajne, iz Cega se moglo zakljuciti da postoji
mogucnost za poboljsanje kvalitete usluga wellnessa u
Thalasso Wellness Centru Opatija.

Pozitivan jaz (0,1) imala je varijabla ,lzvrsni Thalasso
Wellness Centar brizljivo vodi ra¢una o gostima”, dok su
najnizi jaz (-0,1) imale varijable ,lzvrsni Thalasso Well-
ness Centar ima ugodan inventar i namjestaj”, ,U izvr-
snom Thalasso Wellness Centru obecanja se izvrSavaju
na vrijeme”, ,osoblje izvrsnog Thalasso Wellness Centra
uvijek nade vremena odgovoriti gostu na pitanje” te
»Zahvaljujuci svojem znanju, osoblje u izvrsnog Thala-
sso Wellness Centra zna odgovoriti na pitanja gosta”, po
c¢emu se moglo zakljuciti da je kvaliteta pruzenih usluga
wellnessa bila vrlo blizu oéekivanoj.

Varijable ,Osoblje izvrsnog Thalasso Wellness Centra
gostima pruza brzu (promptnu) uslugu” i ,,Osoblje izvr-
snog Thalasso Wellness Centra dodatno se trudi kako bi
zadovoljilo potrebe gostiju” imale su jaz 0, na temelju
cega se moglo zakljuditi da su za te varijable oéekivanja
korisnika usluga wellnessa bile jednake njihovoj per-
cepciji kvalitete te proizlazi da je u odnosu na tu vrstu
usluga wellnessa prihvatljiva njihova kvaliteta.

Najvedi SERVQUAL jaz (-0,53) imale su varijable o atrak-
tivnom izgledu zgrada i prostorija, Cistodi pribora i ure-
daja te pruzanju individualizirane paznje od strane Tha-
lasso Wellness Centra te jaz (-0,4) u odnosu na varijablu
urednosti i ¢istoce Thalasso Wellness Centra.

Prema dimenzijama pruzenih usluga prikazanima ta-
blicom 5, najvece prosjecne ocjene za ocekivanja imala
je dimenzija opipljivost (6,7), dok su ostale dimenzije
imale prosjecnu ocjenu 6,6. Najvisi jaz imala je dimen-
zija opipljivost (-0,3), a najnizu dimenzije pouzdanost,
susretljivost i sigurnost (-0,1). Prema analiziranim po-
dacima, znacajniji jaz izmedu ocekivanja i percepcije
pokazala je samo varijabla ,brizljivo vodenje ra¢una o
gostima” (0,1) te varijable ,dodatan trud osoblja kako
bi se zadovoljile potrebe gostiju” i ,pruzanje promptne
usluge gostima” (0).
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Tablica 2. Rezultati deskriptivna statisti¢ke analize — ljestvica OCEKIVANJE (N =

Oceklvan]a
TVRDNJA Aritmeticka Standardna
sredina devijacija

Moderna oprema 6,84 0,686

Cistoca i urednost osoblja 0,348

Cisti pribor i uredaji 0,522

Raspolaganje opremom i objektima u skladu s uslugama koje se pruzaju 0,627

Razumijevanje problema korisnika 0,626

Pruzanje usluga u obecanom vremenu 0,639

Pruzanje brzih usluga 0,731

Odvajanje vremena za odgovore korisnicima 0,533

Stvaranje odnosa povjerenja prema korisnicima 0,707

Odgovori osoblja na pitanja korisnika u skladu sa znanjem 0,567

Pruzanje profesionalnih usluga 0,763

Brizljivo vodenje racuna o zahtjevima i potrebama korisnika 1,087

Brzo rjeSavanje problema korisnika 0,673

Ukupna prosje¢na ocjena

Najsiri jaz imale su varijable ,atraktivan izgled zgrade i
prostorija wellness-centra”, ,Cistoca pribora i uredaja u
wellness-centru” te ,pruzanje gostima individualizirane
paznje” (-0,5), sto ipak nije bilo statisticki znacajno.

Pet najvisih prosjecnih ocjena za ljestvicu ocekivanja pri-
kazanih tablicom 6 bile su povezane s ¢isto¢om, uredno-
$¢u i prikladnom odje¢om osoblja wellness-centra i pru-
Zanja gostima individualizirane paznje (6,89) te Cistoce i
urednosti pribora i uredaja (6,82) i wellness-centra (6,76),
kao i pruzanja usluge korektno ve¢ u prvom pokusaju
(6,77). Cistoca, urednost i prikladna odje¢a osoblja well-

ness-centra ispunile su ocekivanja korisnika, jer su iste
prosjecne ocjene za ocekivanja i percepciju (6,69). Najvi-
Se prosjecne ocjene za percepciju ispitanika bile su po-
vezane s dodatnim trudom osoblja kako bi se zadovoljile
potrebe gostiju (6,7), stru¢nim pruzanjem usluge osoblja
u wellness-centru (6,54) te pouzdanih i besprijekornih
usluga u wellness-centru (6,59).

Cetiri najnize prosjecne ocjene za ljestvicu ocekivanja
ispitanika odnosile su se na ugodan inventar i namje-
$taj (6,39), strucno pruzanje usluge, razumijevanje spe-
cifi¢nih potreba ispitanika te brizljivo vodenje racuna o
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Tablica 3. Rezultati deskriptivne statisticke analize — ljestvica PERCEPCIJA (N = 87)

TVRDNJA Aritmeticka Standardna
sredina devijacija

Moderna oprema 6,58 0,687

Cistocda i urednost osoblja 0,348

Cisti pribor i uredaji 0,524

Raspolaganje opremom i objektima u skladu s uslugama koje se pruzaju 0,682

Razumijevanje problema korisnika 0,642

Pruzanje usluga u obe¢anom vremenu 0,627

Pruzanje brzih usluga 0,763

Odvajanje vremena za odgovore korisnicima 0,923

Stvaranje odnosa povjerenja prema korisnicima 0,559

Odgovori osoblja na pitanja korisnika u skladu sa znanjem 0,726

Pruzanje profesionalnih usluga 0,873

Brizljivo vodenje racuna o zahtjevima i potrebama korisnika 0,729

Brzo rjeSavanje problema korisnika 1,073

Ukupna prosjeéna ocjena

gostima (6,35), dok su se Cetiri najnize prosjecne ocjene
za ljestvicu percepcije ispitanika odnosile na ugodan
inventar i namjestaj (6,28), Cistocu pribora i uredaja
(6,29), brzo rjeSavanje problema gostiju (6,29) i brizlji-
vo vodenje racuna o gostima (6,21), po ¢emu mozemo
zakljuciti da ispitanici nisu bili zadovoljni inventarom
i namjestajem, cCisto¢om pribora i uredaja, da im nije
pruzeno dovoljno brizne paznje te da osoblje wellness-
centra nije brzo rjesavalo njihove probleme (tablica 7).

Na temelju provedenog istrazivanja moglo se zakljuditi
da su rezultati potvrdili da situacijski Cinitelji, odnosno

izgled, ponasanje, Cistoca, urednost i prikladna odje-
¢a osoblja, pravodobno i korektno izvrSavanje usluga,
pomaganje korisnicima, pruzanje individualizirane
paznje, ljubaznost osoblja, razumijevanje specifi¢nih
potreba gostiju, primjena suvremene tehnologije, te
dizajn objekta i okoliSa wellness-centra znatno utjecu
na ocjenu percepcije kvalitete usluga wellnessa te da se
zadovoljstvo korisnika moglo povezati s tim dijelovima
usluga wellnessa.

Iz navedenih rezultata mogu se razmotriti i postavljene
pomocne hipoteze.
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Tablica 4. Rezultati deskriptivne statisticke analize — SERVQUAL tvrdnje i SERVQUAL jaz

SERVQUAL

R. br. TVRDNJA OCEKIVANJA PERCEPCIJA JAZ

1. Moderna oprema 6,84 6,58 -0,26

3. Urednost, ¢istoca i prikladna odjeca osoblja 6,89 6,69 -0,20

5. Cisti pribor i uredaji 6,82 6,29 -0,53

Raspolaganje opremom i objektima u skladu s uslugama koje se

- 6,76 6,47 -0,29
pruzaju

9. Razumijevanje problema korisnika 6,76 6,36 -0,40

11. PruZanje usluga u obecanom vremenu 6,77 6,38 -0,39

13. Pruzanje brzih usluga 6,79 6,59 -0,21

15. Odvajanje vremena za odgovore korisnicima 6,55 6,68 0,13

17. Stvaranje odnosa povjerenja prema korisnicima 6,75 6,49 -0,26

19. Odgovori osoblja na pitanja korisnika u skladu sa znanjem 6,46 6,36 -0,10

21. Pruzanje profesionalnih usluga 6,35 6,54 0,19

23. Brizljivo vodenje racuna o zahtjevima i potrebama korisnika 6,36 6,26 -0,10

25. Brzo rjeSavanje problema korisnika 6,48 6,29 -0,19

Ukupna prosjecna ocjena 6,65 6,44

Tablica 5. Rezultati deskriptivne statisticke analize — SERVQUAL dimenzije i SERVQUAL jaz

DIMENZIJE MODELA LJESTVICA LJESTVICA SERVQUAL
SERVQUAL OCEKIVANJA PERCEPCIJE JAZ

Opipljivost

Susretljivost

Suosjecanje
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Tablica 6. Tvrdnje s N

ISOM prosjeénom ocjenom

Tvrdnja Aritmeticka R br. Tvrdnia Aritmeticka
sredina sredina

Osoblje u izvrsnom Thalasso
022 Wellness Centru treba pruzati 6,89
gostima individualiziranu paznju.

Osoblje izvrsnog Thalasso Wellness
P16 Centra dodatno se trudi kako bi 6,7
zadovoljilo potrebe gostiju.

06 Izvrsni Thalasso Wellness Centar 6.76
mora biti Cist i uredan.

Izvrsni Thalasso Wellness Centar
P9 pokazuje razumijevanje za 6,58
probleme gostiju.

Tablica 7. Tvrdnje s NAJNIZOM prosjeénom ocjenom

Tvrdnja Aritmeticka R br. Tvrdnja Aritmeticka
sredina sredina

Osoblje uizvrsnom Thalasso
021 Wellness Centru mora stru¢no 6,35
pruzati usluge.

Izvrsni Thalasso Wellness Centar
024 mora brizljivo voditi racuna o 6,46
gostima.

Na temelju dobivenih rezultata istrazivanja bilo je utvr-
deno da je prosjecna ocjena za ocekivanja korisnika bi-
la 6,7, a za percepciju 6,4 te je dobiven jaz od -0,3, Sto
je ukazivalo na to da je ukupna percepcija korisnika o
kvaliteti usluga wellnessa u Thalasso Wellness Centru
Opatija bila vrlo blizu njihovim ocekivanjima. Stoga se
mogla odbaciti pomocna hipoteza da postoji znacda-
jan jaz izmedu percipirane i oCekivane kvalitete usluga
wellnessa.

Na temelju provedene analize bila je zabiljezena pro-
sjecna ocjena od 6,4 za percepciju varijable ,pruzanje
gostima individualizirane paznje”, a za varijablu ,razu-
mijevanje specifi¢nih problema gostiju” bila je utvrde-
na prosjecna ocjena 6,1. Osim toga, za varijablu ,pru-

Izvrsni Thalasso Wellness Centar
P4 . . . . 6,28
ima ugodan inventar i namjesta;j.

Osoblje izvrsnog Thalasso Wellness
P25 Centra brzo rjeSava probleme 6,29
gostiju.

Zanje gostima individualizirane paZnje” bio je utvrden
i najsiri negativan jaz od -0,5, a za varijablu ,razumije-
vanje specificnih problema gostiju” -0,3 te se u skla-
du s navedenim mogla odbaciti pomoc¢na hipoteza da
klijenti percipiraju individualan pristup i razumijevanje
njihovih specifi¢nih problema.

Provedenim istrazivanjem utvrdene su relativno visoke
prosje¢ne ocjene ocekivanja korisnika u vezi s pruza-
njem korektnih usluga ve¢ u prvom pokusaju (6,8), pru-
Zanjem usluga u obe¢anom vremenu (6,7), pouzdano-
$¢u i besprijekornom uslugom (6,7) te pruzanjem brze
(promptne) usluge 6,5. U odnosu na cistocu i urednost
centra i djelatnika utvrdene su visoke prosjecne ocjene
ocCekivanja korisnika povezane sa sljedeéim varijabla-
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ma: ,,0soblje izvrsnog Thalasso Wellness Centra mora
biti Cisto, uredno i prikladno odjeveno” (6,9), ,,Pribor i
uredaji u izvrsnom Thalasso Wellness Centru moraju
biti Cisti” (6,8) te ,lzvrsni Thalasso Wellness Centar mo-
ra biti Cist i uredan” (6,8). U skladu s navedenim mogla
se potvrditi hipoteza H4 da klijenti ocekuju brze, pra-
vodobne i korektne usluge, Cisto¢u i urednost centra i
djelatnika.

Provjera pomocne hipoteze da postoji statisti¢ki zna-
¢ajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije klijenata
s obzirom na dob klijenata provedena je primjenom t-
testa za nezavisne uzorke (engl. independent samples
t-test) te su klijenti grupirani u prvu skupinu od 46 do
55 godina, kojih je u uzorku bilo 26, odnosno 22,6 %, te
u drugu skupinu u dobi od 56 do 66 godina, kojih je bilo
38, odnosno 33 % (tablica 8).

Rezultati t-testa za nezavisne uzorke pokazali su da su
korisnici mlade zZivotne dobi imali visa ocekivanja od
starijih korisnika. Razlike u prosjecnim ocjenama za
ocekivanja nisu bile statisticki znacajne (p < 0,05) pa
se stoga moglo prihvatiti pomoénu hipotezu da postoji
statisticki znacajna razlika u o¢ekivanjima s obzirom na
dob klijenata.

Kako bi se provjerila pomoéna hipoteza da ne postoji
statisticki znacajna razlika u percepciji korisnika s ob-
zirom na spol, primijenjena je metoda t-testa za nezavi-
sne uzorke (engl. independent samples t-test). Korisnici
su radi provedbe testa bili grupirani u dvije skupine s
obzirom na spol. U prvu skupinu grupirani su bili kori-
snici muskog spola, kojih je u uzorku bilo 62 ili 71,3 %,
a u drugu skupinu korisnici Zzenskog spola, kojih je u
uzorku bilo 25 ili 28,7 %. Rezultati t-testa prikazani su
u tablici 9.

Rezultati t-testa za nezavisne uzorke pokazali su da je
Zenski spol imao viSu prosjecnu ocjenu za percepciju
od muskog spola. Razlike u prosje¢nim ocjenama za
percepciju nisu bile statisti¢ki znacajne (p > 0,05) pa se
mogla prihvatiti pomo¢na hipoteza da ne postoji sta-
tisticki znacajna razlika u percepciji s obzirom na spol
klijenata.

Zakljudak

Rezultati empirijskog istrazivanja pokazali su da je kva-
liteta usluga wellnessa slozeni, viSedimenzionalni kon-
cept, koji se temelji na programima koristenja prirodnih
lijekovitih ¢initelja, odnosno termalnih ljekovitih voda i
blata, klime i meteoroloskih uvjeta, morske vode i bi-
lja, radi poboljsanja zdravlja korisnika, rekreacije, re-
laksacije, zdrave i pravilne prehrane, odrzavanja njege
i ljepote te obnove psihofizickih sposobnosti korisnika.
Time se ujedno ostvaruje temeljna znacajka wellnessa
u smislu posebnog nacina Zivota u skladu s prirodom,
kojim se postize ravnoteza uma, duha i tijela. Osim to-
ga, ponuda wellness-centra trebala bi se temeljiti i na
prepoznatljivosti, kvaliteti smjestaja, kvaliteti prehra-
ne, kvaliteti programa wellnessa, uravnotezenom od-
nosu kvalitete i cijene te primjeni sustava upravljanja
kvalitetom.

Na kvalitetu usluga wellnessa najvise utjeCe osobna
percepcija korisnika, odnosno njihov dozZivljaj kvalite-

Tablica 8. Rezultati t-testa za nezavisne uzorke — razlike u prosjeénim ocjenama oc¢ekivanja u
odnosu na dob ispitanika

Korisnici
od 46 do 55 g.
Aritmeticka sredina

Varijabla

Korisnici Sig.
od 56 do 66 g.
Aritmeticka sredina

(2-tailed) znacajnost
dvostranog testa

BT e s oam o om

Tablica 9. Rezultati t-testa za nezavisne uzorke — razlike u prosje¢nim ocjenama percepcije u
odnosu na spol ispitanika

Korisnici
muskarci
aritmeticka sredina

Varijabla

aritmeticka sredina

Korisnici Sig.

(2-tailed) znacajnost
dvostranog testa

B o e oams . om
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te, pa je stoga tesko pronaci odgovarajudi instrument
za mjerenje kvalitete usluga wellnessa. Osiguranju kva-
litete usluga wellnessa znatno pridonosi jedinstvena i
prepoznatljiva ponuda, koja moze utjecati na izbor bu-
ducih korisnika, kao i individualan pristup korisnicima,
kojim se programiili usluge wellnessa potpuno prilago-
davaju njihovim potrebama i zahtjevima.

U ovome je radu za mjerenje kvalitete usluga wellne-
ssa u Thalasso Wellness Centru Opatija na uzorku od
N = 87 korisnika primijenjen model SERVQUAL, a kao
mjerni instrument primijenjen je anketni upitnik na
hrvatskom i engleskom jeziku. Na temelju dobivenih
rezultata utvrdene su sociodemografske karakteristike
korisnika, prosjecne ocjene za ocekivanja i percepciju,
dobiven je SERVQUAL jaz i ocijenjena kvaliteta usluga
wellnessa, utvrdena je vaznost dimenzija kvalitete uslu-
ga wellnessa, znacajnost razlike u prosje¢nim ocjenama
za ocekivanu i percipiranu vrijednost u odnosu na dob
ispitanika (t-test) te su na temelju rezultata istrazivanja
dani prijedlozi za unaprjedenje kvalitete usluga wellne-
ssa u Thalasso Wellness Centru Opatija.

Vecina korisnika bila je starije dobi, najvise umirovljeni-
ka i korisnika s visokom Skolom ili fakultetom, a njiho-
va su oCekivanja bila prili¢no visoka. Najvise prosjecne
ocjene za percepciju dobile su dimenzije opipljivosti i
pouzdanosti, dok su najniZze prosjecne ocjene dobile
dimenzije suosjecajnosti ili empatije. Najvedi jaz utvr-
den je bio kod dimenzije opipljivosti, dok je najnizi jaz
bio utvrden kod dimenzije suosjecajnosti ili empatije.
Prosjecne ocjene za percepciju bile su dosta visoke, bez
obzira na Cinjenicu da je samo jaz koji se odnosio na
razumijevanje specificnih problema gostiju imao pozi-
tivan predznak 0,1, dok je za sve ostale tvrdnje jaz imao
negativan predznak, a ukupan prosjecan jaz iznosio je
-0,3 Sto na to ukazuje da su korisnici dobro percipira-
li ukupnu kvalitetu usluga wellnessa, ali da jo$ postoji
moguénost njihova daljnjeg poboljsanja u Thalasso
Wellness Centru Opatija.

Dobiveni rezultati istraZivanja su u odnosu na socio-
demografske podatke pokazali da su korisnici mlade
Zivotne dobi imali visa ocekivanja od starijih korisnika
te da je Zenski spol imao viSu prosjecnu ocjenu za per-
cepciju od muskog spola, sto medutim nije znacajnije
utjecalo na prosjecne ocjene ocekivanja i percepciju
kvalitete usluga wellnessa.
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Abstract

Health tourism is a complex tourism product that in-
volves a great number of specialized facilities and ser-
vices for travel motivated by the need to improve health
and increase the quality of life. Wellness tourism as one
of its components, and especially medical tourism, is
an organized implementation of preventive healthcare
and curative programs with the purpose to prevent dis-
ease, preserve and improve health, the service quality
of which affect the diversity of the overall tourism prod-
uct, and thus the better recognizability of the destina-
tion in an increasingly demanding market.

The aim of the paper is to analyze expectations and per-
ception of service customers were researched by the
use of the modified SERVQUAL model.

The study was conducted at the Thalasso Wellness Cen-
tre in Opatija on a random sample of 87 respondents
and analyse with method of descriptive and bivariate
statistical analysis.

The study results confirmed the empirical assump-
tion of the adequacy of using the SERVQUAL model for
measuring the quality of wellness services since a clear
picture of the overall quality of wellness services was
obtained.

The results unambiguously point to the existence of a
gap between the perception and expectations of cus-
tomers. Given that the highest average perception rat-
ings went to tangible and reliable dimensions, and the
lowest average ratings to compassion or empathy di-
mensions, the largest gap was also established in these
dimensions.

The results of the empirical research can serve the man-
agement of the institution as an incentive for justifying
the continuous research of wellness service quality, the
satisfaction of wellness service users and job satisfac-
tion of the wellness centre staff, by using other methods
and models as well.

Keywords: service quality, wellness service quality, customer sa-
tisfaction, SERVQUAL model, Thalasso Wellness Centre Opatija






