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STANDARYZACJA PROCESOW

W INICJATYWACH KLASTROWYCH
NA PRZYKLADZIE BRANZY
SANATORYJNO-UZDROWISKOWEJ

Streszczenie: Autorzy na przyktadzie branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej omawiaja kwestie
zZwiazane ze standaryzacja procesow w obrebie inicjatywy klastrowej. Inicjatywy klastrowe
sa naturalna forma wspotpracy w catej branzy turystycznej, gdzie o sukcesie produktu final-
nego wspdtdecyduje wiele podmiotéw. Wypracowanie wspolnych standardéw dla poszcze-
golnych grup instytucji zaangazowanych w inicjatywie przelozytoby si¢ na wyzsza jakos¢
oferowanych ustug medycznych i turystycznych, a w konsekwencji na lepsze zaspokojenie
potrzeb klientow.

Stowa kluczowe: Kklaster, inicjatywa klastrowa, procesy standaryzacji, zarzadzanie jakoscia.

1. Wstep

We wspotczesnej gospodarce coraz czgsciej akcentuje sig znaczenie partnerstwa —
globalizacja i liberalizacja dziatalnosci gospodarczej, szybki postgp technologicz-
ny, wysoka konkurencja i rosnace wymagania klientéw, a jednoczesnie wysokie
koszty dziatalnosci i ograniczone zasoby przedsiebiorstw coraz czesciej wymuszaja
wspoétprace w sieciach. W celu wzajemnego uzupelnienia zasobdw i uzyskania
efektu synergii przedsiebiorstwa nawiazuja wspotprace w ramach alianséw strate-
gicznych, konsorcjoéw, uméw franchisingowych i outsourcingowych. Na rynku co-
raz wigksze sukcesy odnosza firmy wirtualne i zwinne (agile), ktore dziatalnos¢
Swa opieraja na nowoczesnych technikach komunikacji, z wykorzystaniem naj-
nowszych rozwiazan informatycznych.

Przyktadem wspotpracy w sieciach sa rowniez klastry i inicjatywy klastrowe,
opierajace swa dziatalnos¢ na bliskosci lokalizacyjnej. Przez pojecie klastra nalezy
rozumie¢ tu sektorowa i geograficzna koncentracjg przedsigbiorstw, powiazanych
ze soba zaleznosciami handlowymi i niehandlowymi, ktdre jednoczesnie wspot-
dziataja i konkuruja, wykorzystujac efekt synergii. Porter proponuje nieco szersza
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definicje, zaliczajac do grona réwniez instytucje pomocnicze wobec podstawowe-
go obszaru dziatalnosci klastra, m.in. instytucje finansowe, instytucje okotobizne-
sowe, instytucje badawczo-rozwojowe, agencje normalizacyjne, stowarzyszenia
branzowe oraz agencje rzadowe, pod warunkiem ze wywieraja znaczacy wptyw na
dane grono [Porter 2001, s. 246]. Zgodnie z definicja Portera klaster stanowi ,,geo-
graficzne skupisko wzajemnie powiazanych firm, wyspecjalizowanych dostawcow,
jednostek swiadczacych ustugi, firm dziatajacych w pokrewnych sektorach i zwia-
zanych z nimi instytucji w poszczeg6lnych dziedzinach, konkurujacych miedzy so-
ba, ale réwniez wspotpracujacych” [Porter 2001, s. 246].

Ze wzgledu na stopien samoswiadomosci i samoodnawialnosci w literaturze
wyroznia sie trzy stadia rozwoju Klastra: klastry potencjalne (potential), ktére mo-
gltyby zaistnie¢, ale brakuje w nich masy krytycznej oraz kluczowych atrybutéw i
naktadéw, klastry ukryte (latent), w ktérych istnieja odpowiednie warunki, ale nie
Sa one wystarczajaco wykorzystywane, oraz klastry dziatajace (working), ktore sa
samoswiadome i zdolne do petnego wykorzystania swego potencjatu i osiagania
efektéw synergii [Enright 1996, s. 190-240; Rosenfeld 1997, s. 3-23]. Ostatnie z
wymienionych tworza dojrzate struktury klastrowe, ktore bardzo czgsto swiadomie
ksztattuja wspotprace w obrebie grona, tworzac tzw. inicjatywy klastrowe. W lite-
raturze inicjatywy klastrowe definiowane sa jako zorganizowane dziatania, podej-
mowane przez wszystkie strony struktury Triple Helix: firmy funkcjonujace w kla-
strze, rzad oraz srodowisko badawcze, a ich gtéwnym celem jest przyspieszenie
rozwoju oraz wzrostu konkurencyjnosci klastrow w regionie [Solvell, Lindqvist,
Ketels 2008, s. 17]. W praktyce inicjatywy klastrowe tworza zaplecze organizacyj-
ne klastra i reprezentuja klaster w kontaktach z otoczeniem. W zaleznos$ci od inten-
sywnosci wspoltpracy inicjatywy klastrowe realizuja rowniez szereg innych celéw,
sposrod ktorych warto wymieni¢ wspdlne badania, dziatalnosé¢ promocyjna, rozwoj
systemu szkolen, wspoétpracg handlowa, wsparcie biznesowe, lobbing oraz dialog
pomigdzy trzema stronami: biznesem, nauka i rzadem.

Podstawa harmonijnej wspotpracy w klastrze jest wypracowanie wspolnych
standardéw miedzy poszczegdlnymi cztonkami struktury klastrowej. Wspolne
standardy wyznaczaja bowiem okreslony poziom jakosci produktéw i ustug, stad
tez wydaja sie by¢ niezbedne z punktu widzenia koordynacji zakupéw lub opraco-
wania wspdlnej oferty firm klastrowych. W niniejszym artykule autorzy na przy-
ktadzie branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej omawiaja mozliwosci rozwoju klastrow
i inicjatyw Klastrowych oraz wskazuja na potrzebe standaryzacji ustug w obrebie
powstatych sieci.

2. Rozwoj Kklastrow i inicjatyw klastrowych w branzy turystycznej

Ani w teorii, ani w praktyce nie funkcjonuje idealny model klastra — klastry rozwi-
jaja sie w wielu rejonach swiata, bez wzgledu na stopien rozwoju gospodarczego,
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i sa obecne w réznych branzach gospodarki: w sektorach przemystowych, ustugo-
wych, w rolnictwie — w formie grup producenckich. W kazdym z wymienionych
sektorow o sukcesie klastra decyduje nastgpujacy zestaw czynnikow: determinanty
budowy Klastra — czynniki minimalne, stanowiace ,,podtoze” niezbedne do budowy
grona w regionie, determinanty funkcjonowania klastra, gwarantujace rozwoj trwa-
tych i silnych powiazan w obrebie grona, oraz determinanty efektywnosci klastra,
ktore decyduja o osiaganiu przez klaster efektu synergii, w oparciu 0 wystepujaca
wspotprace w gronie [Lis, Szerenos 2009, s. 743].

Odpowiednie ,,podtoze” jest szczegodlnie istotne w przypadku klastrow rozwi-
janych w branzy turystycznej. Specyfika klastra turystycznego polega na tym, iz
jest on wprost identyfikowany z danym regionem, zatem cechy danego terytorium
(m.in. Klimat, srodowisko, dziedzictwo historyczne, kulturowe, przyrodnicze) de-
terminuja jakos¢ oferowanych ustug turystycznych. W literaturze podkresla sie
niematerialny charakter ustugi — ustuga definiowana jest czgsto jako ,,uzyteczne
dziatanie cztowieka, proces lub praca, nie dajace w efekcie, nowego materialnego
przedmiotu, lecz zaspokajajace okreslona potrzebg” [Kolman 2003, s. 248]. W od-
niesieniu do ustug turystycznych ich niematerialny charakter traktowany jest w
spos6b umowny — ustuga turystyczna ma odniesienia materialne w efekcie reali-
zowanych zdarzen (np. wyposazenie pokoi hotelowych czy tez materialny charak-
ter positku spozywanego przez turystg). Ponadto wielu klientéw utatwia sobie do-
konanie oceny jakosci ustugi poprzez identyfikacj¢ czynnikow materialnych (np.
czystos¢ pokoi hotelowych, ocena jakosci ustug gastronomicznych poprzez positek
jako ich efekt koncowy). Dlatego w literaturze bardzo czesto uzywa sie okreslenia:
produkt turystyczny [Burzynski i in. 2005, s. 7].

Produkt turystyczny mozna rozpatrywaé zaréwno z punktu widzenia producen-
ta: jako okreslona dziatalnos¢ ustugowa, zorganizowana wokot zidentyfikowanych
potrzeb i pragnien docelowych segmentow klientow (podejscie waskie), jak i z
punktu widzenia klienta turysty: jako produkt oferowany przez okreslony obszar,
obejmujacy zlokalizowane na nim atrakcje, infrastrukture i ustugi, a takze dostep-
nos¢ danego miejsca i jego wizerunek (podejscie szerokie) [Altkorn 1991; 1997].
Zgodnie z podejsciem szerokim produkt turystyczny stanowi ztozony i wielowy-
miarowy projekt, na ktory sktada si¢ wiele réznorodnych elementoéw, wspottwo-
rzacych dang oferte, ktore tacznie decyduja o sukcesie koncowym.

Koncepcja produktu turystycznego, rozpatrywana w kategoriach przestrzennych,
jest zbiezna z koncepcja produktu stosowana w marketingu terytorialnym. W takim
ujeciu produkt turystyczny stanowi jeden z subproduktéw danego terytorium — me-
gaproduktu, definiowanego w literaturze jako ,,wzajemnie powiazana i ustrukturali-
zowana forma produktéw materialnych i niematerialnych (ustug) dostepnych w mie-
Scie (regionie) dla réznych jego uzytkownikéw, ktore przy okazji konsumpcji po-
szczegolnych produktéw pozwalaja na uzyskanie dodatkowej korzysci” [Markowski
2002, s. 112-113]. Na rysunku 1 wskazano gtéwne subprodukty terytorialne.
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Rys. 1. Subprodukty terytorialne
Zr6dto: [Szromnik 2007, s. 116].

W praktyce produkt turystyczny wystepuje wspdlnie z innymi subproduktami
terytorialnymi, ktére naktadajac si¢ wzajemnie i zawierajac w sobie, tworza ztozo-
na wielowymiarowa strukture — produkt komplementarny [Florek 2007, s. 35].
Komplementarnos¢ produktu turystycznego wynika z jednej strony z samej specy-
fiki ustugi, w przypadku ktorej ,,produkcja i konsumpcja dokonuja sie jednoczes-
nie” [Kasiewicz 2002, s. 134], a z drugiej strony z coraz wyzszych wymagan klien-
ta turysty, dla ktdrego produkt turystyczny oznacza ,,kompletne przezycie od czasu
kiedy opuszcza dom, do czasu kiedy do niego wraca” [Middleton 1996, s. 88]. Dla
satysfakcjonujacego wypoczynku nie wystarczy zatem dobra baza noclegowa, sie¢
gastronomiczna, czyste plaze, ciekawa oferta kulturalna — liczy sie ,,catos¢ wrazen,
przezy¢ i doswiadczen turysty, wystepujacych zarébwno w miejscu jego zamieszka-
nia, w trakcie podrdzy, jak i w miejscu docelowym” [Burzynski i in. 2005, s. 11].
Z tego wzgledu w produkcie turystycznym zawieraja sig rowniez te ustugi, ktore w
innych okolicznosciach nie sa utozsamiane z turystyka, jak np. ustugi bankowe,
stuzba zdrowia, rozbudowana infrastruktura fizyczna, transport publiczny, produk-
cja i sprzedaz pamiatek. Poza oczywistymi materialnymi udogodnieniami o atrak-
cyjnosci danego produktu turystycznego decyduja w duzej mierze niematerialne
korzysci danej lokalizacji, m.in. historia regionu, jego unikatowos¢, oryginalnosc i
walory srodowiskowe, pozytywny wizerunek, prestiz, tradycje, kultura, sztuka lu-
dowa, religia. W odrdznieniu od namacalnych cech materialnych aspekty niemate-
rialne produktow turystycznych sa wyjatkowo trudne do skopiowania, dlatego w
duzej mierze stanowia 0 konkurencyjnosci danej oferty. Elementy materialne w
produkcie turystycznym sa istotne i niezbedne, do czasu, gdy osiagna pewien sto-
pien akceptacji — pozniej staja sie drugorzedne, a kluczowa role zaczynaja odgry-
wa¢ wartosci duchowe [Florek 2007, s. 105], co potwierdza teori¢ Maslowa, zgod-
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nie z ktora poszczegolne potrzeby w hierarchii waznosci sa zaspokajane w okre-
slonej kolejnosci — od tych najbardziej podstawowych do tych najwyzszych.

Ztozonos¢ i wielowymiarowos¢ produktu turystycznego wymaga S$cistej
wspotpracy réznych grup podmiotow, dziatajacych we wspdlnym interesie, dlatego
w regionach o duzych walorach turystycznych w sposéb naturalny rodzi sie wiele
klastréw i wspierajacych je inicjatyw klastrowych. Dziatania poszczegélnych
cztonkéw inicjatywy klastrowej powinny by¢ tak skorelowane, aby w ich wyniku
powstat jednolity produkt turystyczny, kompleksowo zaspokajajacy potrzeby i
oczekiwania przybywajacego w dane miejsce turysty [Zdon 2006, s. 358]. Wspot-
praca w ramach inicjatywy klastrowej moze by¢ ukierunkowana na realizacje
wspdlnej strategii rozwoju turystyki w regionie, podejmowanie dziatan marketin-
gowych, zwiazanych z promocja danego produktu turystycznego, pozyskiwanie
nowych klientdw, organizacje imprez kulturalnych, dziatania w zakresie ochrony
srodowiska naturalnego czy tez szkolenia personelu.

3. Wspdlne standardy w inicjatywach klastrowych
w obrebie branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej

Turystyka sanatoryjno-uzdrowiskowa jest szczegélnym rodzajem turystyki, ponie-
waz poza funkcja turystyczna (w tym wypoczynkowa) spetnia w podstawowym
stopniu funkcje lecznicza [Burzynski i in. 2005, s. 54]. Z tego powodu ustugi ofe-
rowane w branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej powinny by¢ rozpatrywane nie tylko
w kategoriach ustug turystycznych, ale przede wszystkim medycznych (zdrowot-
nych), definiowanych jako ,,dziatania stuzace zachowaniu, ratowaniu, przywraca-
niu i poprawie zdrowia oraz inne dziatania medyczne, wynikajace z procesu lecze-
nia lub przepisbw odrebnych regulujacych zasady ich wykonywania” [Opolski,
Dykowska, Mozdzonek 2005, s. 192-193].

Klastry i zwiazane z nimi instytucje klastrowe funkcjonujace w branzy sanato-
ryjno-uzdrowiskowej obejmuja zatem dwie grupy podmiotéw: podmioty zwiazane
z branza medyczna i z branza turystyczna. W praktyce omawiane inicjatywy two-
rza rozbudowana sie¢ instytucji medycznych, w ktérej zaangazowane sa m.in.:

— zaklady opieki zdrowotnej, uzdrowiska i sanatoria, gabinety SPA,

— przedsigbiorstwa wspierajace branz¢ medyczna — producenci aparatury medycz-
nej, dostawcy sprzetu medycznego, firmy telekomunikacyjne i informatyczne,

— agencje PR i firmy doradcze.

Do tego dochodza rowniez te podmioty sektora publicznego i prywatnego, kto-
re sa odpowiedzialne za wspottworzenie, ksztaltowanie i realizacje wsp6lnej kon-
cepcji produktu turystycznego w obrebie danego terytorium, a w szczegd6lnosci:

— podmioty biznesu turystycznego (noclegi, gastronomia, biura podrézy, ustugi
przewodnickie),
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— instytucje zwigzane z obstuga ruchu turystycznego (muzea, galerie, teatry, kina,
punkty informacji),

— podmioty $wiadczace ustugi nie zwiazane na co dzien z obstuga ruchu turystycz-
nego (osrodki bezpieczenstwa publicznego, poczta, telekomunikacja, banki),

— organizacje wspierajace rozwdj turystyki w regionie (stowarzyszenia, izby tu-
rystyki),

— lokalna spotecznos¢,

— turysci [Zdon 2006, s. 359].

Catos¢ dziatan podejmowanych w ramach inicjatyw wspierana jest dodatkowo
przez wiladze samorzadu terytorialnego (gminy), uczelnie wyzsze oraz instytucje
okotobiznesowe.

Wspotpraca w tak ztozonych i specyficznych inicjatywach klastrowych wyma-
ga wypracowania wspolnych standardéw pomiedzy poszczegélnymi jej uczestni-
kami. Proces standaryzacji mozna w tym wypadku zdefiniowa¢ jako ,,proces eli-
minacji niepotrzebnej réznorodnosci” [Wild 2002, s. 86]. Standard tym samym
stanie si¢ wybrana i przyjgta forma podejmowanych i realizowanych dziatan. Ce-
lem wprowadzenia standardéw jest przede wszystkim podniesienie jakosci ofero-
wanych ustug, zaréwno medycznych, jak i turystycznych, a w konsekwencji uzyska-
nie jak najwiekszej satysfakcji klienta. Standaryzacja przyspiesza wspOtprace hand-
lowa, ufatwia koordynacje zakupdw i umozliwia cztonkom inicjatywy opracowanie
wspolnej oferty. Ponadto wystepowanie pod wspdlna marka obliguje wszystkich
uczestnikow inicjatywy klastrowej do zachowania okreslonego poziomu jakosci pro-
duktow i ustug, co wptywa na wizerunek klastra, a posrednio catego regionu.

Ze wzgledu na réznorodnos¢ podmiotéw zaangazowanych w inicjatywach kla-
strowych w branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej, duzym problemem bytoby stworzenie
dla wszystkich cztonkéw jednolitych standardéw, dlatego kwestia standaryzacji proce-
sow, rozumianych jako ,,fundamentalna dziatalnos¢ wykorzystywana przez organiza-
cje do wykonywania swoich zadan i osiagania swoich celéw” [Krajewski, Ritzman
2005, s. 2], powinna by¢ omawiana oddzielnie dla ustug medycznych i turystycznych,
dodatkowo z uwzglednieniem kazdej ze zidentyfikowanych tam grup podmiotow.

Z uwagi na ograniczona objetos¢ artykutu autorzy skupili si¢ przede wszystkim
na procesach standaryzacji samego rdzenia klastra, na ktéry skiadaja si¢ instytucje
realizujace ustugi lecznictwa. W ramach powyzszych instytucji wyr6zni¢ mozna
dwie grupy podmiotow: zaktady lecznictwa uzdrowiskowego oraz urzadzenia lecz-
nictwa uzdrowiskowego, co zostato przedstawione na rys. 2.

Zaprezentowana klasyfikacja dowodzi duzego zréznicowania w samym rdze-
niu klastra, co rodzi obiektywne trudnosci zwiazane ze standaryzacja procesow.
W Polsce dziatania podejmowane przez podmioty swiadczace ustugi lecznictwa
uzdrowiskowego podlegaja réznorodnym standardom — czgs$é¢ standardéw jest wy-
magana przez obowiazujace ustawodawstwo, czgs¢ z kolei przyjmowana jest in-
dywidualnie i w sposéb dobrowolny.
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Rys. 2. Klasyfikacja podmiotéw swiadczacych ustugi lecznictwa uzdrowiskowego

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie Ustawy z dnia 28 lipca 2005 roku o lecznictwie uzdrowi-
skowym, uzdrowiskach i obszarach ochrony uzdrowiskowej oraz o gminach uzdrowiskowych
(art. 5, pkt 1, art. 6) oraz Rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia 21 sierpnia 2006 roku w
sprawie okreslenia wymagan, jakim powinny odpowiada¢ zaktady i urzadzenia lecznictwa
uzdrowiskowego.

Podstawowym dokumentem narzucajacym okreslone standardy w branzy sanato-
ryjno-ustugowej i regulujacym obszar funkcjonowania lecznictwa uzdrowiskowego
w Polsce jest Ustawa z dnia 28 lipca 2005 roku o lecznictwie uzdrowiskowym, uzdro-
wiskach i obszarach ochrony uzdrowiskowej oraz o gminach uzdrowiskowych. Zgod-
nie z nia ustuga medyczna swiadczona przez instytucje lecznictwa uzdrowiskowego
stanowi ,,zorganizowana dziatalnos¢ polegajaca na udzielaniu swiadczen opieki
zdrowotnej, prowadzona w uzdrowisku przez zaktady lecznictwa uzdrowiskowego
przy wykorzystaniu warunkéw naturalnych” (art. 2, pkt 1). Standardy zwiazane z ob-
szarem uzdrowiska narzucane przez wymieniona ustawe wiaza Si¢ m.in. z ustano-
wieniem trzech stref ochronnych, w ktérych obowiazujace sa przepisy dotyczace lo-
kalizacji szeregu obiektow, takich jak np. zaktady przemystowe, stacje paliw, obiek-
tow handlowych oraz obiektow uciazliwych dla turystéw uzdrowiskowych (art. 38).

Wiekszos¢ wyrdznionych na schemacie instytucji zobligowana jest do wdrozenia
ogélnych standardéw medycznych, odnoszacych sie do procesu realizacji ustug me-
dycznych i zwiazanych z nim procedur (zaréwno publicznej, jak i niepublicznej
opieki zdrowotnej), gospodarki odpadami niebezpiecznymi, jak réwniez sprzetu me-
dycznego m.in. pod katem bezpieczenstwa. Tego typu standardy wynikaja ze swiad-
czenia ustug zdrowotnych kazdego typu, w tym ustug lecznictwa uzdrowiskowego.
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Z kolei Rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 21 sierpnia 2006 roku w
sprawie okreslenia wymagan, jakim powinny odpowiada¢ zaktady i urzadzenia
lecznictwa uzdrowiskowego, okresla szereg warunkow, jakie musza spetniaé¢ po-
szczeg6lne podmioty $wiadczace ustugi lecznictwa uzdrowiskowego. Wymagania
dotycza takich aspektow, jak wielkosé¢ i wyposazenie pokoi pacjentow, wyposaze-
nie obowiazkowe, pomieszczenia dla personelu, powierzchnia ogolna, urzadzenia
lecznictwa uzdrowiskowego i obowiazujace formy ich wystepowania.

Poza przedstawionymi powyzej standardami wybrane placoéwki poddaja sie proce-
sowi akredytacji. Zestandaryzowanie dziatan poprzez uzyskanie akredytacji okreslane
jest jako ,,zewnetrzny proces oceny, ktory dotyczy instytucji opieki zdrowotnej dobro-
wolnie poddajacych sie ocenie opartych na okresleniu stopnia zgodnosci z wczesniej
znanymi standardami akredytacyjnymi, wykonywanej przez bezstronna i niezalezna w
decyzjach profesjonalna placwke akredytacyjna, ktora przyznajac akredytacje wydaje
stosowne swiadectwo” [Whitfield, Surowiec, Kautsch 2001, s. 315].

Kolejna forma standaryzacji w instytucjach swiadczacych ustugi lecznictwa
uzdrowiskowego moze by¢ normalizacja poprzez systemy zarzadzania oparte na
normach ISO np. serii 9000. ,,Normalizacja jest procesem ograniczania roznorod-
nosci. Polega na wyborze jednej z opcji lub jednego wariantu jako uprzywilejowa-
nego i promowanie go jako standardu” [Wasilewski 1998, s. 57]. Normalizacja
moze uwzgledniaé¢ takze szereg norm branzowych, adekwatnych do specyfiki np.
ustug zdrowotnych, producentéw sprzetu medycznego czy tez obszaru zwiazanego
z zapewnieniem zywienia w danej placowce lecznictwa uzdrowiskowego.

Poza przedstawionymi powyzej formami standaryzowania dziatan przez pod-
mioty $wiadczace ustugi sanatoryjno-uzdrowiskowe, kazdy z tych podmiotéw mo-
ze tworzy¢ szereg standardéw zwiazanych ze swoja specyfika, adekwatnych do ro-
dzaju oferowanych ustug. Standardy wypracowane przez poszczeg6lne podmioty
moga dotyczy¢ m.in. nastepujacych obszaréw, zwiazanych bezposrednio z realiza-
Cja ustug lecznictwa uzdrowiskowego:

— obstugi pacjenta,

— specyfiki diet przy réznych schorzeniach,

— harmonogramowania dnia dla poszczeg6lnych pacjentow,

— zasad rezerwacji miejsc zaréwno w przypadku odptatnosci wiasnej, jak i refun-
dowanej ze §rodkéw Narodowego Funduszu Zdrowia,

— ustalen dotyczacych termindw i godzin rozpoczynania i konczenia doby, za-
kwaterowania i wykwaterowania,

— odpfatnosci i rodzaju oferowanych ustug dodatkowych,

— ustalen dotyczacych terminéw i form rezerwacji i zapiséw na wybrane ustugi.

Bardzo wazne jest rowniez uwzglednienie standardéw wynikajacych z technicz-
nej strony swiadczenia danej ustugi. Tego typu standardy moga by¢ zastosowane w
serwisowaniu urzadzen w pokojach i sprzetu medycznego, w obstudze administra-
cyjnej, funkcjonowaniu serwisu sprzatajacego (np. wymiana i pranie poscieli).
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4. Zakonczenie

W obliczu lawinowo rosnacej liczby inicjatyw klastrowych w Polsce kwestia stan-
daryzacji proceséw w obrebie poszczegdlnych inicjatyw nabiera coraz wiekszego
znaczenia. Dotyczy to w szczegolnosci tych branz, ktdre z zatozenia tworza wspol-
na oferte, a jako§¢ produktdéw i ustug swiadczonych przez poszczegdlnych czton-
kow inicjatywy decyduje o jakosci produktu finalnego, jak to ma miejsce w przy-
padku klastréw turystycznych.

Inicjatywy klastrowe moga rozwija¢ si¢ w obrgbie kazdego produktu tury-
stycznego, obecne sa m.in. w turystyce wypoczynkowej, leczniczo-uzdrowiskowej,
kulturalnej, pielgrzymkowej, biznesowej i sportowej. W Polsce w ostatnich dzie-
sieciu latach powstato szereg inicjatyw klastrowych w r6znych regionach Polski,
m.in. w wojewddztwie lubelskim (Klaster restauratoréw i hotelarzy, Lokalna Or-
ganizacja Turystyczna ,Kraina Lessowych Wawozow”, Klaster Kultury Lubel-
szczyzny), opolskim (Opolski Klaster Turystyczny ,,Kraina miodem i mlekiem pty-
naca”), podkarpackim (Stowarzyszenie Agroturystyczne ,,Galicyjskie Gospodar-
stwa Goscinne — Bieszczady”), podlaskim (Pétnocno-Wschodni Innowacyjny Kla-
ster Turystyczny ,Krysztat Europy”) oraz swietokrzyskim (Klaster Turystyki i
Rozwoju Regionalnego ,,Stonce Regionu™).

W samej branzy sanatoryjno-uzdrowiskowej rozwinety sie jak dotad trzy ini-
cjatywy klastrowe:

— MedCluster ,,Medycyna Polska Potudniowy Wschod” (wojewodztwa matopol-
skie, $laskie, podkarpackie, swigtokrzyskie, lubelskie),

— Innowacyjny Klaster Zdrowie i Turystyka ,,Uzdrowiska — Perty Polski Wschod-
niej” (wojewddztwo podkarpackie),

— Klaster uzdrowiskowy w Sopocie (wojewddztwo pomorskie).

Wypracowanie wspolnych standardow w powyzszych inicjatywach w duzym
stopniu utrudnia roznorodnos¢ podmiotdw wchodzacych w skiad inicjatywy.
Pierwszym krokiem w Kierunku standaryzacji powinno by¢ zatem dokonanie kla-
syfikacji uczestnikéw inicjatywy wedtug charakteru swiadczonych ustug, a nastep-
nie przygotowanie zbioru standardéw obowiazujacych w kazdej ze zidentyfikowa-
nych grup, poczawszy od rdzenia inicjatywy — instytucji swiadczacych ustugi lecz-
nictwa uzdrowiskowego, poprzez firmy dziatajace w branzy medycznej, a skon-
czywszy na podmiotach funkcjonujacych w branzy turystycznej. Zwienczeniem
prac w zakresie standaryzacji mégtby by¢ certyfikat, funkcjonujacy jako dowdd
wysokiej jakosci i przynaleznosci do grona, przyznawany tylko tym uczestnikom
inicjatywy, ktdrzy spetniaja postawione im wymagania.

Niniejszy artykut stanowi pierwszy etap pracy badawczej. Zawarte zostalty w
nim podstawowe zatozenia, niezbgdne do skonstruowania zwartej, jednolitej kon-
cepcji teoretycznej, na bazie ktorej przeprowadzone zostana w przysztosci badania
empiryczne tyczace sig istnienia i identyfikacji standardéw obowiazujacych wsrod
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podmiotéw tworzacych inicjatywy klastrowe nie tylko w przywotywanej powyzej
branzy turystyczno-uzdowiskowej, ale i — w szerszej perspektywie — w kazdej
branzy cechujacej si¢ wystgpowaniem struktur klastrowych.
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STANDARDIZATION OF PROCESSES
IN CLUSTER INITIATIVES
IN SPA AND SANATORIUM INDUSTRY

Summary: In this paper the authors describe the main aspects of the standardization process
in the cluster initiatives, based on SPA and sanatorium industry. Cluster initiatives are a
natural form of cooperation in tourist sector, where the success of the final product depends
among others on a lot of subjects. Common standards for each group of institutions engaged
in the initiative would influence better quality of medical and tourist services, and conse-
quently it would increase customer satisfaction level.
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