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EKOSPA A ZARZĄDZANIE DOŚWIADCZENIEM KLIENTA

Streszczenie
Artykuł skupia na interdyscyplinarnych rozważaniach z pogranicza hotelarstwa, zarządzania 

doświadczeniem konsumenta (CEM) i ochrony środowiska. W obecnej chwili usługi spa są jed
nym z najdynamiczniej rozwijających się rynków w ramach turystyki polskiej. Autorzy w artyku
le analizują jeden z ostatnich trendów na rynku hotelarskich usług towarzyszących spa, którym 
jest ekospa, mogące stanowić dobre narzędzie walki konkurencyjnej o coraz bardziej wymagają
cych gości. Kluczową część stanowi definicja poszczególnych obszarów, w których w usługi spa 
mogą być implementowane elementy proekologiczne, aby doświadczenie gościa było jak najwyż
szej jakości.

Wprowadzenie

U sługi spa zyskały w  p rzeciągu  ostatn ich  la t bardzo w ysoki status w  h o te 
larstw ie. O ile dekadę tem u w yróżniały  liderów  branży, o ty le w  dniu  dzisie j
szym  trudno sobie w yobrazić hotel cztero- lub p ięciogw iazdkow y bez gab ine
tów  spa.

S am a geneza słow a spa pozostaje n iejasna, istn ieje w  tym  zakresie k ilka 
teorii sem antycznych, zgodnie z je d n ą  z n ich , zw rot je s t  akronim em  łacińskiej 
sentencji sanus p e r  aquam , sa lus p e r  aquam  lub sanitas p e r  aquam , inna teo ria  
m ów i, że określenie w yw odzi się od uzdrow iska  Spa w  A rdenach  znanego ju ż  
od X IV  w iek u 1. Podróże w  celu popraw y zdrow ia i sam opoczucia, m im o że 
popularne ju ż  od starożytności, w spółczesnego znaczenia  nabrały  dopiero 
w  latach 90. X X  w ieku  w  U SA . M . C ohen i G. B odeker o k reśla ją  spa ja k o  p ro 
duk t in terdyscyplinarny  będący m ieszaniną d ługich  tradycji, ry tuałów  i natural-

1 A. Koreńczuk, Turystyka spa i wellness, w: Turystyka zdrowotna, red. M. Boruszczak, 
WSTiH, Gdańsk 2010, s. 198.
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nych  m etod  leczenia  zakorzenionych  w  różnych kulturach , a  obecnie zdefin io 
w anych n a  now o i zaadaptow anych  do w ym agań w spółczesnego konsum enta, 
opakow anych w  luksus i perfekcję2. Jak  pisze A. K oreńczuk „Przem ysł spa je s t 
m ieszan iną  w ielu  produktów  i usług  służących popraw ie zdrow ia i dobrego 
sam opoczucia. C ałość p rzypraw iona je s t  am erykańskim  kom ercjalizm em  i k u l
tem  piękności, az ja tycką  e ty k ą  usłużności i ho listycznym  podej ściem  do terap ii 
i p rak tyk  duchow ych, europejskim i zdobyczam i w  dziedzinie m edycyny oraz 
tradycjam i, w ied zą  i św iadom ością  eko log iczną  ludów  i p lem ion  różnych za
kątków  g lo b u ”3.

B adan ia  te lefoniczne p rzeprow adzone w  2010 roku n a  próbie 500 dorosłych 
Polaków  w ykazały , że oprócz dość niskiej św iadom ości społecznej dotyczącej 
usług  spa, badani k o ja rzą  je  g łów nie z relaksem , pop raw ą zdrow ia i urody, o d 
n o w ą  b io log iczną  ja k  rów nież w yciszeniem  i regenerac ją  organizm u4 -  rys. 1.

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

Źródło: W. Cudny, R. Rouba, Certyfikat jako gwarancja jakości usług spa, „Turystyka i Hotelar
stwo” 2010, nr 15, Wyd. WSTiH w Łodzi, s. 161-173.

W  żadnym  z przypadków  badaj ący  nie odnotow ali skojarzeń spa z ekologią, 
n a tu rą  i zrów now ażonym  rozw ojem , co pozw ala  m ieć nadziej ę, że trend  ekospa 
n a  rynku polsk im  m iałby  nim b św ieżości i m ógłby  spotkać się z pozytyw nym  
przy jęciem  jak o  p roduk t now atorski.

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

3 A. Koreńczuk, Turystyka spa..., s. 199.
4 W. Cudny, R. Rouba, Certyfikat jako gwarancja jakości usług spa, „Turystyka i Hotelarstwo” 

2010, nr 15, Wyd. WSTiH w Łodzi, s. 161-173.
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Zarządzanie doświadczeniem gościa spa

Sednem  filozofii spa je s t  w oda i je j zbaw ienne oddziaływ anie n a  organizm  
ludzki, zarów no kojące ja k  i pobudzające, prow adzące do poczucia  dobrostanu 
zarów no fizycznego, ja k  i psychicznego , k tóry  z kolei je s t  n ierozłączny  z filozo 
f ią  w ellness. Sam  sposób konstruow ania usług  spa zakotw iczony je s t  głęboko 
w  teorii zarządzania  dośw iadczeniem  konsum enta  (z ang. C ustom er Experience  
M a n a g em en t w  skrócie C EM ), k tó ra  po jaw iła  się w  św iatow ej literaturze z za 
kresu  zarządzania  pod koniec la t dziew ięćdziesiątych, m im o że p ierw sze p rze
m yślen ia  A lv ina  T offlera  zostały  opublikow ane w  książce F uture S hock  ju ż  
w  latach siedem dziesiątych5.

Prekursoram i użycia  po jęc ia  „gospodarka dośw iadczeń /em ocji” (z ang. 
E xperience E conom y)  byli J.B . Pine i J.B . G ilm ore k tórzy  w  ten  sposób określili 
„w ydarzenia, które angażuj ą  kupuj ącego absolutn ie w  całośc i”6.

Z  kolei Shaun Sm ith, guru  zarządzan ia  dośw iadczeniem  konsum enta, d o 
w odzi, że „klienci poszukuj ą  dostaw ców , którzy  są  zdolni poszerzać swoj ą  o fer
tę  poprzez w ychodzenie naprzeciw  ich indyw idualnym  potrzebom , dostarczaj ąc 
ponadprzeciętnych , trw ałych  i w artościow ych dośw iadczeń” .

B iznes spa idealnie w pisu je się w  te trendy, ja k o  że jeg o  g łów nym  zadaniem  
je s t  k reow anie luksusow ych w rażeń, doznań i em ocji zam iast p rostych  usług. 
C ałość starannie zaplanow anych  cerem onii spa m a za zadanie w ytw orzyć w ra 
żenie konsum pcji holistycznego dośw iadczenia  cielesno-duchow ego.

J.B . Pine i J.B . G ilm ore dow odzą, że gospodarka  dośw iadczeń  je s t  na tu ra l
nym  etapem  w  ew olucji rynku i naturalnym  n astęp cą  ew olucyjnym  gospodarki 
ro ln iczej, przem ysłow ej i u sługow ej7. R óżnice scharakteryzow ano w  tabeli 1. 
D ośw iadczenie , za  k tóre p łaci k lient, op iera  się nie n a  konsum pcji prostej u słu 
gi, ale n a  zakupie ho listycznego dośw iadczenia  spa w  postaci rytuału.

Tabela 1

Różnice między masażem terapeutycznym świadczonym jako usługa a masażem kupowanym
w postaci rytuału spa

Masaż terapeutyczny Rytuał spa
Natura dóbr Usługa Do świadczenie/emocj e

Funkcja Rozluźnienie mięśni, lepsze 
ukrwienie

Rozluźnienie mięśni, lepsze 
ukrwienie, relaks, odprężenie,

5 A. Toffler, Future Shock, Orbit Publishing, Cologny/Geneva 1970.
6 J.B. Pine, J.B. Gilmore, The Experience Economy, Harvard Business School Press, Boston 

1999, s. 42.
7 Ibidem.
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dowartościowanie, oderwanie 
od rzeczywistości, multisenso- 
ryczny błogostan, hedonistyczna 
przyjemność

Stymulowane
zmysły

Percepcja dotyku Percepcja dotyku, słuch, węch, 
wzrok czasami smak

Główne
atrybuty

Czysty gabinet, profesjonalne 
łóżko do masażu obite skajem, 
fachowy masażysta

Całość procesu nastawiona na 
przyjemność gościa: temperatu
ra, muzyka, zapach, światło do
pasowane do indywidualnych 
potrzeb, elegancki i delikatny 
terapeuta staraj ący się wykre
ować maksymalnie angażuj ące 
doświadczenie

Metoda
dostawy

Masaż wykonany może być 
w dowolnej przestrzeni posiada
jącej płaskie twarde i wysokie 
miejsce do leżenia, również |w 
domu pacjenta

Doświadczenie tworzone w wy
specjalizowanych gabinetach 
przez personel na podstawie 
specyficznych produktów oraz 
warunków i wyposażenia po
mieszczenia

Kupujący Pacjent Gość spa

Generator
popytu

Poprawa zdrowia, dobre samo
poczucie

Potrzeba hedonistycznej przy
jemności, szczęścia, dobrego 
samopoczucia, dowartościowa
nia

Średnia cena około 40 zł 150 zł i więcej

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

Kontekst ekologiczny usług spa

Pojęcie ekospa w yrasta  z g runtu  ekoturystyki (z ang. eco tourism, green  to
urism ), zakorzenionej w  turystyce zrów now ażonej (z ang. sustanaib le tourism ) 
definiow anej jak o  ak tyw ność tu rystyczna  m ająca  n a  uw adze in tegralność spo- 
łeczno-ekonom iczno-eko log iczną obszarów , na  k tórych się odbyw a. P rzedm io
tem  trosk i tu rysty  pozostaje dobrostan  lokalnej ludności i zachow anie w alorów  
tu rystycznych  d la  przyszłych  pokoleń. E koturystyka defin iow ana je s t  przez 
D. Zarem bę ja k o  odpow iedzialna w  stosunku do naturalnego  środow iska ak 
tyw ność tu rystyczna  nakierow ana n a  uzyskiw anie zadow olen ia  i korzystanie 
z bogactw  naturalnych  i ku lturow ych8. F ilaram i ekoturystyki je s t  p rom ocja  
ochrony  przyrody, m in im alizow anie negatyw nego w pływ u przedsięw zięć na  
środow isko i angażow anie społeczno-ekonom iczne ludności lokalnej. Ekotury-

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



Ekospa a zarządzanie doświadczeniem klienta 369

styka, co istotne w  odniesien iu  do ekospa, p rzeznaczona je s t  g łów nie d la  tu ry 
stów  indyw idualnych  i m ałych grup, w yklucza  to  udział zorganizow anej tu ry 
styki m aso w ej.

Ekodoświadczenie w spa jako narzędzie kreowania przewagi konkurencyjnej
D ynam iczny rozwój polskiego rynku spa spraw ił, że liczba  konkurujących 

obiek tów  je s t  coraz w iększa, a  jak o ść  św iadczonych w  n ich  usług  pozostaje na 
bardzo w ysokim  poziom ie. Polski konsum ent usług  spa je s t  dośw iadczony, 
coraz bardziej obyty  w  św iecie i z dużym  zaangażow aniem  uczestn iczy  we 
w spółczesnej gospodarce rynkow ej, w  której św iat realny coraz częściej m iesza 
się z w irtualnym , p ien iądz papierow y z p lastikow ym  i elektronicznym , 
a  konsum enci d z ie lą  się uw agam i i koordynuj ą  sw oje zachow ania w  czasie rze
czyw istym  przez w szechobecny  Internet.

Idea  poszerzen ia  oferty  ob iek tów  spa o dośw iadczenie ekologiczne maj ące 
n a  uw adze dobro natury  w ydaje się gw arantow ać liderom  przew agę nad  konku- 
rencj ą. O  m arketingow ej nośności ekoidei w  produktach  m oże św iadczyć fakt, 
że zanieczyszczenie środow iska i globalne ocieplenie znalazły  się 
w  pierw szej dziesiątce najw iększych  tro sk  w spółczesnego m ieszkańca Z iem i9. 
Z aniepokojen ie stanem  środow iska naturalnego spraw ia, że kupuj ący  coraz 
częściej pode jm u ją  decyzje konsum enckie, k ieru jąc się tro sk ą  o jeg o  stan. 
W spom niane wyżej badan ia  w ykazały , że w  skali g lobu  ju ż  około 30%  kon su 
m entów  podejm uje decyzje, św iadom ie analizując oddziaływ anie p roduktu  na  
o toczenie. O dsetek ten  w ykazuje różnice regionalne, w ahając się od 37%  
w  E uropie Zachodniej przez 33%  w  A zji oraz 28%  w  obu A m erykach  po ty lko 
16%  w  E uropie Centralnej i W schodn ie j10.

Producenci, w idząc coraz w iększe zain teresow anie konsum entów  
działaniam i n a  rzecz środow iska, s ta ra ją  się dostarczać produkty  ekologiczne. 
R aport R oper G reen G auge G lobal 2010 w ykazał, że w  roku 2010 ju ż  12% 
produktów  w  skali św iata  było w ytw arzanych  z uw zględnien iem  ekologii, co 
stanow i isto tny w zrost (bo aż 50% ) w  porów naniu  z rokiem  2009, kiedy 
w skaźnik  ten  w ynosił 8%.

Jak  w idać n a  podstaw ie pow yższych  rozw ażań, ekospa  m oże być dobrym  
sposobem  odróżn ien ia  się od konkurencji poprzez nadążanie za  trendam i 
rynkow ym i, tym  bardziej że obecne spa są  um iarkow anie ekologiczne, 
obciążając środow isko poprzez m iędzy  innym i: pranie dużej liczby ręczników ,

9 GfKRoper Green Gauge Global 2010, http://www.gfkamerica.com (1.10.2011).
10 Ibidem.

http://www.gfkamerica.com
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podgrzew anie do w ysokich  tem pera tu r pom ieszczeń  i znacznych ilości w ody 
w  basenach  i jacuzz i, w  zbyt m ałym  stopniu  b iodegradow alność 
w ykorzystyw anych  substancji, rozrzutne korzystanie z m ediów , nieetyczne 
trak tow anie pracow ników  itp .

E kospa jak o  trend  now y boryka się z problem am i w ieku  dziecięcego, w  tym  
brak iem  sprecyzow anych defin icji zarów no na  rynku polskim , ja k  
i m iędzynarodow ym . Jednym  z p ion ierów  badań  nad  ekospa je s t  portal S pa 
F inder (w w w .spafinder.com ), k tóry  n a  sw oje potrzeby  defin iu je ekospa jak o  
obiek ty  po łożone w  krajobrazach  naturalnych  lub chronionych, estetycznie 
w kom ponow ane w  otoczenie, dbające o środow isko, charakteryzujące się eko
logicznym  pro jek tem  budynku . S pa  F inder jak o  początek  ruchu  ekospa n a  św ie- 
cie określił rok  2005, zaznaczając, że od 2007 roku św iadom ość ekologiczna 
św iatow ego konsum enta usług  spa rozw inęła  się n a  ty le m ocno, że zapo trzebo
w anie n a  ew olucję w  k ierunku prośrodow iskow ym  zaczęło  być bardzo w yraźne, 
skutkując w  roku 2009 pow stan iem  idei ekospa 2.0 -  p rzedsięw zięć uczu la ją
cych konsum enta n a  środow isko naturalne i b ioróżnorodność, a  także prom uj ą- 
cych dobrostan  ludności lokalnej i je j ku ltu rę11.

Trafne spojrzenie n a  w yróżnik i ekospa prezentuje D eutscher W ellness V er
band, uw ażając za najisto tn iejsze w  tym  zakresie11 12:

-  zdrow ie i dobrostan  k lien ta  oraz w szystk ich  innych zaangażow anych 
w  ideę ekospa,

-  szacunek d la  natury  i różnorodności gatunków ,
-  dbałość o środow isko, ograniczanie zanieczyszczania, zarządzanie o d 

padam i, preferencj ę recyklingu,
-  w spieran ie lokalnej gospodarki, a  p rzez to  ku ltu ry  i tradycji,
-  p row adzenie b iznesu  odpow iedzialn ie, maj ąc n a  uw adze p raw a cz ło 

w ieka, zróżnicow anie kulturow e, tradycję i h istorię, to lerancję  i anga
żow anie się w  działan ia  społeczne i ekologiczne,

-  nastaw ienie  n a  długofalow e działan ia  i zrów now ażony rozw ój, gdzie 
efektyw ność łączy się z och roną środow iska i skutkuje w zrostem  zy 
sków ,

-  hołdow anie zasadzie zdrow i pracow nicy  = zdrow a firm a = bezp ieczeń
stw o, uczciw ość, transparen tność, kierow alność,

-  popu laryzacja  oraz oddanie d la  zdrow ego, ekologicznego, socjalnego 
i ekonom icznego zrów now ażonego rozw oju,

11 www.spafinder.com (20.10.2011).
12 www.wellnessverband.de (20.10.2011).

http://www.spafinder.com
http://www.spafinder.com
http://www.wellnessverband.de
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-  aprobata  kontro li zew nętrznych ja k o  narzędzia  budow ania  pew ności
konsum enta i zgoda n a  pe łn ą  transparentność.

Tabela 2

Ekospa -  korzyści i nakłady z punktu widzenia gości i gestorów

Gość Gestor
Korzyści:
-  wrażenie lepszego życia,
-  harmonia z naturą,
-  poczucie bycia fair wobec pracow- 

ników/ludności lokalnej,
-  przekonanie o wydaniu pieniędzy 

z korzyścią dla środowiska,
-  poznawanie przez zabiegi elemen

tów lokalnej kultury,
-  walor edukacyjny i nabywanie na

wyków proekologicznych.

Korzyści:
-  realne oszczędności w długim okre

sie czasu,
-  przewaga konkurencyjna,
-  wyższa realna wartość nieruchomo

ści wyposażonej w rozwiązania pro
ekologiczne.

-  możliwość proponowania wyższych 
cen niż nieekologiczna konkurencja.

Nakłady:
-  większy wysiłek i koszt dojazdu -  

ograniczona liczba ekospa,
-  mniej spektakularne efekty zabie

gów,
-  konieczność zachowań proekolo

gicznych,
-  gotowość na wyższe koszty do

świadczenia ekospa.

Nakłady:
-  większe inwestycje wstępne,
-  większy wysiłek konieczny do za

rządzania,
-  wyższe koszty pracy,
-  konieczność pilnowania „zielonych 

zasad”.

Źródło: opracowanie własne.

Zarządzanie doświadczeniem gościa ekospa
D ośw iadczenia  gościa  ekospa m o g ą  być kreow ane n a  różnych polach 

w  oparciu  o orientację p roeko log iczną  poszczególnych  elem entów  św iadczo
nych  usług  i ich  o toczenia  -  rys. 2. Poniżej om ów iono poszczególne p łaszczy
zny zarządzania  ekodośw iadczeniem  gościa  spa.

L okalizacja  odgryw a zasadn iczą  rolę w  określeniu  relacji ob iek t spa -  n a tu 
ra. A by m ogła  w ystąp ić  jakak o lw iek  in terakcja, budynek m usi być po łożony na  
tle  przyrody, a  nie krajobrazu  m iejskiego lub industrialnego. L okalizacja  razem  
z arch itek tu rą  odpow iadaj ą zarów no za  p ierw sze p ięć m inut13 pobytu  gościa  
w  obiekcie, ja k  rów nież za  poczucie harm onii człow ieka z przyrodą, k tóre to 
w rażenie pow inno dom inow ać podczas pobytu  w  ekospa. O biekty  pretendujące 
do m iana  ekospa położone n a  in tensyw nie zainw estow anych  terenach  m iejskich

13 PPM -  pierwsze pięć minut, w hotelarstwie określenie pierwszego wrażenia gościa w kon
takcie z obiektem noclegowym.
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ju ż  n a  w stęp ie  pow odow ałby  u  gościa  isto tny dysonans oczekiw ań z rzeczyw i
stością, co należy uznać za  zjaw isko niekorzystne.

Rys. 2. Płaszczyzny zarządzania doświadczeniem klienta ekospa 

Źródło: opracowanie własne.

A rch itek tu ra  obiektu  i je j dopasow anie do o toczenia  oznacza, że budynek 
pow inien  tw orzyć w rażenie pozostającego  w  harm onii z otoczeniem , bez 
w zględu  jak ie  ono je s t. O rientację ekospa m oże podkreślać dodatkow o w yko
nanie ob iek tu  lub elem entów  o toczen ia  z m ateria łów  ekologicznych. D odatko
w ym  atutem  m o g ą  być technik i budow lane lub w ykończeniow e m ające korze
nie w  lokalnych  tradycjach  budow lanych. Z punk tu  w idzen ia  ekologii oprócz 
w yglądu  istotne je s t  niskie zapotrzebow anie budynku n a  energię, w ynikaj ące 
z zastosow anych  rozw iązań proekologicznych  zb liżających  budynek  m aksy 
m alnie do pasyw nego14.

W  ram ach architektury  rozum iane je s t  rów nież ukształtow anie najbliższego 
o toczenia  obiektu  ogrodu, parkingu, dojazdów . C ałość pow inna być m aksym al
nie naturalna, bez dużych obszarów  utw ardzanych. N asadzen ia  w  otoczeniu

14 Przez budynek pasywny rozumie się obiekt, który zgodnie z definicją W. Feista i B. Adam- 
sona z Uniwersytetu w Lund, ma znacznie ograniczone straty ciepła, pozwalające obyć się bez 
ogrzewania konwencjonalnego. Za: www.mt.com.pl/budynek-pasywny (15.03.2012).

http://www.mt.com.pl/budynek-pasywny
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pow inny naw iązyw ać do gatunków  lokalnych  i być m ożliw e m ało  pracochłonne 
w  pielęgnacji.

D rugim  w ażnym  elem entem  po lokalizacji k reu jącym  pierw sze w rażenie 
gościa  i stanow iącym  o postrzegan iu  obiektu  je s t  architektura. A rchitek tura  
budynku w  sposób bardzo spektakularny  kształtu je dośw iadczenie gościa  eko- 
spa. Sposób in terakcji bryły  obiek tu  z o taczającą  p rzy ro d ą  zdecyduje, czy gość 
będzie m iał poczucie „skracania dystansu” do natury.

System y, instalacje i u rządzen ia  w  g łów nym  stopniu  decyduj ą  o ekono
m icznym  aspekcie ekologicznej o rientacji obiek tu  spa. W pływ aj ą  n a  w ielkość 
zapotrzebow ania budynku n a  m edia. Instalacje pow inny być zaprojektow ane, 
uw zględniając now oczesne spraw dzone technologie  pozw alające n a  racjonalne 
gospodarow anie w odą, energ ią  elektryczną, energ ią  cieplną, św iatłem .

W skazane je s t  instalow anie w ysoko w ydajnych  instalacji grzew czych na  
paliw a ekologiczne, ja k  rów nież odnaw ialnych  źródeł energii -  geoterm ii, g en e
ratorów  energii: w iatrow ej, z b iom asy , pom p ciepła, instalacji solarnych. Z uży
cie w ody p o m ag ają  ograniczyć instalacje pozyskujące w odę deszczow ą, ja k  
i pozw alające na  pow tórne użycie tzw . w ody szarej. D o ekospa pow inny być 
w  pierw szej kolejności brane pod  uw agę te  system y, w  których czynniki n ie 
bezpieczne d la  środow iska zastąpiono bezpiecznym i np. ch lo r -  ozonem .

G ość w  niew ielk im  stopniu m a szansę dostrzec w yposażenie budynku 
w  u rządzen ia  i system y proekologiczne. W łaściw ie kreu jący  dośw iadczenia 
gościa  ob iek t ekospa pow inien  inform ow ać o zastosow anych  rozw iązaniach 
prośrodow iskow ych zarów no w  m ateriałach  hotelow ych znajduj ących się 
w  pokojach , n a  specjalnych tab liczkach  inform acyjnych w  m iejscach  styku 
gościa  z system em , ja k  i n a  stronie in ternetow ej.

W yposażenie , w ykończenie i um eblow anie to  elem enty  ekospa, z którym i 
gość m a najczęstszy  i bezpośredni, w  tym  fizyczny kontakt. W szystkie one 
pow inny harm onizow ać z charakterem  obiek tu  i naturą, tw orzyć przyjazne o to 
czenie i być m in im aln ie obciążające d la  środow iska. W skazane je s t, aby w yko
rzystyw ać m ateria ły  naturalne, ja k  rów nież z recyklingu i poddaj ące się łatw o 
dalszej przeróbce.

W ykończenie, w yposażenie i um eblow anie są jed n y m  z k luczow ych e le 
m entów  kreow ania  ekologicznego dośw iadczenia  gościa  spa, poniew aż to  
z n im i m a on najczęstszy  kontakt. E lem enty  te  pow inny być szczególnie staran
nie dobierane z pom ocą p ro jek tan tów  w nętrz  i plastyków .

Procedury  stanow ią  kluczow e ogniw o ekospa w  zakresie aktyw nej postaw y 
prośrodow iskow ej. P rocedury  d o tyczą  funkcjonow ania całego obiektu  i w szyst
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kich  jeg o  działów , w  tym  usług  spa. Zakresy , k tórych  dotyczą, m ożna zdefin io 
w ać jako : racjonalne w ykorzystanie w ody, prądu, energii cieplnej, racjonaliza
c ja  w ykorzystan ia  substancji n iebezpiecznych  d la  środow iska, zapew nienie 
m aksym alnego recyklingu w ykorzystyw anych  przedm io tów  i substancji, dbanie 
o instalacje i w yposażenie (czystość i spraw ność techniczna).

N a  co dzień  p rocedury  proekologiczne w  ekospa są  w  dużej części d la  
k lien ta  niezauw ażalne. W skazane je s t  inform ow anie gości o podjętych  krokach 
p roceduralnych  w  celu m inim alizacji w pływ u obiektu  n a  środow isko.

N iebagatelnym  w yzw aniem  d la  ekospa je s t  p róba  zm iany zachow ań gości 
z n iefrasobliw ych  n a  proekologicznem  czyli ich  edukacja  ekologiczna. D użym  
sukcesem  byłoby  nam ów ienie gości do stosow ania zachow ań proekologicznych 
n a  ty le , żeby stały  się one zw yczajem  po pow rocie do dom u. D odatkow o spa 
o ferow ać m oże zakup p roduktów  ekologicznych, w ytw arzanych  lokalnie. P o
m ysłem  godnym  rozw ażen ia  je s t  po lityka „0 sam ochodu”, k tó ra  pozw oli przez 
cały  czas pobytu  w  S p a  n ie używ ać sam ochodu, a  przem ieszczać się przy  p o 
m ocy proekologicznych  rozw iązań p roponow anych  przez hotel (row ery, tran s
p o rt zbiorow y, spacery itp.).

G ość podczas pobytu  w  ekospa zaznajam iany  je s t  z zachow aniam i proeko
logicznym i, k tórych  im plem entacja  w  dom u pozw oli funkcjonow ać w  sposób 
bardziej św iadom y i ekologiczny. G ość dzięki tem u m a w rażenie, że w yjeżdża
ją c  ze spa staje się lepszym  człow iekiem  -  bardziej św iadom ym  i dbającym  
o naturę.

W  ram ach działań  ukierunkow uj ących spa n a  funkcjonow anie proeko lo 
giczne isto tn ą  rolę odgryw ają  zm iany „m iękk ie” dotyczące zachow ań i postaw  
personelu , k tórego działan ia  w  dużej części odpow iadaj ą  ze finalny b ilans ener- 
getyczno-środow iskow y spa. Z m iany  naw yków  pow inny dotyczyć rac jonaliza
cji korzystan ia  z m ediów , postępow ania  z odpadam i, ja k  rów nież działań  p o 
dejm ow anych  choćby w  zakresie dojazdów  do pracy  (dojazdy k ilku  osób je d 
nym  sam ochodem ) -  tak ie  działanie w ym aga w spółpracy  ze strony osób zarzą
dzających spa choćby w  postaci odpow iedniego konstruow ania grafików . 
Z m iana zachow ań odbyw a się g łów nie dzięki ekoszkoleniom , ja k  rów nież ry
w alizacji pracow niczej w  zakresie działań  n a  rzecz środow iska.

Z m iana postaw  pracow niczych  z uw agi n a  k ró tkotrw ały  kon tak t gościa  
z obiektem  spa pozostaje n iezauw ażona, w skazane je s t  jed n ak  inform ow anie 
gości o podj ętych działan iach  zarów no w  m ateriałach  hotelow ych, ja k  i n a  stro
nie in ternetow ej.
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Poprzez kreow anie relacji z o toczeniem  w  duchu ekospa  należy  rozum ieć 
przestrzeganie zasad fa ir trade, czyli kupow ania  u  dostaw ców  i producentów  
lokalnych  z pom inięciem  długiego łańcucha nie zaw sze uczciw ych pośredn i
ków . W  zakresie tych  zagadnień znajduje się rów nież dbanie o społeczności 
lokalne, dz iałan ia  n a  rzecz ich  dobrostanu, edukacji ekologicznej, w  szczegó l
ności dzieci i m łodzieży, o raz p łacenie uczciw ych pensji zatrudnionym  p raco w 
nikom  przy  preferencji m ieszkających  w  okolicy.

D zia łan ia  ekospa w  ram ach budow ania  popraw nych relacji z o toczeniem  
m o g ą  w ystępow ać w  zakresie zauw ażalnym  d la  gości ja k  i n iezauw ażalnym . 
W  każdym  przypadku należy  gości z du m ą inform ow ać o podjętych  in ic ja ty 
wach.

D la  zaistn ien ia  w  św iadom ości gościa  jak o  obiekt ekospa i odpow iedniego 
pozycjonow ania p roduktu  nie w ystarczy w yłącznie podejm ow ać inicjatyw  pro- 
środow iskow ych, licząc, że gość je  dostrzeże. N ależy  w szystk ie podjęte  działa
n ia  g łośno  i w yraźnie kom unikow ać potencjalnem u zain teresow anem u, czyli 
stosow ać zasady eko PR. W tedy  je s t  dużo w iększa  szansa, że p rzyczyn ią  się one 
do w ykreow ania  pożądanego dośw iadczenia  z pogranicza luksusu  i ekologii.

Podsumowanie

Podjęte rozw ażania  w skazują, że now atorsk i trend  ekospa funkcjonujący  na  
św iecie od k ilku  la t m a rea ln ą  szansę zaistn ieć n a  rynku polskim . Prow adzone 
badan ia  dow odzą, że św iadom ość środow iskow a je s t  coraz częstszym  i w aż
n iejszym  czynnikiem  kształtu jącym  decyzje konsum enckie. Specyfika zarzą
dzania  dośw iadczeniem  konsum enta (C ustom er E xperience M anagem enet)  
w skazuje, że nu rt ekospa idealnie nadaje się do kreow ania  rów nież n a  polskim  
rynku luksusow ych dośw iadczeń  d la  w ym agaj ących i św iadom ych środow i
skow o konsum entów .

W prow adzenie  spa n a  ścieżkę opracow yw ania, w drażan ia  i realizacji eko
logicznego dośw iadczenia  je s t  skom plikow ane i d ługotrw ałe, ale w  zam ian 
pozw oli uzyskać d ługo trw ałą  przew agę nad  konkurencj ą  i stw orzyć ciekaw y 
produk t odporny  n a  prom ocje ryw ali rynkow ych oparte w yłącznie n a  operow a
n iu  ceną.
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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.


