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sport (Gieroba, 2019). 

u. W z  pandemi  COVID-19 

  ostatnim cza-
 m  regularny wzrost zainteresowania sportem  

 
, wart naukowej uwagi jest sport w 

fitness w czasie po pandemii. 

-Tatar, 2019). Ostatnie dwa lata,  

rych 

-
niki makroekonom
gospodarczej (Ru-

m 
Almohaimeed & Perez-Villalba, 2021). 

W  

reak

 
ne zastosowanie wskazanych w temacie metod badaw-

 

Metoda CSI i macierz Importance-Performance w literaturze 
przedmiotu 

Metoda CSI (ang. Customer Satisfaction Index

trategii marketingowych 
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(Alberquerque et al., 2022; Zimon & Kruk, 2015). 

Metoda CSI polega na wyselekcjo

czynnika (ocena wagi) (Saraswati 
 

 

styczno-

 

ie w przypadku 

czynnika) (Minta & Cempiel, 2017; Hall, 2013). 

ora
 

 75% do 
85-

mem dla -
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niskie k

czy wzrasta lub maleje), mo

(Ebrahimzadeh et al., 2020). 

 dane jest metoda Im-
portance-

 Servqual. Analiza Importance-
- Jamesa. 

biecka, 2007) (Rysunek 1). 
 

 
Rysunek 1. Macierz Importance-Performance 
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 obszar I   

 
 obszar II   usytuowanie czynnika w tym miejscu 

 
 obszar III  

 
 obszar IV   

sokim poziomie przy jednoczesnym ich niewielkim znaczeni
w  

 

Metodyka badawcza 

ta posiada kilka 

i 

 
Badania zrealizowano z wykorzystaniem anonimowej ankiety przeprowadzonej 

-maj 2023 roku w formie papierowej i elektronicznej. 
 

Tabela 1. Wyniki analizy CSI  

Czynnik Czynnik satysfakcji 

C1 lokalizacja 

C2 parkingu 

C3 dni i godziny otwarcia 

C4  
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Czynnik Czynnik satysfakcji 

C5  

C6  

C7  

C8  

C9  

C10  

C11  

C12  

C13  

C14 kompetencje personelu 

C15  

 

 

47,5% z nich t
osoby w wieku 18-26 lat (41,25%) lub 26-

 

 

Respondenci   18-26 lat 26-39 lat 40-59 lat >59 lat 

Kobiety  47,5 23,75 15 8,75 0 

 52,5 17,5 27,5 7,5 0 

Razem 100 41,25 42,5 16,25 0 
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Tabela 3. Wyniki analizy CSI  

Czynnik satysfakcji 
Ocena 

czynnika 
Ocena 
wagi 

Waga 
 

 
CSI czynnika 

CSI max 
czynnika 

Lokalizacja 3,56 4,51 0,0711 0,2530 0,3553 
 

parkingu 4,15 3,98 0,0627 0,2603 0,3136 

Dni i godziny otwarcia 4,18 4,4 0,0693 0,2898 0,3467 

 3,16 4,5 0,0709 0,2241 0,3546 

 3,33 4,21 0,0663 0,2209 0,3317 

 
dodatkowych 

3,58 3,22 0,0507 0,1817 0,2537 

 
4,13 4,5 0,0709 0,2929 0,3546 

 3,25 3,74 0,0589 0,1915 0,2947 

 
 

3,81 3,86 0,0608 0,2317 0,3041 

 3,79 4,34 0,0684 0,2592 0,3419 

 4,23 4,54 0,0715 0,3026 0,3577 

 3,34 4,56 0,0719 0,2400 0,3593 

 3,65 4,81 0,0758 0,2767 0,3790 

Kompetencje personelu 4,06 4,18 0,0659 0,2674 0,3293 

 4,08 4,11 0,0648 0,2642 0,3238 

Suma wag: 63,46; CSI max: 5 

 

zgodnie 
z 
w 

z 

jest maksymalna  

 
 

4,54), dos
 

 

nia ocena 3,33; waga 4,21). 
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(0,  
i godziny otwarcia (0,2898). 

 
 

nia metody CSI zastosowano macierz Importance-Perfor-
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Rysunek 2. Macierz Importance-Performance   

 

ki: 
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oznacza brak satysfakcji. 
 

 

 
 

 
 

i  na 
 

 

 

Podsumowanie  

W obecnych czasach, gdy sytuacj

obec czego, aby je zaspo-

takie jak 



DOI: 10.17512/znpcz.2023.4.04 

59 

klient przedsi

 
 -

Pe

 
 nego 

-Performance zi-
dentyfikowano te czynni

nania. 

nia metody CSI oraz metody Importance-
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CONSUMER SATISFACTION INDEX AND IMPORTANCE-PERFORMANCE 
METHODS IN FITNESS MARKET ANALYSIS  CASE STUDY 

Abstract: The purpose of this article is to analyse specific parts of the fitness industry based 
on a case study, using Consumer Satisfaction Index and Importance-Performance matrix 
methods. The first part of the article presents the characteristics of the tools used, premises, 
advantages and disadvantages. The second part of the article contains a description of ex-
amined local business, research, surveys and analysis. The article ends with conclusions 
and directions for future research. 

Keywords: Customer Satisfaction Index, Importance-Performance matrix, strategic man-
agement, quality 

 


