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Wstep

Opracowane materialy adresowane sa do trenerdéw, ktorzy prowadza
kursy uzupehiajace i systematyzujace wiedz¢ nauczycieli przedmiotéw za-
wodowych, ksztatcacych kadry sektora turystyki, hotelarstwa i1 gastronomii.
Specyfika branzy turystycznej, ktora nigdy nie podlega stagnacji, wymaga
bieglej orientacji w biezacych wydarzeniach, nowych trendach i tendencjach
rozwoju rynku, a takze uwzglednienia szeroko pojetej skali popytu i podazy.
Zaproponowane materialy majg przyczyni¢ si¢ do poszerzenia zakresu wie-
dzy merytorycznej oraz zdobycia nowych umiejetnosci dydaktycznych, ktore
wplyna na bardziej efektywng realizacje programu ksztatcenia. Osiagnigcie
nadrzednego celu dotyczacego rozwoju umiejetnosci praktycznych nastepuje
poprzez zastosowanie nowoczesnych metod aktywizacji uczestnikow zajec,
ktérzy poprzez nowe doswiadczenia maja szans¢ wzbogaci¢ stosowane do-
tychczas techniki.

Nieodlacznym elementem szkolenia jest, poza czgscig praktyczna,
czg¢S¢ merytoryczna, przygotowana z mysla o uczestnikach kursu. Stanowi
ona uporzadkowang bazg informacji, przekazywanych w trakcie realizacji
¢wiczen. Osoba prowadzaca warsztaty powinna zapoznac si¢ zarOwno z cz¢-
scig dydaktyczng, jak i szkoleniowa, aby w sposob przemyslany 1 kompe-
tentny zrealizowac program warsztatowy w oparciu o zakres wymaganej do
tego celu tresci merytorycznej. Jednocze$nie przygotowane materiaty po-
winny stanowi¢ jedynie szkielet kursu, na ktorym mozna oprze¢ ogoélne za-

tozenia oraz plany ich wdrozenia, pozostawiajac pole do samodzielnej inter-



pretacji oraz mozliwosci stworzenia réznorodnych wariacji przedstawionych
propozyciji.

Kwestig zasadniczg jest dobor wiasciwego zestawu zadan i stylu ich
realizacji pod katem konkretnej grupy uczestnikéw, ich kompetencji i cha-
rakteru. Scenariusz kazdego spotkania moze przebiega¢ odmiennie, w zalez-
nosci od ptaszczyzny porozumienia i interakcji w grupie. Jedynym warun-
kiem koniecznym jest realizacja wszystkich zagadnien objg¢tych tematem
szkolenia, jednak w zakresie formy trenerzy posiadaja catkowita swobode.
Ich zadaniem jest takze dbatos$¢ o taki przebieg szkolenia, ktory podtrzyma
pozytywny przekaz o rownosci plci i niedyskryminacji w zyciu spotecznym
I zawodowym.

Zagadnienia poruszane w ramach kursu mozna podzieli¢ na dwa
dzialy ogdlne, techniczny i tematyczny. W dziale technicznym zostang
omoéwione kwestie specyfiki sektora turystycznego oraz podstawowe narze-
dzia 1 metody pracy szeroko pojetej branzy turystycznej obecnej na wspot-
czesnym rynku. Dzial tematyczny obejmuje kierunki rozwoju zakresu
i roznorodnosci oferty turystycznej. Zostang w nim réwniez omOwione naj-
nowsze trendy, ktore otwieraja furtke do kreatywnego myslenia wykraczaja-
cego daleko poza tradycyjne formy wypoczynku i zwiedzania.

Uczestnicy kursow beda mieli mozliwos¢ uporzadkowania swojej
wiedzy dotyczacej funkcjonowania sektora turystycznego, a takze mozliwo$¢
calosciowego spojrzenia na poszczegolne zagadnienia z tego szerokiego
i rozbudowanego tematu. Dzigki propozycjom praktycznego wykorzystania
wiedzy poszerza wlasne umiejetnosci jej przekazywania, powotujac si¢ na
przedstawione metody i ¢wiczenia. Podsumowujac, celem niniejszych mate-
rialow jest zaproponowanie nauczycielom/instruktorom praktycznej nauki
zawodu w ramach sektora turystycznego kreatywnych metod nauczania

przysztych specjalistow.



1. Integracja grupy szkoleniowej

Bardzo wazne w realizacji wszystkich celow i zatozen szkolenia jest
stworzenie komfortowej atmosfery w grupie. Od wzajemnych relacji oraz
checi podejmowania wspotpracy zalezy powodzenie catego przedsiewziecia.
Dlatego istotne jest, aby na poczatku stworzy¢ okazje do krotkiego zapozna-
nia si¢ uczestnikow, wprowadzenia luzniejszej atmosfery, ktora zacheci do
czynnego udzialu w poszczegdlnych ¢wiczeniach i sprawi, ze omawiane
zagadnienia na dtugo pozostang w pamigci.

Proponowane ¢wiczenie jest jednym z wielu mozliwych do przepro-
wadzenia. Trener moze réwniez skorzysta¢ z wlasnego doswiadczenia odno-
$nie dziatan integrujacych grupy szkoleniowe albo zaproponowa¢ formute
dostosowang do charakteru grupy. Ze wzgledu na to, ze omdéwione zostang
zagadnienia z dziedziny turystyki, a uczestnicy czesto beda wecielaé sig
W rol¢ przedstawicieli branzy, mozna zasugerowa¢ mowienie sobie po imie-
niu, tak jak to praktykuje branza turystyczna. Dla grupy bedzie korzystne
skrocenie dystansu pomigdzy uczestnikami, co przyniesie efekt w postaci

lepszej wspotpracy zarowno catego zespotu, jak 1 mniejszych grup.
Cwiczenie 1

Cel: Budowanie grupy i integracja uczestnikow kursu.
Czas: Ok. 20 min.

Materialy: Tablica z wypisanymi hastami:

Jestem §wietnaly...



Jestem dumnal’y...
Planuje...

Irytuje mnie...

Przebieg: Trener proponuje, aby kazdy uczestnik kolejno przedstawit si¢

I uzupetnit napisane przez trenera na tablicy zdanie.

Opis: W trakcie zabawy uczestnicy beda mieli okazje poznac si¢
I dowiedzie¢ przy okazji kilka szczegdélow na temat wspot-
uczestnikoéw szkolenia. Na pewno sposob uzupetnienia poszcze-
golnych zdan ujawni wiele ciekawych cech charakteru, jak na
przyktad dowcipno$¢ czy niesmiatos¢. To $wietna okazja do
zbudowania dobrego kontaktu na linii trener—uczestnicy. Osoba,
ktéra rozpocznie ¢wiczenie, moze by¢ prowadzacy zajecia —

pomoze to przetamac pierwsze lody.

2. Specyfika organizacji i prowadzenia
dziatalnosci turystycznej

2.1. Wspotczesne zagrozenia naturalne i wynikajgce
z dziatalnosci cztowieka a rozwaj branzy

Zagadnienia proponowane na poczatku kursu dotycza wspotczesnych
realiow prowadzenia i funkcjonowania przedsigbiorstw branzy turystyczne;j.
Nalezy podkresli¢ przede wszystkim specyfike przedmiotu. Dynamiczny
rozw0j sektora turystycznego, obserwowany niezmiennie w ostatnich latach,
podlega wielu czynnikom napedzajagcym. W kwestii zainteresowania ludzi

podrézami niewiele si¢ zmienito w przeciggu wiekow, poniewaz czlowiek od



zawsze poszukiwal mozliwosci odwiedzenia innych krajow, zakatkow na
ziemi, poznania kultury i zwyczajow mieszkajgcych tam ludzi. Zdecydowa-
nie zmienity si¢ natomiast mozliwosci. Nowoczesne $rodki transportu, upo-
wszechniony przelot samolotem, nowe narzg¢dzia technologiczne i1 informa-
tyczne oraz rozwoj platform komunikacyjnych majg niebagatelny wptyw na
rozwoj 1 funkcjonowanie poszczegolnych sektorow turystycznych. Jednocze-
$nie kazdy rozwdj zwigzany z rozszerzeniem dziatalno$ci narazony jest na
wzrost potencjalnych zagrozen oraz probleméw wynikajacych ze specyfiki
kierunkow aktywnosci.

Zadaniem nadrzednym dla grupy jest sformulowanie rodzajow zalez-
no$ci branzy turystycznej od otaczajacego $wiata. Tematem rozwazan beda
zatem czynniki zewngtrzne, ktére maja bezposredni lub posredni wplyw na
mozliwosci funkcjonowania branzy i realizacji zatozonego zakresu ustug. Do
tych czynnikow naleza: zagrozenia klgsk zywiotowych réznego typu, takich
jak pozary, powodzie, trzesienia ziemi, fale tsunami, czy wulkany. Z drugiej
strony pojawiajg si¢ trudne sytuacje spoteczno-polityczne, np. strajki, zama-
chy stanu, konflikty na tle religijnym, rasowym, mniejszosciowym. Do tego
dochodzi kondycja ogdlnoswiatowej gospodarki. Warto postugiwaé si¢ kon-
kretnymi przyktadami ostatnich wydarzen ogolnoswiatowych, takimi jak np.
trzesienie ziemi w Japonii, aby unaoczni¢ realizm tematu 1 jego zasigg.

Wszystkie te czynniki w rownej mierze odciskaja swoje pigtno czy to
na turystach, czy na branzy ustugowej. Zwykle nast¢puja niespodziewanie,
sg trudne do przewidzenia, ich skutki moga by¢ krotkotrwate, ale zdarzaja
si¢ tez powazniejsze konsekwencje dlugofalowe. Warto podkresli¢ trudng
definicj¢ czynnika ,,sity wyzszej”. Nalezy zwroci¢ uwage na wszystkie wy-
mienione kwestie oraz sprobowac przetozy¢ je na dodatkowe cechy funkcjo-
nowania branzy, a zatem zmiennej tendencji podazy i sezonowej rdéznorod-

nosci popytu. Problem mozna rozpatrzy¢ zar6wno od strony klienta, czyli



turysty, jak 1 firm, czyli ustugodawcy. Celem jest spojrzenie na branze tury-
styczng w szerszym konteksScie, umiejscowienie jej w konkretnej rzeczywi-
sto$ci, od ktorej zalezy prawidtowe funkcjonowanie wszystkich sektorow

razem i kazdego z osobna.

Cwiczenie 1
Cel: Zdefiniowanie pojecia ,,sita wyzsza” w turystyce oraz jej wptyw

na branzg¢ turystyczng i indywidualnego turyste.
Czas: Ok. 20 min.
Materialy: Tablica, przybory do pisania.

Przebieg: Trener rysuje na tablicy tabelg sktadajacg si¢ z dwoch kolumn,
pierwsza zatytutlowana jest ,Zagrozenia naturalne” druga
,,Czynniki spoteczne, gospodarcze i polityczne”. Trener wyja-
$nia zasady ¢wiczenia: ochotnik z grupy zostaje oddelegowany
do zapisywania hasel w tabeli. Kazdy uczestnik w dowolngj
kolejnosci rzuca konkretne propozycje czynnikow dla obu ko-
lumn. Burza mézgdéw polega na tym, zeby pojawito si¢ jak naj-
wigcej informacji, hasel, ktore kojarza si¢ z zadanym tematem.
W ten sposdb powstaje obraz pewnych przekonan, skojarzen

I 0sagdow dokonanych catkiem mimowolnie.

Opis: Po wypisaniu wszystkich luznych mysli i zapetieniu tabeli tre-
ner moze zainicjowaé dyskusje:
= Jakie refleksje nasuwajg si¢ na temat zapropono-
wanych haset?
* Czy zdarzylo si¢ komu§ z Was zmienia¢ plany

turystyczne lub znalazl si¢ w sytuacji trudne;j
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podczas trwania wyjazdu? Jaki byl final tego
zdarzenia?

= Jakie sg konsekwencje aktywnos$ci zywiotow natu-
ralnych dla regiondow pod katem atrakcyjnosci
turystycznej?

= Jakie moga by¢ konsekwencje dla przedsigbiorstw,
Ktore zainwestowaly w regionie, ktory nagle stat sie
niebezpieczny?

= Jak mozna zabezpieczaé interesy turystow i przed-

sigbiorcow, zapobiega¢ ponoszeniu przez nich strat?

2.2. Regulacje prawne w branzy turystycznej

Podejmujac ten temat, zwrocimy uwage na kwestie prawne istotne
dla branzy. Funkcjonowanie sektora turystycznego ze wzgledu na swoja spe-
cyfike wymaga konkretnych norm prawnych, regulujacych poszczegdlne
zagadnienia dotyczace podrozowania, ustugodawcéw, miedzynarodowych
ustalen w obszarze wspdlnego uzytkowania przestrzeni powietrznej, mor-
skiej oraz eksploracji miejsc docelowych dla turystow. Branza turystyczna
zwykle wykracza poza granice regionu, kraju czy kontynentu, dlatego zasady
musza by¢ normowane na wszystkich szczeblach.

Trener powinien zwroci¢ uwage na rézne sektory branzy i uwzgled-
ni¢ zakres regulacji mi¢dzynarodowych, do ktorych dostosowywane sg regu-
lacje krajowe. Materiaty moga zosta¢ przygotowane dowolnie, musza jednak
dotyczy¢ wszystkich sektorow. Proponowane sa fragmenty ustaw i konwen-
cji lub opracowan ze wzglgdu na obszerno$¢ zapisow prawnych. Celem jest

przede wszystkim omowienie najwazniejszych obowigzujacych regulacji.
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Cwiczenie 1

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Zapoznanie si¢ z podstawowymi normami prawnymi, dotyczacymi

regulacji dziatalno$ci poszczegdlnych sektorow.
30 min.
Przygotowane wczes$niej materialy zrodtowe.

Trener proponuje podziat uczestnikéw na grupy w zaleznosci od
ilosci przygotowanych materialow, liczby osob. Praca nad przygo-
towanymi fragmentami ustaw, konwencji i opracowan powinna
sprowadzi¢ si¢ do stworzenia listy najwazniejszych punktow okre-
$lajacych poszczegodlne regulacje prawne. Po 15 minutach zapo-
Znawania si¢ z tekstami grupy przygotowuja prezentacje swoich

spostrzezen na forum.

Czas na przejrzenie materiatow i prezentacje najwazniejszych
punktow przez kazdg grupe powinien by¢ dostosowany do mozli-
wosci grupy 1 obszerno$ci przygotowanych materiatow. Powinny
one stuzy¢ ustaleniu glownych regulacji prawnych, okreslajacych
zakres dziatania i funkcjonowania poszczegdlnych sektorow bran-
zy. Na zakonczenie trener moze zapyta¢ grupe, czy w ostatnim cza-
sie ktos styszal badz spotkat si¢ z nowelizacjami ustaw w zakresie
prawa turystycznego, by¢ moze pojawig si¢ tematy kontrowersyjne,

prowokujace interesujaca dyskusje.
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Przyklady materialow:
GRUPA 1

Konwencja o Miedzynarodowym Lotnictwie Cywilnym, podpisana
w Chicago dnia 7 grudnia 1944 r. Rozdzial IT — Przelot nad Terytorium

Umawiajacych si¢ Panstw
Artykul 5
Prawo nieregularnego przelotu

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zgadza si¢, by wszelkie statki po-
wietrzne innych Umawiajacych si¢ Panstw, nieuzywane w regularnej mie-
dzynarodowej stuzbie powietrznej, posiadaty prawo wlotu lub przelotu nad
jego terytorium bez ladowania oraz prawo ladowania w celach niehandlo-
wych, bez koniecznosci otrzymania uprzedniego zezwolenia, pod warunkiem
przestrzegania postanowien niniejszej Konwencji i z zastrzezeniem prawa
Panstwa, nad ktorego terytorium przelatuja, do zadania ladowania.

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zastrzega sobie jednak prawo zada-
nia ze wzgledow bezpieczenstwa lotu, by statki powietrzne, majace przela-
tywa¢ nad obszarami nieprzystgpnymi lub nieposiadajacymi odpowiednich
udogodnien dla zeglugi powietrznej, trzymaty si¢ okreslonych drog lub uzy-
skaty specjalne zezwolenie na takie loty.

Jezeli wspomnianych statkoéw powietrznych uzywa si¢ do odptat-
nego przewozu pasazerdw, towarow lub poczty poza migdzynarodowa
regularng stuzbg powietrzng, majg one rowniez przywilej zabierania i po-
zostawiania pasazerOw, towarOw i poczty, z zastrzezeniem posStanowien

artykutu 7 i z zastrzezeniem prawa Panstwa, w ktorym si¢ to odbywa, do
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ustanowienia takich przepisow, warunkéw lub ograniczen, jakie uzna ono

za pozadane.

Artykul 6
Regularna sluzba powietrzna

Regularna migdzynarodowa stuzba powietrzna moze by¢ wykonywa-
na nad terytorium lub terytorium Umawiajacego si¢ Panstwa tylko na mocy
specjalnego zezwolenia lub innego upowaznienia udzielonego przez to Pan-

stwo 1 zgodnie z warunkami takiego zezwolenia lub upowaznienia.

Artykul 7
Kabotaz

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo ma prawo odméwi¢ statkom po-
wietrznym innych Umawiajacych si¢ Panstw zezwolenia na zabieranie na
jego terytorium pasazeréw, poczty 1 towaréw celem odptatnego przewiezie-
nia z przeznaczeniem do innej miejscowosci na tym terytorium. Kazde
Umawiajace si¢ Panstwo zobowiazuje si¢ do niezawierania porozumien
przyznajacych specjalnie innemu Panstwu lub linii lotniczej innego Panstwa
tego rodzaju przywilejow na zasadzie wylaczno$ci oraz do nieprzyjmowania

tego rodzaju wylacznych przywilejow od innego Panstwa.
Artykul 8

Statki powietrzne bez pilota

Statek powietrzny nadajacy si¢ do lotu bez pilota moze bez pilota
przelatywa¢ nad terytorium Umawiajacego si¢ Panstwa tylko za specjalnym

upowaznieniem ze strony tego Panstwa i zgodnie z warunkami takiego upo-
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waznienia. Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ zapewnic¢ kon-
trolg lotow statkow powietrznych bez pilota w rejonach otwartych dla cy-
wilnych statkoéw powietrznych w taki sposob, by unikng¢ niebezpieczen-

stwa dla cywilnych statkow powietrznych.
Artykul 9
Strefy zakazane

= Kazde Umawiajace si¢ Panstwo ma prawo, ze wzgledu na ko-
niecznos¢ wojskowa lub na bezpieczenstwo publiczne, wprowa-
dzi¢ jednolite ograniczenia lub zakazy przelotu statkow po-
wietrznych innych Panstw nad pewnymi strefami swojego teryto-
rium z zastrzezeniem, ze zadne rdznice nie beda pod tym wzgle-
dem czynione migdzy statkami powietrznymi danego Panstwa
uzywanymi do regularnej mi¢dzynarodowej stuzby powietrznej
a statkami innych Umawiajacych si¢ Panstw uzywanymi do po-
dobnych celow. Rozmiary i rozmieszczenie wspomnianych stref
zakazanych powinno si¢ ustala¢ w rozsadny sposob, azeby nie
stwarza¢ niepotrzebnych przeszkod dla zeglugi powietrzne;.
Okreslenie takich stref zakazanych na terytorium Umawiajacego
si¢ Panstwa, jak rowniez wszelkie pozniejsze ich zmiany, powin-
ny by¢ mozliwie wcze$nie podawane do wiadomosci innych
Umawiajacych si¢ Panstw oraz Organizacji Miedzynarodowego
Lotnictwa Cywilnego.

= Kazde Umawiajgce si¢ Panstwo zastrzega sobie rOwniez prawo
wprowadzenia ze skutkiem natychmiastowym, w okoliczno-
$ciach wyjatkowych lub w razie naglej koniecznosci, lub tez

W interesie bezpieczenstwa publicznego, czasowych ograniczen
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lub zakazéw przelotu nad calym swoim terytorium lub jego cze-
$cig, pod warunkiem ze ograniczenia lub zakazy bedg stosowane
bez wzgledu na przynaleznos¢ panstwowa do statkow powietrz-
nych wszystkich innych Panstw.

= Kazde Umawiajace si¢ Panstwo moze zada¢, w warunkach przez
siebie okreslonych, azeby kazdy statek powietrzny wlatujacy do
stref wymienionych powyzej w ustgpach a) i b) wyladowat tak
predko, jak to jest praktycznie mozliwe, w porcie lotniczym wy-

Znaczonym na terytorium tego Panstwa.

Artykul 10
Ladowanie w celnym porcie lotniczym

Z wyjatkiem przypadkow, gdy na podstawie postanowien niniejszej
Konwencji lub na mocy specjalnego upowaznienia statek powietrzny moze
przelatywaé nad terytorium Umawiajgcego si¢ Panstwa bez lgdowania, kazdy
statek powietrzny przybywajacy na terytorium Umawiajgcego si¢ Panstwa po-
winien ladowac, jezeli wymagaja tego przepisy danego Panstwa, w porcie lot-
niczym wyznaczonym przez to Panstwo dla celéw kontroli celnej i innej. Statek
powietrzny opuszczajacy terytorium Umawiajacego si¢ Panstwa powinien odla-
tywac z podobnie wyznaczonego celnego portu lotniczego.

Szczegoty dotyczace wszystkich portow lotniczych wyznaczonych
jako celne porty lotnicze beda przez Panstwo ogtaszane i przekazywane Or-
ganizacji Miedzynarodowego Lotnictwa Cywilnego, utworzonej na mocy
czgsci drugiej niniejszej Konwencji, celem przekazania do wiadomosci

wszystkim innym Umawiajacym si¢ Panstwom.
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Artykul 11
Stosowanie przepisow lotniczych

Z zastrzezeniem postanowien niniejszej Konwencji ustawy i przepisy
Umawiajacego si¢ Panstwa dotyczace dopuszczenia na jego terytorium stat-
kow powietrznych uzywanych w mi¢dzynarodowej zegludze powietrznej lub
opuszczania przez nie tego terytorium albo dotyczace eksploatacji i zeglugi
wspomnianych statkow powietrznych w czasie ich pobytu w jego granicach
beda stosowane do statkéw powietrznych wszystkich Umawiajacych sie¢
Panstw bez wzgledu na przynalezno$¢ panstwowa i powinny by¢ przestrze-
gane przez wspomniane statki powietrzne przy przybyciu na terytorium da-
nego Panstwa, przy opuszczaniu tego terytorium badz podczas pobytu

W jego granicach.
Artykul 12
Reguly lotnicze

Kazde Umawiajgce si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ zastosowaé wiasci-
we srodki w celu zapewnienia, by kazdy statek powietrzny przelatujacy nad
jego terytorium lub manewrujgcy w granicach jego terytorium, jak rowniez
kazdy statek powietrzny noszacy znak jego przynaleznos$ci panstwowej nie-
zaleznie od miejsca, w ktérym si¢ znajduje, musial stosowac si¢ do obowia-
zujacych w danym miejscu regut i przepisow, dotyczacych lotu i manewro-
wania statkow powietrznych. Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje
si¢ utrzymywac swoje wilasne przepisy w tej dziedzinie w mozliwie jak naj-
szerszym zakresie, w zgodnoSci z przepisami ustanawianymi co pewien czas
na podstawie niniejszej Konwencji. Nad pelnym morzem obowiazywac beda

reguty ustanowione na podstawie niniejszej Konwencji. Kazde Umawiajace
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si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ zapewni¢ $ciganie wszystkich osob naruszajg-

cych obowiazujace przepisy.
Artykul 13
Przepisy dotyczace przybycia i odprawy

Z chwilg przybycia na terytorium Umawiajacego si¢ Panstwa, przy
opuszczaniu tego terytorium lub podczas pobytu na nim pasazerowie i zatogi
statkow powietrznych oraz towary przewiezione tymi statkami podlegaja
ustawom i przepisom tego Panstwa, dotyczacym przybycia wspomnianych
pasazerdw, zatdg lub towardw na jego terytorium i opuszczeniu przez nich
tego terytorium takim, jak przepisy w sprawie przyjecia, odprawy, imigracji,

paszportéw, cet i kwarantanny.

Artykul 14
Zapobieganie szerzeniu si¢ chorob

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ zastosowac skutecz-
ne Srodki w celu przeciwdziatania szerzeniu si¢ za posrednictwem zeglugi
powietrznej cholery, tyfusu (epidemicznego), ospy, zottej febry i dzumy, jak
rowniez wszelkich innych choréb zakaznych, ktérych okreslenie w razie
potrzeby nalezy do Umawiajacych si¢ Panstw. W tym celu Umawiajace si¢
Panstwa beda si¢ porozumiewaé w sposob $cisty z organizacjami wlasciwy-
mi w sprawach przepisow miedzynarodowych dotyczacych srodkéw sanitar-
nych, ktore stosuje si¢ do statkéw powietrznych. Takie porozumiewanie si¢
nie moze w niczym uchybia¢ stosowaniu jakiejkolwiek bedacej w mocy
migdzynarodowej konwencji w tych sprawach, ktorej stronami moglyby by¢

Umawiajace si¢ Panstwa.
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Artykul 15
Oplaty za korzystanie z portow lotniczych i inne podobne naleznosci

Kazdy port lotniczy w Umawiajacym si¢ Panstwie otwarty do uzytku
publicznego dla krajowych statkow powietrznych bedzie réwniez, z zastrze-
Zeniem postanowien artykulu 68, otwarty na jednakowych warunkach dla
statkdéw powietrznych wszystkich innych Umawiajacych si¢ Panstw. Jedna-
kowe warunki b¢da rowniez stosowane w sprawie korzystania przez statki
powietrzne kazdego Umawiajacego si¢ Panstwa ze wszelkich udogodnien
dla zeglugi powietrznej, oddanych do uzytku publicznego dla zapewnienia
bezpieczenstwa i sprawnosci zeglugi powietrznej, tacznie z obstuga radiowa
i meteorologiczng. Wszelkie optaty za uzywanie takich portow lotniczych
i udogodnien dla zeglugi powietrznej przez statki powietrzne jakiegokolwiek
innego Umawiajacego si¢ Panstwa, jakie Umawiajace si¢ Panstwo moze
naktadac lub na ktérych naktadanie moze zezwoli¢, nie moga przewyzszac:

* w odniesieniu do statkow powietrznych nieuzywanych do wyko-
nywania regularnej mi¢dzynarodowej stuzby powietrznej — optat
uiszczanych przez krajowe statki powietrzne tego samego typu
uzywane do podobnej stuzby,

* w odniesieniu do statkow powietrznych uzywanych do wykony-
wania regularnej mi¢dzynarodowej stuzby powietrznej — optat
uiszczanych przez krajowe statki powietrzne uzywane do podob-
nej stuzby.

Optaty powyzsze powinny by¢ oglaszane i podawane do wiadomosci
Organizacji Migdzynarodowego Lotnictwa Cywilnego; zastrzega si¢ przy
tym, ze oplaty nalozone za korzystanie z portow lotniczych i innych udogod-
nien podlegaja na wniosek zainteresowanego Umawiajacego si¢ Panstwa

rozpatrzeniu przez Rade, ktora sporzadza sprawozdanie i czyni zalecenia
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w tym przedmiocie, w celu ich rozpatrzenia przez zainteresowane Panstwo
lub Panstwa. Zadne Umawiajace si¢ Pafnstwo nie bedzie nakladaé optat
I innych nalezno$ci z tytulu samego tylko korzystania z prawa tranzytu
nad jego terytorium, przybycia na to terytorium lub opuszczenia tego teryto-
rium przez statek powietrzny ktéregos z Umawiajgcych si¢ Panstw albo

przez osoby lub rzeczy znajdujace si¢ na jego poktadzie.

Artykul 16
Inspekcja statkow powietrznych

Wtasciwe wladze kazdego z Umawiajacych si¢ Panstw beda mialy
prawo przy ladowaniu lub odlocie statkdéw powietrznych innych Umawiaja-
cych si¢ Panstw poddac te statki powietrzne inspekcji bez powodowania nie-
usprawiedliwionej zwloki, jak réwniez sprawdzi¢ §wiadectwa i inne doku-

menty przewidziane przez niniejsza Konwencje.

GRUPA 2

Konwencja o Miedzynarodowym Lotnictwie Cywilnym, podpisana
w Chicago dnia 7 grudnia 1944 r. Rozdzial IV — Srodki majace na celu

ulatwienie zeglugi powietrznej
Artykul 22
Uproszczenie formalnosci

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ zastosowaé wszelkie
mozliwe w praktyce §rodki przez wydanie specjalnych przepisow lub w inny
sposob, w celu utatwienia i usprawnienia zeglugi statkow powietrznych mie-
dzy terytoriami Umawiajacych si¢ Panstw 1 zapobiezenia wszelkiej zbytecz-

nej zwtoce w stosunku do statkdw powietrznych, ich zatog, pasazeréw i la-
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dunku, w szczegdlnosci o ile chodzi o zastosowanie ustaw dotyczacych imi-

gracji, kwarantanny, cta i odprawy.

Artykul 23
Formalnosci celne i imigracyjne

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢, jak dalece uzna to
za mozliwe w praktyce, wydawaé przepisy celne i imigracyjne dotyczace
migdzynarodowej zeglugi powietrznej w zgodnos$ci z zasadami postgpowa-
nia, ktore moga by¢ co pewien czas ustalane lub zalecane w zastosowaniu
niniejszej Konwencji. Zadnego przepisu niniejszej Konwencji nie mozna
thumaczy¢ jako sprzeciwiajgcego si¢ ustanawianiu wolnoctlowych portéw

lotniczych.

Artykul 24
Oplaty celne

=  Statek powietrzny przylatujacy na terytorium innego Umawiaja-
cego si¢ Panstwa, odlatujacy z takiego terytorium lub przelatuja-
cy nad nim bedzie czasowo zwolniony od optat przy zachowaniu
przepisOw celnych danego Panstwa. Materiaty pedne, smary,
czesci zapasowe, normalne wyposazenie i1 zapasy podktadowe,
znajdujace si¢ na pokladzie statku powietrznego Umawiajacego
si¢ Panstwa, przybywajacego na terytorium innego Umawiajace-
go si¢ Panstwa i pozostajace na jego poktadzie przy opuszczaniu
tego terytorium, powinny by¢ zwolnione od optat celnych, kosz-
tow inspekcji 1 tym podobnych optat i nalezno$ci panstwowych
lub miejscowych. Zwolnienie powyzsze nie stosuje si¢ do ilosci

lub materiatow wytadowanych, z wyjatkiem przypadkow okre-
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Slonych przez przepisy celne danego Panstwa, ktére mogg wy-
magac¢ poddania tych ilo$ci i materiatow nadzorowi celnemu.

= (Cze$ci zapasowe 1 wyposazenie, wwozone na terytorium Uma-
wiajacego si¢ Panstwa celem wbudowania lub uzywania na stat-
ku powietrznym innego Umawiajacego si¢ Panstwa, uzywanym
do miedzynarodowej zeglugi powietrznej, powinny by¢ zwolnio-
ne od optat celnych pod warunkiem wypelnienia przepisow da-
nego Panstwa, ktore moga wymagac poddania tych przedmiotow

nadzorowi celnemu lub kontroli celnej.

Artykul 25
Statki powietrzne w niebezpieczenstwie

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ do zapewnienia ta-
kich $rodkow pomocy statkom powietrznym w niebezpieczenstwie na jego
terytorium, jakie uzna za mozliwe w praktyce, oraz do zezwolenia, z zastrze-
zeniem kontroli swoich wlasnych wtadz, wlascicielom statkéw powietrznych
lub wladzom Panstwa, w ktérym dany statek powietrzny jest zarejestrowany,
na udzielenie takich srodkéw pomocy, jakich wymagaja okolicznosci. Kazde
Umawiajace si¢ Panstwo podejmujac poszukiwania zaginionego statku po-
wietrznego, bedzie bra¢ udzial w stosowaniu skoordynowanych srodkow,

jakie moga by¢ co pewien czas zalecane na podstawie niniejszej Konwencji.

Artykul 26
Dochodzenia w sprawie wypadkow

W razie wypadku, ktorego doznat statek powietrzny jednego Uma-
wiajagcego si¢ Panstwa na terytorium innego Umawiajacego si¢ Panstwa

I ktory pociagnal za sobg $mier¢ lub powazne obrazenia albo wskazuje na
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istnienie powaznych usterek technicznych na statku powietrznym lub
W udogodnieniach dla zeglugi powietrznej, Panstwo, na ktérego terytorium
wypadek nastgpil, wdrozy dochodzenie co do okolicznosci wypadku, stosu-
jac sie, jak dalece jego wlasne ustawy na to pozwalaja, do zasad postepowa-
nia zaleconych przez Organizacj¢ Miedzynarodowego Lotnictwa Cywilnego.
Panstwu, w ktorym statek powietrzny jest zarejestrowany, powinno si¢
umozliwi¢ wyznaczenie obserwatorow, ktorzy byliby obecni przy dochodze-
niu; Panstwo prowadzace dochodzenie poda do wiadomosci temu drugiemu

Panstwu sprawozdanie i wnioski w danej sprawie.

Artykul 27
Wylaczenie spod zajecia z tytulu roszczen patentowych

= Jezeli statek powietrzny Umawiajacego si¢ Panstwa jest uzywa-
ny do miedzynarodowej zeglugi powietrznej, zadne dozwolone
przybycie tego statku powietrznego na terytorium drugiego
Umawiajacego si¢ Panstwa ani dozwolony tranzyt przez teryto-
rium takiego Panstwa z ladowaniem lub bez ladowania nie moze
stanowi¢ okazji ani do zajgcia lub zatrzymania statku powietrz-
nego, ani do jakiegokolwiek roszczenia przeciwko osobie, ktora
jest wilascicielem statku powietrznego lub ktora go uzywa, ani do
innego dziatania ze strony lub z upowaznienia takiego Panstwa
lub osoby tam przebywajacej z tego powodu, ze konstrukcja,
mechanizm, cz¢sci, akcesoria lub funkcjonowanie statku po-
wietrznego stanowig naruszenia jakiegokolwiek patentu, rysunku
lub wzoru nalezycie uznanego lub zarejestrowanego w Panstwie,
na ktorego terytorium statek powietrzny przybyl; rozumie si¢

przy tym, ze w Panstwie, na ktorego terytorium taki statek po-
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wietrzny przybyl, niec moze by¢ w zadnym przypadku wymagane
zlozenie zabezpieczenia w zwigzku ze wspomnianym wytacze-
niem spod zaj¢cia lub zatrzymania.

=  Przepisy ust. a) niniejszego artykulu stosuje si¢ rowniez do skla-
dania cze$ci zamiennych 1 wyposazenia zapasowego statkow
powietrznych oraz do prawa uzywania i wbudowania powyz-
szych czesci 1 wyposazenia celem dokonania naprawy statku po-
wietrznego Umawiajacego si¢ Panstwa na terytorium innego
Umawiajacego si¢ Panstwa z zastrzezeniem, ze tak skladowa-
nych opatentowanych czgsci lub wyposazenia nie mozna sprze-
dawaé lub rozprowadza¢ wewnatrz Panstwa, na ktérego teryto-
rium statek powietrzny przybyl, albo wywozi¢ w celach handlo-
wych poza granice tego Panstwa.

= Przywileje niniejszego artykutu stosuje si¢ jedynie do tych
Panstw — stron niniejszej Konwencji, ktore 1) sg stronami mieg-
dzynarodowej konwencji o ochronie wlasnosci przemystowe;j,
z wszelkimi pdzniejszymi poprawkami do niej albo 2) wydaty
ustawy patentowe uznajace wynalazki dokonane przez obywateli
innych Panstw bedacych stronami niniejszej Konwencji i udzie-

lajgce tym wynalazkom odpowiedniej ochrony.

Artykul 28
Udogodnienia w dziedzinie Zeglugi powietrznej i znormalizowane systemy

Kazde Umawiajace si¢ Panstwo zobowigzuje si¢ w zakresie, w jakim
uzna to za mozliwe, w praktyce:
* urzadzi¢ na swoim terytorium w celu utatwienia mi¢dzynarodo-

wej zeglugi powietrznej porty lotnicze, obsluge radiowa, obstuge
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meteorologiczng i inne udogodnienia dla zeglugi powietrzne;j,
zgodnie z wzorami i metodami postepowania zalecanymi lub
ustalanymi co pewien czas na podstawie niniejszej Konwencji.

=  przyjac¢ i wprowadzi¢ w zycie wlasciwe systemy wzorcowe w za-
kresie metod tacznosci, kodow, znakowan, sygnalizacji, o§wietle-
nia 1 innych metod i regut eksploatacji, jakie mogg by¢ zalecane
lub ustalane co pewien czas na podstawie niniejszej Konwencji,

= wspolpracowa¢ w miedzynarodowych poczynaniach, podejmo-
wanych w celu zapewnienia

=  publikowania map i planow lotniczych zgodnie z wzorami, jakie
moga by¢ zalecane lub ustalane co pewien czas na podstawie ni-

niejszej Konwencji.
GRUPA3

Ustawa o ustugach turystycznych. Rozdzial II — Organizatorzy turysty-
ki, posrednicy i agenci turystyczni (fragmenty na podstawie tekstu jed-
nolitego z dn. 29 sierpnia 1997 r. Dz.U. z 2004, nr 223, poz. 2268 z p6z-

niejszymi zmianami)
Artykul 4

1. Dziatalno$¢ gospodarcza polegajaca na organizowaniu imprez turystycz-
nych oraz naposredniczeniu na zlecenie klientow w zawieraniu umow

0 $wiadczenie ustug turystycznych wymaga uzyskania zezwolenia.

2. Nie wymaga uzyskania zezwolenia dzialalno$¢ agentow turystycznych
polegajaca na stalym posredniczeniu w zawieraniu umoéw o $wiadczenie
ustug turystycznych na rzecz organizatorow turystyki posiadajacych zezwo-

lenie lub na rzecz innych ustugodawcow posiadajacych siedzibe w kraju.
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Artykul 5

1. Przedsiebiorca wykonujacy dziatalno$¢ gospodarczg w zakresie organizo-
wania imprez turystycznych oraz posredniczenia na zlecenie klientow w za-
wieraniu umow o $wiadczenie ustug turystycznych jest obowigzany spetniaé

nastepujace warunki:

= zapewni¢ klientom, na wypadek swojej niewyptacalno$ci, pokry-
cie kosztow powrotu z imprezy turystycznej do miejsca wyjazdu
lub planowanego powrotu z imprezy turystycznej, w wypadku
gdy organizator turystyki lub posrednik turystyczny wbrew obo-
wigzkowi nie zapewnia tego powrotu,

= zapewni¢ klientom zwrot wptat wniesionych tytutem zaplaty za
impreze¢ turystyczna, w wypadku gdy z przyczyn dotyczacych
organizatora turystyki lub posrednika turystycznego oraz osob,
ktore dzialaja w ich imieniu, impreza turystyczna nie zostanie
zrealizowana;

= zapewni¢ klientom zwrot cz¢$ci wptat wniesionych tytutem za-
platy za imprez¢ turystyczna, odpowiadajaca czesci imprezy tu-
rystycznej, ktora nie zostanie zrealizowana z przyczyn dotyczg-
cych organizatora turystyki lub posrednika turystycznego oraz
0sob, ktore dziatajg w ich mieniu, przez:
a) zawarcie umowy gwarancji bankowej/ubezpieczeniowej lub
b) zawarcie umowy ubezpieczenia na rzecz klientow lub
C) przyjmowanie wptat klientow wytgcznie na rachunek powierni-

czy, jezeli wykonuje ustugi turystyczne wytacznie na terenie
kraju i ztozy marszatkowi wojewodztwa oswiadczenie o przyj-

mowaniu wptat na rachunek powierniczy;
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= sklada¢ marszaltkowi wojewodztwa oryginaly lub potwierdzone
przez podmioty, ktore je podpisaty, odpisy kolejnych umow,
0 jakich mowa w pkt. 2, nie pézniej niz 14 dni przed uptywem ter-
minu obowigzywania umowy poprzedniej; przedsigbiorcy zaprze-
stajgcy dzialalno$ci gospodarczej sa zwolnieni z tego obowigzku,
jezeli zawiadomig marszatka wojewodztwa o zaprzestaniu dziatal-

nosci organizatora turystyki lub posrednika turystycznego.

la. W przypadku przedsigbiorcy zagranicznego posiadajacego siedzibe na
terytorium panstwa czlonkowskiego Unii Europejskiej, panstwa cztonkow-
skiego Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) — strony
umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym lub Konfederacji Szwajcar-
skiej za spelnienie warunku prowadzenia dziatalnosci, o ktorym mowa w ust.
1 pkt 2, uznaje si¢ posiadanie zabezpieczenia finansowego w formie, jaka

jest uznawana w panstwie, w ktorym przedsiebiorca posiada siedzibg.

1b. W wypadku gdy rownowaznos¢ zabezpieczenia finansowego, o ktorym
mowa w ust.la, jest nizsza niz minimalna wysoko$¢ zabezpieczenia wyma-
ganego od przedsigbiorcy posiadajacego siedzibg lub oddziat na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej, okreslona w przepisach wydanych na podstawie
art.10, przedsigbiorca, o ktorym mowa w ust.la, przedstawia dodatkowa
gwarancje bankowa lub ubezpieczeniowg wyrownujaca wysokos¢ posiada-
nego zabezpieczenia finansowego do minimalnej wysokosci zabezpieczenia,
wymaganego od przedsiebiorcy posiadajacego siedzibe lub oddziat na tery-

torium Rzeczypospolitej Polskiej.

2. Przedsigbiorca bedacy organizatorem turystyki lub posrednikiem tury-
stycznym, ktéry w ramach wykonywanej dziatalnosci jednocze$nie dziata

jako agent turystyczny, jest obowigzany:
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= wykonywa¢ dziatalnos$¢ tylko na rzecz organizatorow turystyki wpi-
sanych do rejestru;

= w umowie zawieranej z klientem wskazywaé jednoznacznie wiasci-
wego organizatora turystyki, ktérego reprezentuje;

= dziala¢ na podstawie waznej umowy agencyjne;j.

3. Tres¢ gwarancji lub umowy ubezpieczenia, o ktorych mowa w ust. 1 pkt. 2,
obejmuje upowaznienie dla wojewody lub wskazanej przez niego jednostki do
wydawania dyspozycji wyptaty zaliczki na pokrycie kosztow powrotu klienta
do kraju.

4. Wojewoda jest uprawniony do wystepowania na rzecz klientow w spra-
wach wyptaty $rodkéw z tytulu umowy gwarancji bankowej, umowy gwa-
rancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia, na zasadach okreslonych

w tresci tych umow.

5. Z sumy okreslonej w umowie gwarancji bankowej, umowie gwarancji ubez-
pieczeniowej lub umowie ubezpieczenia pokrywa si¢ w pierwszej kolejnosci
koszty sprowadzenia do kraju klientow, o ktérych mowa w ust. 1 pkt. 2. Jezeli
pozostala suma gwarancji jest niewystarczajagca na zwrot wszystkich wptlat
whniesionych przez klientoéw, wyptaty obniza si¢ proporcjonalnie do wysokosci

pozostatej sumy.

6. Minister wlasciwy do spraw turystyki okresli, w drodze rozporzadzenia,
wzory formularzy umowy gwarancji bankowej, umowy gwarancji ubezpie-
czeniowej oraz umowy ubezpieczenia na rzecz klienta, o ktérych mowa
w ust. 1 pkt 2 lit.a i b, kierujac si¢ potrzeba uwzglednienia wszystkich nie-

zbednych elementéw umowy.
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Artykul 7

1. Organem wilasciwym do prowadzenia rejestru jest marszatek wojewodz-
twa wilasciwy ze wzgledu na siedzibe przedsi¢biorcy, a w wypadku przed-
sigbiorcy zagranicznego, ktory utworzyt oddziat na terytorium Rzeczypospo-
litej Polskiej zgodnie z przepisami ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej, organem witasciwym do prowadzenia rejestru jest

marszatek wojewddztwa wilasciwy ze wzgledu na siedzibe oddziatu.

2. W wypadku przedsigbiorcy posiadajacego siedzibe 1 prowadzacego dzia-
talno$¢ organizatora turystyki na terytorium panstwa cztonkowskiego Unii
Europejskiej, panstwa cztonkowskiego Europejskiego Porozumienia 0 Wol-
nym Handlu (EFTA) — strony umowy o Europejskim Obszarze Gospodar-
czym lub Konfederacji Szwajcarskiej, ktory nie utworzyt oddziatu na teryto-
rium Rzeczypospolitej Polskiej, a zamierza organizowaé imprezy turystycz-
ne na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, organem wtasciwym do prowa-

dzenia rejestru jest wybrany przez niego marszatek wojewodztwa.

3. Whniosek o udzielenie zezwolenia, o ktorym mowa w art. 4 ust. 1, powi-
nien zawierac:
= oznaczenie przedsigbiorcy i jego siedziby (miejsca zamieszkania);
= okreslenie zakresu i rodzaju dziatalno$ci wymagajacej zezwolenia;
= wskazanie miejsca wykonywania dziatalno$ci objetej zezwoleniem;
= dokumenty potwierdzajace spetlnienie warunkéw, o ktérych mo-
waw art. 5.
4. Wojewoda odmawia udzielenia zezwolenia albo ogranicza jego zakres
w stosunku do wniosku 0 udzielenie zezwolenia, jezeli przedsigbiorca nie

speinia wymagan niezbednych do jego udzielenia. (...)
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Artykul 8

1. Marszalek wojewodztwa przesyta ministrowi wlasciwemu do spraw tury-

styki kopie:

2. Minister

zaswiadczen o wpisie do rejestru;

dokumentéw, o ktorych mowa w art. 5 ust. 1 pkt 2 oraz ust. lai 1b;
decyzji o wykresleniu przedsigbiorcy z rejestru lub o zakazie
wykonywania dzialalnosci objetej wpisem do rejestru wydawa-
nych z urzedu;

decyzji o wykresleniu przedsigbiorcy z rejestru wydawanych na
wniosek przedsigbiorcy;

decyzji o stwierdzeniu wykonywania dziatalno$ci organizatora
turystyki lub posrednika turystycznego bez wymaganego wpisu
do rejestru;

zawiadomien o wszczgciu postgpowania w sprawie wykreslenia
Z rejestru;

decyzji 0 umorzeniu postepowania w sprawie wykreslenia
Z rejestru;

zawiadomien o zawieszeniu, przedluzeniu zawieszenia lub
wznowieniu przez przedsigbiorce wykonywania dziatalnosci or-

ganizatora turystyki lub posrednika turystycznego.

wlasciwy do spraw turystyki, na podstawie zezwolen i danych

dotyczacych form zapewnienia pokrycia kosztow i zwrotu wptat, o ktorych

mowa w ust. 1, prowadzi centralny rejestr zezwolen, zwany dalej rejestrem.

3. Wpisu do rejestru dokonuje si¢ z urzedu, na podstawie zezwolen 1 danych,

0 ktorych mowa w ust. 1.
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4. W ramach ewidencji prowadzi si¢ takze wykazy przedsi¢biorcow:
= wykreslonych z rejestru z urzedu i objetych zakazem wykony-
wania dziatalnos$ci objetej wpisem do rejestru;
= ktorzy wykonywali dziatalno$¢ bez wymaganego wpisu do rejestru;
= wobec ktorych wszczgto postepowanie w sprawie wykreslenia

Z rejestru.

5. Podstawa umieszczenia w wykazie, o ktorym mowa w ust. 4 pkt 1, jest
ostateczna decyzja marszatka wojewddztwa o wykresleniu z rejestru i o za-

kazie wykonywania dziatalno$ci gospodarczej objetej wpisem do rejestru.

6. Podstawa umieszczenia w wykazie, o ktorym mowa w ust. 4 pkt 2, jest
ostateczna decyzja marszatka wojewodztwa o stwierdzeniu wykonywania
dzialalnosci bez wymaganego wpisu do rejestru lub w wypadku decyzji, kto-
rej marszatek wojewodztwa nadat rygor natychmiastowej wykonalnosci —

taka decyzja.

7. Podstawa umieszczenia w wykazie, o ktorym mowa w ust. 4 pkt 3, jest
zawiadomienie pisemne lub w formie elektronicznej o wszczeciu postepo-

wania w sprawie wykre§lenia z rejestru.

7a. W wykazach, o ktérych mowa w ust. 4 pkt 1 1 2, wskazuje si¢ termin
obowigzywania zakazu wykonywania dziatalnosci organizatora turystyki lub

posrednika turystycznego.

7b. Z wykazow, o ktérych mowa w ust. 4 pkt 1 1 2, wykresla si¢ przedsig-

biorce po uptywie terminu, o ktorym mowa w ust. 7a.

7c. Z wykazu, o ktéorym mowa w ust. 4 pkt 3, wykresla si¢ przedsigbiorce

Z dniem, w ktorym decyzja o wykresleniu z rejestru i1 zakazie wykonywania
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dziatalnosci objetej wpisem do rejestru albo decyzja o umorzeniu postgpo-

wania w sprawie wykreslenia z rejestru staty sie ostateczne.
Artykul 9

1. Minister wtasciwy do spraw turystyki oraz wojewoda jest upowazniony do
kontroli prowadzonej przez przedsiebiorce dzialalnosci gospodarczej, o kto-
rej mowa w art. 4 ust. 1, w zakresie:

=  Spelniania wymagan niezb¢dnych do uzyskania zezwolenia,

= zgodnosci prowadzonej dziatalnosci z wydanym zezwoleniem,

=  przestrzegania warunkéw wykonywania dzialalnosci gospodar-

czej okreslonych ustawa.

la. Minister wlasciwy do spraw turystyki oraz marszatek wojewddztwa sg

upowaznieni do kontroli dziatalno$ci w zakresie organizowania imprez.

1b. Minister wlasciwy do spraw turystyki oraz marszatek wojewodztwa sg
upowaznieni do kontroli dzialalno$ci agentéw turystycznych i innych osob,
zawierajacych z klientami umowy 0 imprezy turystyczne w imieniu organi-
zatoréw turystyki, w zakresie spelnienia przy zawieraniu tych uméw obo-

wigzkow okreslonych ustawa.

2. Wojewoda moze wezwaé przedsigbiorcg do usunigcia stwierdzonych
uchybien w wyznaczonym terminie pod rygorem cofni¢cia lub ograniczenia

zakresu zezwolenia.

3. Marszatek wojewddztwa wydaje:

* z urzedu decyzje o wykresleniu przedsigbiorcy z rejestru oraz
0 zakazie wykonywania dziatalno$ci objetej wpisem do rejestru
przez okres 3 lat — w wypadkach, o ktorych mowa w art. 71 ust.

1 z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej;
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= na wniosek przedsiebiorcy w zwiazku z zaprzestaniem przez nie-
go wykonywania dziatalnosci objetej wpisem do rejestru decyzje
o wykresleniu przedsigbiorcy z rejestru;

=z urzgdu decyzj¢ 0 stwierdzeniu wykonywania dziatalno$ci orga-
nizatora turystyki lub posrednika turystycznego bez wymaganego
wpisu do rejestru i o zakazie wykonywania dziatalno$ci organi-
zatora turystyki lub posrednika turystycznego przez okres 3 lat;

= decyzje o umorzeniu postegpowania w sprawie wykreslenia

przedsigbiorcy z rejestru.

4. Decyzje, o ktérych mowa w ust. 3 pkt 3, zawieraja w szczegolnosci date
stwierdzenia wykonywania dziatalno$ci organizatora turystyki lub posredni-

ka turystycznego bez wymaganego wpisu do rejestru.
Artykut 10

1. Minister wlasciwy do spraw instytucji finansowych okresli, w drodze roz-
porzadzenia, minimalng wysoko$¢ sumy gwarancji, o ktorych mowa w art.
Sust. 1 pkt 2 lit. a, uwzgledniajac zakres 1 rodzaj dziatalnosci wykonywane;j
przez organizatoroOw turystyki i posrednikdw turystycznych oraz termin

I wysokos¢ przyjmowanych przedptat.

2. Minister wlasciwy do spraw finanséw publicznych, w drodze rozporza-
dzenia, uwzgledniajac zakres 1 rodzaj dziatalno$ci prowadzonej przez orga-
nizatorow turystyki i posrednikow turystycznych, okresla:

* minimalng wysoko$¢ sumy gwarancji, o ktérych mowa w art. 5

ust. 1 pkt. 2 lit. a,
= (3) (uchylony).
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Artykul 10a

1. Wojewoda moze cofngé wydane zezwolenie albo ograniczy¢ jego zakres

W nastepujacych wypadkach:

proponowanie klientowi zawarcia lub zawarcie z klientem umo-
wy o imprez¢ turystyczng bez uprzedniego zawarcia umowy,
0 ktorej mowa w art. 5 ust. 1 pkt 2 lit. a1 b oraz ust. lai 1b, lub
bez zlozenia o§wiadczenia, o ktorym mowa w art. 5 ust. 1 pkt 2
lit. c;

nieprzedtozenie mimo wezwania marszatkowi wojewodztwa
oryginatu lub potwierdzonego przez podmioty, ktére go podpisa-
ty, odpisu aktualnego dokumentu, o ktorym mowa w art. 5 ust.
1 pkt 2 oraz ust. 1la i 1b;

wykonywanie dzialalnosci poza zakresem terytorialnym okreslo-
nym we wniosku;

przyjmowanie od klientow wplat z pominigciem rachunku powier-
niczego mimo zlozenia oswiadczenia, o ktorym mowa w art. 5

ust. 1 pkt 2 lit. c.

Artykul 10b

1. Przedsigbiorca wpisany do rejestru wystepujacy wobec uchybien, ktory:

w umowach zawieranych z klientami nie wskazuje jednoznacz-
nie wlasciwego organizatora turystyki, ktorego reprezentuje, lub
zawiera umowy 0 organizowanie imprez turystycznych na rzecz
przedsigbiorcy, ktory nie uzyskat wpisu do rejestru, lub

dziata bez waznej umowy agencyjnej lub przekracza jej zakres,

jest wykreslany przez marszatka wojewodztwa w drodze decyzji z rejestru.
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2. Przedsigbiorca, o ktorym mowa w ust. 1, nie moze uzyska¢ ponownego
wpisu do rejestru przed uptywem 3 lat od dnia, w ktérym decyzja o wykre-
Sleniu z rejestru i o zakazie wykonywania dziatalnosci objetej wpisem do

rejestru stala si¢ ostateczna.

3. Przedsigbiorce, ktory nie jest wpisany do rejestru, a wystepujac wobec
klientow jako agent turystyczny, dopuszcza si¢ uchybien, o ktorych mowa
W ust. 1, uznaje si¢ za organizatora turystyki wykonujacego dziatalnos$¢ bez

wymaganego wpisu do rejestru.

GRUPA 4

Norma ISO 22000:2005 — opracowanie przygotowane przez miedzyna-
rodowy koncern DEKRA AG - firma ekspercka

ISO 22000:2005 Systemy zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci —
Wymagania dla wszystkich organizacji w tancuchu zywnosciowym (Food
Safety Management Systems — Requirements for any organisation in the fo-
od chain) jest nowa miedzynarodowa normg opracowang przez Komitet
Techniczny ISO. Standard ten zostal opublikowany 1 wrze$nia 2005 roku.
Nadrzgdnym celem normy ISO 22000:2005 jest harmonizacja na skale glo-
balng wymagan dotyczacych zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci dla
wszystkich firm wiaczonych w tancuch Zzywnosciowy.

Standard jest przeznaczony dla organizacji pragnacych stworzy¢ sys-
tem zarzadzania bezpieczenstwem zywno$ci w wigkszym stopniu spojny,
kompleksowy i nastawiony na osigganie celu, niz jest to normalnie wymaga-
ne przez prawo. ISO 22000 jest mozliwa do zastosowania przez wszystkie
organizacje bezposrednio lub posrednio uczestniczace w tancuchu zywno-
sciowym, tj. producentdéw zywnosci, pasz, zbdz, dodatkéw do zywnosci,

rolnikow, firmy $§wiadczacych ustugi zywieniowe i cateringowe, sprzedaw-
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coOw detalicznych 1 hurtowych, firmy §wiadczace ustugi porzadkowe, trans-
portowe i dystrybucyjne, dostawcéw wyposazenia, srodkow do mycia i hi-
gieny, materiatdbw opakowaniowych oraz innych materiatdéw kontaktujacych
si¢ z zywnoscia.

Uktad normy ISO 22000:2005 jest zgodny z wymaganiami Przewod-
nika ISO 72, zawierajacego wytyczne do tworzenia struktur norm systemow
zarzadzania.

ISO 22000 w sposéb globalny ujmuje wymagania z zakresu bezpie-
czenstwa zywnos$ci zawarte w Codex Alimentarius, Dobrych Praktykach,
normach krajowych oraz mig¢dzynarodowych standardach sieciowych (IFS,
BRC). Wszystkie wymagania normy ISO 22000 maja charakter ogdlny
I majg zastosowanie dla wszystkich organizacji tancucha zywno$ciowego
niezaleznie od ich wielkos$ci i ztozonosci. W ramach budowania systemu
bezpieczenstwa zywnosci norma wymaga, aby:

=  kazda organizacja okreslita zakres,

=  zidentyfikowala, ocenita oraz kontrolowala zagrozenia,

* poinformowala zainteresowane strony w ramach lancucha
zywnos$ciowego o sprawach, ktore moga mie¢ wplyw na bez-
pieczenstwo wytwarzanego produktu.

Ponadto ISO 22000 wymaga opracowania dwoch gtownych elementow sys-
temu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci, tj. planu HACCP oraz pro-
gramow warunkow wstepnych PRP, jak rowniez okreslenia, ktore zagrozenia
sg w ich ramach nadzorowane.

Zgodnie z definicjg podang w normie, program warunkoéw wstepnych
PRP to podstawowe warunki i dziatania, ktore sg niezbedne, aby utrzymac
higieniczne $rodowisko w tancuchu zywnos$ciowym, odpowiednie dla pro-
wadzenia produkcji 1 dostarczenia bezpiecznych produktow koncowych oraz

bezpiecznej zywnosci do spozycia przez ludzi. Programy warunkoéw wstep-
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nych zalezg od czesci tancucha zywnosciowego, w ktorym organizacja funk-
cjonuje oraz od typu organizacji, sg to np.

*  GMP — Dobra Praktyka Wytworcza,

= GHP - Dobra Praktyka Higieniczna,

=  GPP - Dobra Praktyka Produkcyjna,

=  GAP — Dobra Praktyka Rolnicza, itp.

Sa to dzialania stanowigce podstawe dla systemu HACCP.

Operacyjny program warunkéw wstepnych jest istotnym elementem
nadzoru nad prawdopodobienstwem wprowadzenia zagrozen dla bezpieczen-
stwa zywnosci oraz/lub zanieczyszczen, badz nasilenia si¢ istniejacych za-
grozen w odniesieniu do produktéw oraz ich otoczenia procesowego. Ustala-
ny jest na podstawie przeprowadzonej analizy zagrozen.

Plan HACCP shuzy do zarzadzania zidentyfikowanymi krytycznymi
punktami kontroli w celu eliminacji, zapobiegania lub redukowania okreslo-
nych zagrozen bezpieczenstwa zywnosci, zgodnie z ustaleniami analizy za-
grozen.

Seryjny charakter normy ISO 22000 dotyczy opracowanych, $cisle
zwigzanych z normg specyfikacji technicznych. Sa to:

ISO/TS 22003 — Systemy zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci — Wyma-
gania dla jednostek przeprowadzajacych audyt 1 certyfikacj¢ systemoéw za-
rzadzania bezpieczenstwem zywnos$ci zgodnych z ISO (I kwartat 2006).
ISO/TS 22004 — Systemy zarzadzania bezpieczenstwem zywno$ci — Wytycz-
ne stosowania normy 1SO 22000:2005 (publikacja listopad 2005).

ISO 22005 (wiaczono projekt ISO 22519) — Identyfikowalno$¢ w tancuchu
paszowym i zywnos$ciowym — ogélne zasady i wytyczne do projektowania

I wdrazania systemu.
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Dodatkowym dokumentem zwigzanym z normag ISO 22000 bedzie ISO
2200x — Poradnik dla matych przedsigbiorstw (na wzor poradnika wdrazania

ISO 9001 dla matych firm).

Normy I1SO 22000:2005

Migdzynarodowy Standard harmonizujacy obowigzujace wymagania doty-
czace zarzadzania bezpieczenstwem zywnos$ci, obejmuje swoim zakresem
wszystkie organizacje w fancuchu zywnos$ciowym, stwarza mozliwos$¢ wdra-
zania systemu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci matym i stabiej roz-
winigtym organizacjom, posiada strukture analogiczng do pozostatych norm
dotyczacych systeméw zarzadzania, ulatwiajac integracje systemu z syste-
mami zarzadzania jakoscig oraz srodowiskiem, jest podstawg do audytowa-

nia i certyfikacji i zawiera przewodnik wdrazania.

2.3. Organizacje i stowarzyszenia o zasiegu krajowym,
unijnym i zagranicznym

Specyfika branzy turystycznej wynika z szeregu czynnikow ksztattu-
jacych jej funkcjonowanie jako uslugowego sektora gospodarki. W kolejnej
cze$ci opracowania nalezy skupi¢ si¢ na wewnetrznej organizacji branzy,
czyli na funkcjonowaniu jej poszczegdlnych sektoréw w Swietle wymienio-
nych wczesniej czynnikow zewnetrznych oraz zakresu obowigzujacych norm
prawnych. Preznie rozwijajace si¢ przedsigbiorstwa prywatne, obstugujace
ruch turystyczny oraz inicjatywy administracyjne, odpowiedzialne za pro-
mocje turystyki przyjazdowej, sklaniajg si¢ ku wspotpracy w obronie wia-
snych interesdw oraz wystepowanie z nowoczesnymi propozycjami korzyst-
nych rozwigzan dla swojej dziatalnosci. Celem ¢wiczen bedzie poznanie

istniejacych organizacji i stowarzyszen wraz z ich ramowymi programami,
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ale przede wszystkim zrozumienie istoty ich funkcjonowania, okreslenie

zakresu oddziatywania oraz kierunku dgzen. Trener proponuje wspdlne okre-

slenie celow
Cwiczenie 1

Cel:

Czas:

Materialy:

Przebieg:

Opis:

1 mozliwosci ich realizacji.

Proba scharakteryzowania celu powotywania i funkcjonowania

organizacji i stowarzyszen.
30 min.

Podzial na grupy, kartka i dtugopis dla kazdej, trener przygoto-

wuje na mniejszych kartkach propozycje roznych branzy.

Trener wyjasnia zasady ¢wiczenia: nastepuje podzial na grupy
w zalezno$ci od liczby osoéb. Wazne, by w grupie byly mini-
mum 3 osoby, poniewaz zadanie wymaga kreatywnej pracy
kilku uczestnikow, ktorzy wczuja si¢ w role przedstawicieli
okreslonego sektora turystycznego. Kazda grupa losuje swdj
sektor zainteresowan. Wspolnie musza powotaé organizacj¢ lub
stowarzyszenie, nada¢ nazwe, przygotowac statut, ktory na kon-

cu zostanie odczytany, zaprezentowany na forum.

Podczas przygotowywania prezentacji trener powinien aktywnie
$ledzi¢ obrady poszczegdlnych grup, stuzy¢ rada i pomoca, wy-
chwytywaé kwestie problematyczne badz niezwykle istotne dla
tematu, ktore mozna rozwing¢ po realizacji catego ¢wiczenia. Po-
przez stworzenie statutu wlasnej organizacji czy stowarzyszenia
uczestnicy samodzielnie okreslaja poszczegodlne elementy ich
funkcjonowania, zakres zainteresowan i konkretne cele. Natkng si¢

zapewne na klopotliwe kwestie zwigzane z finansowaniem 1 zarzg-
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dzaniem powotanego organu. Po zakonczonych prezentacjach

trener powinien podsumowaé opracowany temat.

Pomoc do éwiczenia 1:
Statut:

Formuta statutu powinna zawiera¢ w pierwszej czgsci: okreslong nazwe, datg
powotania, zakres terenu oddziatywania, a w drugiej: szczegoétowe cele, kto-
re okre$laja rejon zainteresowan, formy dzialania, czyli sposob, w jaki cele te
beda realizowane. Nastepnie okreslenie, kto moze zosta¢ cztonkiem 1 na ja-
kich zasadach, ustalenie struktury organizacyjnej i zarzadzajacej, okreslenie

zrodet finansowania.

Branze:

Grupa 1: piloci wycieczek i przewodnicy

Grupa 2: linie lotnicze

Grupa 3: hotelarze i restauratorzy

Grupa 4: biura podrozy

Grupa 5: agroturystyka

Cwiczenie 2

Cel: Zapoznanie si¢ z istniejgcymi organizacjami i stowarzyszeniami.

Czas: 15 min.

Materialy: Przygotowane wczesniej dwa zestawy kartek — pierwszy z na-

zwami organizacji i stowarzyszen, drugi z definicjami.
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Przebieg: Trener dzieli uczestnikdw na grupy i rozdaje dwa zestawy przy-
gotowanych kartek dla kazdej z grup. Proponuje zawody, ktora

grupa pierwsza celnie dopasuje nazwy do definicji.

Opis: Praca powinna przebiega¢ w matych grupach trzyosobowych
lub w parach, aby zweryfikowaé¢ wiedz¢ wszystkich uczestni-
kéw, a nie jedynie liderow wickszych grup. Celem ¢wiczenia
2 bedzie podsumowanie i uporzadkowanie informacji zebranych

w ¢éwiczeniu 1.

Pomoc do éwiczenia 2:

Swiatowa Organizacja Turystyki (United Nations World Tourism
Organization, UNWTO)

Specjalna agencja ONZ. Powstata w 1975 roku, a Polska jest jej cztonkiem od
1976 roku. Jedng z glownych propozycji jest opracowany ,,Globalny kodeks
etyki w turystyce” (Global Code of Ethics for Tourism), ktéry ma propagowac
sektory turystyczne jako wazne motory napedzajace pozostate galezie gospo-
darki. Uwzglednia ogodlnoswiatowe trendy ochrony $rodowiska naturalnego.
Popularyzuje idee wolnego przeptywu ruchu turystycznego, ktadzie nacisk na
prawa pracownikow 1 pracodawcow w sektorze turystycznym. Dopetnieniem
dziatalno$ci jest wydawnictwo rocznika pt. ,,Swiatowy Barometr Turystyki”

(World Tourism Barometer).

Organizacja Miedzynarodowego Lotnictwa Cywilnego (International Civil

Aviation Organization - ICAO)

Utworzona podczas formutowania Konwencji o Migdzynarodowym Lotnictwie

Cywilnym, podpisanej w Chicago 7 grudnia 1944 r. Celem bylo stworzenie
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organu, ktory czuwatby nad kierunkiem rozwoju miedzynarodowej zeglugi po-
wietrznej. Cztonkowie organizacji zwracajg uwage na bezpieczenstwo, rozwoj
technologii w lotnictwie cywilnym, innowacje wptywajace na jako$¢ i spraw-
no$¢ dzialania sieci komunikacyjnej, zwalczanie nieuczciwej konkurencji, row-
ne traktowanie wszystkich panstw w zakresie poszanowania praw i tworzenia

nowych regulacji.

Europejska Organizacja Zwiazkow Biur Podrozy Unii Europejskiej

(ECTAA)

Powstata w 1961 roku, poczatkowo zrzeszajac agencje turystyczne oraz biura
podrézy z lokalnego niemieckiego rynku, nast¢pnie od momentu tworzenia
struktur Unii Europejskiej grono narodowych organizacji poszerzato si¢ o inne
kraje. Polska przystgpita do niej w 1998 roku. Zatozeniem ogdlnym jest wspol-
ny gltos w obronie interesow branzy w obrgbie Unii Europejskiej, a takze w jej

kontaktach z reszta $wiata.

Europejska Komisja Turystyczna (European Travel Commission — ETC)

Organizacja non profit dzialajaca od 1948 roku. Zrzesza 35 narodowych orga-
nizacji turystycznych. Jej celem nadrzednym jest promocja Europy oraz jej po-

szczegblnych krajow jako atrakcyjnych destynacji turystycznych.
Polska Organizacja Turystyczna (POT)

Utworzona na mocy ustawy z dnia 25 czerwca 1999 roku, ktérej gtownym ce-
lem jest promocja Polski jako kraju atrakcyjnego pod wzgledem turystycznym.
Prowadzi dziatalno$¢ w kraju i zagranica, rekomendujac bogactwa historyczne,
folklorystyczne, kulturowe, krajobrazowe 1 przyrodnicze catego kraju oraz po-

szczegblnych regionow, reklamujac wysoka jakos¢ ustug, zachecajac przystep-
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nymi cenami. Jako agencja rzgdowa wspomaga instytucje i firmy z branzy,
wspotpracuje z regionalnymi organizacjami, podejmujac wspolne dziatania
promocyjne. Jest odpowiedzialna za profesjonalne prezentacje stoisk promocyj-
nych na targach turystycznych oraz wszelkie akcje promocyjne na terenie roz-
nych panstw. Sprawno$¢ dzialania utatwiajg przedstawicielstwa mieszczace si¢
w 14 r6znych krajach. Zajmuje si¢ rOwniez organizacja spotkan przyjazdowych,
na ktore zapraszane s3 do Polski przedstawiciele zagranicznych biur oraz
dziennikarze. Poprzez wspotprace z organizacjami migdzynarodowymi poznaje
i realizuje aktualne trendy $wiatowego rynku, poszukujac wiasciwych kierun-
kéw dla rozwoju polskiej turystyki. Na uwage zastuguje wsparcie dla Interne-
towego Systemu Informacji Turystycznej, ktory ma by¢ w pelnym zakresie naj-

bardziej nowoczesng i najwigksza baza informacyjng branzy turystycznej.
Polska Izba Turystyczna (PIT)

Najwigksza w Polsce turystyczna organizacja gospodarcza reprezentujaca inte-
resy przedsigbiorstw turystycznych. Powstata w 1990 roku, a od 1992 roku
zajmuje si¢ wydawaniem certyfikatow biurom podrézy, zaswiadczajacych
0 rzetelnosci wykonywanych ustug oraz gwarancji ich wysokiej jakosci. Od
maja 2004 roku jest rowniez cztonkiem Europejskiej Organizacji Zwiazkow
Biur Podrozy Unii Europejskiej (ECTAA). Nadrzednym jej celem jest ochrona
interesOw cztonkow, czyli biur podrézy, agencji turystycznych, towarzystw
ubezpieczeniowych, szkot turystycznych oraz pozostatych przedstawicieli po-
szczegblnych galezi branzowych oraz promowanie i realizacja dzialan maja-
cych na celu ich dynamiczny rozwd¢j. Dba o wizerunek polskiego przemystu
turystycznego na arenie mi¢dzynarodowej, wspiera nowoczesne inicjatywy,
sprzyja podtrzymywaniu etyki biznesu. Stanowi réwniez przedstawicielstwo

branzy we wspolpracy z organami administracyjnymi.
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Miedzynarodowe Zrzeszenie Przewoznikéw Powietrznych (International

Air Transport Association IATA)

Jest $wiatowa organizacjg zrzeszajaca przewoznikow lotniczych. Zatozona w 1945
roku w Hawanie na Kubie, miata na celu wprowadzenie regulacji dotyczacych
bezpiecznego transportu powietrznego. Nadaje lotniskom kody IATA oraz specjal-
ne kody poszczegdlnym liniom lotniczym. Zrzeszenie opracowuje i zatwierdza
regulacje prawne funkcjonujagce w miedzynarodowym ruchu lotniczym. Po-
wszechnie znanym i dla wielu pasazerow ucigzliwym prawem ustanowionym
przez IATA jest zakaz przewozu substancji niebezpiecznych (do ktdrych zalicza
si¢ ptyny, kremy, zele, pasty, tuby, przedmioty o ostrych zakonczeniach lub zapal-

nych), a to wszystko dla zapewnienia bezpieczenstwa przelotow.

Miedzynarodowe Stowarzyszenie Hoteli i Restauracji (International Hotel
& Restaurant Association — IHRA)

Zrzesza narodowe organizacje hoteli i restauracji z ponad 100 krajow, przed-
stawicieli okoto pigédziesigciu hotelowych 1 restauracyjnych sieci, zaprasza tez
do cztonkostwa pojedyncze firmy, a takze reprezentacje branz wspodtpracuja-
cych i kooperujacych z szeroko rozumiang gatezig hotelowo-restauracyjng. Pol-
skie Zrzeszenie Hoteli nalezy do stowarzyszenia od 1929 r., z wylaczeniem
okresu od 1939 do 1969 roku. Celem nadrzednym jest ochrona intereséw catego
sektora, poprzez monitorowanie wszelkich przedsigwzi¢¢ z nim zwigzanych,
wspieranie integracji wewnatrzbranzowej, udzielanie pomocy wielkim i matym
przedsigbiorcom. Organizuje 1 prowadzi réznego typu spotkania, wystgpienia
I coroczne kongresy, na ktorych poruszane sg aktualne kwestie pojawiajace si¢

na catym $wiecie.
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Federacja Turystyki Wiejskiej ,, Gospodarstwa GoScinne”

Zostata utworzona w 1996 roku. Jest to organizacja non profit, ktéra zrzesza
indywidualnych przedsiebiorcéw prowadzacych wlasng dziatalno$¢ w obszarze
turystyki wiejskiej oraz agroturystyki. Promuje si¢ poprzez strong
www.agroturystyka.pl, ktéra jest stricte polskim portalem informacyjnym.
Znajdziemy tu zestawienie stowarzyszen agroturystycznych z podziatem na
regiony, kalendarz imprez w poszczegdlnych rejonach polskiej wsi, wyszuki-
warke kwater i promocje ciekawych atrakcji turystycznych. Dzigki aktualizacji
znajdziemy tu wszystkie biezace wiadomosci branzowe, takie jak: nowe regula-
cje prawne, mozliwo$ci ztozenia wnioskow o dotacje na inwestycje, organizo-

wane szkolenia 1 gieldy, a takze konkursy ogdlnokrajowe.

Polskie Towarzystwo Turystyczno-Krajoznawcze (PTTK)

Powstato w 1950 roku i jest najstarszym w Polsce stowarzyszeniem, ktore
zrzesza okoto 70 tysiecy pasjonatow turystyki kwalifikowanej. Turysci
i krajoznawcy promujg turystyke aktywna: piesza, gorskg, rowerowa, naf-
ciarska, zeglarskg. Przy okazji zachecaja do lepszego poznania walorow pol-
skiego krajobrazu, przyrody i zabytkow. Stowarzyszenie opracowuje szlaki
wedrowne, oznakowuje i zabezpiecza trasy ich przebiegania, w sumie niemal
60 km. Oferuje takze wtasng baze noclegowa. Na uwage zastuguje réwniez
jego zaangazowanie w edukacj¢ przysztej kadry. Stowarzyszenie jest otwarte
na podejmowanie wspdlpracy migdzynarodowej, dlatego szczyci si¢ czton-
kostwem w Kilku organizacjach: Naturfreunde Internationale, Europédische
Wandervereinigung, Confédération Mondiale des Activités Subaquatiques,
Union Européenne de Cyclotourisme. Prezng dziatalno$¢ i nowe pomysty

mozna §ledzi¢ na jego stronie internetowej.
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Polskie Towarzystwo Schronisk Mlodziezowych (PTSM)

Stowarzyszenie zostalo utworzone w 1926 roku. Reprezentuje w Polsce Mie-
dzynarodowa Federacje¢ Schronisk Mlodziezowych. Statut zaktada organizowa-
nie schronisk mlodziezowych oraz imprez turystycznych o zasiegu wojewodz-
kim i ogolnokrajowym. Zwigksza skuteczno$¢ poprzez wspotpracg z admini-
stracjg 1 organizacjami samorzagdowymi. Najwigkszym sukcesem jest promocja
aktywnych form wypoczynku wsréd mtodziezy poprzez oferowanie ciekawych
I atrakcyjnych cenowo ustug. Dociera do mtodego odbiorcy poprzez atrakcyjng
ofert¢ tras obozéw wedrownych, tanich schronisk, dostep do karty rabatowej,
jaka jest Legitymacja Migdzynarodowa PTSM. Dodatkowo, jako prestizowa

i uznana marka proponuje kursy i szkolenia.

2.4. Sektory branzy — wspofczesna oferta dostosowana
do wymagan klienta

W tym podrozdziale tematem ¢wiczen bedg szczegdtowo omawiane
najwazniejsze sektory branzy turystyczne;j:

= hotelarstwo,

" transport,

= turystyka zorganizowana,

= turystyka regionalna,

= inne (wynajem sprzetu, ubezpieczenia).
Zakres materialu obejmuje charakterystyczne cechy poszczegdlnych dziatéw
gospodarki turystycznej pod katem wspotczesnych aspektow. Celem
¢wiczenia bedzie proba stworzenia realnego obrazu branzy turystyczne;j.
Bierzemy pod uwage kwestie oferty i klienta. Rozpatrujemy, jak obecnie

prezentuje si¢ zakres proponowanych ustug, ich dopasowanie do
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wspotczesnych rozwigzan 1 mozliwosci oraz kwestia dostosowania oferty
do indywidualnych potrzeb klientow. Nalezy podkresli¢ role ustugobiorcow
w ksztattowaniu si¢ rynku ustugowego: czego wspodlczesny klient oczekuje,
co powinien mie¢ zagwarantowane oraz w jaki sposob te wymagania sg
realizowane przez przedsigbiorstwa ustugowe. Wsrod najwazniejszych
kwestii znajdujg si¢:

= ogo6lne trendy zwigzane z jakoS$cig ustug,

= ochrona srodowiska,

* udogodnienia dla niepelnosprawnych,

=  ochrona zdrowia, troska o niepalacych,

* udogodnienia dla rodzin z dzie¢mi,

= oferta konferencyjna i korporacyjna,

=  ochrona prywatnosci,

= pakiet dodatkowych ustug towarzyszacych.
Cwiczenie 1
Cel: Charakterystyka wspotczesnego zakresu dziatan poszczegol-
nych sektorow a wzrost §wiadomosci i wymagan konsumentow.
Czas: 45 min.
Materialy: Kartki i dlugopisy.

Przebieg: Trener proponuje podziat na cztery grupy, z ktorych kazda
wciela si¢ w role przedstawicieli innej branzy. Do wyboru sa
cztery pozycje: hotelarstwo, transport, turystyka zorganizo-
wana, turystyka regionalna. Trener wyjasnia przebieg ¢wi-
czenia: poszczegdlne grupy maja zaprezentowaé oferte swo-

jego sektora, wymieniajgc najnowoczesniejsze elementy dzia-
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talno$ci, a nastepnie przy pomocy stworzonego folderu re-
klamowego zachgci¢ jak najszersza rzesz¢ klientow do korzy-

stania ze swoich ustug.

Opis: Podczas przygotowywania prezentacji grupy beda podsumo-
wywaly dziatalno§¢ wspoélczesnych sektorow branzy, poprzez
forme reklamy wtasnych ustug beda mogly opracowaé zakres
swojej dzialalnosci oraz dostosowanie propozycji do wymagan
wspotczesnego konsumenta. Trener powinien aktywnie nadzo-
rowac prace poszczegolnych grup.

Po skonczonych prezentacjach trener moze wprowadzi¢ uzupet-
nienie w postaci rozmowy z uczestnikami na temat dodatko-
wych ustug wspottowarzyszacych.

Podsumowaniem dobrze zrealizowanego ¢wiczenia powinna
by¢ dyskusja na temat wspotczesnych aspektow w branzy: norm
zdrowia, bezpieczenstwa, etyki i standardow przektadajacych
si¢ na wymagania klientéw, wiedzy, czego chcg i czego moga

si¢ domagac, a co branza ma do zaoferowania.

3. Organizacja pracy sektora ustugowego

W dziale organizacyjnym wyrdzniamy nowoczesne techniki sprzedazy
oraz nowoczesne narz¢dzia w jej realizacji. Proponowane ¢wiczenia beda wy-
magaty pewnego wstepu w formie miniwyktadu (w celu oméwienia podstawo-
wych punktow poszczegolnych zagadnien) oraz wprowadzenia pracy z kompu-

terem 1 siecig internetowa. Niniejsza czg$¢ opracowania najbardziej zaktywizuje
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uczestnikow szkolenia, poniewaz kazde ¢wiczenie bedzie wymagato kreatyw-
nego myslenia, wyobrazni i zaangazowania w realizacje zadan.

W zakresie merytorycznym nalezy podkres§li¢ nowoczesne przemia-
ny, ktore doprowadzily do przeksztatcenia wizerunku i sposobu dziatania
przedsigbiorstw turystycznych. Rosngca swiadomos¢ ustugobiorcow wptyne-
ta znaczgco na zmiany w organizacji funkcjonowania firmy, poczawszy od
jej struktury wewngtrznej po bezposrednia relacje z klientem. Wspodlczesny
konsument zwraca uwagg nie tylko na produkt, ktory chce zakupié, ale row-
niez na kompetencje firmy, z ktorej ustug zamierza skorzysta¢. W celu za-
pewnienia sprawnej obstugi, ktora maksymalnie uprosci proces dokonywania
zakupu, powstaly profesjonalne systemy komunikacyjne i rezerwacyjne, bez
ktorych wspolczesna branza turystyczna nie istnieje. Podczas kolejnych ¢wi-
czen zostang przetrenowane zardéwno nowoczesne standardy obstugi klienta,

jak 1 praktyczne zastosowanie narzg¢dzi elektronicznych.

3.1. Standardy obstugi klienta

Wspotczesna branza turystyczna wypracowuje i udoskonala umiejet-
nosci pozyskiwania i spelniania potrzeb konsumentéw poprzez wprowadze-
nie nowoczesnych technik sprzedazowych. Konkurencyjnos¢ w branzy wy-
musza poszukiwanie rozwigzan, ktore zapewnig wieksza skutecznos¢ sprze-
dazy i efektywna wspotprace z potencjalnym klientem, a co za tym idzie,
wplyng na jego ostateczng decyzje. Zaproponowane ¢wiczenia maja utatwic
zrozumienie mechanizmow nowoczesnej taktyki wobec konsumenta. Naj-
wazniejszy bedzie etap wyktadu poprowadzony przez trenera, w ktorym zo-

stang wyjasnione niuanse i kluczowe zasady, a nastgpnie praktyczny trening.
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Cwiczenie 1

Cel:

Czas:
Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Woyjasnienie kolejnych etapéw rozmowy z klientem z uwzgled-

nieniem standardow.
25 min.
Brak, uczestnicy moga notowac.

Konieczna jest forma miniwyktadu, aby trener w profesjonalny
sposob przygotowal grupe do realizacji kolejnych ¢wiczen

praktycznych w zakresie merytorycznym.

Podczas miniwyktadu trener moze omawiaé poszczegdlne eta-
py obstugi klienta, angazujac do komentowania uczestnikow.
Kolejno:
=  Przywitanie — jak waszym zdaniem powinien zare-
agowac sprzedawca po wejsciu klienta do biura?
= Analiza potrzeb: pobiezna, szczegdtowa i bardzo
szczegotowa.
=  Wiystuchanie obaw klienta 1 sformutowanie odpo-
wiedzi — jakie ma znaczenie analiza potrzeb klienta
oraz wiedza na temat jego obaw zwigzanych z do-
konywanym wyborem?
= ,,Obrona ceny”, ,,jezyk korzysci”, ,parafraza” — co
waszym zdaniem oznaczajg te pojecia?
=  Prezentacja oferty — na co klienci zwracajg uwage?

Co powinien podkresli¢ sprzedawca?
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Cwiczenie 2

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

= Finalizacja — jak ostatecznie pomoéc klientowi
w dokonaniu decyzji?
= Etykieta telefoniczna — czy kto§ moze omoéwic

podstawowe reguty?

Proba zastosowania wiedzy na temat standardow obstugi klienta

w konfrontacji z ré6znymi typami klientow.
20 min.
Kartka i dlugopis.

Trener dzieli uczestnikOw na cztery grupy. Przydziela kazdej grupie
zadanie opracowania zasad wspotpracy z konkretnym typem klien-
ta, daje na to 5 minut. Mamy do wyboru klienta: niesmiatego, agre-

sywnego, wszystkowiedzacego, niezdecydowanego.

Po kooperacji w grupach nastgpuje krotka prezentacja opracowa-
nych najwazniejszych punktéw radzenia sobie sprzedawcy podczas
rozmowy z konkretnym typem klienta. W drugiej cze$ci propono-
wana jest zabawa interakcyjna: trener wciela si¢ kolejno w role
poszczegdlnych klientow, natomiast kazda grupa wspdlnymi sitami
stara si¢ odegra¢ role profesjonalnego sprzedawcy. Cwiczenie po-
zwala na zweryfikowanie zalozen pojeciowych w zastosowaniu
praktycznym. Trener uczestniczagc w zabawie, powinien wczué si¢
w role stereotypowe na tyle mocno, zeby prze¢wiczy¢ z grupami

ich wypracowane modele rozmowy.
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Cwiczenie 3

Cel:

Czas:
Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Rozmowa z klientem jezykiem korzysSci przy zastosowaniu pa-
rafrazy.

15 min.
Przygotowane wczesniej zestawienie stwierdzen klientow.

Trener odczytuje przygotowane wczesniej frazy, wcielajac sie
w role klienta, natomiast uczestnicy majg za zadanie reagowac,

odpowiadajac jako sprzedawcy.

Trener wyjasnia znaczenie parafrazy i efektywno$¢ stosowania
jezyka korzysci. Propozycja praktycznego zastosowania pozwo0-
li na szersze zrozumienie zalet i celu stosowania tego typu za-
biegow. Odpowiedzi na poszczegdlne stwierdzenia powinno
by¢ wigcej niz jedna, aby pokazac¢ wiele pomystow 1 mozliwosci
na przeprowadzenie rozmowy atrakcyjne dla klienta. Celem jest
nauka interpretacji oraz umiejetnos¢ wlasciwego zastosowania
informacji zdobytej od klienta w celu lepszej prezentacji propo-

zycji atrakcyjnych wilasnie dla niego.

Pomoc do ¢wiczenia 3:

Przyklad:

Klient: Chcg jecha¢ na wakacje z zong i dwojka dzieci w wieku szkolnym.

Sprzedawca: Rozumiem, ze poszukuje pan oferty rodzinnej, w ktorej beda

zapewnione atrakcje dla dzieci. Mysle, ze dla Panstwa rodziny najatrakcyj-

niejsza bylaby propozycja kompleksu wypoczynkowego lub typowej wioski

wakacyjnej z miniklubem dla dzieci i basenami.
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Dodatkowe propozycje:

Klient:

,,Boje sie latac”.

,Lubi¢ duzo zwiedzac”.

,»,Maz uwielbia rafe koralowg”.

,Nasze dzieci fatwo si¢ nudza”.

»Szukamy taniego noclegu”.

,,Chcemy wyjechaé, ale nie mamy paszportu”.
,Planujemy wyjazd zagraniczny, ale nie znamy jezykow
obcych”.

,,Zona nie moze zy¢ bez zakupow”.

,,Lubi¢ swobod¢ podczas wypoczynku”.
»Interesuje mnie tylko luksusowy wypoczynek”.
,»W tym roku jedziemy z niemowlakiem”.

,» 10 maja by¢ wakacje ze starszg osobg”.

,westesmy miodzi 1 lubimy poszale¢™.

Cwiczenie 4

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Zastosowanie zalozen merytorycznych standardow obstugi

w praktyce.
30 min.
Katalogi biura podrozy lub inna oferta ustugowa.

Trener prosi uczestnikoéw o dobranie si¢ w pary. Omawia ¢wi-
czenie: przy pomocy katalogu biura podroézy lub innej oferty

uslugowej jedna osoba wciela si¢ w role klienta, druga w role
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sprzedawcy. Tylko od ich wyobrazni bedzie zalezat przebieg

rozmowy.

Opis: Praca w parach pozwoli na uporzadkowanie zdobytej wiedzy
| zastosowanie nowych umiejetnosci. Podczas odgrywania scenki
sprzedawca—klient kazda para moze sama zdecydowaé, w jakiej
roli kto czuje si¢ lepiej. Osoba grajaca klienta powinna dostosowaé
si¢ do typu klienta charakterystycznego, omowionego w ¢wiczeniu
weczesniejszym. Sprzedawca powinien zastosowa¢ elementy para-
frazy 1 jezyka korzysci. Trener powinien krazy¢ po sali i przystu-
chiwa¢ sie, jak przebiega ¢wiczenie; podczas jego trwania moga
pojawi¢ si¢ ciekawe spOstrzezenia, ktore warto omowi¢ wspdlnie

na forum w formie podsumowania.

3.2. Call center

Nowoczesnym nabytkiem cywilizacji marketingowej jest niewatpli-
wie call center, czyli w wolnym tlumaczeniu informacja telefoniczna. Postep
cywilizacyjny, ktory wymusza ciagly pospiech, generuje konieczno$¢ poszu-
kiwania rozwigzah pozwalajacych zaoszczedzi¢ czas. Dlatego wiele instytu-
cji 1 firm, wychodzac naprzeciw swoim klientom, umozliwia im zatatwienie
wielu spraw za pomocg Internetu czy telefonu, bez koniecznosci wychodze-
nia z domu.

Podczas wykladu zostala omowiona kwestia etykiety telefonicznej,
zatem trener powinien nawigza¢ do zagadnien nowoczesnych centrali infor-
macyjnych oferowanych przez wigkszos¢ przedsigbiorstw sektora turystycz-

nego. Idealnym rozwigzaniem begdzie potaczenie wiedzy dotyczacej standar-
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doéw obstugi klienta z etykietg telefoniczng przy uwzglednieniu specyfiki

tematow poruszanych poprzez call center.

Cwiczenie 1

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Zastosowanie zalozen merytorycznych standardow obstugi

w praktyce telefonicznej.
25 min.
Przygotowane wczesniej zestawy zadaniowe.

Trener prosi uczestnikoéw o dobranie si¢ w pary. Omawia ¢wi-
czenie: kazda para losuje scenke rodzajowa z wyznaczonymi
aspektami tematu, natomiast przebieg rozmowy bedzie zalezal

tylko od ich wyobrazni.

Wstepem do ¢wiczenia powinno by¢ krétkie odniesienie do za-
kresu standardow obshugi w ramach funkcjonowania call center.
Podczas odgrywania scenki sprzedawca—klient kazda para moze
sama zdecydowac, w jakiej roli kto wystapi. Rozmowa na pod-
stawie przygotowanych scenariuszy problemowych pozwoli
skupi¢ si¢ uczestnikom tylko na wykonaniu swojego zadania
bez konieczno$ci wymyslania ztozonych aspektow. Celem jest
przeéwiczenie konkretnych sytuacji zwigzanych z konfliktem
interesOw obu stron, przy zachowaniu wlasciwych standardow
ze strony osoby obstugujacej. Wazne, aby scenka rodzajowa
byla odegrana z podzialem na role, a te, by byly przydzielone
osobno, tym sposobem partnerzy prowadzacy rozmowe, nie
znajac wzajemnie zalozen bronionego stanowiska, pojda na zy-

wiol 1 wcielg sugestie instrukcji. Podczas realizacji ¢wiczenia
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trener powinien aktywnie przystuchiwa¢ si¢ parom w celu wy-
tapania najciekawszych reakcji oraz ewentualnych problemow,
aby po zakonczeniu ¢wiczenia we wilasciwy sposob podsumo-

wac caty dzial zwigzany z technikami obstugi.

Pomoc do éwiczenia 1:
Scenka 1

Klient ma zmieniony przelot i musi przebukowac rezerwacj¢ pokoju w hote-

lu, ale potrzebuje pokoju na ostatnim pigtrze w pawilonie dla niepalacych.

Operator call center w hotelu, ma w tym terminie na ostatnim pigtrze do-
stepne tylko pokoje dla palacych, pozostate wolne pokoje dla niepalacych sa
tylko na parterze.

Scenka 2

Klient ma wylot za tydzien do Istambutu, ale przedawnit mu si¢ paszport.

Ma ograniczony budzet, natomiast musi wylecie¢ jak najszybcie;.

Operator call cener linii lotniczej moze zaproponowa¢ anulacj¢ lotu lub

przebukowanie terminu, ale musi naliczy¢ wysokg optate za zmiang biletu.
Scenka 3

Klient skorzystat z noclegu w hotelu, ale dostat poko6j na wysokim pietrze,

a winda byta zepsuta, musiat chodzi¢ po schodach, zada zwrotu pieniedzy.

Operator call cener recepcji hotelowej, zgodnie z zasadami obowigzujg-
cymi w hotelu, nie moze odda¢ klientowi catej wptaconej przez niego kwoty,

poniewaz ustuga zostala zrealizowana.
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Scenka 4

Klient wrocit z wycieczki objazdowej po Paryzu, ale niestety w dniu zwie-
dzania Pol Marsowych wejscie na wieze Eiffla bylo zamknigte. Zada zwrotu

kosztow wycieczki.

Operator call cener biura podrézy nie moze zaproponowaé zwrotu pienieg-
dzy, poniewaz program byl zrealizowany, natomiast wstep na wiezg Eiffla

byl zamknigty z przyczyn technicznych, niezaleznych od organizatora.
Scenka 5

Klient zaspatl na samolot i musi zdoby¢ nowe potaczenie najpdzniej wieczo-

rem tego samego dnia.

Operator call cener linii lotniczych ma do dyspozycji tylko bardzo drogie
pofaczenie tego samego dnia lub tansze z trzema przesiadkami, najtanszy
i najwygodniejszy lot dla klienta moze zaoferowa¢ dwa dni pdzniej niz pier-

wotnie zarezerwowany.

4. Informatyzacja — narzedzia niezbedne
w prowadzeniu dziatalnosci

To najobszerniejszy dzial omawiany podczas szkolenia, poniewaz
dotyczy najwazniejszego narz¢dzia zarowno w pracy przedsigbiorstw sektora
turystycznego, jak i indywidualnego turysty. W wyniku rozwoju technolo-
gicznego pojawity si¢ nowe mozliwosci, a tym samym zwigkszyly si¢ wy-
magania konsumentéw. Usprawnieniu dzialalno$ci firm w prezentacji ofert

i realizacji zamowien stuzg specjalnie do tego stworzone, profesjonalnie

57



opracowywane programy komputerowe oraz powszechnie dostepne strony
internetowe. We wspotczesnym $wiecie jest to najbardziej skuteczna wigz
pomiedzy ustlugodawca i klientem, a z drugiej strony funkcjonuje jako baza
informacyjna i opiniotwoércza.

Celem ponizszych ¢wiczen bedzie zapoznanie uczestnikow szkolenia
Z powszechnie dostepnymi stronami internetowymi prowadzonymi przez
ustugodawcow, zastosowanie udostgpnionych masek rezerwacyjnych
W praktyce, trenowanie umiejetnego i sprawnego korzystania z informacji
dostepnej w sieci internetowe;j. Istotna bedzie rowniez praktyka w zakresie
wyszukiwania i prezentowania oferty, praca z narz¢dziami pomocniczymi,
ktoére sa dostepne w sieci internetowe;.

W tej czesci, poza krotkim wprowadzeniem do kazdego zagadnienia,
beda obowiazywaly zasady praktycznego zastosowania zdobywanych na
biezaco informacji. Bardzo wazne jest, aby podczas miniwyktadu uczestnicy
mieli staly dostep do komputera oraz sieci internetowej 1 krok po kroku oso-

biscie sprawdzali wszystkie omawiane kwestie.

Cwiczenie 1
Cel: Rozgrzewka przed rozpoczgciem pracy w sieci internetowej.
Czas: 15 min.

Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowej dla kazdego

uczestnika, zestaw pytan trenera.

Przebieg: Trener proponuje quiz na punkty, aby kazdy uczestnik oswoit

si¢ z komputerem, przy ktdorym bedzie pracowat.

Opis: Propozycja zabawy z Internetem przetamie pierwsze lody,

oswoi uczestnikow z klawiaturg 1 myszka oraz otworzy pole do
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trudniejszych zadan. Kazdy uczestnik bierze udziat w quizie,
starajagc si¢ odpowiada¢ na zadawane pytania. Zamierzeniem
jest takie sformutowanie pytan, aby odpowiedzi nie byty oczy-
wiste, tylko wymagaty sprawdzenia informacji w sieci interne-
towej. Cwiczenie pozwoli tez zweryfikowa¢, czy osoby w gru-
pie nie maja klopotéw z obstuga komputera lub wyszukiwarki

internetowe;j.

Pomoc do ¢wiczenia 1:
Pytania do quizu :

= Jaka jest powierzchnia Egiptu? — 1 001 450 km?
(http://www.arabia.pl/content/view/282236/81/).

= Ile wynosi liczba ludnosci we Francji? — ok. 65 milionow

(http://www.naszafrancja.com/ludnosc-francji).

= Jakimi jezykami postuguja si¢ mieszkancy Maroka? — arabski,
francuski, hiszpanski (http://poradnik.poland.gov.pl/).

=  Kto jest prezesem Polskiej Organizacji Turystycznej? — Rafal
Szmytke
(http://www.pot.gov.pl/struktura organizacyjna/kierownictwo/).

=  Wymien 5 zabytkéw UNESCO
(http://cudaswiata.pl/lista_swiatowego_dziedzictwa_unesco/).

= Kiedy zostata zatozona Swiatowa Organizacja Turystyki
(UNWTO)? —w 1975 roku
(http://encyklopedia.pwn.pl/haslo.php?id=3984425).
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= Gdzie wystepujg lasy laurisilva? — Wyspy Kanaryjskie,

Madera (http://www.madera.org.pl/vereda_funduras.html).

= Jakie parki narodowe znajduja si¢ w Kenii? -
np. Tsavo National Park, Amboseli, National Park Nairo-
bi National Park
(http://www.kilimanjaro.com/kenya/parkke.htm).

=  Rozwin skrét IATA — International Air Transport Association

(http://www.iata.org/about/Pages/history.aspx).

*  Gdzie wystgpuje drzewo smocze? —
Wyspy Kanaryjskie, Madera
(http://www.turystykakulturowa.org/?id=num&nr=30&txt=2).

= Ile zubrow jest w Polsce? — 1170 sztuk w 2009 roku
(http://bpn.com.pl/index.php?option=com_content&task=view&i
d=64&Itemid=115).

4.1. Konstrukcja i funkcjonowanie stron internetowych
linii lotniczych

Przed podjg¢ciem praktycznych zaje¢ zwigzanych z wyszukiwaniem
I rezerwacjg przelotow lotniczych warto zaczaé od czgsci teoretycznej.
W pracy z komputerem przy wykorzystaniu sieci internetowej wazne jest,
aby kazdy omawiany temat byt automatycznie realizowany w praktyce.
W odniesieniu do linii lotniczych trzeba zwrdci¢ uwagg na rézne typy prze-
woznikow lotniczych: linie rejsowe, linie tanich przewoznikow 1 charaktery-

styke czarterow. Z uwagi na dostepnos¢ ofert w sieci internetowej, uczestni-
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cy powinni zapozna¢ si¢ ze strukturg i funkcjonowaniem wybranych przez
trenera stron regularnych linii rejsowych oraz tzw. tanich linii lotniczych.
Przy okazji ogladania stron mozna zwréci¢ uwage na elementy, ktore
nawigzuja do tematyki pozostatych rozdziatéw, np.: zastrzezenia i normy
prawne, zasady rezerwacji, realizacji ptatnosci za ustuge, chwyty marketin-
gowe, zakres proponowanych ustug, szata graficzna w kontekscie przystep-
nej prezentacji oraz rozwigzania technologiczne dostepne na stronie, ich in-
tuicyjny modut stworzony na potrzeby klienta, utatwiajacy wyszukiwanie

konkretnych informaciji.
Cwiczenie 1

Cel: Zapoznanie si¢ z konstrukcja strony internetowej linii lotnicze;.
Czas: 15 min.
Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowe;j.

Przebieg: Trener wyjasnia zasady ¢wiczenia: proponuje, aby kazdy
uczestnik wszed! na strong internetowg znanej sobie linii lotni-
czej, przez kilka minut przesledzil ekran i sprobowat odnoto-
wac charakterystyczne elementy:

=  budowa strony,
=  proponowane ustugi,
=  zastrzezenia prawne,

= ocena przystepnosci.

Opis: Trener powinien pomdc uczestnikom w doborze linii lotniczych,
tak aby pojawita si¢ ich duza roznorodno$¢, zarowno polskich, jak
1 zagranicznych, rejsowych i tanich przewoznikow. Po uptywie

kilku minut trener proponuje aktywng rozmowe pod katem poda-
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nych zatozen. Gléwne hasta, np. cechy wspdlne wszystkich prze-
woznikéw, moze wypisac¢ na tablicy. Omoéwienie wszystkich ele-
mentow powinno sprowokowa¢ rozmowe na temat funkcjonalno-
§ci, przejrzystosci i atrakcyjnosci stron internetowych linii lotni-
czych dla potencjalnego uzytkownika. Trener moze przy okazji
zapytaé, czy ktorys z uczestnikow kursu korzystat kiedys$ indywi-
dualnie z tego typu stron i1 rezerwowal bilet. Osoby te mogg sko-
mentowac¢ swoje do$wiadczenia pod katem przystepnosci funk-
cjonowania wyszukiwarek oraz masek rezerwacyjnych i ewentu-

alnych kwestii problemowych.

Pomoc do éwiczenia 1:

Przykladowe strony internetowe linii lotniczych:
http://www.lot.com/web/lot/home,
http://www.lufthansa.com/pl/pl/Homepage,
http://www.turkishairlines.com/,
http://www.klm.com/travel/generic/index.html,
http://www.ryanair.com/pl,
http://wizzair.com/?language=PL,

http://www.easyjet.com/asp/pl/Zarezerwuj/index.asp?lang=pl.
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Cwiczenie 2

Cel:

Czas:

Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Praktyczne korzystanie ze strony, proba wyszukiwania i rezer-

wacji lotu.
25 min.

Komputer z dostepem do sieci internetowej, zestaw przygoto-

wanych tras potaczen lotniczych.

Trener wyjasnia ¢wiczenie: uczestnicy dobieraja si¢ w pary,
z uwagi na korzystanie kazdego uczestnika z komputera warto,
aby osoby w parach pracowaly obok siebie. Zadaniem bedzie
wyszukanie najkorzystniejszego potaczenia lotniczego na wy-

branej przez trenera trasie.

Podzial na pary pozwoli na sprawniejsze przeprowadzenie ¢wi-
czenia. Jedna osoba moze sprawdzi¢ potaczenia rejsowe, a dru-
ga potaczenia tanich linii lotniczych. Trener moze zasugerowac
skorzystanie z pomocy ogélnej wyszukiwarki przelotow np.
www.skyscanner.pl, gdzie mozna odnalez¢ nazwy operatoréw
poszczegolnych potaczen, jednak wyszukiwanie biletu powinno
odbywac si¢ na stronie internetowej konkretnych linii lotni-
czych. Wazne jest, aby uczestnicy przesledzili kolejne etapy
rezerwacji, wszystkie elementy sktadowe az do momentu
otwarcia zaktadki dotyczacej ptatnosci za bilet. Po wykonaniu
zadania kazda para prezentuje, jakie potaczenie udalo si¢ jej
znalez¢. Nastgpnie trener prosi, aby uczestnicy wskazali, ktore
etapy rezerwacji sprawity najwigcej ktopotu oraz jakie opcje

pozwolity sprawniej przebrnaé przez calg procedure.
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Pomoc do éwiczenia 2:
Przykladowe trasy polaczen lotniczych:

Polska—Londyn,
Polska—Barcelona,
Polska—Dublin,
Polska—Mediolan
Warszawa—Pekin,
Warszawa—Los Angeles,

Warszawa—Teneryfa.

4.2. Konstrukcja i funkcjonowanie stron internetowych baz
noclegowych

W kwestii dostgpnosci w Internecie baz noclegowych podstawa beda
portale ustugowe oraz aktualne wyszukiwarki hotelowe. Uczestnicy powinni
skupi¢ si¢ na pracy z komputerem przy wykorzystaniu sieci internetowej.
Wazne jest, aby kazdy omawiany temat byt automatycznie realizowany
w praktyce. Przed rozpoczeciem praktycznych zajgé zwigzanych z wyszuki-
waniem i rezerwacjg noclegow nalezy w czesci teoretycznej omowic rodzaje
portali 1 ich charakterystyke w zakresie dostgpnosci informacji, kryteriow
wyszukiwania, regulacji prawnych, zasad rezerwacji, realizacji ptatnosci za
ushuge, promocji ustug dodatkowych. W odniesieniu do réznego rodzaju
wyszukiwarek i portali uslug noclegowych mozna rozwing¢ zagadnienie
polskich portali specjalizujacych si¢ w konkretnych typach ofert, skierowa-

nych do wyznaczonego grona konsumentow.
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Celem ¢wiczen bedzie przedstawienie polskiego rynku specjalizuja-

cego si¢ w branzy hotelarskiej w zakresie poszczegolnych jego gatezi ustu-

gowych, od hoteli, poprzez kwatery prywatne, po osrodki wczasowe.

W spojrzeniu bardziej ogdélnym na konstrukcje, funkcjonowanie i mozliwo-

$ci technologiczne rozwiniecia podstawowych wyszukiwarek internetowych

warto przeprowadzi¢ ¢wiczenia na profesjonalnym portalu oferujgcym naj-

wicksze bazy hoteli na calym $wiecie 1 wykorzystujace najnow0czesniejsze

techniki prezentacji oraz mozliwos$ci rezerwacji online.

Cwiczenie 1

Cel:

Czas:

Materialy:

Przebieg:

Opis:

Zapoznanie si¢ z konstrukcja strony internetowej bazy noc-

legowej.
15 min.

Komputer z dostepem do sieci internetowej, trener przygotowu-
je zestawienie konkretnych stron internetowych, na ktorych

beda pracowac uczestnicy.

Trener proponuje podzial na grupy, w ktorych uczestnicy pra-
cujac razem na jednym komputerze lub kazdy na swoim, ale
wyciagajac wspolne wnioski, opracowuja krotka charakterysty-

ke przydzielonego portalu.

Trener powinien dokona¢ krétkiego wprowadzenia odnos$nie
dostepnych portali internetowych oraz przydzieli¢ grupom pro-
pozycje stron internetowych dotyczacych roéznych typow za-
kwaterowania i noclegu. Uczestnicy beda mieli kilka minut
na zapoznanie si¢ z konstrukcjg strony i prezentacj¢ znalezio-

nych informacji i spostrzezen.
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Po wystuchaniu poszczegdlnych prezentacji mile widziane bg-
da pytania dodatkowe, nurtujace pozostalych uczestnikoéw
opracowujacych inne typy noclegéw. W celu podsumowania
zagadnienia trener moze sprowokowac¢ aktywng rozmowe po-
przez zapytania skierowane do ogoétu:
= Jak oceniacie szate graficzng?
= Jakie informacje oraz ustugi dodatkowe dostepne sa
na stronie?
= Jak oceniacie funkcjonowanie maski rezerwacyjnej
lub jej brak?
= Jak zostaly wykorzystane nowoczesne rozwigzania
technologiczne?
= Jak mozna oceni¢ poziom zaawansowania polskich

portali noclegowych?

Pomoc do ¢wiczenia 1:

Przykladowe portale:

noclegi nad Batltykiem, np.:
http://www.nadmorzem.turystyka.pl/,

gospodarstwa agroturystyczne, np.:
http://www.agroturystyka.pl/,

schroniska mtodziezowe, np.: http://www.ptsm.org.pl/,
uzdrowiska, np.: http://www.uzdrowiska.pl/,

SPA & Wellness, np.: http://www.spahotele.pl/.
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Cwiczenie 2

Cel:

Czas:

Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Wyszukiwanie noclegdw na $wiecie przy pomocy nowocze-

snego portalu.
45 min.

Komputer z dostgpem do sieci internetowej, dla trenera zestaw

zamoOwien 1 wymagan klientoéw na konkretne typy noclegow.

W pierwszej fazie trener proponuje otwarcie konkretnej wyszu-
kiwarki, np. www.hrs.pl. Omawia jej mozliwosci 1 zaktadki,
jednoczes$nie angazujac uczestnikow w wyszukiwanie 1 podgla-
danie poszczegdlnych opcji. W drugiej fazie proponuje zabawe
w obstuge klienta poprzez przygotowanie oferty na podstawie

okreslonych kryteriow wyszukiwania.

Trener wybiera dowolng wyszukiwarke dysponujacg jak najwiek-
sza baza hoteli, wazne, by byla nowoczesna i wykorzystywata
wspotczesne narzedzia prezentacji i rezerwacji noclegéw. Podczas
wprowadzenia wszyscy powinni czynnie $ledzi¢ przy pomocy
swoich komputerow $ciezke kolejno omawianych zaktadek. Pod-
czas drugiej czgéci ¢wiczenia bedzie mozliwos¢ praktycznego
sprawdzenia umiej¢tnosci postugiwania si¢ internetowym syste-
mem wyszukiwania i rezerwowania noclegéw. Uczestnicy losuja
przygotowane przez trenera zapytania klientow, po jednym lub
wigcej, a nastgpnie starajg si¢ wyszukac jak najlepsza oferte, po-
stugujac si¢ wszystkimi narzedziami dostepnymi na portalu. Po
zaprezentowaniu przez kazdego uczestnika oferty przygotowanej
dla klienta trener powinien skierowa¢ kilka pytan do ogotu w celu

podsumowania ¢wiczenia:
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= Jak oceniacie dostepnos¢ i tatwos¢ wyszukiwa-
nia ofert?

= Jakie kryteria wyszukiwania sprawiaja najwigcej
ktopotu?

= Jakie kryteria pozwalajg na sprawniejsza pracg
z wyszukiwarkg i systemem?

= Wymiencie pozytywne 1 negatywne zalozenia,
elementy portalu wobec mozliwos$ci 1 wymagan

wspotczesnych konsumentow.

Pomoc do ¢éwiczenia 2:
Przykladowe zapytania klientow:

= hotel dla niepalacych, pokodj jednoosobowy, ze $niadaniem,
z parkingiem do 15 km od centrum Berlina, na trzy noce;

= tani hotel bez positku, blisko dworca, przyjazny dla zwierzat,
Amsterdam, dla dwdch oséb, na dwie noce;

* luksusowy hotel, ze $niadaniem, serwisem pralni, w S$cistym
centrum Londynu dla dwéch osdb, na jedng noc;

= hotel dla rodziny czteroosobowej, ze $niadaniem, blisko centrum,
blisko do komunikacji miejskiej w Porto, na pie¢ nocy;

= hotel w Warszawie dla trzech osob, klimatyzacja, winda, dostep
do Internetu, na dwie noce;

= hotel z salg konferencyjng w Pradze, pokd; jednoosobowy, dla
osoby niepelnosprawnej, z winda, na tydzien;

*  pokdj z minibarem, telewizja kablowa, klimatyzacja i dostgpem

do Internetu, w Krakowie dla dwéch osob, na trzy noce;
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= hotel z basenem, saung, transferem z lotniska, pokoj
dwuosobowy, w Madrycie, do 4 km od centrum;

= pokoj dla dwoch oséb z dzieckiem, w hotelu opiekunka do
dziecka, $niadanie, pralnia, pi¢¢ noclegéw, pod Rzymem;

= hotel konferencyjny, pokd; dwuosobowy, dostep do Internetu,

minibar, klimatyzacja, w §cistym centrum Brukseli.

Rezerwacja hotelu ze strony wyszukiwarki noclegow, na przyktadzie strony

www.hrs.pl.

Tabelal. Wyszukiwarka podstawowa

Przejdz od razu na strone HRS dla uzytkownikiw modemaw | O HRS = | Dia hoteli | Dia firm | Program partnerski | »
. Rl

y 24 Z]

Wyszukiwanie hotelu Oferty specjalne = | Hotele tematyczne = Zmiana i anulacja ! Konferencje ! Grupy My HRS = HRS mobile =

iosna w HRS taniej 0 40%)!

» Przejdz do ofert

Wyszukiwanie hotelu
\ Cel podrézy BB wyszukiwanie w okolicy do km
&= Panyz (Paris) | kmiv
r JKr Przy|azd Wyjazd | j
Tr(‘)iﬁia:isstz[‘.la?‘Ir sabri;u?r:gu:ény' 0421 1-04-20 -
. Poks] 10s. Poké] 2 0s. Dorosi Daieci MNajpopularniejsze kierunki - Najlepsze ceny
— Warszawa 1 2 0 v|» Praga Superceny 3 od72PLN
) Szezecin . . ... »od90PLN
f:nh’um Konferencyjne €5 Okreslony hotel / siec? Wyswietl hotele od llosci gwiazdek Wroclaw 3 odB0PLN
10s.3> od 99 PLN _— Warszawa >» od 95 PLN
20s. 3 od 160 PLN @ Szukanle przy uzyclu mapy Katowice. ... .. ... »od103PLN
Ceny za pokoj/noc rardZINGIg) * Poznaf . . ... ... > od 110 PLN
16.04. — 10.05. J Gdansk ... »od110PLN
Berlin HolDeal! . _» od 110 PLN
» Szczegdly dotyczace hotelu

» Wynajem samochodéw: Avis i Sixt gl

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 2. Wyszukiwarka szczegotowa

Zawez wynik
wyszukiwania:

Cena HRS
&=

160 - 1230 PLM

[[] Cena obejmuje Sniadanie

Gwiazdki HRS

* - dodcioiok
o = = —
Ocena 0-10/10
EB———r—————

& Wyposatenie hotelu
[C] winda (43)

Bar hotelowy (43)
Internet (54)
Klimatyzacja (28)

Pokaj dla niepalacych
(59)

Parking (53)
Restauracja (52)
Sauna (26)
Basen (9)

[C] wellness (2)

T o T

FEE PDRERE

E@

@ Wyposazenie pokoi
tazienka (53)
Telewizja kablowa (31)
Klimatyzacja (21)
Minibar (23)

Telewizja ptatna (14)
Biurko (41)

Bezprzewodowy
internet w pokoju (40)

O ODOOo0OoOOoo

Sejf pokojowy (18)

& Rodzaj pokoju

[[] Pokdj biznesowy (5)

[7] Pokdjtypu junior suite
(4)

[[] Pokdj komfortowy (10)

Hotele bez barier

[[] Hotel dostosowany do
wiazkdw inwalidzkich
(13)

[] Pokoje dostosowane
do wazkdw
inwalidzkich (41}
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& Ustugi serwisowe w hotelu

[7] Business Center (24)

[7] Express Checkout (19}

[[] Serwis bagazowy (29)

[[] Dozwolone zwierzeta
domowe (36)

[7] Hotel czynny caty rok
(54)

[ Przewdz-transfer (7}

[] Pralnia(32)

[ Gazeta(10)

& Rodzaj hotelu

[] Hotel all-inclusive (1)

[ Apartamenty (3)

[7] Hotel

artystycznyidesignerski
(5)

Hotel biznesowy (35)
Hatel rodzinny (7)
Hotel wakacyjny (4)
Hotel wiejski (1)

Hotel
zamkowy/patacowy (2)

Hotel
sportowyiwypoczynkowy
)]

Hotel miejski (41)
Haotel plaiowy (2)

O oomoo

oo o

Haotel konferencyjny
(33)



Tabela 3. Lokalizacja hoteli

Wyswietl hotele Jako: Sortu) wyniki wediug:

= liste DN” SE galerie m Rabaty =  Ocana klientdw = | Hotele w poblity =
‘Rozpoczie wyszukiwanie Mapa  Zdjecie lotnicze  Z lotu ptaka m m

un, *F Quses 8

2 \ignes g )
onflars. 58 M
= Roma vw-‘sy m

"ol x;“-;,r 3 r.-:mh;—{
L] .. v,
> &"P,aris ‘i?xm_ |
Qs \ery-sar-See
- mv”';"’ aAhE-Mons
R S Lodtior
T g A Yoo |
Mont p‘.z g Dar]
pol L2 7N
oar ey i}
o ‘—~—Jome
o8 )
SMM?_F;‘\ = >
WY . Perreux-
e Parc), = o
Floral de. o]

tﬁwwllnmx

{0z s e ol o iy i e T S A

-._0:—_'.,_ " a" i s '-“":“ . ’ 7 o > o2
W.. .I\.. 0 : 3 % Y ﬁ; ansdoVbnconm;"F@
h“” MR \ o ‘ChmmoMoM 3 5n

S

4.3. Konstrukcja i funkcjonowanie stron internetowych
biur podrozy

W branzy turystycznej najszerszy zakres dziatalnosci odnotowuja
biura podrdzy, ktore prowadza sprzedaz przygotowanych pakietow tury-
stycznych. Tym samym odpowiadajg za zapewnienie transferu, zakwatero-
wania, opieki rezydenta lub pilota w trakcie realizacji ustugi oraz za wspot-
granie wszystkich wymienionych czynnikow razem wzietych.

Zaproponowane ¢wiczenia powinny wyloni¢ peten obraz zakresu
I zasiegu dziatalno$ci, roznorodnosci ofert i sposobu ich prezentacji, doboru
szaty graficznej 1 jej oddziatywania na zmysty klientéw, funkcjonowania
strony jako narzedzia wyszukiwania ofert oraz platformy informacyjnej, za-
strzezenia norm prawnych, czyli ogdtem wspolczesne techniki dziatania biu-
ra podrozy w konteks$cie prezentacji multimedialnej w oparciu o sie¢ interne-

towa. Trener moze w duzej mierze bazowa¢ na do$wiadczeniach poszcze-
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golnych uczestnikow szkolenia podczas podejmowania i omawiania kolej-

nych kwestii.

Po zakonczeniu ¢wiczen uczestnicy powinni umie¢ wyszukiwaé po-

trzebne informacje oraz sprawnie surfowaé po réznych stronach interneto-

wych biur podrézy. Przygotowanie i prezentacja oferty przy pomocy dostep-

nych narzedzi wizualizacyjnych nie powinno stanowi¢ najmniejszych pro-

bleméw, o ile grupa bedzie aktywnie angazowaé si¢ w realizacj¢ poszcze-

gblnych zadan.

Cwiczenie 1

Cel:
Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Zapoznanie si¢ z konstrukcja strony internetowej biura podrozy.
15 min.
Komputer z dostegpem do sieci internetowe;.

Trener proponuje, aby uczestnicy zabawili si¢ w rzecznikow
poszczegodlnych biur podrdzy, grupki moga dobiera¢ si¢ pod
katem ulubionych biur podrézy albo wybiera¢ te, o ktorych
niewiele wiedzg, a maja ochot¢ poszerzy¢ swoja wiedze
0 szczegoly. Na podstawie stron internetowych opracowuja
promocj¢ produktu, jakim jest strona WWW, z uwzglednieniem

wszystkich waznych 1 atrakcyjnych punktow.

Nazwy biur mogg by¢ wypisane na tablicy w kolumnach, trener
podczas kolejnych prezentacji moze wypisywac¢ hastowo gtow-
ne punkty promujace poszczeg6lne biura, ich zalety i walory
wizualne oraz techniczne, glownie pod katem organizacji i za-
wartosci strony internetowej. Podsumowaniem moze by¢ proba

wylonienia zwycigzcy na podstawie analizy haset zamieszczo-
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nych w tabeli porownawczej, wybor najlepszego i najnowocze-

$niejszego biura sposrod prezentowanych.

Pomoc do ¢wiczenia 1:
Przykladowe strony biur podrozy:
www.itaka.pl,

www.triada.pl,

www.alfastar.pl,
http://www.rainbowtours.pl/,
http://www.neckermann.pl/,
http://www.grecos.pl/,
http://www.7islands.pl/.

Cwiczenie 2

Cel: Wyszukiwanie ofert przy pomocy nowoczesnych stron interne-

towych biur podrézy.
Czas: 45 min.

Materialy: Komputer z dostepem do sieci internetowej, dla trenera zestaw

przygotowanych zapytan ofertowych klientow.

Przebieg:  Trener proponuje podzial na grupy dwu- lub trzyosobowe, kto-
re losuja zapytania ofertowe klientow, a nastepnie za posrednic-
twem wybranej przez siebie strony internetowej biura podrozy

przygotowuje oferte dla klienta dostosowang do jego wymagan.
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Opis: Wazne jest, aby grupy zaangazowaly si¢ w realizacj¢ konkret-
nych oczekiwan potencjalnych klientow, umiejetnie wykorzy-
staty poznane zasady funkcjonowania stron internetowych biu-
ra podrézy oraz wylonity konkretng oferte dla klienta. Idealna
oferta powinna sktada¢ si¢ z maksimum czterech propozycji jak
najbardziej zblizonych do podanych kryteriow. Przy okazji
realizacji ¢wiCzenia uczestnicy przekonajg sie, jak trudno jest
bez wiedzy merytorycznej dotyczacej produktu sprawnie wyto-

ni¢ sposrod ogromu propozycji najlepsze oferty.

Pomoc do éwiczenia 2:
Przykladowe zapytania klientow:

Grupa 1 — klient ma paszport, szuka opcji z pelnym wyzywieniem All inclu-
sive, na tydzien, hotel 4*, Egipt lub Tunezja, wylot z Lodzi, wyjazd migdzy
15 a 28 sierpnia, dla 1 osoby.

Grupa 2 — klienci planujg romantyczng podrdz poslubng, ma by¢ bajecznie.

Grupa 3 — klientka jedzie z mezem i dwdjka matych dzieci, szuka aparta-
mentu, czyli pokoju dwupomieszczeniowego z aneksem kuchennym, hotel

powinien by¢ niedaleko plazy, w miasteczku, rodzice nie maja paszportow.

Grupa 4 — klientka chce zabra¢ babci¢ na wycieczke do Rzymu, autokarowa

lub samolotowa.

Grupa 5 — dwie osoby, mtodzi ludzie, chcg zwiedza¢ Hiszpani¢ przez ty-

dzien i wypoczywac przez drugi tydzien, marza o Pétwyspie Iberyjskim.
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Grupa 6 — klient nie ma paszportu, chce wyjecha¢ z zong 1 dorosltg cérka do
Grecji na dwa tygodnie, chce zobaczy¢ patac w Knossos, interesuje go hotel

pigciogwiazdkowy przy plazy.

4.4. Konstrukcja i funkcjonowanie specjalistycznych
systemow rezerwacyjnych

W tym podrozdziale proponujemy prezentacje¢ dowolnego wewnetrz-
nego systemu rezerwacyjnego stosowanego przez konkretne biuro podrozy
lub wybranego programu proponowanego przez zewngtrzne firmy do obstugi
procesu rezerwacyjnego biur podrézy. W zaleznosci od inwencji trenera oraz
mozliwo$ci zapewnienia dostgpu do wersji demo systemu rezerwacyjnego
warto przeprowadzi¢ krotkie szkolenie dotyczace jego budowy i funkcji.
Postuzenie si¢ wybranym systemem rezerwacyjnym w trakcie ¢wiczen po-
zwoli uzupeli¢ wiedz¢ na temat podstawowego 1 najwazniejszego we
wspotczesnych biurach narze¢dzia pracy. Wydaje si¢ to niezbedne do zreali-
zowania jednego z gtéwnych zatozen szkolenia.

Celem jest omoéwienie cech charakterystycznych odrdzniajacych sys-
tem rezerwacyjny od powszechnie dostgpnych wyszukiwarek internetowych.
Dodatkowo uczestnicy beda mogli zapozna¢ si¢ z modelem zarzadzania baza
rezerwacji oraz sposobem przechowywania prezentacji danych dotyczacych
zarezerwowanych $wiadczen oraz klienta, ktory je wykupit. Bedzie to okazja
do wcielenia si¢ w pracownika biura podrozy. Dominujgcg forma omoéwienia
tematu bedzie wyklad trenera, ale wymogiem jest dostep do systemu rezer-
wacyjnego wszystkich uczestnikéw, aby mogli na biezaco wizualizowaé
I praktycznie sprawdza¢ funkcjonowanie poszczegolnych zaktadek i kodow

systemowych.
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Cwiczenie 1

Cel:

Czas:

Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Zapoznanie si¢ z konstrukcja i funkcjonowaniem systemu re-

zerwacyjnego.
Ok. 15 min.

Komputer z dostepem do sieci internetowej. Koniecznie dostep
do testowej wersji jednego z programow: 24travels, MerlinX,

lub TOM.

Cwiczenie w formie miniwyktadu. Trener proponuje otwarcie
konkretnego systemu rezerwacyjnego za pomoca udostgpnio-
nego hasta dostgpu do wersji testowej. Omawia poszczegolne
zaktadki, jednoczesnie zachecajac uczestnikow do réwnocze-

snego wyszukiwania i testowania poszczegolnych opcji.

Podczas omawiania kolejnych zaktadek oraz paneli trener
wspotpracuje z grupa, ktora surfuje razem z nim, odkrywajac
poszczegolne opcje proponowane przez program. W celu reali-
zacji ¢wiczeh z wyszukiwaniem ofert, sprawdzaniem przelo-
tow, przeliczaniem ceny w roéznych konfiguracjach zakwatero-
wania uczestnicy muszg zapoznac si¢ z teorig. Wazne, aby pod-
czas ¢wiczenia uczestnicy mieli mozliwos¢ zaktadania wstep-

nych rezerwacji w roznych konfiguracjach.
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Pomoc do éwiczenia 1:

Tabela 4. Program rezerwacyjny na podstawie przyktadu w postaci systemu Merlinx

<= Wroc¢ do strony giownej Prezentacja systemu rezerwacyjnego MERLIN.X
MERLIN 3 [ [9m5 Auto na Wakacje ||+ Fii [ Administrator
Merlin Lista rezerwacji Obejrzane oferty Infocenter Wyloguj MERLIN 9
Przebieqg rezerwacii: 2.0ferty  3.Szczegolyoferty  4.Rezerwacja 5. Potwierdzenie
Data wyjazdu Szukaj +- Dlugosc wycieczki Cena za osobe Organizator Typ
20.01.2009 5 = dni -bezznaczenia - bez znaczenia - dowolny - dowolny -
Region Transport Wyjazd z WyZywienie Kategoria
dowolny - dowolny - - dowaelny - - bez znaczenia - - bez znaczenia -
Katalog dorosli dzieci od 2 lat {bdzieci do 2 lat Rez #6z.  Tylko dostepne Wybdr atternatywny
2 - 0 - 0 - [
Ulubione  —— - EF [ Top Oferty 3| [ Szukaj =]

PODAJ KRYTERIA WY SZUKIWANIA

Cwiczenie 2

Cel: Zapoznanie si¢ z maska rezerwacyjna MerlinX.
Czas: 20 min.

Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowej. Koniecznie dostgp

do testowej wersji programu MerlinX.

Przebieg: Omoéwienie przez trenera maski rezerwacyjnej wraz z lista ko-

dow oraz sposobem ich stosowania.

Opis: Cwiczenie wykonujemy tylko wowczas, gdy trener zapropo-
nuje do prowadzenia tematu program MerlinX. Jest to zwiga-
zane ze specyfika dodatkowej maski rezerwacyjnej opartej

na sekwencji kodow. Wazne, by uczestnicy podczas zabawy
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maska rezerwacyjng opierali si¢ na rezerwacjach zatozonych

w ¢éwiczeniu 1.

Pomoc do ¢wiczenia 2:

Tabela 5. Maska rezerwacyjna

yinego MERLIN.X
Org. Kat. Wybierz akcje

AGENCIA Il.Pas. Nr Rez.
[ & | | [pA ]A zap. 0 mozliwese przeprovadzenia rezervadi stalej [ 2 ] -]

712 Rezerwacja mozliwa, prosze zastosowac akcje 'B'

I | Ekspedient| | Konsultant| ]

M. Pal. Ustuga Zak. Przyp. Ilosc od Do Przyporz. Status Cena
[~ [H]» pvsavc DBLH 1 060809 = 200809 = ok zs00
[]x [ ]a = =
[]x [ ]

[Ja [ ]a

L LR MASKA REZERWACYJNA

[]v [ ]a

Lol

Mozliwa rezerwacja opcjonalna do

Villaggioc Sayonara Clubk / H sniadania i obiadokolacje / pokoj Z-os f Marina di N
L : REZ¥DSUF / Opieka rezydenta

A : UBEZNAP / Ubezpieczenie EL/NW

2 : ERRTASYR / Karta klubowa platna na miejscu 35EUR/osftyd=

Uwagi Razem: 3800 PLN
Poz. Plec Nazwisko/Imie/ Tytul Wiek Cena b
o1 [H A 1900 Nazwisko
o2 [H A 1900 Imie/Tyt
oz [ |a E-mail
o4 l:lO, Ulica, nr
os [ ]a Kod /Miasto
s [ A Telefon /KD / v
&+
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Cwiczenie 3
Cel: Zarzadzanie baza rezerwacyjna.
Czas: 15 min.

Materialy: Komputer z dostepem do sieci internetowej. Koniecznie dostep

do testowej wersji programu: 24travels, MerlinX, lub TOM.

Przebieg: Omowienie bazy przechowujacej dokonane rezerwacje w sys-

temie rezerwacyjnym.

Opis: Wazne, aby podczas ¢wiczenia 3 uczestnicy mieli mozliwos¢
praktycznego sprawdzenia, jak funkcjonuje baza rezerwacji
powstata podczas ¢wiczenia 1 i przerabiana podczas ¢wicze-
nia 2, i aby kazdy uczestnik miat mozliwo$¢ praktycznego za-
stosowania zdobytych wiadomosci oraz umiej¢tnosci obshugi

systemu rezerwacyjnego.

4.5. Wirtualna mapa

Pozostajac w tematyce nowoczesnych narzedzi wykorzystywanych
do pracy przez pracownikoéw branzy, a takze przez turystow indywidualnych,
nalezy omowi¢ pojecie mapy elektronicznej. Najlepszym rozwigzaniem be-
dzie oparcie ¢wiczen na pracy z mapga. Wazne jest, aby bardzo szczegdétowo
omowi¢ wszystkie dostgpne zalozenia jej funkcjonowania i szeroki wachlarz
mozliwo$ci wspotpracy z nia.

Celem bedzie osiggnigcie biegltosci w postugiwaniu si¢ mapg 1 umie-
jetne wykorzystanie wszystkich nowoczesnych rozwigzan pozwalajacych na
ustalenie lokalizacji, obliczenie odleglo$ci, wyznaczenie najkorzystniejszej

trasy przejazdu lub przejscia, zweryfikowanie atrakcyjnosci miejsca na pod-
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stawie dostepnych fotografii online. Uczestnicy szkolenia z pewnos$cia bgda

potrafili wymieni¢ niekonczace si¢ kompetencje mapy wirtualnej, przewyz-

szajace walory mapy tradycyjnej, czyli papierowe;j.

Cwiczenie 1

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Zapoznanie z konstrukcja 1 funkcjonowaniem mapy dostgpnej

w sieci internetowe;.
Ok. 25 min.
Komputer z dostgpem do sieci internetowej.

Cwiczenie aktywizujace. Trener omawia poszczegélne zaktad-
ki, jednocze$nie zachecajac uczestnikow do réwnoczesnego
wyszukiwania i przegladania poszczegdlnych opcji:
=  widok mapy lub zdjecia satelitarnego,
= wyszukiwanie miejsca (miasta, zabytku, ulicy itp.),
= obliczanie odlegtosci pomigdzy dwoma punktami
na mapie,
* wyznaczanie tras wiodacych przez okreslone
punkty,
= wirtualny spacer,

= dostepnos¢ zdje¢ (panoramy, budynku, przyrody).

Trener wybiera mape, z pomocg ktorej chece zrealizowaé ¢wi-
czenie, np. http://mapy.google.pl/. Wazne jest, aby wirtualna
mapa zawierala jak najwigcej nowoczesnych aplikacji. Oma-
wiajac poszczegolne zagadnienia, trener powinien zadawac
uczestnikom okreslone zadania do wykonania, dopasowane do

kolejnych punktéw prezentacji mapy. Dzigki interaktywnej
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wspolpracy miniwyklad bedzie miat formule praktycznych
¢wiczen w zakresie rozwijania umiej¢tnosci postugiwania sig

mapg wirtualng.

Tabela 6. Wyznaczanie trasy i odlegltoéci przy pomocy map internetowych Google

Pokaz trase Moje mapy « Drukuj =
= I3

@ Poland Dworzec £6dz - Kaliska

@® Airport Okecie, 17 Stycznia, Warszawa

Dodaj cel podrozy - Pokaz opcie

Pokaz trase

Wskazowki dojazdu samochodem do Okecie

Sugerowane trasy

1. Trasa 72 i Trasa 8/E67 2 godz. 17 min
132 km

2. Trasa 719 2 godz. 31 min
133 km

3. Trasa 14 2 godz. 29 min
140 km

Cwiczenie 2

Cel: Umiejetne korzystanie z mapy.
Czas: 25 min.

Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowej, dla trenera — przy-

gotowane zadania do pracy z mapa wirtualna.

Przebieg: Praca indywidualna, kazdy z uczestnikow losuje zadanie do

wykonania.

Opis: Przygotowane zadania powinny zawiera¢ wszystkie omowione
aplikacje dostgpne w zakresie funkcjonowania mapy wirtualne;.
Podczas wykonywania zadan samodzielnie kazdy uczestnik

bedzie mial mozliwo$¢ weryfikacji swoich umieje¢tnosci. Trener
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podczas realizacji ¢wiczenia powinien nadzorowac prace i jej
efekty. Zadania losowane przez uczestnikow moga si¢ powta-
rza¢ raz lub dwa razy, dzigki czemu bedzie mozna skonfronto-
waé wyniki poszczegolnych uczestnikdw opracowujacych po-
dobne trasy. Po zakonczonym ¢wiczeniu nalezy sprawdzi¢, czy
wszyscy poradzili sobie z wykonaniem zadania, ewentualnie

omowi¢ kwestie problematyczne.

Pomoc do ¢éwiczenia 2:

Przykladowe zadanie:

Oblicz odlegtosc i czas, jaki nalezy przeznaczy¢ na wykonanie trasy.
Trasal

Wyjazd z Lodzi, Teatr Wielki, do Gdanska pod Pomnik Stoczniowcow.

Po drodze zwiedzanie zamku w Malborku.
Trasa 2

Wyjazd z rejonu Panoramy Ractawickiej we Wroctawiu do patacu Schon-

brunn w Wiedniu. Plus zwiedzanie Zamku Praskiego (Hradcany).
Trasa 3

Wyjazd: Zamek Kroélewski na Wawelu, Krakow, cel: Palac Parlamentu

w Bukareszcie. Po drodze zwiedzanie Baszty Rybackiej, Budapeszt.
Trasa 4

Wyjazd spod budynku Migdzynarodowych Targéw Poznanskich do Brussels
Expo. Po drodze zwiedzamy targi turystyczne ITB — Berlin.

82



Trasa b

Wyjazd z Amfiteatru w Opolu do portu w Nicei. Po drodze zwiedzanie Giu-

seppe—Meazza—Stadion w Mediolanie.

4.6. Prognoza pogody w Internecie

Zalozeniem ¢wiczenia bedzie wykorzystanie nowoczesnych portali po-
godowych. Pozostajac w tematyce nowoczesnych narzgdzi wykorzystywanych
do pracy przez pracownikéw branzy, a takze przez turystow indywidualnych,
warto przyjrze¢ si¢ nowoczesnym mozliwosciom Internetu w zakresie informa-
cyjnym. Celem jest ukazanie, jakie znaczenie dla branzy turystycznej maja do-
bre mapy Kklimatu i pogody. Warto, aby uczestnicy kursu zwrécili uwage na
najwazniejsze aspekty zwigzane z posiadaniem wiedzy na ten temat oraz potra-
fili wyszuka¢ w Internecie potrzebne wiadomosci dotyczace prognozy pogody

oraz praktycznych informacji o cechach klimatycznych.

Cwiczenie 1

Cel: Zapoznanie z konstrukcja 1 funkcjonowaniem portali pogodo-
wych dostepnych w sieci internetowe;.

Czas: 20 min.

Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowej. Dla trenera —

przygotowane zadania.

Przebieg: Cwiczenie aktywizujace. Trener omawia poszczegolne zaktad-

ki, jednocze$nie zachgcajac uczestnikow do rownoczesnego
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wyszukiwania odpowiedzi na zadane zapytania na zasadzie

konkursu ,,kto pierwszy znajdzie odpowiedz”.

Opis: Trener wybiera portal, z pomocg ktorego chce zrealizowac ¢wi-
czenie, np.: http://pogoda.onet.pl/ lub http://www.zoover.pl.
Wazne, aby dobra¢ portal, ktéry poza prognoza pogody oferuje
dos¢ szczegdlowy opis specyfiki klimatu w danym regionie lub
miescie. W trakcie miniwyktadu dobrze jest pracowac z grupa
na zasadzie wyszukiwania konkretnych miejsc na $wiecie. Po-
przez sformulowanie zadan unaoczniana jest rola pogody
w funkcjonowaniu branzy turystycznej oraz sezonowo$¢ do-

stepnych ofert.

Pomoc do ¢wiczenia 1:
Przykladowe zadania:

=  Kiedy najlepiej wybra¢ si¢ do Colombo (Sri Lanka)?

= Kiedy nie pada na Bali (miejscowo$¢ wypoczynkowa Kuta)?

» Kiedy mozna wybra¢ si¢ do Hurghady w Egipcie, zeby nie byto
zbyt goraco?

= Kiedy pojecha¢ na Kube, do Varadero na wakacje bez deszczu?

= Kiedy jest najlepsza pogoda w Rzymie na zwiedzanie miasta?

=  Kiedy jest najlagodniejsza temperatura, by moc zwiedzi¢ Istambul?
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4.7. Podsumowanie informatyzacji narzedzi

Z racji obszerno$ci omawianego podrozdziatu, dotyczacego informa-
tyzacji branzy turystycznej, nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage na dokladne
podsumowanie skrupulatnie oméwionych poszczegdlnych zagadnien. Naj-
lepszym sposobem weryfikacji skutecznos$ci zastosowanych ¢wiczen bedzie
zlecenie zadania skupiajgcego wszystkie zdobyte umiejetnosci w jeden kom-
patybilny pakiet. Trener otrzyma odpowiedz, czy grupa poradzita sobie
Z zagadnieniami obejmujacymi pracg z siecig internetowa, portalami, wyszu-
kiwarkami 1 narz¢dziami pomocniczymi. Celem ¢wiczenia bedzie umiejet-
no$¢ praktycznego zastosowania nowoczesnych technologii w przygotowa-

niu oferty handlowej.
Cwiczenie 1

Cel: Praktyczne zastosowanie poznanych narzedzi internetowych

w przygotowaniu oferty handlowej.
Czas: 45 min.

Materialy: Komputer z dostepem do sieci internetowe;j. Dla trenera — zapy-

tania ofertowe klientow.

Przebieg:  Trener proponuje prac¢ w grupach po 3 lub 4 osoby. Objasnia
¢wiczenie, ktore bedzie polegato na przygotowaniu oferty dla
klienta zamawiajgcego peten pakiet ustug, dopasowany do jego
indywidualnych potrzeb:

= przelot po atrakcyjnej cenie,

=  zakwaterowanie,
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=  program zwiedzania miasta,

= dogodny termin.

Opis: Praca w grupach pozwoli na ¢wiczenie wspotpracy 1 kooperacji
poszczegodlnych uczestnikéw. Kazda grupa otrzymuje zapytanie
ofertowe klienta. Musi przygotowaé ofert¢ przy uzyciu narze-
dzi dostgpnych w sieci internetowej. Grupa moze dziataé
wspolnie podczas kolejnych etapow przygotowania oferty albo
moze rozdzieli¢ zadania na poszczegolne osoby. Po zakoncze-
niu pracy w grupach nastgpuje prezentacja oferty przez przed-
stawiciela grupy. Warto zwrdci¢ uwagg, zeby odbywata si¢ ona
zgodnie ze standardami obstugi, czyli uwzgledniata zastosowa-
nie jezyka korzysci oraz parafrazy. Oferta powinna zawiera¢

r6ézne opcje przelotu, zakwaterowania do wyboru dla klienta.

Pomoc do ¢wiczenia 1:
Przykladowe zadania:

= Dwie osoby planuja romantyczny weekend w Paryzu, jak najbli-
Zej centrum.

= Jedna osoba pragnie odwiedzi¢ Rzym, szuka hotelu na przed-
miesciach.

=  Dwie osoby planuja kilka dni w Londynie, moga mieszkaé poza
miastem.

= Jedna osoba planuje wypoczynek na Costa Brava, chce zwiedzi¢
Barcelong.

* Dwie osoby wybierajg si¢ do Lizbony na tydzien, chca mieszkac

W centrum.
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5. Portale informacyjne i opiniotworcze

Zagadnienie dotyczace funkcji Internetu w branzy turystycznej nie
sprowadza si¢ wytacznie do praktycznych narzedzi uzytecznych czy w jakis
sposob potrzebnych w pracy. Nalezy wigc zwrdci¢é uwage na znaczenie
funkcji informacyjnej, ktéra najczesciej przybiera postaé aparatu opinio-
tworczego. Trener w aktywnej dyskusji z uczestnikami szkolenia powinien
poruszy¢ problematyczng kwestie weryfikacji warto$ciowych informacji
zamieszczanych w sieci internetowej.

Szkolenie opiera si¢ przede wszystkim na pracy z nowoczesnymi
rozwigzaniami technologicznymi, ktére sita rzeczy promuja zalety Internetu
jako narzedzia pracy i1 zrodta pomocy, jednak koniecznie trzeba zakwestio-
nowac¢ bezgraniczng ufnos¢ w prawdziwos$¢ wszystkich informacji tam do-
stepnych. Celem bedzie omowienie pozytywnego i negatywnego oddziaty-

wania tre$ci zamieszczanych w Sieci.

4

Cwiczenie 1

Cel: Zapoznanie z funkcjg informacyjng i opiniotworcza Internetu.
Czas: 25 min.

Materialy: Komputer z dostgpem do sieci internetowe;.
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Przebieg:  Trener proponuje podziat na grupy, po 3 lub 4 osoby. W pierw-
szej fazie ¢wiczenia kazda grupa otrzymuje adres strony inter-
netowej 1 4 minuty na jej pobiezne poznanie. W drugiej fazie

proponuje dyskusje.

Opis: Podzial na grupy powinien nastgpi¢ w zalezno$ci od ilo$ci pro-
ponowanych portali, wazne przy tym ¢wiczeniu jest uwzgled-
nienie profesjonalnych serwisow informacyjnych oraz opinio-
tworczych foréow internetowych. Kazdy uczestnik ma czas na
zapoznanie si¢ ze strong w sposob wystarczajacy, aby wziagé
udzial w dyskusji na temat przedstawionych problemow:

= Kto jest odpowiedzialny za zamieszczane tre$ci na
danej stronie?
= Do kogo adresowane sg artykuty i opinie?
= Czego dotycza poruszane tematy?
= (Gdzie przewazaja informacje, a gdzie subiektywne
opinie?
= Jak treSci pozytywne wptywaja na rozwoj branzy?
= Jakie skutki moga wywota¢ negatywne, a czasem
nieprawdziwe informacje?
Pojawia si¢ okazja do rozmowy na temat korzysci 1 szkod za-
réwno dla branzy, jak i konsumentéw, wynikajacych z po-

wszechnej dostepnosci Internetu.

Pomoc do éwiczenia 1:
Proponowane portale:

= Wiadomosci turystyczne

(http://www.wiadomosciturystyczne.pl/),
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= Tur-info (http://www.tur-info.pl/),
= forum internetowe Turystyka na stronie www.interia.pl,

= forum internetowe na stronie www.wakacje.pl.

6. Narzedzia ICT w promocji dziatalnosci
branzy turystycznej

Nowoczesne technologie komunikacyjno-informacyjne imponujaco
wplywajg na dynamiczny rozwo6j branzy turystycznej. Zagadnienia dotycza-
ce wykorzystania ich do celow promocji poszczegolnych sektorow nalezy
omoOwi¢ w trzech plaszczyznach. Pierwsza dotyczy wykorzystania wszyst-
kich dostepnych $rodkow tradycyjnych i nowoczesnych w celu dotarcia do
jak najwiekszej liczby konsumentow. Bez klienta branza nie ma racji bytu,
dlatego warto bardzo szczegdtowo przesledzié, jakie sg dostepne 1 stosowane
formy reklamy skierowanej bezposrednio do klienta, zastanowi¢ si¢, jaka jest
ich skuteczno$¢ i oddziatywanie we wspotczesnym $wiecie, zaSmieconym
zbyt wielka ilo$cig informacji i spamu.

W kolejnej ptaszczyznie nalezy zwrdci¢ uwage na istote¢ wspotpracy
wewnatrzbranzowej, czyli wlasciwy dobor lojalnych kontrahentow, ktorzy
darza si¢ wzajemnym zaufaniem i dziataja w celu osiagniecia obopolnych
korzys$ci. Nalezy wskaza¢, jakie techniki stosuje branza, aby zjedna¢ sobie
grono wspotpracownikoéw 1 poszerzy¢ sektor sprzedazy.

Trzecia, rownie wazna plaszczyzna, dotyczy budowania wizerunku
marki poprzez nietypowe akcje promocyjne oraz zachowanie okreslonych stan-
dardow. Uczestnicy szkolenia powinni zrozumieé¢ nowoczesne mechanizmy
marketingowe, ktore poza promocja produktu zwracajg szczegodlng uwage na

jego oprawe, wysokie standardy obstugi oraz zaangazowanie w propagowanie
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wysokiej jakosci prowadzenia biznesu. Wszystkie te czynniki budujg trwaty,

pozytywny wizerunek marki, co przektada si¢ na ogdlny wzrost zaufania za-

rdwno wewnatrz branzy, jak i wsrdd potencjalnych klientow.

Bardzo wazne w realizacji ¢wiczenia jest uwzglednienie relacji

wspotistnienia tradycyjnych form reklamy z najnowocze$niejszymi techni-

kami marketingowymi. Celem be¢dzie potgczenie pomystowosci i tworczego

myslenia w zakresie kreowania wspotczesnej akcji marketingowej w oparciu

o znane wzorce i przyktady z zycia, w szczegdlnosci znanych akcji promo-

cyjnych branzy turystyczne;j.

Cwiczenie 1

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Okreslenie targetu dla organizowanej promocji, wskazanie roz-

nic pomig¢dzy tradycyjng a wspotczesng formg marketingu.
45 min.
Kartka i przybory do pisania dla trzech grup.

Trener dzieli uczestnikéw na trzy grupy. Kazda otrzymuje pu-
stg kartke 1 pisaki. Ma za zadanie stworzy¢ plan dzialania mar-
ketingowego w obrgbie przydzielonego sektora odbiorcow:
Grupa 1. Promocja dla klientow sektora ustugowego.

Grupa 2. Promocja wewnatrzbranzowa.

Grupa 3. Promocja wizerunku marki.

Podczas przygotowywania akcji promocyjnej trener powinien
aktywnie $ledzi¢ obrady poszczegdlnych grup, stuzy¢ rada
| pomoca, wylapywac kwestie problematyczne badz niezwykle
istotne dla tematu, ktore mozna rozwing¢ po realizacji calego

¢wiczenia. Kazda grupa dokonuje prezentacji przygotowanych
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propozycji promocji i reklamy, na zakonczenie powinien
pojawi¢ si¢ wspdlny komentarz i uzupelienie. Omowienie
trzech kategorii jest facznikiem dla podjecia dyskusji:

= zalety i wady tradycyjnej formy reklamy,

= zalety i wady nowoczesnych technik marketingowych.

7. Nowe trendy turystyczne

Rozdzial dotyczacy nowoczesnych trendéw we wspotczesnej turysty-
ce ma za zadanie uswiadomi¢ wieloptaszczyznowy rozwdj catej branzy tury-
stycznej. Turysta XXI wieku jest duzo bardziej $wiadomy swoich dazen i ma
do dyspozycji o wiele bardziej rozbudowany wachlarz mozliwosci, prak-
tycznie nie istniejg ograniczenia w pokonywaniu dalekich dystansow, balan-
sowania na krawedzi zycia i zaspokojenia najrozniejszych wymagan. Czto-
wiek zawsze dazyt do zaspokojenie swojej ciekawos$ci $wiata oraz do za-
chowania rownowagi pomiedzy praca a wypoczynkiem. Jednakze wspotcze-
sny wszechogarniajacy pospiech wptynat na wzrost §$wiadomosci dotyczacej
wartosci czasu wolnego oraz umiejetnosci wilasciwego zagospodarowania
tych cennych chwil. Najmodniejsze sa fuzje turystyki z innymi dziedzinami
zycia, takimi jak sport, rekreacja, edukacja, rozw¢j intelektualny, uprawianie
swojego hobby. Konsumenci dgzg do przezywania wiecej i intensywniej,
najlepiej poprzez taczenie swoich pasji. Celem ¢wiczen jest omdwienie po-

szczegblnych trendow, ale przede wszystkim tworcze myslenie.
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7.1. Trendy dotyczgce wzrostu swiadomosci zdrowotnej

Pierwszy podrozdziat rozwija temat wspotczesnie niezwykle
popularny. Coraz wigksza §wiadomos$¢ kruchosci zdrowia oraz §wiadomos¢,
w jaki sposob mozemy sami sobie pomoéc, wplyneta na rozwoj sektora
uslugowego zwigzanego ze zdrowiem cztowieka. Wspodiczesne spoleczen-
stwa stworzyly istng mode na zdrowie, przedtuzong mtodos¢ i pickno. Tym
samym coraz wigkszy kapitat lokowany jest w instytucjach i firmach, ktore
te mode promuja i popieraja. Konsumenci przeznaczaja niemale pienigdze na
roznego typu zabiegi, ktore poprawig samopoczucie i zapewniajg zdrowie
organizmu. Ta wrazliwo$¢ moze wynika¢ rowniez z pewnych zagrozen
naturalnych i cywilizacyjnych, ktore majg bezposredni wptyw na zaistnienie
chor6b i problemoéw ze zdrowiem na tle fizycznym i psychicznym.

Celem c¢wiczenia bedzie stworzenie nici lacznikow pomigdzy
branza turystyczng a sektorami uslugowymi, dzialajacymi w zakresie
medycyny, leczenia metodami naturalnymi, rekreacji promujacej zdrowy

tryb wypoczynku, relaksu umystowego, regeneracji urody.

Cwiczenie 1

Cel: Okreslenie relacji pomiedzy ofertg turystyczng a Swiadomoscia
zdrowotng.
Czas: 25 min.

Materialy: Tablica i pisak dla trenera.

Przebieg: Burza mozgdéw, trener zapisuje na tablicy hasta rzucane przez
uczestnikow szkolenia, dotyczace skojarzen branzy turystycz-

nej z ustugami zdrowotnymi.
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Opis:

Cwiczenie 2

Cel:
Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

Wisréd haset proponowanych przez uczestnikoéw powinny by¢
zasugerowane: turystyka medyczna, agroturystyka, uzdrowiska,
Spa 1 Wellness. Zapisana tablica moze postuzy¢ jako punkt
wyjsciowy do aktywnej rozmowy:

= Jak turystyka moze promowa¢ zdrowie?

= Jak zdrowie moze promowac turystyke?
Celem jest rozwinigcie zaproponowanych hasel, proba sformu-
towania definicji poszczegdlnych dzialow turystyki zdrowotne;j.
Warto oprze¢ si¢ na dos§wiadczeniach uczestnikow szkolenia,
by¢ moze kto$§ preferuje tego typu wyjazdy badz spotkat si¢

z ich kontrowersyjnymi aspektami?

Ocena ofert promujacych zdrowie.
20 min.
Komputer z dostgpem do sieci internetowe;.

Trener proponuje ponownie prac¢ z komputerem. Omowienie

oferty zdrowotnej na podstawie wybranych portali.

Powr6t do stron odwiedzanych w ¢wiczeniu 1 w rozdziale 4.2.
Konstrukcja i funkcjonowanie stron internetowych baz nocle-
gowych w celu ponownego przyjrzenia si¢ juz nie konstrukeji,
ale ofercie. Grupa powinna skupi¢ si¢ na tresci merytoryczne;j.
Minuta na powr6t do poprzednich stron i wspdlna rozmowa
dotyczaca nastgpujacych zagadnien:

= Jaki jest zakres ofert?

= Do kogo sg adresowane?

93



= Kto je redaguje?
= Ocena atrakcyjnosci — czy po zapoznaniu si¢ z ofer-
tag masz ochote skorzysta¢ z propozycji lub polecisz

ja komus z rodziny lub znajomym?

7.2. Trendy dotyczgce swiadomosci roli
aktywnosci fizycznej

W nurcie zagadnien dotyczacych zdrowego trybu spedzania czasu
wolnego znajduje si¢ czynny wypoczynek. Sport i rekreacja dziatajg stymu-
lujaco na organizm, pozwalaja na odprgzenie psychiczne, niejednokrotnie
wzmagaja ducha rywalizacji, integruja wspotzawodnikdéw, a w szerszej per-
spektywie gwarantujg niezapomniane wrazenia.

Turystyka sportowa nalezy do dziatu turystyki kwalifikowanej, ale
nie oznacza, ze jest przeznaczona tylko dla sportowcow. Moda na sport jest
dobrym stymulatorem wtlasciwego kierunku edukacyjnego najmlodszych
pokolen. Wychowanie w kulcie sportowym pomaga w pdzniejszym zyciu
walczy¢ za zmaganiami dnia codziennego dzieki wigkszej odpornosci psy-
chicznej, zdrowiu fizycznemu i1 wigkszemu entuzjazmu do zycia. Do upra-
wiania sportu potrzebna jest pasja 1 dobre checi. W kwestii oferty jest to te-
mat wcigz otwarty, poniewaz ciggle realizowane sa nowe pomysly na tacze-

nie turystyki ze sportem.
Cwiczenie 1

Cel: Omowienie wyjazdow turystycznych pod katem sportu i rekreacji.

Czas: 20 min.
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Materialy: Tablica i pisak dla trenera.

Przebieg:

Opis:

Trener uzupetia tabele z pigcioma kolumnami podczas burzy

mozgow na temat przyporzadkowania sportéw i zaje¢ rekre-

acyjnych do miejsca wyjazdu:

gory,
jeziora,
lasy,
morze,

miasto.

W tabeli mamy poszczegélne kolumny, ktdre uczestnicy maja

uzupehi¢ pomystami réznego typu aktywnos$ci fizycznej. Po

wyczerpaniu pomystow czas na wspdlng rozmowe¢ na temat

nasuwajacych si¢ spostrzezen:

Jak mozemy okresli¢ role sportu we wspodlczesnej
turystyce?

W jaki sposob sport promuje turystyke?

Wymienicie rodzaje turystycznych wyjazdoéw zorga-
nizowanych, ktore promuja sport.

Jakie znacie nietypowe polaczenie turystyki ze
sportem, by¢ moze z wlasnego dos§wiadczenia?

Czy wyjazdy sportowe zawsze oznaczajg akty-
wnos$¢ turysty? — zorganizowane wyjazdy na

imprezy sportowe.
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7.3. Trendy dotyczgce wyboru ofert turystycznych

Rosnacy poziom wyksztalcenia wptywa na wiekszg Swiadomos$¢ spo-
teczenstw, ktére hotubig w sobie wielkg ciekawo$¢ $wiata. Dzigki nim tury-
styka poznawcza jest coraz bardziej popularna. Ogdlny rozwoj turystyki,
a takze dbatos¢ o zabytki kultury i obiekty upamigtniajace znaczace postacie
i wydarzenia, sprzyja powszechnej dostepnosci ofert specjalistycznych skie-
rowanych do amatorow i1 prawdziwych koneseréw historii, kultury, sztuki
I tradycji.

Celem ¢wiczenia jest zrozumienie potrzeb wspolczesnego klienta
w zakresie rozwoju umystowego 1 wewnetrznego. Stad oferty podrozy $la-
dami historii, polgczenie turystyki z promocja wydarzen kulturalnych, postep
w dziedzinie pielggnowania wlasnej tozsamosci i przynaleznosci regionalnej,
a takze propozycje wyjazdow zapewniajacych przezycia duchowe. Podczas
realizacji ¢wiczenia nalezy zwrdci¢ uwage na poszczeg6lne aspekty rodza-

jow turystyki poznawczej.

Cwiczenie 1

Cel: Opracowanie oferty turystycznej dla klienta poszukujacego
rozwoju intelektualnego, kulturalnego i edukacyjnego.

Czas: 25 min.

Materialy: Kartka i przybory do pisania.

Przebieg:  Trener wprowadza do tematu poprzez zdefiniowanie rodzajow
turystyki poznawczej. W drugiej fazie dzieli uczestnikéw na
grupy, w ktoérych majg zosta¢ stworzone oryginalne oferty

turystyczne dla wymagajacego klienta.
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Opis: Kazda grupa sama decyduje, dla kogo i jaka oferte chciataby
stworzy¢. Jedynym kryterium jest definicja turystyki
poznawczej. Celem jest podjecie efektywnej wspotpracy
W grupie oraz wykorzystanie tworczego myslenia. Kolejno
przedstawiciele grup dokonaja prezentacji przygotowanej
oferty, natomiast trener moze wczu¢ si¢ w role trudnego klienta
1 zadecydowac, czyja oferta byla najciekawsza 1 wzbudzita jego

najwigksze zainteresowanie.

7.4. Trendy w turystyce ekstremalnej

Zagadnienie turystyki ekstremalnej wykracza poza ramy podrozdzia-
tu dotyczacego sportu i rekreacji, poniewaz jest to dziedzina sportu kwalifi-
kowanego, ale o waskim gronie konsumentoéw. Aby uprawia¢ sporty ekstre-
malne, potrzebna jest ponadprzecigtna sprawnos¢ fizyczna i psychiczna, po-
niewaz wigze si¢ to z ogromnym ryzykiem kontuzji oraz bardzo czgsto za-
grozeniem utraty zycia. Cwiczenie dotyczace tego tematu powinno opieraé
si¢ na podstawowej wiedzy kazdego uczestnika szkolenia, uzupetnionej pod-
czas pracy z Internetem. W podsumowaniu powinna znalez¢ si¢ informacja
0 coraz wigkszej popularnosci tego typu sportdw, powstawaniu coraz to no-
wych propozycji dyscyplin, z uprawianiem ktorych wigze si¢ ryzyko oraz
nowa oferta na podnoszenie adrenaliny podr6éznikow, czyli wizyty w rejo-

nach objetych dziataniami wojennymi.
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Cwiczenie 1

Cel:

Czas:

Materiaty:

Przebieg:

Opis:

Poznanie ogoélnoswiatowych trendow i umiejgtnos¢ wyszuki-

wania informacji w Internecie.
25 min.

Komputer z dostgpem do sieci internetowej. Tabela trenera

z trzema kolumnami.

Trener przygotowuje tabel¢ z trzema kolumnami do uzupetnia-
nia: sporty ladowe, powietrzne i wodne. W tym czasie uczest-
nicy kursy wyszukuja w Internecie informacje o r6znego rodza-
ju sportach ekstremalnych. W drugiej fazie uzupetiajg wspol-

nie tabele wedlug odpowiednich kategorii.

Uczestnicy probuja wyszukac jak najwigcej sportdéw, maja na to
5 minut, potem wspoélnie uzupetiajg kolumny w tabeli. Celem
jest przede wszystkim ponowne przec¢wiczenie wyszukiwania
informacji przy pomocy sieci internetowej. W kwestii meryto-
rycznej trener moze zaproponowac zagadnienia do omowienia:

= Na czym polega specyfika branzy turystyki ekstre-

malnej?

= Do kogo skierowane sa oferty?

= Z czego wynika rosngce zainteresowanie nimi?

= Jakie sg nowe trendy zwigzane z r6znego typu ry-

zykiem?
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7.5. Trendy dotyczgce turystyki luksusowej

Podczas realizacji zagadnienia dotyczacego ustug o najwyzszym
standardzie nalezy zwrdci¢ uwage na to, jak ksztaltuje si¢ wspolczesny rynek
konsumentéw wymagajacych. Jakie branze i dziatalnos$ci sg reprezentowane
przez najlepiej zarabiajgce warstwy spoteczne i czego dotyczg ich niestan-
dardowe zlecenia? Warto przesledzi¢ zakres ustug lezacy w obszarze zainte-
resowan odbiorcow turystyki luksusowej oraz zmiany tego stanu rzeczy na
przestrzeni ostatnich lat. W tej dziedzinie obserwuje si¢ rézne trendy, od
klasycznych ofert stawiajacych na wigkszy komfort podrozy, wyzszy stan-
dard zakwaterowania 1 specjalne ustugi dodatkowe, po bardziej nowoczesne,
zwigzane z ekstremalnymi przezyciami, gwarantowanymi za bardzo wysokie

pieniadze.

Cwiczenie 1

Cel: Poznanie wspoétczesnych trendow turystyki luksusowe;.
Czas: 25 min.

Materialy: Brak.

Przebieg: Trener inicjuje rozmowg, sterujagc zagadnieniami, aby grupa

samodzielnie sformulowata wnioski.
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Opis: Uczestnicy powinni zaangazowac si¢ w aktywna rozmowe

dotyczaca sektora uslugowego o najwyzszym standardzie.

Trener moze zaproponowac zagadnienia:

Wyjasnijcie pojecie turystyki luksusowe;.

Jakie mozemy wskaza¢ réznice pomi¢dzy sektorem
luksusowym w Polsce a za granica?

Jakie sektory gospodarki i jakie grupy zawodowe
stanowig grono konsumentow tego dziatu turystyki?
Jakie znamy nietypowe zamowienia turystyczne?
Czy oferta luksusowa musi by¢ zwigzana z luksu-
sowymi warunkami?

W jaki sposob branza dostosowuje oferte do
wigkszych wymagan klientow?

W jakim kierunku podaza rozwoj tego sektora ustu-

gowego?

8. Kreatywna turystyka

W zakresie turystyki kreatywnej podstawowym sposobem realizacji

¢wiczen musi by¢ zastosowanie tworczego myslenia i kreowania nowych

jakosci. Uczestnicy powinni zaangazowa¢ wszystkie zmysty potencjalnych

klientow w celu przekonania ich o wyjatkowosci, niepowtarzalno$ci i walo-

rach edukacyjnych przygotowanej oferty.

Pojecie turystyki kreatywnej jest bardzo trudne do zdefiniowania

W sposob jednoznaczny. Na tym polega specyfika nieograniczonych mozli-
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wosci kreatywnego myslenia. Z jednej strony specyfika branzy turystycznej
wymaga $ciste] wspotpracy z sektorem kreatywnym, z drugiej powstaja no-
we jakoS$ci zagospodarowania czasu wolnego w ramach realizacji ustug tury-
stycznych, spedzania weekendu z przyjaciotmi, zorganizowania jednodnio-
wej przygody dla catej rodziny. Laczenie swoich pasji i zainteresowan z ob-
szarem dziatalnosci turystycznej niezmiennie owocuje powstaniem wyjat-
kowego produktu, ktéry zyskuje rzesz¢ zwolennikéw, poszukujacych w swo-
im zyciu podobnych wrazen i przezy¢. Sugerowane w dyskusji pojecia to:

= turystyka konferencyjna,

= turystyka szkoleniowa,

= turystyka poznawcza i edukacyjna (kultura i historia w czasie

wolnym, przyroda i walory krajobrazowe),

= uesting.
Cwiczenie 1

Cel: Zrozumienie i rozwini¢cie pojecia kreatywnej branzy.
Czas: 15 min.

Materialy: Brak.

Przebieg:  Aktywna rozmowa trenera z uczestnikami kursu.

Opis: Trener prowokuje wspolng rozmowg, uczestnicy rozwijaja za-
proponowane tematy:
= Co to jest branza kreatywna?

= Jakie znamy sektory tej branzy?
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Cwiczenie 2

Cel:

Czas:
Materialy:

Przebieg:

Opis:

= Zalezno$¢ pomigdzy nimi a turystyky. Jak branza
wykorzystuje sektory kreatywne w swojej pracy?

= W jaki sposob turystyka moze wykorzystywac kre-
atywne pomysty, wzbogacajac oferte?

Umiejetnos¢é zagospodarowania czasu wolnego w sposob

kreatywny.
1 godz.
Kartka i przybory do pisania, komputer z dostgpem do Internetu.

Trener dzieli uczestnikdbw na grupy w zalezno$ci od ilo$ci
przygotowanych tematéw zadaniowych. Kazda ma przygo-
towa¢ ramowy program wyjazdu dla dzieci lub milodziezy,
z uwzglednieniem atrakcji przewidzianych podczas tygodnio-

wego pobytu, zgodnie z wylosowanymi kryteriami.

Kazda druzyna powinna przygotowac folder reklamowy swojej
oferty wakacyjnej dla dzieci lub milodziezy wedlug
wylosowanych kryteriow, positkujgc si¢ kreatywnym mysle-
niem oraz dostgpem do Internetu. Zaprezentowane punkty
programu maja zache¢ci¢ najmlodszych konsumentow branzy
turystycznej do skorzystania z oferty. Celem jest nie tylko
kreatywne myslenie oraz wspolpraca w grupie, ale takze

umiejetnos¢ wyszukiwania informacji.
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Pomoc do éwiczenia 2:

Przyklad zadan:

Grupal

Kolonie — przygoda z naturg dla dzieci.
Grupa 2

Oboz sportowy dla gimnazjalistow.

Grupa 3

Wehikut czasu, dowolna grupa wiekowa.
Grupa 4

Survival dla licealistow.

Grupa 5

Bajkowe wakacje.

Podsumowanie

Podsumowujac przygotowany material dydaktyczny, nalezy podkre-

sli¢ jego funkcje pomocniczg w ramach realizacji merytorycznych zagadnien

tematyki szkolenia. Propozycje konkretnych ¢wiczen stanowig jedynie szkie-

let catego programu, pozostawiajac swobode do samodzielnej interpretacji

oraz mozliwosci stworzenia roznorodnych konfiguracji kolejnosci i1 przebie-

gu warsztatow. Kluczem powinien by¢ dobor tresci 1 zadan w odniesieniu do

specyfiki danej grupy. Podczas realizacji czgéci praktycznej trenerzy powin-

ni przekaza¢ uzupetiajacg wiedzg merytoryczng.

Trener prowadzacy blok warsztatowy powinien przede wszystkim

skupi¢ si¢ na gtownych zatozeniach 1 okreslonych celach realizowanego pro-
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gramu. Glownym zalozeniem przeprowadzonego Kursu jest przedstawienie
uczestnikom wspodiczesnego oblicza branzy turystycznej oraz najnowocze-
$niejszych rozwigzan technicznych, technologicznych, komunikacyjnych
I informacyjnych, ktore majg bezposredni wplyw na funkcjonowanie
I mozliwosci rozwoju poszczegolnych sektorow. Wazne, by po zakonczeniu
warsztatOw uczestnicy posiadali informacje dotyczace sposobu dziatania
wspotczesnych przedsiebiorstw turystycznych, kierunkéw rozwoju oraz za-
leznosci wzgledem migdzynarodowej gospodarki, polityki i wydarzen spo-
tecznych. Dodatkowo powinni zyska¢ umiejetno$¢ sprawnego wyszukiwania
informacji w sieci internetowej, a takze postugiwania si¢ nowoczesnymi na-

rzedziami informatycznymi.
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