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Certyfikat jako gwarancja jakosci
ustug SPA

W ostatnich latach obserwujemy dynamiczne zmiany na rynku hote-
larskich ustug towarzyszgcych. Coraz wieksze znaczenie zyskujg ustugi
SPA, z elementu uzupetniajgcego stajg sie niemalze elementem rdzenia
produktu kazdego nowo powstajgcego obiektu hotelarskiego, a obiekty
juz istniejgce starajg sie za wszelkg cene poszerzy¢ oferte o ustugi SPA.

Trend SPA zyskuje tak niebywatg popularno$é, poniewaz ludzie za-
pracowani, zestresowani, podupadajgcy na zdrowiu, czesto niemajacy
czasu na dobre relacje z najblizszymi i z sobg samym, masowo szukajg
oaz spokoju — miejsc, gdzie pod fachowg opiekg bedg mogli odzyskac
réwnowage ciata i umystu. Miejsc, gdzie korzystajgc z dobrodziejstw na-
tury, w oderwaniu od rzeczywistoSci mogg natadowac sie energig, stac
sie piekniejszymi, sprawniejszymi, bardziej zadbanymi i wypoczetymi.

SPA bije rekordy popularnosci, stato sie modne, stato sie pozgdane,
stato sie metodg na zapewnienie sobie klienta w gorszych miesigcach
przez obiekty o wysokiej sezonowosci.

Mimo ze w obecnej chwili coraz trudniej wyobrazi¢ sobie nowy hotel
Swiadczgcy ustugi o wysokim standardzie, ktory nie ma w swojej ofercie
ustug SPA, rozpoznawalnos¢ branzy i ustug wsrdd statystycznych Pola-
kow jest ciggle niezadowalajagca.

Sondazowe badania telefoniczne przeprowadzone w 2010 r. na pro-
bie dorostych mieszkancow Polski wykazaty, ze 81% polskiego spote-
czenstwa nigdy nie spotkato sie z pojeciem SPA, a jego znajomos¢ jest
szczegolnie staba wsrod oséb po 60 roku zycia, a takze w miejscowo-
Sciach do 50 tys. mieszkahcow oraz w przypadku osob z wyksztalce-
niem srednim i ponizej.
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Co zrozumiate, pojecie SPA jest znacznie bardziej rozpoznawalne
wsrod kobiet niz mezczyzn (64 do 36%), a takze w wojewodztwach:
mazowieckim, wielkopolskim, $lgskim, zachodniopomorskim, co najpraw-
dopodobniej mozna wyttumaczy¢ wiekszym stopniem zamoznosci miesz-
kancow tych obszarow i wiekszg sktonnoscig do korzystania z dobr
luksusowych®.

Wiekszos¢ Polakéw, ktorym okreslenie SPA jest nieobce, nie potrafi
jednak wskaza¢ zadnego obiektu swiadczgcego takie ustugi. Zdecydo-
wanie najwyzszg swiadomos$¢ marki posiadajg hotele dr Ireny Eris, ktora
od lat pozostaje ikong branzy SPA w Polsce. Ankietowani, pytani o zna-
ne obiekty SPA w Polsce, bardzo czesto wymieniali nazwy miejscowosci
uzdrowiskowych, mylgc najwyrazniej funkcje miasta i ustugi swiadczone
w obiektach.

Jak wskazujg badania, korzystajgcy z ustug SPA stanowig ciggle
margines w spoteczenstwie — zaledwie 9% o0so6b, ktérym znane byto
okreslenie SPA korzystato w przesziosci z tego typu ustug w hotelach
potozonych nad morzem lub w gérach, a w grupie tej najczesciej wyste-
powaty kobiety (przewaga wizyt jednokrotnych).
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Rys. 1. Skojarzenia z obiektem SPA w Polsce w 2010 r.
(opracowanie wtasne na podstawie badan)

Fig. 1. Terms associated with SPA facility in Poland in 2010
(authors’ own elaboration based on research)

! Badanie telefoniczne zostato przeprowadzone na probie 500 dorostych Polakéw
w marcu 2010 r.
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Wsrdd skojarzen wywotywanych przez obiekty SPA, zdecydowanie na
pierwszym miejscu znajduje sie relaks i poprawa zdrowia. O ile to pierw-
sze jest absolutnie zgodne ze $wiatowymi trendami, to poprawa zdrowia
jest mocno polskg specyfikg branzy, poniewaz wszedzie na Zachodzie
i w USA SPA ma raczej zwigzek z atrakcyjnym spedzaniem czasu,
ekskluzywnym relaksem i hedonistyczng przyjemnoscia fizyczng, nato-
miast kierunek medical stanowi margines.

W Polsce te dwa pojecia mocno koegzystujg na zasadzie rownorze-
dnosci. Dobrym przyktadem moze by¢ Kormoran SPA w Rowach, ktéry
na parterze ma wydzielong czes¢ Medical Spa, natomiast na pietrze
znajduje sie zupetnie odrebne i swiadczgce wytgcznie zabiegi relaksa-
cyjne SPA. Dodatkowym podkresleniem odrebnej specyfiki jest ich fun-
kcjonowanie w innych godzinach — czas na poprawe zdrowia miedzy go-
dzing 7 a 15, podczas gdy czeé¢ relaksacyjna otwarta jest od 12 do 20.

Co interesujgce, sposrod skojarzen budzonych przez SPA najmniej-
szg liczbe odpowiedzi uzyskata kosmetyka.
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Rys. 2. Skojarzenia rodzajéw zabiegéw z branzg SPA w 2010 r.
(opracowanie wtasne na podstawie badan)

Fig. 2. Types of treatments associated with SPA industry in 2010
(authors’ own elaboration based on research)

Badanie rozpoznawalnosci zabiegdw SPA wykazato, ze najczesciej
utozsamiane z branzg SPA sg kapiele — catkiem stusznie wskazane
przez ponad 50% ankietowanych, jako ze zasadg przewodnig jest
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Sanum per Aquam. Na drugiej pozycji znalazty sie masaze, rozumiane
jako relaks, sauna oraz kgpiele w basenie. Niskg pozycje zajety nato-
miast zabiegi kosmetyczne oraz rehabilitacyjne.

Interesujgcych wynikéw dostarczyto badanie funkcji wiodgcych SPA
w odczuciu 0sob, ktére z ustug SPA korzystaty. Zdaniem ankietowanych
najwazniejszg funkcjg SPA (62% odpowiedzi) jest po prostu przyjemne
spedzenie czasu. Nie mniejsze znaczenie ma relaks (54%), odprezenie
i regeneracja sit. Zaskakujgcg popularno$¢ (47%), biorgc pod uwage
wczesniejsze wypowiedzi, uzyskata regeneracja zdrowia (kierunek me-
dical). Znacznie nizej uplasowata sie poprawa wygladu, natomiast aspekt
dowartosciowania, poprawy wiasnego zdania na swoj temat poprzez
korzystanie z doébr luksusowych okazat sie mie¢ marginalne znaczenie
(11%).
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Rys. 3. Wiodace funkcje SPA w odczuciu odbiorcow w 2010 r.
(opracowanie wtasne na podstawie badan)

Fig. 3. Leading SPA functions in respondents’ opinions in 2010
(authors’ own elaboration based on research)

Przeprowadzone badania wykazaty wiec, ze rynek SPA jest bardzo
waski, a swiadomos¢ marki niewielka. Istnieje wyrazna koniecznos¢
uswiadomienia statystycznemu Polakowi, czym sg ustugi SPA i jakie ko-
rzysci mogg przyniesc¢.

Niewielka (19%) swiadomos$¢ marki daje nadzieje na duzy rozwdj ryn-
ku w najblizszych latach. Badania wykazaty, ze najczesciej z ustug SPA
korzystajg kobiety, mieszkahncy duzych miast i osoby z wyzszym wy-
ksztatceniem, zamieszkujgce wojewddztwa uznawane za lokomotywy
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polskiej gospodarki. Wyniki badan sugerujg konieczno$¢ wprowadzenia
systemu niezaleznego wspomagania wyborow konsumenckich, zewne-
trznej i obiektywnej ewaluacji, ktéra wyraznie oceniajgc jakos$¢ ustug
swiadczonych w poszczegoélnych obiektach pomagataby potencjalnym
klientom w dokonaniu satysfakcjonujgcego wyboru.

Doskonale celom tym stuzyé moze proces certyfikacji obiektéw SPA,
ktéry wtasnie wprowadzany jest na polski rynek.

SPA — magiczne stowo wytrych

Szeroki wachlarz ustug SPA obowigzkowo pojawia sie w obiektach
hotelarskich nowo budowanych, cho¢ réwniez te juz funkcjonujace, sta-
rajg sie za wszelka cene zaproponowac gosciom ustugi, ktére okreslajg
magicznym stowem SPA. Stowo SPA stato sie istotnym katalizatorem
sukcesu w branzy hotelarskiej.

Coz rozumieé pod pojeciem SPA? — hotelarze zazwyczaj wiedza, go-
rzej sprawa ma sie z goscmi, ktorzy wraz ze wzrostem liczby podmiotow
Swiadczgcych tego typu ustugi zaczynajg mieC coraz wieksze problemy
z doborem obiektu, ktéry spetni ich wymagania i zaspokoi oczekiwania.

Brak uregulowan prawnych, wykreowana moda na SPA skutkujgca
lawinowym rozwojem rynku oraz brak wyrobienia konsumentow spra-
wiajg, ze niejednokrotnie okreslenie SPA jest naduzywane przez przed-
siebiorcéw, ktoérzy oferujg minimalny zakres ustug, a okreslenia SPA
uzywajg w celach czysto marketingowych. Dziatania takie powodujg
u klienta uczucie bycia nierzetelnie informowanym, czasami wrecz oszu-
kiwanym, co w efekcie niekorzystnie odbija sie na obrazie catej branzy.

Wypracowanie jednolitych standardow jakosci w branzy SPA jest
postrzegane jako istotny problem. Brak wspdlnego miedzynarodowego
zbioru zasad honorowanego na catym swiecie spowodowat powstanie
rozlicznych standardow zarowno o charakterze wewnetrznym — np. dla
sieci hotelowych, lokalnym, regionalnym, jak i miedzynarodowym, ale nie
globalnym.

Certyfikaty SPA czesto przyznawane sg przez stowarzyszenia zrze-
szajgce obiekty i praktykéw branzy. Przyktadem moze byé SPA Secure
wreczane przez amerykanskie The SPA Association. Jak rowniez proba
wprowadzenia certyfikatu przez Polskie Stowarzyszenie SPA i Wellness.
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Ciekawy jest przypadek Tajlandii, mienigcej sie $wiatowg stolicg SPA,
gdzie juz w 2004 r. rozporzadzeniem ministerstwa zdrowia wprowadzono
jednolite standardy dla obiektéw SPA. Dotyczg one samego budynku,
obowigzkow i odpowiedzialnosci osoby zarzgdzajgcej i pracownikoéw za-
angazowanych w Swiadczenie ustug oraz zagadnien z zakresu bezpie-
czenstwa.

Jedng z préb globalizacji standardow w branzy SPA byt certyfikat
introdukowany na potrzeby wewnetrzne przez organizacje Leading Ho-
tels of the Word zrzeszajgca obiekty rozrzucone po catym swiecie. Spra-
wdzata ona ok. 200 elementow.

Waznym zagranicznym systemem certyfikacji SPA, ktéry prébowat
przenikngé¢ na polski rynek byt Deutsches Wellness Zertifikat fir SPA und
Day SPA firmowany przez Deutscher Wellness Verband.

Certyfikat wystepuje w dwdch rodzajach — podstawowym (Basis) oraz
wyzszym (Premium) dodatkowo rozbitym na dwa poziomy — bardzo do-
bry (Sehr Gut) i doskonaty (Excellent). Elementami branymi pod uwage
przez system niemiecki sg: infrastruktura (m.in.: powierzchnia uzytkowa
nie mniejsza niz 200 m?, minimum 4 pokoje zabiegowe, szatnia, pryszni-
ce, pokdj wypoczynkowym, wyposazenie SPA). Istotng role w systemie
odgrywa rowniez jakos¢ obstugi, poprawna informacja, sprzyjajgca odpo-
czynkowi atmosfera, indywidualne podejscie do goscia i odpowiednio
szeroka oferta swiadczonych ustug, przetozenie koncepcji Wellness na
codzienne funkcjonowanie hotelu, fachowos¢ obstugi i doradztwa, kwalifi-
kacje zawodowe personelu, troska o zdrowie i Srodowisko.

Pierwszym niemieckim obiektem, ktéry uzyskat certyfikat Deutscher
Wellness Verband byto Fleesensee SPA w Meklemburgii — Pomorzu
Przednim. W Polsce certyfikat otrzymaty m.in.: hotele dr Ireny Eris —
Wzgérza Dylewskie i Krynica Zdrgj, jak réwniez hotel Villa Park w Cie-
chocinku.

Niewatpliwg nowoscig jest pierwsze rdzennie rodzime narzedzie
certyfikujgce obiekty SPA wprowadzane obecnie na rynek przez poten-
tata w branzy certyfikacji — ,Germanischer Lloyd” we wspotpracy z Grupg
Comfortum. Narzedzie to ma pomo6c w porzagdkowaniu rynku i jedno-
czesnie wspomagac decyzje konsumenckie, bedgc gwarancjg jakosci
oraz bezpieczenstwa nabywanych ustug.

U podstaw idei certyfikacji obiektéw SPA lezy skionienie podmiotéw
dziatajgcych na rynku ustug SPA do nieustannego doskonalenia zaréwno
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oferty, jak réwniez poziomu realizacji ustug, zdecydowanie wyprzedzajgc
oczekiwania klientow.

Calos¢ procesu certyfikacji zostata przygotowana w przekonaniu, ze
miernikiem jakosci ustug jest poziom zaspokojenia oczekiwan konsu-
menta, a nie opinia o nim ustugodawcy.

Za obszary kluczowe odpowiedzialne za percepcje i kreowanie osta-
tecznego poczucia satysfakcji jakosci ustug obiektu SPA zostaty w pro-
cesie certyfikacji uznane:

— otoczenie i lokalizacja sprzyjajgca regeneraciji sit fizycznych i psy-
chicznych,

— oferta SPA & Wellness nieustannie dgzgca do doskonato$ci,

— wyjatkowy charakter obiektu z czytelng ideg SPA & Wellness na
kazdym kroku,
wysoki komfort pobytu,
zdrowa kuchnia oparta na $wiezych i lokalnych produktach,
ochrona niepalgcych przed palaczami,
przywigzanie do idei ochrony srodowiska i jego demonstracja.

Dlaczego certyfikaty odgrywaja istotng role?

Przeprowadzone badania nad systemami certyfikacji w turystyce i ho-
telarstwie bezsprzecznie wykazaty, ze firmy posiadajgce certyfikowany
system Swiadczenia ustug sg zdecydowanie bardziej konkurencyjne,
lepiej postrzegane i efektywniejsze ekonomicznie od innych przedsie-
biorstw w branzy.

A.M. Morrison, S. Hsieh i C.Y. Wang (1992) w swoich badaniach
wskazali, ze w amerykanskim sektorze ustug turystycznych az 78,6%
obiektow, ktére zdecydowalty sie na przejscie procedury certyfikacyjnej,
zanotowato istotny wzrost rozpoznawalnosci na rynku oraz szacunku ze
strony innych podmiotéw z branzy. Kolejne 74,1% badanych stwierdzito,
ze proces certyfikacji pozwolit im poszerzy¢ wtasne kompetencje zawo-
dowe, a 34,2% certyfikowanych odnotowato istotny wzrost wptywéw
z prowadzonej dziatalno$ci.

Uzyskanie certyfikatu SPA Quality Standard, sygnowanego autoryte-
tem Germanischer Lloyd, daje certyfikowanemu obiektowi powazne na-
rzedzie marketingowe i zapewnia rozliczne korzysci. Jedng z najwaznie;j-
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szych jest wzrost prestizu w oczach klientéw i zaufania do marki obiektu.
Uzyskany certyfikat stanowi takze istotng zachete do rozwoju i doskona-
lenia funkcjonowania obiektu. Niezwykle waznym wynikiem audytu certy-
fikacyjnego jest wskazanie metod lepszego ukierunkowania obiektu oraz
Swiadczonych w nim ustug na spetnianie oczekiwan klienta, a przez to
poprawe percepcji jakosci ustug. Dzieki bezstronnemu spojrzeniu grona
eksperckiego pracownicy i menadzerowie obiektu majg szanse na udo-
skonalenie i lepsze rozumienie procesu swiadczenia ustug.

W praktyce niejednokrotnie audytorzy zwracajg uwage na te elementy
Swiadczonych ustug, ktére w codziennej rutynie umykajg uwadze mena-
dzerdéw i wkascicieli, a ich korekta wymaga niewielkiego wysitku organiza-
cyjnego lub finansowego.

Istotnym elementem procedury certyfikacyjnej sg zagadnienia doty-
czgce wzrostu poziomu bezpieczenstwa Swiadczonych ustug, precyzji
w okres$laniu miejsc oraz prawdziwych przyczyn powstania btedow i nie-
zgodnosci. Eliminacja stabych punktéw i zagrozen pozwala na zwie-
kszenie bezpieczenstwa swiadczonych ustug, co przektada sie bezpo-
Srednio na oszczednosci finansowe i wzrost satysfakcji klientéw.

Catos¢ procesu certyfikacji pozwala podnies¢ efektywnos$¢ swiadczo-
nych ustug, jest takze bodzcem do ciggtego wprowadzania nowych i udo-
skonalania posiadanych technologii.

Certyfikacja krok po kroku

Procedura certyfikacyjna zostata zaplanowana w postaci dwuetapo-
wej. Catos¢ procedury jest dobrowolna, pierwszy etap polega na podda-
niu sie przez obiekt weryfikacji wstepnej, dopuszczajgcej do procesu
certyfikacji wkasciwej.

Ukonczenie procesu selekcji wstepnej z wynikiem pozytywnym jest
rownoznaczne ze spetnieniem wszystkich wymagan minimalnych — ele-
mentéw uznanych przez niezaleznych ekspertow branzy SPA i hotelar-
skiej za kluczowe dla idei SPA i wynikajacych bezposrednio z jej definiciji.

Elementy poddane ocenie zwigzane sg z:

— woda — jako nieodtgcznym elementem kazdego SPA,

— zabiegami — jako elementami oddziatujgcymi na zdrowie zaréwno
fizyczne, jak i psychiczne,
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— wyposazeniem — ktére zapewnia niezbedny komfort korzystania
ze SPA,

— ustugami hotelarskimi — Swiadczonymi na tak wysokim poziomie,
aby ich komfort podkreslat, a nie przekreslat ekskluzywnosé ustug SPA.
Punktem odniesienia w kwestii wyposazenia i $Swiadczonych ustug sg
wymagania dla pensjonatow wynikajgce z ustawy o ustugach turysty-
cznych.

— gastronomig — poniewaz cziowiek jest tym, co je, a odpowiednia
gastronomia stanowi jeden z filaréw filozofii Wellness,

— harmonig ciata i umystu — ktéra lezy u podstaw catego ruchu SPA
& Wellness.

Woda. Woda i jej dobroczynne dziatanie jest elementem sine qua non
kazdego SPA, wszakze rozwinigcie akronimu brzmi — sanum per aquam
(zdrowy przez wode). Warunkiem podstawowym przystgpienia obiektu
do procesu certyfikacji jest oferowanie swoim gosciom mozliwosci obco-
wania z wodg w réznych postaciach w celu dobrego samopoczucia i po-
prawy zdrowia.

Elementem, bez ktérego trudno wyobrazi¢ sobie nie tylko obiekt SPA,
ale réwniez obiekt hotelarski z prawdziwego zdarzenia, jest basen. Aby
mogt on petni¢ swojg funkcje i zapewnia¢ komfort korzystajgcym, powi-
nien spetni¢ szereg wymagan dotyczacych cho¢by minimalnych wymia-
réw, temperatury wody, sposobu jej oczyszczania, godzin funkcjonowa-
nia.

Zabiegi. Esencje SPA stanowig zabiegi, bez ktérych obiekt wyposa-
zony w basen $wiadczy tylko i wytgcznie ustugi rekreacyjne.

Oferowanie klientom zabiegéw zaréwno suchych, jak i mokrych, oraz
kosmetyki uznane zostato za drugi warunek niezbywalny ubiegania sie
przez obiekty o certyfikat SPA & Wellness.

Wyposazenie. Uzupetnieniem dziatania wody oraz oferowanych za-
biegéw jest wyposazenie w urzgdzenia SPA. Wymagania minimum doty-
czg elementdéw niezbednych, zapewniajgcych gosciom akceptowalny po-
ziom komfortu korzystania ze SPA.

Ustugi hotelarskie. Ustuga hotelarska stanowi niebywale istotny ele-
ment komplementarny w stosunku do catej palety ustug SPA & WEL-
LNESS. Wysoka jakos¢ swiadczonych ustug i dbatos¢ o komfort goscia
sg dla obiektéw SPA & Wellness zadaniem kluczowym.
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Najlepszy klimat dla relaksu i wypoczynku panuje w obiektach, w kté-
rych goscie przyjezdzajg wytgcznie w celach relaksacyjno-zdrowotnych
lub wypoczynkowych. tgczenie funkcji SPA z obiektem nastawionym na
gosci krétkookresowych (biznesowych lub tranzytowych) nalezy trakto-
wac jako niepozgdane.

Gastronomia. Jeden z filaréw Wellness stanowi gastronomia, dlatego
tez w obiektach SPA powinien by¢ potozony na nig szczegdlny nacisk.
Najwazniejsza dla gosci jest mozliwos¢ zindywidualizowania spozywa-
nych positkéw w zaleznosci od uwarunkowan zdrowotnych i gustu.

Harmonia ciata i umystu. Rownowaga jest bez watpienia podwaling
idei SPA & Wellness. Decydujgc sie na wybér pobytu w obiekcie SPA,
goscie poszukujg harmonii ciata i ducha poprzez zabiegi, relaks, dobrg
i zdrowa kuchnie, wysoki standard ustug.

Etap drugi, wtasciwy, procesu certyfikacji jest prowadzony czes$ciowo
w formule mistery shopper, czesciowo w formie jawnej. Przyznawany
certyfikat moze mie¢ trzy poziomy jakosci swiadczonych ustug ,Spa Qua-
lity Standard” (Comfort, Prestige, Luxury), zalezne od stopnia spetnienia
przez obiekt wymagan zawartych w dokumencie normatywnym.

Certyfikat przyznawany jest przez Germanischer Lloyd i Grupe Com-
fortum na podstawie wieloptaszczyznowego audytu przeprowadzonego
przez niezaleznych i bezstronnych specjalistéw z dziedziny hotelarstwa
i ustug SPA & Wellness. Jednym z filarow bezstronnosci ekspertéw jest
brak jakichkolwiek zwigzkéw zawodowych (etat, zlecenia, consulting)
z certyfikowanym obiektem.

Audyt certyfikacyjny przeprowadzany jest na podstawie zestawu ce-
lowo opracowanych wskaznikow, ktére stuzg do oceny obiektu w zakre-
sie wyposazenia, utrzymania i Swiadczonych ustug. Procedura istotne
znaczenie przywigzuje do czynnika ludzkiego jako podstawowego ele-
mentu wptywajgcego na jakos¢ swiadczonych ustug.

Oceniane szczegotowo obszary obejmuja:

1. Obstuge przed przyjazdem ze szczegdélnym naciskiem na jakosc,
szybkos¢ i klarownos¢é komunikacji elektronicznej i telefonicznej, strone
internetowa.

2. Sposbb oznaczenia dojazdu i utatwienia w znalezieniu obiektu.

3. Pierwsze pie¢ minut, a w tym: otoczenie obiektu, jego stan, par-
kingi, recepcje, korytarze i dojscie do pokoi.
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4. Pokoje, a w szczegolnosci ich stan i wyposazenie, jak rowniez od-
danie idei SPA & Wellness.

5. Gastronomie, w tym bary i kawiarnie oraz restauracje. Oceniana
jest estetyka i wystrdj pomieszczen, zawartos¢ karty menu, jakos¢ i spo-
séb przyrzadzania podawanych potraw, oddanie idei Wellness w za-
kresie serwowanych positkow.

6. Ustugi towarzyszgce, ktore majg sprawic¢, ze gos¢ moze spedzi¢
czas wolny w sposéb ciekawy i przynoszgcy korzy$¢ zdrowotna.

7. Kluczowg czesc¢ certyfikacji stanowi rozdziat dotyczacy ustug SPA.
Skiada sie ona z oceny pierwszego wrazenia, wyposazenia techniczne-
go, oferty zabiegéw, poczucia intymnosci i bezpieczenstwa, ocenie pod-
dawane sg same zabiegi, ich zgodnos¢ z ofertg i procedurg, jak rowniez
zajecia ruchowe i rekreacyjne swiadczone w obiekcie.

8. Ostatnia czes¢ procedury certyfikacyjnej zorientowana jest na oce-
ne polityki prosrodowiskowej obiektu.

Catos¢ kwestionariusza audytu, zaleznie od poziomu certyfikatu, o jaki
wnioskuje obiekt, sktada sie z ok. 250 zagadnieh ujetych we wnikliwe
pytania.

Obiekt certyfikowany jest catosciowo, bez rozbicia na poszczegdine
elementy, tak wiec niemozliwe jest uzyskanie certyfikatu na czes¢ SPA
& Wellness, podczas gdy ustugi noclegowe lub gastronomiczne nie spet-
niajg zatozonych warunkow.

Opracowany system certyfikacji nie pozostawia miejsca na uznanio-
wos¢, a postugujgc sie scistymi miernikami iloSciowymi pozwala na obie-
ktywizacje uzyskanych wynikéw.

Dostep do certyfikacji majg wszyscy ustugodawcy prowadzacy obiekty
Swiadczace ustugi SPA & Wellness.

Przygotowujgc program certyfikacji autor miat swiadomos¢, ze nie-
wiele rynkow doswiadcza tak niezwyktej dynamiki zmian, nowych tren-
dow i nowych kierunkow jak rynek SPA, certyfikacja stara sie wiec te ten-
dencje uwzglednia¢, wskazujac tylko i wytgcznie wymagania minimalne,
nie ograniczajgc rozwoju ustug i wyposazenia.

Pomimo ze od opracowania procedury uptynat niecaty rok, juz konie-
czne sg jej modyfikacje, aby nadgzata za trendami rynkowymi. Jeszcze
rok temu solaria byty naturalnym elementem kompleksoéw SPA. Obecnie
na skutek ciggle wzrastajgcej swiadomosci zdrowotnej spoteczenstwa
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solaria przechodzg do historii jako ustuga niezdrowa, niezgodna z wel-
Inesowym stylem zycia i moggca by¢ przyczyng rozlicznych probleméw
ze zdrowiem.

Literatura

Morrison A.M., Hsieh S., Wang C.Y., 1992, Certification in the travel and tourism
industry: The North American experience, The Journal of Tourism Studies,
3 (2).

Strony internetowe

www.lhw.com
www.thaitherapist.com
www.thespaassociation.com
http://www.wellnessverband.de/

Certificate as a quality guarantee for SPA services
Summary

In recent years, we have observed dynamic changes in the market of
auxiliary hotel services. SPA services are becoming more and more significant
and they are no longer considered additional activities for guests, but rather
a core element of every newly-built hotel establishment. Moreover, the already
existing hotels are trying to extend their offer with SPA services.

Although it is hard to imagine a new high-class hotel without SPA services,
the awareness of the branch itself and its services is still unsatisfactory among
Polish people.

The telephone poll conducted in 2010 among Polish adults showed that 81%
of Poland’s society has never met the term ‘SPA’.

The low awareness of SPA services, lack of legal regulations and the latest
trends resulting in rapid development of the market — all this causes the term
‘SPA’ to be abused by entrepreneurs, who frequently offer a minimum range of
services and use the term ‘SPA’ only for marketing purposes. Such pheno-
menon causes confusion and misleads the clients, thus creating a negative
impression of the entire industry.

As a remedy for the aforementioned problems, a tool certifying SPA
establishments has been created. It is meant to help put the market in order and
support consumers’ decisions as a quality and safety guarantee of the pur-
chased services.

Translated by Patryk Marczuk
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