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Резюме 

 
През последното десетилетие SPA и Wellness индустрията (SPA - здраве чрез вода; Wellness - приятно пре-

живяване) навлезе широко в индивидуалния график на съвременния човек. Общото наименование „СПА тури-
зъм” у нас се използва, за да обозначи няколко сходни форми на туризъм: балнеотуризъм, SPA и Wellness. Ут-
върдено е схващането, че балнеотуризмът се характеризира с ефективно лечение и рехабилитация, осъществя-
вани под медицински контрол, докато SPA и Wellness се свързват с процедури за отпускане и постигане на ком-
форт на тялото и душата, основани на различни природни ресурси. Успехът на една туристическа дестинация e 
невъзможен без квалифициран, амбициозен персонал, който следи за иновациите и тяхното внедряване в прак-
тиката. Освен това в съответствие с тенденцията на ръст в туристическата индустрия, респективно нарастващия 
интерес към „СПА туризъм”, най-голямото предизвикателство е адекватното паралелно развитие на човешките 
ресурси, които са в основата на разработването и развитието на предлагания туристическия продукт. В този кон-
текст, настоящата статия представя накратко резултатите от изследване, насочено към разкриване на нуждите 
от квалификация и изисквания за специфични умения за различните специалисти, предлагащи SPA и Wellness 
услуги в България. Изследването е извършено през 2012 г. в рамките на международен проект E-TRAWELSPA 
(e-Training for Wellness in SPA Services) №LLP-LdV-TOI-2011-RO-022. Проектът е съфинансиран от програма Лео-
нардо да Винчи, секторна програма „Трансфер на иновации”. Освен основните резултати от изследването са 
представени и някои обобщения, изводи и заключения. 

 
Ключови думи: Устойчиво развитие на SPA и Wellness центрове; Квалификация на персонала, е-Обучение. 
Key words: Sustainable Development of SPA and Wellness Centres; Qualification of the Personnel; e-Training. 
 
JEL: I18, I25, М12, М14, М51. 
 

Увод 
В съответствие с тенденцията на ръст в ту-

ристическата индустрия, респективно нараст-
ващия интерес към „СПА туризъм”, най-
голямото предизвикателство е адекватното па-
ралелно развитие на човешките ресурси, които 
са в основата на разработването и развитието 
на предлагания туристическия продукт. 

В този контекст, настоящото изследване е 
насочено към проверка на състоянието и разк-
риване на конкретните потребности и нуждите 
от квалификация и изисквания за специфични 
умения за различните специалисти, предлагащи 
SPA и Wellness услуги. 

 
1. Концепция и цели на изследването 

С оглед на изследователската цел, като не-
обходима можем да идентифицираме инфор-
мацията, която дава отговор на следните въп-
роси: 

- Какви специалисти работят в заведения-
та, предлагащи SPA и Wellness услуги? 

- Какви умения и компетенции трябва да 
притежават предлагащите SPA и 
Wellness услуги? 

- Какви начини използват предлагащите 
SPA и Wellness услуги за своето профе-
сионално развитие и обогатяване? 

- Кои са темите, по които предлагащите 
SPA и Wellness услуги биха желали да 
задълбочат своите познания? 

- Какво е отношението на предлагащите 
SPA и Wellness услуги към възможности-
те за развитие на индивидуалната им 
компетентност чрез участие в специали-
зирани курсове по управление и адми-
нистриране на SPA и Wellness центрове? 

За осигуряването на тази информация се 
проектира подходяща форма на въпросник, 
включващ следните типове въпроси: 

- въпроси, свързани с профила на респон-
дента; 

- въпроси, разкриващи отношението на 
респондента към необходимите умения и 
компетентности за качествено изпълне-
ние на служебните задължения; 

- въпроси, свързани с отношението на 
респондента към развитие на индивиду-
алната компетентност; 

- въпроси, разкриващи конкретната пот-
ребност на респондента от нови знания. 

Анкетата съдържа предимно въпроси от зат-
ворен тип, т.е. с ограничени възможности за из-
бор. Този тип въпросници позволяват бързото и 
ефективно събиране на информация от много 
на брой анкетирани. Така се постига масовост и 
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представителност на изследването, както и 
ефективност при обобщаването на данните и 
анализа им. Адресатите на анкетното проучване 
са работещите в сферата на SPA и Wellness 
услугите. Проучването е направено в най-
предпочитаните СПА дестинации в България - 
Хисар, Велинград, Сандански, Банско, Бургаска 
област. 
 
2. Преки резултати от анкетното проучване и 
анализ на информацията 
2.1. Профил на респондентите 

Въпросникът бе попълнен от 52 респондента, 
работещи в туристически обекти, предлагащи 
SPA и Wellness услуги, като 38% от тях работят 
в СПА хотел, а 15% в СПА център. Профилът на 
респондентите е изразен чрез години опит в 
сферата на SPA и Wellness услугите; наличие 
на управленски функции и отговорности; обра-
зователна степен и специалност. Следващата 
диаграма представя извадката според опита в 
сферата (фиг. 1). 
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Фиг. 1. Разпределение на респондените по години 

опит в сферата, в която работят в момента 
 
Наред с продължителността на опита в сфе-

рата на SPA и Wellness услугите, за определяне 
на профила на извадката е важно и наличието 
на управленска практика. Този критерий е важен 
за предмета на изследването, тъй като обуче-
нието на заетите в сферата на SPA и Wellness 
услугите до голяма степен зависи от отношени-
ето на хора с управленски функции и техните 
способности и умения. 

75% от анкетираните са с управленски функ-
ции (генерален мениджър, директор, началник 
болница, началник лечебно заведение). Тяхната 
оценка за нивото на компетентност и умения на 
персонала, предлагащ SPA и Wellness услуги е 
предпоставка за повече или по-малко интензив-
но търсене на възможности за развитие на про-
фесионалните познания. 6% са собственици на 
обекти, предлагащи SPA и Wellness услуги и 
отношението им към компетентността и квали-
фикацията на персонала е в корелация от стре-
межа им към развитието на конкурентоспособен 

бизнес. 19% са посочили като своя работна по-
зиция администратор или рехабилитатор. Лип-
сата на управленска практика при тях няма да 
попречи да изразят отношението си към въз-
можностите за развитие на индивидуална им 
компетентност. 

Половината от анкетираните са с образова-
телна степен магистър (48%), а само 19% от 
всички респонденти са с образователна степен 
специалист. Средната възраст на участниците в 
извадката е 41–50 години (33%). Делът на рес-
пондентите на възраст до 40 години е 31%, а 
тези на възраст над 50 години са 37% (една 
четвърт от респондентите са на възраст между 
51 и 55 г., а делът на респондентите над 55 г. – 
12%). Това относително равномерно разпреде-
ление на респондентите създава предпоставки 
за приемственост между различните възрастови 
групи. 
 
2.2. Отношение на респондентите към необ-
ходимите умения и компетентности за ка-
чествено изпълнение на служебните задълже-
ния 

Преди да се установят потребностите от обу-
чение на заетите в сферата на SPA и Wellness 
туризма е необходимо да се идентифицира те-
кущото състояние на квалификацията и компе-
тентността им.  

Според 58% от респондентите кандидатите 
за работа в обектите, в които те работят не от-
говарят на очакванията им за степен на компе-
тентност и квалификация. Това ни дава основа-
ние да предположим, че неудовлетворените 
респонденти биха били по-склонни да се въз-
ползват от различни възможностите за обуче-
ние и развитие на персонала. Това не означава, 
че удовлетворените респонденти (42%) не са 
склонни да инвестират в повишаване квалифи-
кацията на своите служители.  

Уменията на кандидатите за работа при наз-
начаване се оценяват практически и теоретично.  

Без оценяване
15%

Практическо
19%

Теоретично
2%

Практическо и 
теоретично

64%
 

Фиг. 2. Разпределение на респондентите според 
начина, по който оценяват уменията на кандида-

тите за работа 
 
Фиг. 2 показва, че 63% от респондентите 

предпочитат да оценяват теоретичните знания и 
практическите умения на кандидатите за работа. 
Само 10% назначават кандидатите за работа 
без оценяване (въз основа на представяне на 

43



РАЗВИТИЕТО НА КЛЮЧОВИ УМЕНИЯ И КОМПЕТЕНТНОСТИ НА ПЕРСОНАЛА - ПРЕДПОСТАВКА ЗА УСТОЙЧИВО ... 
 

документи за придобита квалификация и компе-
тентност в определена област). Не малка част 
от респондентите (21%) оценяват само практи-
чески уменията на кандидатите за работа. 

Новоназначените служители в SPA и 
Wellness центровете се подготвят за изпълне-
ние на служебните си задължения, като преми-
нават през специфично обучение. Най-
предпочитаният от респондентите подход за 
обучение е „запознаване на новия служител с 
естеството на работа на място от човек на пер-
сонала” (58%), следващото предпочитание е 
към „теоретичната и практическа подготовка” 
(27%), а 15% от респондентите посочват, че но-
воназначените служители преминават само 
през период на практическа подготовка. Най-
малко прилаганите подходи са „обучението на 
новоназначения служител в друго заведение с 
аналогичен профил, където има утвърдена 
практика”, обучение на новоназначените служи-
тели чрез „теоретична подготовка” и „по специ-
ална програма”. 

Едва 10% от респондентите обучават ново-
назначените си служители в специализирани 
центрове за квалификация. 

За да се оформи цялостният профил на слу-
жителя в SPA и Wellness центровете, респон-
дентите са посочили в свободен текст най-често 
липсващите качества в новопостъпващите слу-
жители и мнението си за най-важните компетен-
ции и умения, които трябва да притежава слу-
жителят в SPA и Wellness центровете. 

Отговорите са обобщени и в последствие са 
групирани по следния начин: 

- Относно вътрешната убеденост на кан-
дидата за работа – според респонденти-
те новопъстъпващите служители нямат 
желание за работа, възприемат работния 
процес единствено като източник на до-
ходи, не са достатъчно мотивирани, ня-
мат амбиция за самоусъвършенстване, 
не проявяват инициативност, не се забе-
лязва креативност при изпълнение на 
възложените им задачи. 

- Относно знанията на кандидата – според 
респондентите теоретичната и практи-
ческа подготовки на кандидатите не е 
добра, не умеят да прилагат на практика 
теоретичните познания, самите теоре-
тични знания, които имат кандидатите са 
много повърхностни, повечето нямат 
чуждоезикови познания. 

- Относно личностните качества на канди-
дата – според респондентите кандидати-
те, нямат хъс и търпение да се учат и да 
развиват професионални умения, не са 
прецизни при изпълнение на професио-
налните си задължения, не умеят да оп-

ределят приоритетите си и да организи-
рат работното си време, не желаят да 
поемат отговорност, трудно комуникират 
с клиенти и колеги, не винаги проявяват 
коректност и колегиалност. 

На диаграмата от фиг. 3 са представени 
обобщени резултати съгласно мненията на екс-
пертите за компетентността, необходима на 
служителя на SPA и Wellness центъра. 
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Фиг. 3. Разпределение на респондентите, според 
мнението им за трите най-важни необходими ком-
петентности, които трябва да притежава техния 

служител 
 

По отношение на уменията са обособени три 
групи умения: 

- Умения да работи с хора - от посочените 
отговори на респондентите, това умение 
е събирателно от вежливост (31% от 
респондентите), комуникативност (42% от 
респондентите, екипна отговорност, коле-
гиалност (56% от респондентите), умение 
за работа с клиенти (33% от респонден-
тите). 

- Умения да се удовлетворяват изисквани-
ята на клиентите - Точна преценка на же-
ланията на даден клиент, Професионал-
но изпълнение на задачите, Професио-
нална компетентност и способност да се 
прилагат на практика теоретичните поз-
нания, Умения да се анализират претен-
циите на клиента, Умения да се диагнос-
тицира правилно състоянието на клиента 
и да се препоръча най-подходящата SPA 
и Wellness услуга. Най-голям (27%) е от-
носителния дял на респондентите, посо-
чили необходимостта от умение да се 
предлагат услугите на хотела, според 
желанието и състоянието на клиента, 
умение да диагностицира, анализира и 
т.н. 

- Професионални умения и личностни ка-
чества - включени са умения, които могат 
да се използват за характеристика на 
личността, като: усърдност, трудолюбие, 
отговорност (прецизност и принципност), 
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инициативност, опитност, вземане на 
правилно решение, търпение и корект-
ност, организираност, хъс за работа, 
владеене на чужди езици, съобразител-
ност, желание за повишаване на квали-
фикацията (амбиционост), самоусъвър-
шенстване, сръчност, бързина, креатив-
ност, визия. В тази група най-голям е от-
носителният дял на респондентите (27%) 
посочили прецизното изпълнение на 
служебните задължения и принципността 
в работата като необходимо умение за 
служителите в SPA и Wellness центрове-
те. 

 
2.3. Отношение на респондентите към разви-
тие на индивидуалната компетентност 

Отношението на една личност към собстве-
ното й професионално развитие и осъзнатата 
потребност от себереализация в областта, в 
която работи е мотиватор за търсенето на раз-
лични възможности за постигане на желана сте-
пен на компетентност. Това е причината в изс-
ледването да се включат въпроси, с които да се 
оцени нагласата на респондентите за поддър-
жане и повишаване нивото на професионалните 
им знанията и умения.  

Наблюдава се, че респондентите предпочи-
тат четенето на професионална литература 
(30%) и използването на онлайн източници - 
блогове, специализирани медии и др.(27%) като 
алтернативи за получаване на знания. 28% от 
всички респонденти са декларирали, че предпо-
читат да се обучават чрез посещение на лекции, 
участие в семинари и специализирани курсове. 
Индивидуалното обучение – чрез ментор и кон-
султант (5% от респондентите) и електронното и 
онлайн обучение (9% от респондентите) са сред 
най-малко предпочитаните начини за професи-
онално развитие и обогатяване (фиг. 3). 
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Фиг. 4. Разпределение респондентите според най-
предпочитания начин за професионално развитие 
и обогатяване 
 
 
 

 
2.4. Отношение на респондентите към курсо-
вете за обучение – форма, продължителност, 
честота, тематика 

Обобщението на отговорите на анкетата по-
казва, че респондентите участват в обучения, 
свързани с управлението и администрирането 
на SPA и Wellness центрове, когато тези въз-
можности са препоръчани от други лица, колеги 
и т.н (56%), не е малък и делът на тези (37%), 
които сами следят възможностите и редовно се 
включват в обучения за повишаване на квали-
фикацията. Само 8% от респондентите не се 
интересуват от възможностите за повишаване 
на квалификацията си. Високият процент на 
участвалите (общо 93%) в обучения показва, че 
има търсене на възможности за повишаване на 
квалификацията на служителите и практическа-
та реализация на тези възможности е голяма. 

Относно тематиката на посетените от рес-
пондентите курсове обработените резултати 
показват, както следва: 

- тясно специализирани – 56% от респон-
дентите; 

- медицина – 23%; 
- управление на човешките ресурси – 23%; 
- общо управленски курсове – 25%; 
- икономика – 4% от респондентите. 
Честотата и продължителността на посеща-

ваните курсове за обучение разкриват склон-
ността на индивида да инвестира време в до-
пълнително обучение за професионално си раз-
витие и обогатяване. От фиг. 5 се вижда, че по-
ловината от участниците в проучването са по-
сещавали курсове с продължителност до 3 сед-
мици. Не е малък и делът на респондентите 
(40%), обучавани от 1 до 3 месеца. Добър пока-
зател е фактът, че 54% от респондентите посе-
щават различни курсове за обучение веднъж в 
годината, а 8% се включват в курсове за обуче-
ние два пъти в годината. 

До 3 седмици
50%1-3 месеца

40%

Повече от 3 
месеца

10%

 
Фиг. 5. Разпределение на респондентите според 
продължителността на обучението, в което са 

участвали 
 
Ако се абстрахираме от честота на участие 

на респондентите в курсове за обогатяване на 
знанията им и повишаване на квалификацията, 
можем да отбележим положителния факт, че 
84% от тях отговарят положително на въпроса 
за практическата приложимост на знанията, кои-
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то получават при това обучение. Само 16% от 
респондентите посочват, че по-скоро не нами-
рат практическа приложимост на знанията, кои-
то са получили. Предположенията за такъв от-
говор също не са изследвани, но може да се 
предположи, че очакванията на респондентите 
за знанията, които ще получат от избран обучи-
телен курс не са били удовлетворени. 

Обобщаването на резултатите позволява да 
направим извода, че участниците в анкетното 
проучване са професионалисти в сферата, в 
която работят, познават най-популярните стан-
дарти, модели на управление и добри практики 
в работата на SPA и Wellness центровете и имат 
положителна нагласа за поддържане и повиша-
ване на индивидуалната си компетентност и 
квалификация. Това позволява изследването да 
се насочи към установяването на конкретните 
потребности от нови знания на заетите в сфера-
та на SPA и Wellness услугите. 
 
3. Потребности на респондентите от нови 
знания 

За да установим конкретната потребност от 
нови знания, участниците в анкетното проучва-
не бяха помолени да посочат по какви теми би-
ха желали да получат по-задълбочени познания, 
за да разрешават по-лесно проблемите, възник-
ващи в процеса на изпълнение на служебните 
им задължения. 

Наблюдава се, че респондентите (31% от 
тях) търсят знания най-вече в сферата на ново-
въведенията и приложение на иновационни 
технологии в SPA и Wellness услугите. На второ 
място, 29% от респондентите, биха желали да 
получат познания по управление на човешките 
ресурси, като 13% конкретизират, че имат проб-
лем с мотивацията на персонала и биха се обу-
чавали по тази проблематика. Толкова (13%) е и 
относителният дял на респондентите желаещи 
да задълбочат общите си познания по марке-
тинг и реклама на SPA и Wellness услуги. 15% от 
респондентите посочват, че проблемите им 
произтичат от липсата на езикови познания и 

биха желали да посещават езикови курсове. 
Другите теми, по които респондентите биха же-
лали да повишат компетентността си са в сфе-
рата на специализиращите курсове за предла-
гащи SPA и Wellness услуги (10%), мениджмън-
та и работата с клиенти (по 8%), организация на 
труда и PR стратегии (по 4%). 2% от респонден-
тите биха желали да получат обучение по раз-
работване на проектни предложения, финанси-
рани по Европейски програми, за усъвършенст-
ване дейността на SPA и Wellness центрове. 
 
Заключение 

Изводът, който можем да направим въз ос-
нова на отговорите на респондентите на въпрос 
20 и 21 е, че потребностите от обучение са в 
сферата на общия мениджмънт на SPA и 
Wellness центрове. Темите, които е необходимо 
да се разяснят, за да се повиши индивидуална-
та компетентност на служителите са: 

- иновации в SPA и Wellness услугите;  
- разработване на стратегии за развитие 

на SPA и Wellness центрове,  
- организация на дейността на SPA и 

Wellness центровете, в т.ч. приложение 
на IT технологии. 

- управление на човешките ресурси, в т.ч. 
мотивация на персонала и изграждане на 
екип; 

- маркетинг на SPA и Wellness услугите, в 
т.ч. изграждане на маркетингови, рек-
ламни и PR стратегии, изучаване пове-
дението на потребителя, работа с клиен-
ти, изграждане на имидж. 

56% от участниците в анкетното проучване, 
декларират, че обучението на управленския и 
административния персонал трябва да се про-
вежда веднъж годишно. 39% от респондентите 
посочват дори, че обучението трябва да се про-
вежда два пъти годишно. Това означава, че 
участниците в проучване оценяват високо необ-
ходимостта от повишаване на индивидуалната 
компетентност. 
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Abstract 
 

During the last decade the spa and wellness industry (SPA – health through water; Wellness – a pleasant experi-
ence) has taken up a major part of the personal schedules of contemporary man. The umbrella term 'spa tourism' is cur-
rently used in this country to denote several similar forms of tourism: balneotourism, spa and wellness. It is a widely 
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spread belief that balneotourism is characterized mainly by effective treatment and rehabilitation carried out under medi-
cal control while spa and wellness are associated with procedures for granting relaxation and comfort to the body and the 
soul, using various natural resources such as mineral water, essential oils, therapeutic mud, volcanic stones, etc. The 
quality of the services in spa and wellness centers directly impacts the health, functional activity, work capacity and self-
confidence of people. The success of a tourist destination is impossible without well qualified and ambitious staffs who 
keep an eye on innovations and their implementation. Besides, in line with the trend of growth in the tourist industry, re-
spectively the increased interest in spa tourism, the biggest challenge is the adequate parallel development of human 
resources which underpin the design and development of the tourism product that is offered. In this context, this paper 
summarizes the results of a study aimed at detecting training needs and requirements for specific skills for different spe-
cialists offering SPA and WELLNESS services in Bulgaria. The study was conducted in 2012 as part of an international 
project E-TRAWELSPA (e-Training for Wellness in SPA Services) №LLP-LdV-TOI-2011-RO-022. The project is co-
funded by the Leonardo da Vinci sectoral program “Transfer of Innovation”. Besides the main results of the study are 
presented and some conclusions, findings and conclusions. 
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