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EKOSPA A ZARZADZANIE DOSWIADCZENIEM KLIENTA

Streszczenie

Artykut skupia na interdyscyplinarnych rozwazaniach z pogranicza hotelarstwa, zarzadzania
doswiadczeniem konsumenta (CEM) i ochrony srodowiska. W obecnej chwili ustugi spa sa jed-
nym z najdynamiczniej rozwijajacych si¢ rynkéw w ramach turystyki polskiej. Autorzy w artyku-
le analizujg jeden z ostatnich trendéw na rynku hotelarskich ustug towarzyszacych spa, ktorym
jest ekospa, mogace stanowié dobre narzedzie walki konkurencyjnej o coraz bardziej wymagaja-
cych gosei. Kluczowg cze¢sé stanowi definicja poszezegdlnych obszardw, w ktdrych w ustugi spa
mogg by¢ implementowane elementy proekologiczne, aby do§wiadczenie goscia bylo jak najwyz-
szej jakosci.

Wprowadzenie

Uslugi spa zyskaly w przeciagu ostatnich lat bardzo wysoki status w hote-
larstwie. O ile dekade temu wyrdznialy lideréw branzy, o tyle w dniu dzisiej-
szym trudno sobie wyobrazi¢ hotel cztero- lub pigciogwiazdkowy bez gabine-
tow spa.

Sama geneza slowa spa pozostaje nigjasna, istnieje w tym zakresie kilka
teorii semantycznych, zgodnie z jedna z nich, zwrot jest akronimem lacinskiej
sentencji sanus per aquam, salus per aquam lub sanitas per aquam, inna teoria
moéwi, ze okreslenie wywodzi si¢ od uzdrowiska Spa w Ardenach znanego juz
od XIV wicku'. Podréze w celu poprawy zdrowia i samopoczucia, mimo ze
popularne juz od starozytnosci, wspolczesnego znaczenia nabraly dopiero
w latach 90. XX wieku w USA. M. Cohen 1 G. Bodeker okreslaja spa jako pro-
dukt interdyscyplinarny b¢dacy mieszaning dhugich tradycji, rytualéw i natural-

U A. Korenczuk, Turystvka spa i wellness, w: Turystvka zdrowoma, red. M. Boruszezak,
WSTiH, Gdansk 2010, s. 198.
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nych metod leczenia zakorzenionych w ré6znych kulturach, a obecnie zdefinio-
wanych na nowo i zaadaptowanych do wymagan wspo6itczesnego konsumenta,
opakowanych w luksus i perfekcje2. Jak pisze A. Korenczuk ,,Przemyst spajest
mieszaning wielu produktéw i ustug stuzacych poprawie zdrowia i dobrego
samopoczucia. Cato$¢ przyprawiona jest amerykanskim komercjalizmem i kul-
tem pieknosci, azjatycka etyka ustuznosci i holistycznym podej$ciem do terapii
i praktyk duchowych, europejskimi zdobyczami w dziedzinie medycyny oraz
tradycjami, wiedzg i $wiadomoscig ekologiczna ludéw i plemion réznych za-
katkéw globu™3.

Badania telefoniczne przeprowadzone w 2010 roku na prébie 500 dorostych
Polakow wykazaty, ze oprécz dosé niskiej Swiadomosci spotecznej dotyczacej
ustug spa, badani kojarzgje gtéwnie z relaksem, poprawg zdrowia i urody, od-
nowg biologiczngjak réwniez wyciszeniem iregeneracjg organizmu4- rys. 1

Rys. 1. Skojarzenia z obiektem spa w Polsce w roku 2010

Zrédio: W. Cudny, R. Rouba, Certyfikatjako gwarancja jakosci ustug spa, ,, Turystyka i Hotelar-
stwo” 2010, nr 15, Wyd. WSTiH w todzi, s. 161-173.

W zadnym z przypadk6éw badajacy nie odnotowali skojarzen spa z ekologia,
natura i zrownowazonym rozwojem, co pozwala mie¢ nadzieje, ze trend ekospa
na rynku polskim miatby nimb $wiezos$ci i mégtby spotkac¢ sie z pozytywnym

przyjeciem jako produkt nowatorski.

2M. Cohen, G. Bodeker, Understanding the global SPA industry, Elsevier Ltd., Oxford 2008,
S. 4.

3A. Korenczuk, Turystyka spa..., s. 199.

4W. Cudny, R. Rouba, Certyfikatjako gwarancjajakos$ci ustug spa, ,, Turystyka i Hotelarstwo”
2010, nr 15, Wyd. WSTiH w todzi, s. 161-173.
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Zarzadzanie do$wiadczeniem gosScia spa

Sednem filozofii spa jest woda i jej zbawienne oddzialywanie na organizm
ludzki, zarowno kojace jak i pobudzajace, prowadzace do poczucia dobrostanu
zardwno fizycznego, jak 1 psychicznego, ktory z kolei jest nierozlaczny z filozo-
fia wellness. Sam sposob konstruowania ustug spa zakotwiczony jest gleboko
w teorii zarzadzania doswiadczeniem konsumenta (z ang. Customer Experience
Management w skrocie CEM), ktora pojawila si¢ w swiatowej literaturze z za-
kresu zarzadzania pod koniec lat dziewi¢cdziesiatych, mimo ze pierwsze prze-
myslenia Alvina Tofflera zostaly opublikowane w ksiazce Future Shock juz
w latach siedemdziesiatych’.

Prekursorami uzycia pojgcia ,.gospodarka doswiadczen/emocji” (z ang.
Experience Economy) byli J.B. Pine 1 J.B. Gilmore ktorzy w ten sposob okreslili
.wydarzenia, ktére angazuja kupujacego absolutnie w calosci™.

Z kolei Shaun Smith, guru zarzadzania doswiadczeniem konsumenta, do-
wodzi, ze ,klienci poszukuja dostawcow, ktorzy sa zdolni poszerza¢ swoja ofer-
te poprzez wychodzenie naprzeciw ich indywidualnym potrzebom, dostarczajac
ponadprzecigtnych, trwalych 1 wartosciowych doswiadczen™.

Biznes spa idealnie wpisuje si¢ w te trendy, jako Ze jego gldéwnym zadaniem
jest kreowanie luksusowych wrazen, doznan 1 emocji zamiast prostych uslug.
Calos¢ starannie zaplanowanych ceremonii spa ma za zadanie wytworzy¢ wra-
zenie konsumpgji holistycznego do$wiadczenia cielesno-duchowego.

J.B. Pine i J.B. Gilmore dowodza, ze gospodarka doswiadczen jest natural-
nym etapem w ewolucji rynku i naturalnym nastgpca ewolucyjnym gospodarki
rolniczej, przemyslowej i uslugowej’. Roznice scharakteryzowano w tabeli 1.
Doswiadczenie, za ktore placi klient, opiera si¢ nie na konsumpcji prostej ushu-
gi, ale na zakupie holistycznego doswiadczenia spa w postaci rytuatu.

Tabela 1

Réznice migdzy masazem terapeutycznym $wiadczonym jako usluga a masazem kupowanym
w postaci rytuatu spa

Masaz terapeutyczny Rytuat spa
Natura dobr Usluga Doswiadczenie/emocje
. Rozluznienie migsni, lepsze Rozluznienie migsni, lepsze
Funkcja S o .
ukrwienie ukrwienie, relaks, odprgzenie,

3 A. Toffler, Future Shock, Orbit Publishing, Cologny/Geneva 1970.

¢ JB. Pine, J.B. Gilmore, The Experience Economy, Harvard Business School Press, Boston
1999, s. 42.

7 Ibidem.
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dowartosciowanie, oderwanie
od rzeczywistosci, multisenso-
ryczny blogostan, hedonistyczna
przyjemnosé
Stymulowane | Percepcja dotyku Percepcja dotyku, stuch, wech,
zmysly wzrok czasami smak
Czysty gabinet, profesjonalne Calo$¢ procesu nastawiona na
167ko do masazu obite skajem, przyjemnos¢ goscia: temperatu-
fachowy masazysta ra, muzyka, zapach, swiatlo do-
Gléwne pasowane do indywidualnych
atrybuty potrzeb, elegancki i delikatny
terapeuta starajacy si¢ wykre-
owa¢ maksymalnie angazujace
doswiadczenie
Masaz wykonany moze by¢ Doswiadczenie tworzone w wy-
w dowolnej przestrzeni posiada- | specjalizowanych gabinetach
Metoda jacej plaskie twarde i wysokie przez personel na podstawie
dostawy miejsce do lezenia, réwniez [w specyficznych produktow oraz
domu pacjenta warunkdw 1 wyposazenia po-
mieszczenia
Kupujacy Pacjent Gos¢ spa
Poprawa zdrowia, dobre samo- | Potrzeba hedonistycznej przy-
Generator poczucie jemnosci, szczescia, dobrego
popytu samopoczucia, dowartosciowa-
nia
Srednia cena okoto 40 7zt 150 7zt i wigeej

Zrodlo: opracowanie na podstawie J.B. Pine, J.B. Gilmore, The Experience Economy, Harvard
Business School Press, Boston 1999, s. 42.

Kontekst ekologiczny uslug spa

Pojecie ekospa wyrasta z gruntu ekoturystyki (z ang. eco tourism, green to-
urism), zakorzenionej w turystyce zrownowazonej (z ang. sustanaible tourism)
definiowanej jako aktywnos¢ turystyczna majaca na uwadze integralnos¢ spo-
leczno-eckonomiczno-ekologiczna obszarow, na ktorych si¢ odbywa. Przedmio-
tem troski turysty pozostaje dobrostan lokalnej ludnosci 1 zachowanie waloréw
turystycznych dla przyszlych pokolen. Ekoturystyka definiowana jest przez
D. Zarembg jako odpowiedzialna w stosunku do naturalnego Srodowiska ak-
tywnos$¢ turystyczna nakierowana na uzyskiwanie zadowolenia i korzystanie
z bogactw naturalnych i kulturowych®. Filarami ekoturystyki jest promocja
ochrony przyrody, minimalizowanie negatywnego wplywu przedsigwzi¢é na
srodowisko 1 angazowanie spoleczno-ckonomiczne ludnosci lokalnej. Ekotury-

8D, Zaremba, Ekoturystyka, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2006, s. 17.



Ekospa a zarzqdzanie doSwiadczeniem klienta 369

styka, co istotne w odniesieniu do ekospa, przeznaczona jest glownie dla tury-
stow indywidualnych i malych grup, wyklucza to udzial zorganizowanej tury-
styki masowej.

Ekodoswiadczenie w spa jako narzedzie kreowania przewagi konkurencyjnej

Dynamiczny rozwoj polskiego rynku spa sprawil, ze liczba konkurujacych
obicktow jest coraz wigksza, a jakos$¢ swiadczonych w nich ustug pozostaje na
bardzo wysokim poziomie. Polski konsument uslug spa jest doswiadczony,
coraz bardziej obyty w $wiecie 1 z duzym zaangazowaniem uczestniczy we
wspolczesnej gospodarce rynkowej, w ktorej swiat realny coraz czgsciej micsza
si¢ z wirtualnym, pieniadz papierowy z plastikowym 1 elektronicznym,
a konsumenci dzielg si¢ uwagami 1 koordynuja swoje zachowania w czasie rze-
czywistym przez wszechobecny Internet.

Idea poszerzenia oferty obiektow spa o doswiadczenie ekologiczne majace
na uwadze dobro natury wydaje si¢ gwarantowa¢ liderom przewage nad konku-
rencja. O marketingowej nosnosci ekoidei w produktach moze $wiadczy¢ fakt,
ze zanieczyszczenie Srodowiska 1 globalne ocieplenie znalazly si¢
w pierwszej dziesiatce najwigkszych trosk wspolczesnego mieszkanca Ziemi’.
Zaniepokojenie stanem srodowiska naturalnego sprawia, ze kupujacy coraz
czgscie] podejmuja decyzje konsumenckie, kierujac si¢ troska o jego stan.
Wspomniane wyze] badania wykazaly, ze w skali globu juz okoto 30% konsu-
mentow podejmuje decyzje, swiadomie analizujac oddzialywanie produktu na
otoczenie. Odsetek ten wykazuje réznice regionalne, wahajac si¢c od 37%
w Europie Zachodniej przez 33% w Azji oraz 28% w obu Amerykach po tylko
16% w Europic Centralnej i Wschodnicej'.

Producenci, widzac coraz wigksze =zainteresowanic konsumentow
dzialaniami na rzecz srodowiska, starajq si¢ dostarcza¢ produkty ekologiczne.
Raport Roper Green Gauge Global 2010 wykazal, ze¢ w roku 2010 juz 12%
produktéw w skali swiata bylo wytwarzanych z uwzglednieniem ekologii, co
stanowi istotny wzrost (bo az 50%) w poréwnaniu z rokiem 2009, kiedy
wskaznik ten wynosil 8%.

Jak wida¢ na podstawie powyzszych rozwazan, ekospa moze by¢ dobrym
sposobem odroznienia si¢ od konkurencji poprzez nadazanie za trendami
rynkowymi, tym bardziej ze obecne spa sa umiarkowanie eckologiczne,
obciazajac srodowisko poprzez migdzy innymi: pranie duzej liczby recznikow,

® GfK Roper Green Gauge Global 2010, hitp://www.gfkamerica.com (1.10.2011).
10 77 -
Ibidem.
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podgrzewanie do wysokich temperatur pomieszczen i znacznych ilosci wody
w basenach 1 jacuzzi, w zbyt malym stopniu biodegradowalnosc
wykorzystywanych substancji, rozrzutne korzystanic z mediow, nieetyczne
traktowanie pracownikdw itp.

Ekospa jako trend nowy boryka si¢ z problemami wicku dziecigcego, w tym
brakiem sprecyzowanych definicji zard6wno mna rynku polskim, jak
1 migdzynarodowym. Jednym z pionieréw badan nad ekospa jest portal Spa
Finder (www spafinder.com), ktéry na swoje potrzeby definiuje ekospa jako
obiekty polozone w krajobrazach naturalnych lub chronionych, estetycznie
wkomponowane w otoczenie, dbajace o srodowisko, charakteryzujace si¢ eko-
logicznym projektem budynku. Spa Finder jako poczatek ruchu ekospa na §wie-
cie okreslit rok 2005, zaznaczajac, ze od 2007 roku swiadomos¢ ekologiczna
swiatowego konsumenta uslug spa rozwingla si¢ na tyle mocno, ze zapotrzebo-
wanie na ewolucj¢ w kierunku prosrodowiskowym zaczglo by¢ bardzo wyrazne,
skutkujac w roku 2009 powstaniem idei ekospa 2.0 — przedsigwzig¢ uczulaja-
cych konsumenta na $rodowisko naturalne 1 biordéznorodnos¢, a takze promuja-
cych dobrostan ludnosci lokalnej i jej kulturg''.

Trafne spojrzenie na wyrdzniki ekospa prezentuje Deutscher Wellness Ver-
band, uwazajac za najistotnicjsze w tym zakresic'*:

— zdrowie 1 dobrostan klienta oraz wszystkich innych zaangazowanych

w ideg ekospa,

— szacunek dla natury 1 réznorodnosci gatunkow,

— dbalos¢ o srodowisko, ograniczanie zanieczyszczania, zarzadzanie od-
padami, preferencj¢ recyklingu,

— wspieranie lokalnej gospodarki, a przez to kultury i tradycji,

— prowadzenie biznesu odpowiedzialnie, majac na uwadze prawa czlo-
wieka, zroznicowanie kulturowe, tradycje 1 historig, tolerancj¢ 1 anga-
zowanie si¢ w dzialania spoleczne 1 ekologiczne,

— nastawienie na dlugofalowe dziatania i zrownowazony rozw¢j, gdzie
efektywnos¢ laczy si¢ z ochrong srodowiska 1 skutkuje wzrostem zy-
skow,

— holdowanie¢ zasadzie zdrowi pracownicy = zdrowa firma = bezpieczen-
stwo, uczciwosé, transparentnosc, kicrowalnosc,

— popularyzacja oraz oddanic dla zdrowego, c¢kologicznego, socjalnego
1 ekonomicznego zréwnowazonego rozwoju,

i www.spafinder.com (20.10.2011).
12 www.wellnessverband.de (20.10.2011).
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— aprobata kontroli zewngtrznych jako narzedzia budowania pewnosci
konsumenta i zgoda na pelng transparentnosc.

Tabela 2
Ekospa — korzysci i naktady z punktu widzenia gosci i gestorow
Gos¢ Gestor
Korzysci: Korzysci:
— wrazenie lepszego zycia, — realne oszczednosci w dlugim okre-
— harmonia z natura, sie czasu,
— poczucie bycia fair wobec pracow- | — przewaga konkurencyjna,
nikéw/ludnosci lokalne;j, — wyzsza realna wartos¢ nieruchomo-
— przekonanie o wydaniu pienigdzy sci wyposazonej w rozwigzania pro-
z korzyscig dla srodowiska, ekologiczne.
— poznawanie przez zabiegi elemen- | — mozliwos¢ proponowania wyzszych
tow lokalnej kultury, cen niz nieekologiczna konkurencja.
— walor edukacyjny i nabywanie na-
wykow proekologicznych.
Naktlady: Naktlady:
— wiekszy wysilek 1 koszt dojazdu — | — wigksze inwestycje wstepne,
ograniczona liczba ekospa, — wigkszy wysilek konieczny do za-
— mnigj spektakularne efekty zabie- rzadzania,
gow, — wyzsze koszty pracy,
— Kkonieczno$¢ zachowan proekolo- | — koniecznos¢ pilnowania ,.zielonych
gicznych, zasad”.
— gotowo$¢ na wyzsze koszty do-
swiadczenia ekospa.

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Zarzadzanie doswiadczeniem goscia ekospa

Doswiadczenia goscia ckospa moga by¢ kreowane na réznych polach
w oparciu o orientacje prockologiczna poszczegolnych elementow $wiadczo-
nych uslug i ich otoczenia — rys. 2. Ponizej omoéwiono poszczegdlne plaszczy-
zny zarzadzania ekodo$wiadczeniem goscia spa.

Lokalizacja odgrywa zasadnicza rol¢ w okresleniu relacji obiekt spa — natu-
ra. Aby mogla wystapi¢ jakakolwiek interakcja, budynek musi by¢ polozony na
tle przyrody, a nie krajobrazu miejskiego lub industrialnego. Lokalizacja razem
z architektura odpowiadaja zardwno za pierwsze pigé minut”’ pobytu goscia
w obickcie, jak rowniez za poczucie harmonii czlowicka z przyroda, ktore to
wrazenie powinno dominowa¢ podczas pobytu w ekospa. Obiekty pretendujace
do miana ekospa polozone na intensywnie zainwestowanych terenach miejskich

3 PPM — pierwsze pi¢é minut, w hotelarstwie okreslenie pierwszego wrazenia godcia w kon-
takcie z obiektem noclegowym.
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Juz na wstepie powodowalby u goscia istotny dysonans oczekiwan z rzeczywi-
stoscia, co nalezy uzna¢ za zjawisko nickorzystne.

1. Lokalizacja
i krajobraz

9. Eko PR 2. Architektura

8. Relacje

: Doswiadczenie
Z otoczeniem | s |

ekospa

d N

7. Edukacja 4. Wyposazenie
gosci

3. Systemy

6. Postawa 5. Procedury
pracownikow

Rys. 2. Plaszezyzny zarzadzania doswiadezeniem klienta ekospa

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Architektura obiektu i jej dopasowanie do otoczenia oznacza, ze budynek
powinien tworzy¢ wrazenie pozostajacego w harmonii z otoczeniem, bez
wzgledu jakie ono jest. Orientacje ekospa moze podkresla¢ dodatkowo wyko-
nanie obiektu lub elementow otoczenia z materialdow ekologicznych. Dodatko-
wym atutem mogga by¢ techniki budowlane lub wykonczeniowe majace korze-
nie w lokalnych tradycjach budowlanych. Z punktu widzenia ekologii oprécz
wygladu istotne jest niskie zapotrzebowanie budynku na energig, wynikajace
z zastosowanych rozwiazan proekologicznych zblizajacych budynek maksy-
malnic do pasywnego'”.

W ramach architektury rozumiane jest rowniez uksztaltowanie najblizszego
otoczenia obiektu ogrodu, parkingu, dojazdow. Calo$¢ powinna by¢ maksymal-
nie naturalna, bez duzych obszarow utwardzanych. Nasadzenia w otoczeniu

! Przez budynek pasywny rozumie si¢ obiekt, ktéry zgodnie z definicja W. Feista i B. Adam-
sona z Uniwersytetu w Lund, ma znacznie ograniczone straty ciepla, pozwalajace oby¢ si¢ bez
ogrzewania konwencjonalnego. Za: www.mt.com.pl/budynek-pasywny (15.03.2012).
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powinny nawiazywac do gatunkdw lokalnych i by¢ mozliwe malo pracochlonne
w pielggnacji.

Drugim waznym elementem po lokalizacji kreujacym pierwsze wrazenie
goscia 1 stanowiacym o postrzeganiu obicktu jest architektura. Architektura
budynku w sposob bardzo spektakularny ksztaltuje doswiadczenie goscia eko-
spa. Sposob interakcji bryly obicktu z otaczajaca przyroda zdecyduje, czy gosé
bedzie mial poczucie ,,skracania dystansu” do natury.

Systemy, instalacje 1 urzadzenia w gléwnym stopniu decyduja o ekono-
micznym aspekeie ekologiczne] orientacji obiektu spa. Wplywaja na wielkosc
zapotrzebowania budynku na media. Instalacje powinny by¢ zaprojektowane,
uwzglgdniajac nowoczesne sprawdzone technologie pozwalajace na racjonalne
gospodarowanie woda, energia elektryczna, energia cieplna, Swiatlem.

Wskazane jest instalowanie wysoko wydajnych instalacji grzewczych na
paliwa ekologiczne, jak rowniez odnawialnych zrodel energii — geotermii, gene-
ratorow energii: wiatrowej, z biomasy, pomp ciepla, instalacji solarnych. Zuzy-
cic wody pomagaja ograniczy¢ instalacje pozyskujace wodg deszczowa, jak
1 pozwalajace na powtdrne uzycie tzw. wody szarej. Do ekospa powinny by¢
w pierwsze] kolejnosci brane pod uwagg te systemy, w ktorych czynniki nie-
bezpieczne dla srodowiska zastapiono bezpiecznymi np. chlor — ozonem.

Gos$¢ w niewielkim stopniu ma szans¢ dostrzec wyposazenie budynku
w urzadzenia 1 systemy prockologiczne. Wlasciwie kreujacy doswiadczenia
goscia obickt ekospa powinien informowaé o zastosowanych rozwigzaniach
prosrodowiskowych zaréwno w materialach hotelowych znajdujacych si¢
w pokojach, na specjalnych tabliczkach informacyjnych w miejscach styku
goscia z systemem, jak i na stronie internetowe;.

Wyposazenie, wykonczenie i umeblowanie to elementy eckospa, z ktdérymi
08¢ ma najczgstszy 1 bezposredni, w tym fizyczny kontakt. Wszystkie one
powinny harmonizowa¢ z charakterem obicktu 1 natura, tworzy¢ przyjazne oto-
czenie 1 by¢ minimalnie obciazajace dla srodowiska. Wskazane jest, aby wyko-
rzystywa¢ materialy naturalne, jak réwniez z recyklingu i poddajace si¢ latwo
dalszej przerdbcee.

Wykonczenie, wyposazenie 1 umeblowanie sa jednym z kluczowych ele-
mentow kreowania ckologicznego doswiadczenia goscia spa, poniewaz to
z nimi ma on najczestszy kontakt. Elementy te powinny by¢ szczegolnie staran-
nie dobierane z pomoca projektantéw wngtrz 1 plastykow.

Procedury stanowia kluczowe ogniwo ckospa w zakresie aktywnej postawy
prosrodowiskowej. Procedury dotycza funkcjonowania calego obicktu 1 wszyst-
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kich jego dzialéw, w tym uslug spa. Zakresy, ktorych dotycza, mozna zdefinio-
wa¢ jako: racjonalne wykorzystanie wody, pradu, energii cieplnej, racjonaliza-
cja wykorzystania substancji niebezpiecznych dla srodowiska, zapewnienie
maksymalnego recyklingu wykorzystywanych przedmiotéow 1 substancji, dbanie
o instalacje 1 wyposazenie (czystos¢ 1 sprawnos¢ techniczna).

Na co dzien procedury prockologiczne w ckospa sa w duzej czgsci dla
klienta niezauwazalne. Wskazane jest informowanie gosci o podje¢tych krokach
proceduralnych w celu minimalizacji wplywu obiektu na srodowisko.

Niebagatelnym wyzwaniem dla ekospa jest proba zmiany zachowan gosci
z niefrasobliwych na proekologicznem czyli ich edukacja ekologiczna. Duzym
sukcesem byloby namoéwienie gosci do stosowania zachowan proekologicznych
na tyle, zeby staly si¢ one zwyczajem po powrocie do domu. Dodatkowo spa
oferowa¢ moze zakup produktow ekologicznych, wytwarzanych lokalnie. Po-
myslem godnym rozwazenia jest polityka ,,0 samochodu”, ktora pozwoli przez
caly czas pobytu w Spa nie uzywac¢ samochodu, a przemieszczaé si¢ przy po-
mocy proekologicznych rozwigzan proponowanych przez hotel (rowery, trans-
port zbiorowy, spacery itp.).

Gos¢ podczas pobytu w ekospa zaznajamiany jest z zachowaniami proeko-
logicznymi, ktorych implementacja w domu pozwoli funkcjonowaé w sposédb
bardziej $wiadomy i ekologiczny. Gos¢ dzigki temu ma wrazenie, ze wyjezdza-
jac ze spa staje si¢ lepszym czlowickiem — bardzigj swiadomym 1 dbajacym
O nature.

W ramach dzialan ukierunkowujacych spa na funkcjonowanie prockolo-
giczne istotng rol¢ odgrywaja zmiany ,,migkkie” dotyczace zachowan i postaw
personelu, ktorego dzialania w duzej czgsci odpowiadaja ze finalny bilans ener-
getyczno-srodowiskowy spa. Zmiany nawykdw powinny dotyczy¢ racjonaliza-
¢ji korzystania z medidw, postgpowania z odpadami, jak rowniez dzialan po-
dejmowanych choc¢by w zakresie dojazdow do pracy (dojazdy kilku oséb jed-
nym samochodem) — takie dzialanic wymaga wspolpracy ze strony oséb zarza-
dzajacych spa chocby w postaci odpowiedniego konstruowania grafikow.
Zmiana zachowan odbywa si¢ gléwnie dzigki ekoszkoleniom, jak rowniez ry-
walizacji pracowniczej w zakresie dzialan na rzecz srodowiska.

Zmiana postaw pracowniczych z uwagi na krétkotrwaly kontakt goscia
z obicktem spa pozostaje niczauwazona, wskazane jest jednak informowanie
gosci o podjetych dzialaniach zaréwno w materiatach hotelowych, jak i na stro-
nie internetowe;.
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Poprzez kreowanie relacji z otoczeniem w duchu ekospa nalezy rozumieé
przestrzeganie zasad fair trade, czyli kupowania u dostawcow i producentow
lokalnych z pomini¢ciem dlugiego tancucha nie zawsze uczciwych posredni-
kéw. W zakresie tych zagadnien znajduje si¢ rowniez dbanie o spolecznosci
lokalne, dzialania na rzecz ich dobrostanu, edukacji ekologicznej, w szczegol-
nosci dzieci 1 mlodziezy, oraz placenie uczciwych pensji zatrudnionym pracow-
nikom przy preferencji mieszkajacych w okolicy.

Dzialania e¢kospa w ramach budowania poprawnych relacji z otoczeniem
moga wystgpowac w zakresie zauwazalnym dla gosci jak i niezauwazalnym.
W kazdym przypadku nalezy gosci z duma informowa¢ o podj¢tych inicjaty-
wach.

Dla zaistnienia w $wiadomosci goscia jako obiekt ekospa 1 odpowiedniego
pozycjonowania produktu nie wystarczy wylacznie podejmowaé inicjatyw pro-
srodowiskowych, liczac, ze gos¢ je dostrzeze. Nalezy wszystkie podj¢te dziala-
nia glosno 1 wyraznie komunikowac potencjalnemu zainteresowanemu, czyli
stosowa¢ zasady cko PR. Wtedy jest duzo wicksza szansa, ze przyczynia si¢ one
do wykreowania pozadanego doswiadczenia z pogranicza luksusu i ekologii.

Podsumowanie

Podj¢te rozwazania wskazuja, ze nowatorski trend ekospa funkcjonujacy na
swiecie od kilku lat ma realng szans¢ zaistnie¢ na rynku polskim. Prowadzone
badania dowodza, ze $wiadomos$¢ srodowiskowa jest coraz czestszym 1 waz-
nigjszym czynnikiem ksztaltujacym decyzje konsumenckie. Specyfika zarza-
dzania doswiadczeniem konsumenta (Customer Experience Managemener)
wskazuje, ze nurt ekospa idealnie nadaje si¢ do kreowania rowniez na polskim
rynku luksusowych doswiadczen dla wymagajacych 1 $wiadomych $rodowi-
skowo konsumentow.

Wprowadzenie spa na $ciezke opracowywania, wdrazania i realizacji eko-
logicznego doswiadczenia jest skomplikowane 1 dlugotrwale, ale w zamian
pozwoli uzyska¢ dlugotrwala przewage nad konkurencja i stworzy¢ cickawy
produkt odporny na promocje rywali rynkowych oparte wylacznie na operowa-
niu cena.
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ECO SPA AND CONSUMER EXPERIENCE MANAGEMENT

Summary

The article focuses on the interdisciplinary discussion of borderline hospitality, consumer
experience management (CEM) and environmental protection. At the moment, Spa services are
one of the fastest growing markets in the Polish tourism. The authors analyze the recent trends in
the market of Spa hotel services, which is the Eco Spa. Eco Spas could be a good tool for the
competitive struggle for more and more demanding guests. The key part is the definition of spe-
cific areas of implementation environmentally friendly elements in Spa services to create best
possible guest experience.



