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Streszczenie: Sprawne zarzadzanie niejednokrotnie polega na trafnym wyborze najistotniej-
szych, strategicznych obszardéw interwencji kadry menadzerskiej oraz na odpowiednim dobo-
rze dziatan w wyrdznionych obszarach. Celem pracy jest okreslenie, na podstawie wynikow
badan menadzerow sektora turystyki zdrowotnej w UE, waznych i aktualnych problemow za-
rzadzania w turystyce zdrowotnej wynikajacych ze specyficznych potrzeb turystow. Metoda
uzyta w opracowaniu jest kwerenda wybranych wynikéw badan kwestionariuszowych prze-
prowadzonych wérod menedzeréw organizacji funkcjonujacych na rynku turystyki zdrowot-
nej. Na tej podstawie sformutowano cztery nastepujace wnioski: 1) ro$nie znaczenie udziatu
oferty prozdrowotnej w relacji do cato$ciowo rozumianego produktu destynacji turystycz-
nych, 2) istotne jest szczegdtowe okreslenie indywidualnych powodow i motywow wyjaz-
dow turystow, 3) istnieja okreslone kompetencje przydatne menadzerom badanego sektora,
4) istnieje potrzeba spdjnosci dziatan podmiotéw majacych swdj wktad w budowe produktu
danej destynacji turystyczne;j.

Stowa kluczowe: turystyka zdrowotna, zarzadzanie, kluczowe problemy, kadra menadzerska.

Summary: Efficient management is often based on a correct choice of the most important
strategic areas for the managerial intervention and a choice of actions in the given areas. The
aim of the paper is to determine important and current management issues in health tourism
resulting from the evolving needs of tourists. The method used in the paper is a query about the
results of surveys conducted among managers of organizations operating in the health tourism
market in the EU. The result of the paper are the folowing conclusions: (1) importance of the
health-oriented offer for the overall tourism product in their destinantion is growing, (2) it is
important to perform the detailed study on the individual reasons and motives trips, (3) there
is certain set of skills useful for managers of investigated sector, (4) the need for consistency
of operations of various actors contributing to the common product of the tourist destination.

Keywords: health tourism, management, key issues, managerial staff.
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1. Wstep

Turystyka nalezy wspotczesnie do wazniejszych zjawisk spoteczno-gospodarczych,
co wynika gtownie z jej ustugowego charakteru, na ktéry w obecnej globalnej go-
spodarce turystycznej istnieje coraz wigksze zapotrzebowanie. Dotyczy to réwniez
$wiadczen w ramach turystyki zdrowotnej, w tym szczegélnie w ostatnim czasie
ustug spa i wellness [Hadzik 2011]. Zwigzane jest to z r6znymi potrzebami zdro-
wotnymi turystow korzystajacych z ustug tego typu. Najwazniejsze z nich wynikaja
z potrzeby relaksu, ktéra jest konsekwencjg stresogennego trybu zycia wspdtczesne-
go cztowieka.

W celu skutecznego i efektywnego zaspokojenia powyzszych potrzeb organiza-
cje turystyki zdrowotnej powinny dysponowac¢ odpowiednio przygotowana kadra
menadzerska, ktora musi zarzadza¢ zasobami ludzkimi, majatkiem, a przede wszyst-
kim mierzy¢ si¢ z rosngca konkurencja na rynku dziatalnos$ci turystyki zdrowotne;.

Zarzadzanie menadzerskie w turystyce zdrowotnej mozna okresli¢ jako dziata-
nie na obszarach waznych dla zdrowia podrézujacych dla osiagnigcia celow organi-
zacji poprzez odpowiednie planowanie, organizowanie, motywowanie i kontrolowa-
nie, wykorzystujac do tego rozmaite zasoby rzeczowe, finansowe oraz informacyjne
[Korzeniowski 2005]. Nieodpowiednie zarzadzanie przyczynia si¢ do ,,upadku”
wielu organizacji, a nawet calych obszarow, ktoére w wyniku nietrafnych dziatan
przestaty by¢ konkurencyjne i atrakcyjne dla turystow.

Zarzadzanie menadzerow w turystce zdrowotnej powinno polega¢ na realizacji
okreslonych zadan i celéw, w tym poprawy konkurencyjnosci oferty, poprzez od-
powiednie wykorzystanie funkcji zarzadzania, bazujac na réznorodnych zasobach,
w tym potencjale stricte zwigzanym ze $wiadczeniem ustug prozdrowotnych. Po-
nadto zarzadzajacy powinni w dziataniach uwzglednia¢ trendy wystepujace na ryn-
ku turystyki zdrowotnej [Sallmann 2010].

Sprawne zarzadzanie niejednokrotnie polega na trafnym wyborze najistotnie;j-
szych, strategicznych obszarow interwencji kadry menadzerskiej oraz na odpo-
wiednim doborze dziatan w wyrdznionych obszarach. Uslugowy charakter branzy
turystycznej powoduje, ze szczegdlnie istotny staje si¢ odpowiednio dopasowany
zakres kompetencji kadr (w tym kadr menadzerskich). Celem pracy jest okreslenie,
na podstawie badan menadzerdéw turystyki zdrowotnej w UE, aktualnych proble-
moéw zarzadzania w turystyce zdrowotnej wynikajacych ze specyficznych potrzeb
turystow oraz opisanie kompetencji menadzerskich waznych w zarzadzaniu turysty-
kg zdrowotna.

2. Material i metoda badan

W pracy wykorzystano niektéore z wynikéw raportu ,,Health and well&being
(H&WB) tourism destinations” finansowanego ze srodkow unijnych w ramach mie-
dzynarodowego projektu naukowego (Erasmus/LLP) w latach (2012-2014). W po-
wyzszym naukowym projekcie unijnym wzigto udziat: 5 uczelni, 10 podmiotow
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gospodarczych zwigzanych z branza spa i wellness oraz 15 instytucji i zwigzkow
z Austrii, Czech, Finlandii, Niemiec i Wielkiej Brytanii [Health and well&being].

W wyzej wymienionych badaniach gtéwna metodg badawcza byt sondaz diag-
nostyczny, przeprowadzony w oparciu o technike ankiety konsumenckiej, a narze-
dzie stanowil specjalnie przygotowany kwestionariusz wywiadu obejmujacy 10 py-
tan. Badania przeprowadzono wsrdd 52 menedzeréw organizacji funkcjonujacych
na rynku turystyki zdrowotnej w Austrii, Czechach, Finlandii, Niemczech 1 Wielkiej
Brytanii [Health and well&being].

3. Wyniki

Wsrdd 52 badanych zarzadzajacych w turystyce zdrowotnej znalezli si¢ przede
wszystkim menadzerowie hoteli wellness 1 spa, sanatoriow, klubow fitness oraz za-
rzadzajacy turystyka na poziomie regionalnym i krajowym. W szczegdlnosci wsrod
menadzerow byli: zarzadzajacy $redniego szczebla (w tym kierownicy dzialow;
35% badanych), dyrektorzy wykonawczy (27,5%), inni, np. dyrektorzy ds. obstugi
klientow, burmistrzowie, profesorowie uczelni akademickich, tzw. starsi menadze-
rowie (20%) oraz wlasciciele przedsigbiorstw (17,5%) [Health and well&being].
Poziom edukacji badanych menadzeréw przedstawial si¢ nastepujaco: doktorzy
(15%), magistrowie (42,5%), licencjaci (20%), absolwenci szkot: srednich (17,5%)
i podstawowych (2,5%).

Tabela 1. Znaczenie oferty ,,zdrowia i dobrego samopoczucia” obecnie i w przysztosci
na obszarach destynacji turystyki zdrowotnej wedlug opinii respondentow

% respondentow
zgadzajacych si¢ z opini
Oferta prozdrowotna.... £ Jq. Y £zopm

na chwile na rok

obecna 2020 r.
...jest/bedzie zasadnicza czgscia oferty turystycznej 38,4 65,8
...jest /bedzie czgscia strategii obszaru 25,6 10,5
...stanowi/bedzie stanowic¢ niewielkg oferte obszaru 23,1 7,9
...jest/bedzie rdzeniem turystycznego produktu obszaru 12,8 26,3

* Menadzerowie w pytaniach sondazu mieli mozliwo$¢ wigcej niz jednej odpowiedzi, stad suma
w kolumnie moze przekracza¢ 100%.

Zrédlo: opracowanie na podstawie [Health and well&being....].

Jedna z kwestii byta terazniejszos¢ i przysztos¢ miejsc docelowych turystyki
zdrowotnej i oferty w zakresie ,,zdrowia i dobrego samopoczucia” (tab. 1). Wyniki
pokazuja, ze menadzerowie podkreslajg znaczenie oferty prozdrowotnej dla obec-
nie oferowanego produktu turystycznego oraz w przysziosci (blisko 66% respon-
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dentow). Ponad 1/4 badanych uwaza, ze w przysztosci oferta prozdrowotna bedzie
rdzeniem turystycznego produktu ich destynacji; 1/4 respondentéw wskazata, ze juz
obecnie oferta prozdrowotna wchodzi w sktad strategii ich obszaréw [Health and
well&being].

Zarzadzajacy na rynku turystyki zdrowotnej w UE wskazuja powody i motywy
przyjazdow turystow (tab. 2). Najwazniejsze z nich to kontakt z naturg i motywy
zdrowotne. W opinii badanych menadzerow wérod motywow zdrowotnych najwaz-
niejsze sg relaks oraz che¢ skorzystania z ustug spa tzw. dogadzajacych (pampering).

Tabela 2. Gtéwne powody i motywy zdrowotne przyjazdow turystow do turystycznych
destynacji ,,zdrowia i dobrego samopoczucia” wedtug opinii respondentow

Gléwne powody wyjazdu %* Motywy zdrowotne %*
Zrobi¢ cos dla swojego zdrowia 60 Relaks 69,4
Naturalna sceneria 60 ,,Dogadzajace” ushugi spa 58,3
Reputacja/wizerunek obszaru 475 Wykorzystanie ,,naturalnej scenerii’ i jej 52,7

charakteru
Warunki zakwaterowania 12,5 Rekreacja ﬁz’}:czna wplenerze i 30,5
,»,wewnetrzna
Poziom cen 20 Naturalne zrodta lecznicze 27,8
Inne p.OWOd.y (wazne vyydarzema, 22,5 |Kliniczne/medyczne $wiadczenia 25
kuchnia regionalna, wina)
Kultura 27,5 |Inne powody prozdrowotne 5,5

Wizyty u znajomych i krewnych 12,5

* Menadzerowie w pytaniach sondazu mieli mozliwo$¢ wigcej niz jednej odpowiedzi, stad suma
w kolumnie moze przekracza¢ 100%.

Zrodto: opracowanie na podstawie [Health and well&being....].

Analizujac wskazane przez respondentow kluczowe problemy zarzadzania na
rynku turystyki zdrowotnej, poza znajomos$cia motywow, potrzeb, obecnej i przy-
sztej oferty prozdrowotnej, w raporcie podkreslono znaczenie w opinii badanych
okreslonych kompetencji menadzerow (tab. 3). Menadzerowie turystyki zdrowotnej
w zarzadzaniu przedsigbiorstwami i/turystycznymi destynacjami ,,zdrowia i dobre-
g0 samopoczucia” stawiaja gldwnie na takie kompetencje, jak (oceny: ,,raczej waz-
ne” i,,bardzo wazne”) [Health and well&being...]:

* rozpoznawanie oczekiwan klientow,

* rozpoznawanie ,,luk ustugowych”,

» retoryka/prezentacja/komunikacja,

* kompetencje marketingowe i sprzedazowe,

* umiejetnosci tworzenia sieci powigzan miedzy podmiotami.
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Z kolei najwigcej ocen typu ,,zupetnie niewazne” lub ,,raczej niewazne” zarzg-
dzajacy przypisali takim kompetencjom, jak [Health and well&being...]:

* znajomos$¢ prawa pracy,

* znajomos¢ prawa gospodarczego,

* umiejetnos$¢ komunikacji miedzykulturowe;j,

* znajomos¢ jezykow obcych.

Tabela 3. Waznos¢ poszczegdlnych kompetencji w zarzadzaniu w turystyce zdrowotnej

W opinii respondentow

Zupelnie | Raczej | Raczej Bardzo
Kompetencje niewazne | niewazne | wazne wazne
%*

Rozpoznawanie oczekiwan klientow 2,5 0 15 82,5
Rozpoznawanie ,,luk ustugowych” 0 27,5 72,5
Retoryka/Prezentacja/Komunikacja 0 27,5 72,5
Kompetencje marketingowe i sprzedazowe 0 32,5 67,5
Umiejetnosci ,,sieciowe” 2,5 2,5 32,5 62,5
Zarzadzanie zasobami ludzkimi 0 7,5 37,5 55

Zarzadzanie reklamacjami 7,5 10 30 52,5
Rozwigzywanie probleméw w organizacji 0 5 42,5 52,5
Zarzadzanie jakos$cia 0 7,5 42,5 50

Zarzadzanie projektami i procesami 2,5 7,5 42,5 47,5
Kierowanie zespotem 0 7,5 47,5 45

Self&management ,,samozarzadzanie” 7,5 12,5 37,5 42,5
SZ:;Z(:;IE::?; g?ncepcj i,,zdrowia i dobrego 25 17.5 40 40

Odpowiedzialne zarzadzanie 5 2,5 52,5 40

Zarzadzanie innowacjami 2,5 15 45 37,5
Zarzadzanie wiedza 2,5 12,5 47,5 37,5
Proces rekrutacji 0 22,5 40 37,5
Umiejetnosei IT i e-biznes 2,5 12,5 52,5 32,5
Zrozumienie korzys$ci z badan stosowanych 2,5 12,5 52,5 32,5
Prawo pracy 10 30 27,5 32,5
Prawo gospodarcze 7,5 25 42,5 25

Komunikacja migdzykulturowa i jezyk obcy 7,5 32,5 42,5 17,5

* Menadzerowie w pytaniach sondazu mieli mozliwo$¢ wigcej niz jednej odpowiedzi, stad suma

w kolumnie moze przekracza¢ 100%.

Zrodto: opracowanie na podstawie [Health and well&being...].
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Tabela 4. Znaczenie wybranych kwestii wplywajacych na rozwoj turystycznych obszaréw ,,zdrowia
i dobrego samopoczucia” wedtug opinii menadzerow

Zupelnie | Raczej | Raczej Bardzo
Wybrane kwestie niewazne | niewazne | wazne wazne
%
Tozsamos¢/identyfikacja marki obszaru 5 2,5 10 82,5
Poczucie wspolnoty i wspolnych celow wsrod
aktorow/podmiotow 2,5 2,5 20 75
Zaangazowanie 1 wspolpraca wszystkich podmiotow
(prywatnych i publicznych) 0 2,5 27,5 70
Wspdlne rozumienie znaczenia strategicznego
rozwoju obszaru 2,5 5 22,5 67,5
Organizacja zarzadzajaca destynacja (DMO) 0 7,5 27,5 65
Zaangazowanie w procesy decyzyjne dotyczace
danej destynacji 0 10 32,5 57,5
Systematyczne zbieranie i wykorzystanie danych
dotyczacych catosci obszaru docelowego 0 2,5 42,5 55
Wspdlne strategie marketingowe i sprzedazowe 0 5 425 52,5
Uwzglednienie zrownowazonego rozwoju
w procesie podejmowania decyzji 2,5 15 35 47,5
Przejrzystos¢ procedur komunikacyjnych 2,5 7,5 45 45
Zapewnienie przyjaznego otoczenia innowacyjnego 2,5 12,5 425 425
Zarzadzanie procesami i projektami w zakresie
rozwoju destynacji 0 7,5 57,5 35
Korzystanie z systemu zarzadzania jakoscia
(np. ISO, EFQM) 0 37,5 35 27,5

Zrédlo: opracowanie na podstawie [Health and well&being....].

Kolejna tabela dotyczy poziomu waznosci niektorych kwestii wptywajacych na
rozwoj turystycznych obszardéw ,,zdrowia i dobrego samopoczucia” wedlug opinii
menadzerow (tab. 4). Wplyw na rozwoj obszaréw o potencjale prozdrowotnym maja
przede wszystkim [Health and well&being]:

tozsamos¢/identyfikacja marki obszaru,

*  poczucie wspolnoty i wspolnych celow wsrod aktoréw/podmiotow,
* zaangazowanie 1 wspOtpraca wszystkich podmiotow (prywatnych i publicz-
nych).

Z kolei jako mniej wazne badani wskazali przede wszystkim korzystanie z sys-
temow jakosci.
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4. Z.akonczenie

Analiza wynikdéw badan menadzerow turystyki zdrowotnej pozwala okresli¢ kluczo-
we obszary zarzadzania w zakresie kreowania odpowiednich produktéw turystyki
zdrowotne;.

Po pierwsze, menadzerowie podkreslaja rosngce znaczenie oferty prozdrowotne;j
dla catosciowego produktu turystycznego miejsc docelowych obecnie i w przyszto-
sci. Uwazajg, ze w nastepnych latach ustugi prozdrowotne beda jeszcze bardziej
zwigzane z rdzeniem turystycznego produktu niz dotychczas. Badania wykazaly, ze
juz teraz oferta prozdrowotna wchodzi w sktad gtéwnej strategii wielu miejsc doce-
lowych turystyki zdrowotnej UE.

Po drugie, w tworzeniu prozdrowotnego produktu turystycznego wazne jest do-
ktadne okreslenie gtéwnych powoddw i motywow wyjazdoéw. Badani menadzerowie
do najwazniejszych powodow wyjazdow zaliczyli kontakt z naturg i motywy zdro-
wotne. W szczego6lnosci wérdd motywow zdrowotnych najwazniejsze okazaty sig¢
relaks oraz che¢ skorzystania z tzw. dogadzajacych (pampering) ushug spa. Nie jest
to zaskoczeniem, poniewaz obecnie podrézujacym w celach zdrowotnych nie jest
tylko najstarsze pokolenie, ale rowniez turysci w $rednim wieku, ktorzy poszuku-
ja w prozdrowotnych podrozach turystycznych mozliwosci relaksu lub ucieczki od
stresu. Pokazaly to zresztg juz wczesniejsze badania wlasne 1 obce [Dryglas 2005,
Gorna 2010, Hadzik i in. 2012; Mroczek-Czetwertyfiska, Rapacz 2012]. Szczego6to-
we rozpoznawanie oczekiwan klientow stato si¢ jedna z wazniejszych kompetencji
zarzadzania. Wpisuje si¢ ono w ogdlny trend wzbogacania oferty poprzez jej indy-
widualizacj¢ 1 dopracowanie szczegotow ofert ustugowych.

Po trzecie, menadzerowie doceniaja znaczenie okreslonych kompetencji w za-
rzadzaniu przedsi¢biorstwami i/lub obszarami docelowymi ,,zdrowia i dobrego sa-
mopoczucia”. Sg to: retoryka/prezentacja/komunikacja, a takze kompetencje marke-
tingowe i sprzedazowe oraz umiejetnosci sieciowe (networking skills). Wczesniejsze
badania menadzeréw turystyki zdrowotnej w UE potwierdzily znaczenie kompe-
tencji z zakresu retoryki i prezentacji [Spa research results...]. Z innych kompeten-
cji we wspomnianych badaniach zarzadzajacy wyrdznili jako wazne umiejetnosci
sprzedazowe i1 rozwigzywania konfliktow, ktore zreszta byly wysoko oceniane pod
wzgledem waznos$ci w zaprezentowanych wyzej wynikach badan. W cytowanych
badaniach nisko pod wzgledem znaczenia oceniane byty umiejetnos$ci terapeutyczne
[Spa research results...]. Zdaniem autorow pracy tylko z pozoru moze wydawac si¢
to dziwne w destynacji zakorzenionej w sektorze turystyki zdrowotnej. W istocie dla
zarzadzajacych znajomos¢ technik terapeutycznych nie jest kluczowa. W praktyce
istotne dla nich jest to, aby mie¢ dostep do odpowiedniej kadry terapeutow, trenerow
oraz lekarzy wykonujacych rozmaite $wiadczenia na wysokim poziomie.

Po czwarte, w opinii zarzadzajacych rynkiem turystyki zdrowotnej w UE wazne
dla rozwoju tzw. prozdrowotnych destynacji turystycznych sa: tozsamos$é¢/identy-
fikacja marki miejsca docelowego, poczucie wspdlnoty i wspolnych celow wsrod
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aktoréw/podmiotow oraz zaangazowanie 1 wspolpraca wszystkich podmiotow (row-
niez na linii podmioty prywatne — podmioty publiczne). Z kolei badania obce wska-
Zuja na pewne obszary problemowe zarzadzania na krajowym rynku turystyki zdro-
wotnej w Polsce [Mroczek-Czetwertynska 2013]. Naleza do nich takie kwestie, jak:
ograniczone mozliwosci finansowe, znikomy zakres wspolpracy z jednostkami sa-
morzadu terytorialnego, niedostatek wykwalifikowanej kadry, konflikty wewngtrz-
ne, konkurencja, kategoryzacja, niejasne prawo, jako$¢, sezonowos$¢, biurokracja,
staba infrastruktura dojazdowa oraz bariery finansowe. Z pewnos$cia rozwigzanie
wymienionych problemow nie lezy w petni w gestii tylko menadzerow. Jednak nie-
rzadko to ich kompetencje maja wptyw nie tylko na jako$¢ zarzadzania pojedynczym
przedsigbiorstwem turystyki zdrowotnej, ale takze na inne podmioty zaangazowane
na rzecz turystycznej destynacji w obszarze ,,zdrowia i dobrego samopoczucia”.
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