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Turystyka to dzis dynamicznie rozwijajacy sie

sektor, w ktorym spotykajg sie kwestie

ekonomiczne, spoteczne, kulturowe |
srodowiskowe. Jej rozwoj wymaga nie tylko
kreatywnosci i innowacyjnych rozwigzan, ale
takze odpowiedzialnego podejscia i dobrego
zarzgdzania. W  kontekscie globalnych
wyzwan - takich jak pandemia COVID-19,
wojna w Ukrainie czy zmiany klimatyczne -

szczegolne znaczenie zyskuje odpornosc

sektora oraz rozwoj kompetencji o0sob
zarzadzajacych, ktore wptywaja
na ksztattowanie zréwnowazonego modelu
turystyki.

Coraz bardziej istotne staje sie dzis szukanie
rownowagi miedzy potrzebami
gospodarczymi a troskg o srodowisko
[ dziedzictwo kulturowe. Zgodnie

z wytycznymi Global Sustainable Tourism
Council (GSTC), zrownowazona turystyka

powinna opiera¢ sie na skutecznym
zarzadzaniu, ochronie zasobow
przyrodniczych, wspieraniu lokalnych
spotecznosci i dbatosci o roznorodnosc
kulturowa.

Potrzeba wykwalifikowanej kadry

zarzadzajgcej w turystyce rosnie z kazdym
rokiem. Liderzy i menedzerowie sektora
muszg dzis taczy¢ umiejetnosci planowania
strategicznego z kompetencjami cyfrowymi,
ekologicznymi [ miedzykulturowymi.
Zwracajg na to uwage m.in. raporty Polskigj
Organizacji Turystycznej (POT, 2022) i OECD

(2021).

Unia Europejska wspiera te cele poprzez
promocje zielonej transformacji, cyfryzacji

Oferta turystyczna oparta na dostepnosci i
tylko

dostepnosc ustug, ale takze promuje lokalne

roznorodnosci nie zwieksza
produkty i wspiera wartosci ESG.

Podrecznik jest czescig szerszego dziatania
na rzecz rozwoju odpornej, inhowacyjnej
i odpowiedzialnej

turystyki europejskiej,

zgodnie z wartosciami UE: solidarnoscia,

rownoscia  szans i poszanowaniem
roznorodnosci.
Podrecznik zostat zaprojektowany jako

narzedzie wspierajace rozwoj kompetendji
menedzerskich, komunikacyjnych
i strategicznych.

Tresci powstaty dzieki wspotpracy zespotu
partnerow z Polski i Butgarii.

Podstawowym celem podrecznika jest
wzmochienie

kompetencji zawodowych

kadr turystyki oraz wsparcie procesow
certyfikacji jakosci w Polsce i Butgarii.

Cele szczegotowe to:
stworzenie praktycznego narzedzia do
uczenia sie przez cate zycie,

promocja zasad zrownowazonego rozwoju
i ESG,

zwiekszenie dostepnosci oferty turystycznej,
rozwoj

wspotpracy miedzynarodowej

i wymiany wiedzy,

poprawa odpornosci i konkurencyjnosci
branzy.
Publikacja moze byc wykorzystywana

zarowno W edukacji formalnej, jak i

w codziennej praktyce przedsiebiorstw.

Skierowana jest do:



oraz idei uczenia sie przez cate zycie (lifelong

learning). Polityka wspolnotowa w obszarze

turystyki  ktadzie nacisk na  rozwdj
kompetencji menedzerskich i
przywodczych, innowacje oraz budowe

zrownowazonej i odpornej gospodarki.

Zmieniajgce sie potrzeby turystow i nowe

regulacje, W tym dotyczace
zréwnowazonego rozwoju i ESG
(Environmental, Social, Governance),

wymagaja od firm turystycznych nie tylko
dostosowania oferty, ale tez rozwijania

kompetencji wewnetrznych.

Przedsiebiorstwa potrzebujg wsparcia w

zakresie podnoszenia jakosci ustug -

zwtaszcza w turystyce zrownowazonej,

dostepnej i produktowse.

W odpowiedzi na te potrzeby projekt zaktada
opracowanie pakietow edukacyjnych, ktore

pomoga
rozpoczac procesy certyfikagji.

przedstawicielom branzy

Podrecznik powstat w duchu priorytetow Unii
Europejskigj, ktora postrzega turystyke jako

wazny sektor wspierajgcy rozwaj,
zatrudnienie i spojnosc spoteczna.
Dokumenty strategiczne UE, takie jak

Transition Pathway for Tourism (COM(2021)
118 final), European Green Deal, Digital
Europe Programme i European Skills Agenda
stanowig kontekst dla niniejszego projektu.

= zielonej transformacji -  poprzez

zarzadzanie zasobami, ochrone
dziedzictwa i redukcje emisji,

= cyfrowej transformacji - poprzez rozwoj
kompetengji cyfrowych i wykorzystanie
innowacji, spotecznej inkluzywnosci -
poprzez zapewnienie dostepnosci ustug

turystycznych dla roznych grup, w tym

= wiascicieli i menedzerow firm

turystycznych,

= kadry zarzadzajgcej jakoscig i
produktem,

B gpecjalistow  ds.  zrownowazonego

rozwoju,
= 0sOb odpowiedzialnych za promocje
turystyki,
= pracownikow sektora HORECA,
= edukatorow i ekspertow branzowych.
Nasze partnerstwo obejmuje trzy
organizacje:
Fundacja Drogowskaz (lider projektu) -
organizacja z doswiadczeniem w edukacji
dorostych i rozwoju sektora turystycznego.
Akademia Nauk Stosowanych - uczelnia
zawodowa z ponad 25-letnim
doswiadczeniem.
Private Professional College HRC Culinary
Academy (Butgaria) - renomowana szkota
ksztatcenia zawodowego w gastronomii i
HoReCa.
Efektem wspotpracy sg konkretne narzedzia:
= podrecznik dla kadr turystyki,
= trzy pakiety edukacyjne (zrownowazona,
dostepna, produktowa turystyka),
" raport ewaluacyjny z testowania
materiatow.
®=  Materiaty dostepne bedg w trzech
jezykach, co zwiekszy ich dostepnosc¢ w

réznych regionach Europy.

Podrecznik, ktory trzymasz w rekach,
powstat z mysla o wspieraniu rozwoju
kompetencji zarzadczych i inspirowaniu do
poszukiwania rozwigzan dostosowanych do

zmieniajacych sie warunkow rynkowych.



0s6b z niepetnosprawnosciami,

seniorow i rodzin z dziecmi.

Mamy nadzieje, ze podrecznik bedzie
pomocny jako zrodto wiedzy, narzedzie
wspierajgce codzienne decyzje i inspiracja
do rozwoju - osobistego, organizacyjnego i

branzowego.
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Turystyka zréwnowazona w praktyce europejskiej

Turystyka zrownowazona stanowi dzis jeden z kluczowych kierunkow rozwoju sektora
turystycznego w Europie. Jej gtownym celem jest znalezienie rownowagi miedzy potrzebami
podroznych, lokalnych spotecznosci oraz srodowiska naturalnego. Zgodnie z definicja
Swiatowej Organizacji Turystyki (UNWTO), turystyka zrownowazona to taka forma
podrozowania i zarzadzania destynacjami, ktora w petni uwzglednia obecne i przyszte skutki
ekonomiczne, spoteczne i srodowiskowe, zaspokajajgc potrzeby gosci, branzy, srodowiska i
spotecznosci przyjmujacych.

W Europie turystyka odpowiada za okoto 10% PKB i 12% miejsc pracy (dane Komisji Europejskiej,
2025), co czyni ja jednym z kluczowych sektorow wymagajacych transformacji w kierunku
modeli przyjaznych srodowisku. W efekcie panstwa cztonkowskie wdrazajg strategie
wspierajace zielona i cyfrowg zmiane w turystyce - m.in. oprzez programy ograniczania emisji,
certyfikacje obiektow, rozwoj eko-transportu czy inwestycje w zarzadzanie destynacjami
zgodnie z zasadami ESG. Coraz bardziej widoczne jest rowniez rosngce zainteresowanie gosci
ofertg, ktora jest autentyczna, lokalna i zgodna z zasadami odpowiedzialnego podrozowania -
potwierdzajg to m.in. wyniki badan Europejskiej Komisji Turystyki, wedtug ktorych ponad 70%
europejskich turystow deklaruje chec¢ wyboru ustugodawcow dziatajacych w sposob

ekologiczny.

' ,f‘ ' ‘ Przyktad - Austria: Region Vorarlberg jako

¥ ;._- : pierwszy w Austrii wdrozyt strategie , Turystyki
Zrownowazonej 2030+". Lokalne hotele,
pensjonaty i gospodarstwa agroturystyczne
uzyskaty certyfikaty klimatyczne, inwestujac m.in.
w fotowoltaike, lokalne tancuchy dostaw i
szkolenia dla personelu. Goscie sg informowani o
sladzie weglowym i moga dobrowolnie go

kompensowac. To inicjatywa, ktora potaczyta

dziatania srodowiskowe z marketingiem migjsca.

W praktyce europejskiej koncepcja ta coraz czesciej przektada sie na konkretne dziatania:
ograniczanie emisji i zuzycia zasobow, promowanie transportu niskoemisyjnego, wspieranie



lokalnych dostawcow, rozwoj turystyki poza sezonem czy certyfikacje obiektow w oparciu o
miedzynarodowe normy, takie jak ISO 14001 czy ISO 22483. Coraz wiekszg wage przywigzuje
sie rowniez do edukacji turystow i pracownikow branzy — aby odpowiedzialne podrézowanie

stato sie naturalnym elementem kultury organizacyjnej i zachowan konsumenckich.

Sama turystyka jest stale w rozwoju i takze dazy do koniecznych zmian generowanych przez
przepisy, gospodarke, trendy, ale takze potrzeby i wymogi konsumentow. W 2019 r. turystyka
wygenerowata w UE ok. €572 mld wartosci dodanej brutto, co stanowito okoto 4,5 % catkowitej

wartosci dodanej w gospodarce UE.

Turystyka w liczbach - sita sektora w Europie

Zrownowazona turystyka to nie tylko etyka, ale tez realna sita gospodarcza.

N €1,8 biliona
tyle w 2024 r. sektor turystyki i podrozy wniost do PKB Unii
Europejskiej. To ponad 10% catej gospodarki UE
[Zrodto: World Travel & Tourism Council, 20241

€12,3 mln zatrudnionych
tyle osob pracowato w branzy turystycznej w UE w 2022 rN
(ok. 7.7% zatrudnionych w sektorze przedsiebiorstw)

[Zrodto: Eurostat, 2022]

76% podroznych deklaruje chec¢ podrozowania zgodnie z zasadami

Q.«"‘ .-)+- .,,\o Zréwnowazonego rozwoju
F LY

[Zrodito: Booking.com, Sustainable Travel Report 20231



TURYSTYKA
Sita sektora w liczbach.

Zrownowazona turystyka to nie trend. To realna sita gospodarki.

€2.5 biliona 13,5 min osob 76—-80% o0sob

zatrudnionych w turystyce w

nkt turystyk PKB U
Wide tegatild o FRE LE W UE (ok. 8—9% rynku pracy)

2025 (ok. 10% gospodarki)

76—-80% podroznych
wybiera bardziej zrownowazone
podroze

Zrodfo: Eurostat
Zrodio: WTTC Zrédio: Booking.com

Turystyka rosnie, a razem z nig
znaczenie odpowiedzialnych wyborow.

Finansowane przez
Unig Europejska

Zrownowazona turystyka to dzis nie niszowy trend, lecz kluczowy filar rozwoju gospodarczego,
rynku pracy i odpowiedzi na oczekiwania klientow.

Zrownowazony rozwoj w turystyce to jednak nie tylko kwestia strategii i inwestycji — to takze, a moze
przede wszystkim, kompetencje pracownikow. OECD podkresla, ze umigjetnosci zwigzane z
ochrong srodowiska, efektywnym gospodarowaniem zasobami oraz odpowiedzialng obstuga gosci
s3a jednymi z najszybciej rosnacych kompetencji przysztosci w turystyce i HORECA. Obejmujg one
zarowno wiedze praktyczna (np. zarzadzanie odpadami, ograniczanie zuzycia energii, stosowanie
certyfikatow), jak i umiejetnosci miekkie, takie jak komunikowanie zasad odpowiedzialnego

podrozowania gosciom czy angazowanie sie w lokalne inicjatywy.



Przyktad - Polska (Mazury): Lokalna siec
pensjonatow i agroturystyr w regionie = I
mazurskim przeprowadzita szkRolenia dla AL
personelu w zakresie zrownowazonej obstugi
goscia. Wprowadzono m.in. segregacje
odpadow, systemy oszczedzania energii i
wody, a takze informacje dla gosci dotyczgce

lokalnych produktow i atrakgji. Efektem byto

nie tylko zmniejszenie kosztow operacyjnych,
ale takze lepsze oceny od gosci w serwisach

rezerwacyjnych.

Aktualne trendy europejskie pokazujg, ze zrownowazona turystyka nie jest juz niszowym
kierunkiem, lecz strategicznym priorytetem polityk unijnych i krajowych. Coraz wiecej panstw
witacza aspekty srodowiskowelNi spoteczne do swoich strategii rozwoju turystyki, a konsumenci
czesciej wybierajg miejsca, ktore dziatajg zgodnie z zasadami ESG (Environmental, Social,
Governance). W rezultacie turystyka zrownowazona przestaje byc jedynie ideg - staje sie realnym
standardem prowadzenia dziatalnosci, ktory decyduje o konkurencyjnosci europejskich

przedsiebiorstw turystycznych w najblizszych latach.

Wprowadzenie standardow takich jak 1ISO 14001, ISO 22483 czy certyfikatow zgodnych z wytycznymi
Global Sustainable Tourism Council (GSTC) wymaga od zespotow coraz wiekszej swiadomosci
srodowiskowej i umigjetnosci operacyjnych. Dzieki temu turystyka zrownowazona staje sie nie tylko
kierunkiem rozwoju przedsiebiorstw, lecz takze realng szansg na podnoszenie kwalifikagji
pracownikow, ktorzy zyskuja nowe kompetencje zawodowe zwiekszajgce ich wartos¢ na rynku

pracy.

W perspektywie najblizszych lat to wtasnie potaczenie wiedzy, umigjetnosci i swiadomosci
personelu z odpowiedzialnym zarzadzaniem bedzie kluczowym czynnikiem decydujgcym o
konkurencyjnosci europejskich firm turystycznych. Turystyka zrownowazona przestaje byc trendem
— staje sie nieodtgcznym elementem profesjonalizmu i standardem nowoczesnej obstugi goscia.

Definicje i aktualne trendy

Turystyka zrownowazona to dzis znacznie wiecej niz hasto - to podejscie, ktore zaktada, ze
dziatalnosc turystyczna powinna uwzgledniac trzy wymiary rownolegle: ekonomiczny, spoteczny i
srodowiskowy. Zgodnie z powszechnie akceptowana definicjg, chodzi o taki sposob organizacji
ustug turystycznych, ktory bierze pod uwage zardwno potrzeby odwiedzajgcych, branzy
turystycznej, srodowiska naturalnego, jak i spotecznosci goszczacych. Innymi stowy — celem jest nie
tylko zapewnienie gosciom dobrego doswiadczenia, ale takze ochrona zasobdw srodowiskowych i

wspieranie rozwoju lokalnego w sposob trwaty.



W kontekscie sektora HORECA oznacza to m.in. Swiadome gospodarowanie surowcami (energia,
woda, odpady), aktywne wtaczanie w procesy lokalnych spotecznosci i kultury oraz dgzenie do
ograniczenia negatywnych skutkow turystyki — takich jak przeludnienie czy degradacja srodowiska.

W przestrzeni europejskiej obserwujemy obecnie kilka fundamentalnych trendow, ktore ksztattuja
te dziedzine i ktore MSP z sektora turystyki, w tym branza HORECA, powinny miec¢ na uwadze.

Trend 1: Roshace oczekiwania gosci dotyczace ekologii i

autentycznosci

Goscie coraz czesciej oczekujg ofert, ktore spetniajg kryteria ekologiczne, sg autentyczne i silnie
zwigzane z lokalnoscig. Badania wskazujg, ze nawet okoto 73% podroznych w Europie deklaruje, iz
kwestie zwigzane z klimatem i zrownowazonym rozwojem majg wptyw na ich decyzje zwigzane z
podrozowaniem.

Przyktad: ,Slow travel” w praktyce

Wtoska region Emilia-Romania promuje -
koncepcje ,slow travel” poprzez siec ®
gospodarstw agroturystycznych zrzeszonych

w ramach projektu Terranostra. Turysci nocujg

na farmach, biorq udziat w warsztatach

kulinarnych, uczq sie lokalnych tradycji, a

gospodarze oferujq im produkty prosto z pola.

Dla wtascicieli to forma stabilnego dochodu i

promocja regionalnych wartosci. Projekt

wspotfinansowany byt z funduszy unijnych i

doczekat sie promocji w kampaniach Visit Italy

(zrodto: ENIT - Italian National Tourist Board).

Trend 2: Regulacje i standardy jako howe wymagania rynkowe

Regulacje i standardy dotyczace turystyki zrownowazonej stajg sie coraz bardziej istotne. W Europie
sektor turystyczny zmaga sie z rosngcymi wymaganiami dotyczacymi raportowania kwestii
zrownowazenia, realizowania tzw. ,zielonych roszczen” (green claims) oraz dostosowywania sie do
nowych ram prawnych i normalizacyjnych.



Przyktad: Wdrozenie ESG w MSP

Rodzinny hotel Auberge de la Vallee w
Pirenejach wdrozyt uproszczony system oceny
ESG: regularnie monitoruje zuzycie energii i
wody, raportuje dane w lokalnym systemie
Jakosci turystyki, organizuje spotkanialN

Z mieszkRaricami na temat wptywu turystyRi, a
decyzje zakupowe (np. srodki czystosci,
zywnosc) podejimuje zgodnie z Rryteriami
spotecznymi i srodowiskowymi. Dzieki temu
hotel uzyskat dotacje regionalng w ramach
lokalnego programu wspierania zielonej

transformacji MSP.

Trend 3: Zielona i cyfrowa transformacja rynku

Wiele rynkdw turystycznych w Europie mierzy sie ze skutkami intensywnego wzrostu — w tym presjg
na srodowisko i spotecznosci lokalne - dlatego coraz wieksze znaczenie zyskuje transformacja
zielona i cyfrowa. Raporty wskazuja, ze europejski rynek turystyki zrownowazonej byt w 2023 r.
wyceniany na okoto 55,9 mld USD i przewiduje sie, ze bedzie rost z roczng stopa ponad 12% w
okresie 2023-2028.N

Przyktad: Technologie w hotelarstwie

Hotel QO Amsterdam (Holandia) zostat
zaprojektowany jako obiekt modelowo
zrownowazony. Wyposazony jest w inteligentne
systemy zarzqdzania energiq i wodq oraz
samodostosowujqce sie panele fasadowe -
aluminiowe ostony zewnetrzne, ktore
automatycznie reagujq na temperature i
nastonecznienie. Dzieki temu ograniczajq
przegrzewanie latem i poprawiajg efektywnosc
energetycznq zimq. Obiekt wykorzystuje tez
system recyklingu ciepta oraz posiada
szRlarnie na dachu, w ktorej uprawiane sq ziota
na potrzeby hotelowej kuchni. Goscie maja
dostep do aplikacji pokazujgcej ,zielone”
dziatania obiektu. Hotel inspiruje wtascicieli



MSP pokazujqc, jak technologie mogq
zwieRszac oszczednosci i atrakcyjnosc obiektu.

Trend 4: Wptyw na spotecznosci - turystyka a overtourism

Wreszcie, z perspektywy turystyki zrownowazonej bardzo istotny jest wymiar spoteczny: integracja
z lokalnymi spotecznosciami, promocja lokalnej gospodarki i kultury, a takze przeciwdziatanie
zjawiskom takim jak przeludnienie turystyczne (,overtourism’) czy eksploatacja zasobow
naturalnych w sposob nieodwracalny.N

Przyktad: Miasteczko Hallstatt (Austria)

Hallstatt, znane z malowniczego potozenia, I-I

stato sie symbolem problemu overtourismu -

odwiedzato je nawet 10 tysiecy turystow ‘ TRAVEL >

dziennie, przy 700 mieszkancach. Wtadze

lokalne wprowadzity szereg rozwiqzan:
ograniczenie ruchu autokarow turystycznych,
system rezerwacji parkingow, ograniczenia 1 oup\sm
czasowe dla grup zorganizowanych oraz
kampanie informacyjne skierowane do
turystow, zachecajqgce do ,spokojnego

odwiedzania’ Dodatkowo rozwijane sq
dziatania edukacyjne i wsparcie dla lokalnych

biznesow, ktore oferuja autentyczne produkty i
ustugi.

Badania naukowe wskazuja, ze cho¢ wiele krajow europejskich osigga dobre wyniki w klasycznych
wskaznikach turystycznych (np. liczba odwiedzin, przychody), to efektywnosc¢ turystyki
zrownowazonej — uwzgledniajgca wptyw Srodowiskowy i spoteczny — pozostaje mocno

zroznicowana.

Przyktad: Inicjatywy lokalne - Dolina Loary
(Francja)

W regionie Doliny Loary, wiele matych
miejscowosci wprowadzito lokalne strategie
rozwoju turystyki niskoemisyjnej. Gminy
wspolnie tworza ,zielone szlaki" pieszo-
rowerowe, promujq transport publiczny i
wspierajq lokalnych producentow zywnosci



poprzez ich wtaczanie do oferty turystycznej
(np. targi, warsztaty, degustacje). Dzieki
partnerstwom z organizacjami
pozarzadowymi i lokalnym biznesem, udato
sie zbudowac model wspotpracy, kRtory chroni
dziedzictwo przyrodnicze i tworzy wartosc

ekonomicznq roztozonq w regionie.

Rola HORECA i przewaga konkurencyjna MSP

Dla sektora HORECA oraz matych i srednich przedsigbiorstw turystycznych obecne trendy zwigzane
ze zrownowazong turystyka majg kluczowe znaczenie zarowno z perspektywy konkurencyjnosci,
jakNi dtugofalowego bezpieczenstwa biznesowego. Przewage zyskuja firmy, ktore potrafig
odpowiedzieC na nowe oczekiwania gosci i wykazac sie realnymi dziataniami srodowiskowymi

i spotecznymi.

Przyktad: Zielony hotel - BioHotel Stanglwirt (Austria)

Stanglwirt to rodzinny hotel 5-gwiazdkowy w Tyrolu, Rtory od lat konsekwentnie inwestuje w

rozwiqzania prosrodowiskowe — Rorzysta z energii geotermalnej, posiada wtasng oczyszczalnie
scieRow, uprawia czesc produktow w gospodarstwie obok hotelu i zatrudnia lokalnych
mieszRaricow. W komunikacji z goscmi transparentnie informuje o dziataniach srodowiskowych i
spotecznym zaangazowaniu, co stato sie jednym z wyroznikow marRi. Hotel pokazuje, ze nawet
obiekt premium moze budowac rozpoznawalnosc i lojalnosc Rlientow na bazie

odpowiedzialnosci..

Dziatania zrownowazone nie tylko podnosza jakosc¢ ustug, ale rowniez zmniejszajg ryzyko
regulacyjneN(np. zmieniajgce sie przepisy srodowiskowe), reputacyjne (oceny gosci, opinia

publiczna) oraz finansowe (rosnace ceny energii, wody, SUrowcow).

Przyktad: Hostel , Sleep Green” (Barcelona, Hiszpania)

To pierwszy hostel w Hiszpanii z certyfikatem EU Ecolabel. Obiekt wdrozyt polityke reduRcji
odpadow, automatycznego sterowania oswietleniem, wykorzystuje odnawialne zrodta energii,

prowadzi selekRtywnq zbiorke odpadow i eduRuje gosci za pomocq infografik i QR-kRodow. DzieRi

temu hostel obnizyt rachunki za energie o 25% i zyskat uznanie wsrod swiadomych ekologicznie

podroznikow, co przektada sie na wzrost rezerwacji poza sezonem.




Zrownowazony rozwoj jako dtugofalowa inwestycja

Chociaz inwestycje w ekologiczne technologie czy szkolenia personelu moga na poczatku
generowac koszty, badania wskazuja, ze firmy o wyzszych wskaznikach ESG osiggaja wieksza
stabilnosc¢, odpornosc na zmiany rynkowe i wyzszg wartosc w dtuzszej perspektywie.

Przyktad: MSP z Polski - Ekologiczny pensjonat ,Zielone Wzgdrze” (Mazury)

Prowadzony przez rodzine pensjonat inwestowat stopniowo — najpierw w wymiane systemu
ogrzewania na pompe ciepta, potem w zbiorniki na deszczowke, fotowoltaike i wspotprace z
lokalnymi producentami. Rownolegle wtasciciele przeszli szRolenia z komunikRacji ,eRo-oferty” i
przygotowali certyfikacje obiektu wedtug standardu Green Key. Dzieki tym zmianom zwieRszyli
rentownosc obiektu w niskim sezonie i zyskali uznanie

w lokalnych mediach. Ich historia byta promowana przez Polskq Organizacje Turystyczng jako
przyktad dobrej praktyRi dla mikroprzedsiebiorstw,

Zrownowazona turystyka nie jest wytgcznie konceptem ekologicznym — to takze potezny
instrument rozwoju lokalnych spotecznosci i ochrony ich otoczenia. W Europie coraz czesciej
dostrzega sie, ze turystyka, kiedy jest dobrze zarzagdzana, moze tworzy¢ wartosc dla mieszkancow i
srodowiska, a nie tylko dla gosci i inwestorow. Jednym z kluczowych aspektow jest wtaczenie
spotecznosci lokalnej w proces tworzenia i wdrazania oferty turystycznej.

Przyktad: Rezerwat Biosfery Gornego taby (Saksonia, Niemcy)

W regionie Gornego taby rozwijany jest model turystyRri przyjaznej srodowisku, Rtory wspiera
lokalnych mieszkaricow i chroni Rrajobraz kulturowy. Wtadze regionalne i przedsiebiorcy wspolnie
wdrazajqg system certyfikacji ,Partner Rezerwatu Biosfery’, ktory obejmuje pensjonaty,
gospodarstwa agroturystyczne i restauracje stosujgce lokalne produkty, zielone rozwigzania i

zaangazowanie spoteczne,

Prowadzona jest promocja mnigj uczeszczanych szlakRow, co rozktada ruch turystyczny, a

specjalne programy edukacyjne i warsztaty przyciggajg turystow zainteresowanych naturq i

dziedzictwem regionu. Lokalne MSP czerpig korzysci z wyraznie ukierunkowanej polityki

zZrownowazonego rozwoju, budujgc jednoczesnie przewage Ronkurencyjng przez jJaRosc,

autentycznosc i odpowiedzialnosc.

Dla MSP z sektora turystycznego oznacza to koniecznosc rozwazenia, w jaki sposob ich dziatalnosé
moze przynosic korzysci nie tylko samym gosciom, ale rowniez regionowi — zatrudniajac lokalnych
pracownikow, wspotpracujac z dostawcami ze spotecznosci czy oferujac produkty i ustugi, ktore
oddajg charakter migjsca.



Przyktad: Wspotpraca z mieszkaricami - Trebinje (Bosnia i Hercegowina)

W projekcie ,,Sustainable Trebinje” lokalni przedsiebiorcy, mieszkancy i badacze wspdlnie

opracowali model turystyki oparty na dziedzictwie kulturowym i przyrodniczym regionu.
Efektem byto powstanie nowych produktow: spacerow z lokalnymi przewodnikami,
warsztatow z kuchni regionalnej i wydarzen angazujgcych mtodziez. Dzieki projektowi
zwiekszono zatrudnienie i zbudowano poczucie wspolnej odpowiedzialnosci za rozwoj
turystyki.

Spoteczna transformacja na obszarach wiejskich

Z drugigj strony, zrownowazona turystyka ma znaczacy wptyw na srodowisko naturalne, nie tylko
poprzez ochrone zasobow, ale takze przez ograniczanie negatywnych skutkdéw dotychczasowej
masowej turystykiNW europejskich miastach i rejonach przyrodniczych coraz czesciej mowi sie o
granicach ,pojemnosci turystycznej” (carrying capacity), ktorej przekroczenie prowadzi do
przecigzenia infrastruktury, degradacji krajobrazu i spadku jakosci zycia mieszkancow. W
dokumencie ,Striving for Sustainable Tourism in Cities” wskazuje sie, ze celem jest maksymalizacja
korzysci dla lokalnych spotecznosci przy jednoczesnej minimalizacji negatywnych skutkow i
zachowaniu wartosci kulturowych oraz srodowiskowych.

W regionach wiejskich, gdzie turystyka — jesli prowadzona w sposob zrownowazony — staje sie
impulsem do rozwoju edukacji, umiejetnosci i zatrudnienia lokalnego. Raport ,Tourism and rural
development” z 2024 przygotowany dla Unii Europejskiej pokazuje, ze turystyka moze byc
katalizatorem rozwoju obszarow wiejskich: poprzez inwestycje w kompetencje ,zielone" i cyfrowe,
szkolenia dla mieszkancow, tworzenie mikro-przedsiebiorstw turystycznych, co z jednej strony
zwieksza odpornosc regionu, a z drugiej - pozwala lepigj roztozyc korzysci ekonomiczne.

Przyktad: Program LEADER - Hiszpania (Andaluzja)

Dzieki srodkom z programu LEADER UE, w Andaluzji zrealizowano projekty rewitalizacji wsi
poprzez turystyke: uruchomiono gospodarstwa agroturystyczne, ekomuzea, warsztaty
rzemieslnicze i kursy dla mtodych przedsiebiorcow. Projekty taczyty zrownowazony rozwoj z
edukacjq i wspieraniem lokalnych rynkow pracy,

co zwiekszyto odpornosc gospodarczqg regionow dotknietych wyludnieniem.

Przyktad: Inicjatywa ,,CopenPay” - Kopenhaga (Dania)

Ciekawy model partycypacji: turysci i mieszkarncy mogli zdobywac punkty za dziatania
proekologiczne

(np. zbieranie odpadow;, jazde rowerem), ktore wymieniano na znizki w lokalnych obiektach

kulturalnych czy gastronomii. Projekt tgczyt cele srodowiskowe z promocjq lokalnych ustug i

aktywnosci.




Jednak nie wszystkie przyktady sg pozytywne — w regionie Laponia w Finlandii wykazano, ze
gwattowny rozwdj infrastruktury turystycznej (np. szklarniowe hotele w stylu igloo, drogi, parkingi)
fragmentuje siedliska przyrodnicze i wptywa negatywnie na rdzenng ludnosc¢ Sami.

Przyktad negatywny: Region Laponii (Finlandia)

Wzrost liczby turystow i rozwoj infrastruktury (szklane domki, drogi, parkingi) przyczynity sie
do fragmentacji siedlisk reniferow i zaktocenia zycia rdzennych spotecznosci Sami. Przyktad
ten podkresla, jak wazne jest uwzglednianie wptywu turystyki na srodowisko i kulture
lokalng - szczegolnie w regionach wrazliwych.

To pokazuje, ze bez uwzglednienia uczestnictwa lokalnej spotecznosci i wptywu na przyrode,
turystyka moze generowac koszty spoteczne i srodowiskowe, ktére przewyzszajg korzysci
ekonomiczne.

Dla matych i Srednich przedsiebiorstw turystycznych kluczowe jest zatem zrozumienie, ze
zrownowazona strategia turystyczna to nie oddzielny projekt, ale element operacyjny i strategiczny
dziatania. Firma moze np. wspotpracowac z lokalnymi organizacjami ochrony przyrody,
monitorowac zuzycie wody i energii w swoich obiektach, angazowac pracownikow i gosci w
proekologiczne dziatania oraz komunikowac transparentnie swoje inicjatywy. Dzieki temu nie tylko
wspiera sie spotecznosc i srodowisko, ale rowniez buduje sie marke odpowiedzialngj firmy
turystycznej, co moze przyniesc korzysci w dtuzszej perspektywie — w postaci lojalnosci klientow,
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nizszych kosztow operacyjnych i lepszych relacji z otoczeniem.

Kompetencje jako fundament skutecznej transformacji

Niezwykle kluczowe jest takze dbanie i rozwoj
kompetencji zawodowych pracownikow i wtascicieli

w zakresie zrownowazonej turystyki, poniewaz to oni
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gosci zgodnie z zasadami odpowiedzialnego
podrozowania czy wspotpracy z lokalng
spotecznoscia staja sie inwestycja, ktora przektada
sie na realne efekty ekologiczne i ekonomiczne.



Dla MSP kluczowe jest zrozumienie, ze zréwnowazony rozwoj to nie tylko inwestycje w technologie
- to przede wszystkim kompetencje ludzi. Wtasciciele i pracownicy musza wiedziec:

®  jak oszczedzac zasoby,
= jak angazowac gosci w dziatania ekologiczne,

= jak komunikowac wartosci firmy w sposob autentyczny.

Przyktad: Szkolenia dla MSP - program ,SUSTOUR” (UE)

W ramach programu SUSTOUR, kilkaset biur podrozy i hoteli w Europie Srodkowo-Wschodniej
skorzystato z bezptatnych szkolen i doradztwa dotyczqgcego wdrazania standardow
Zrownowazonego rozwoju.

Efekty: redukcja zuzycia energii, lepsze zarzadzanie odpadami, rozwdj oferty z lokalnymi
partnerami i wzrost zainteresowania ze strony zagranicznych touroperatorow. Program byt
wspotfinansowany z COSME | dostepny takze dla mikroprzedsiebiorstw

Przyktad: Partnerstwo edukacyjne - Polska

W regionie PodRkarpacia stworzono program ,Zielone Kompetencje w Turystyce” - seria szrRoler i
webinariow dla wtascicieli obiektow noclegowych i gastronomicznych, realizowanych we
wspotpracy z lokalnym samorzgdem i organizacjami turystycznymi. Tematy: eko-kRomunikacja,
gospodarowanie wodq, szkolenie personelu. Projekt przyciagnqgt ponad 120 uczestnikRow i
zaowocowat powstaniem regionalnej sieci dobrych praktyR.

W wielu europejskich badaniach podkresla sie, ze poziom kompetencji pracownikow jest jednym z
kluczowych czynnikow determinujacych sukces inicjatyw zrownowazonych. Przyktadowo OECD
wskazuje, ze branza turystyczna w najblizszych latach bedzie potrzebowac coraz wiecej
spegjalistow wykwalifilkowanych w obszarach ,zielonych umiegjetnosci” — od zarzadzania odpadami,
przez planowanie sladu weglowego, az po komunikowanie dziatan prosrodowiskowych gosciom i

partnerom biznesowym.

Pracownicy wyposazeni w takie kompetencje nie tylko poprawiajg efektywnosc¢ operacyjng
obiektow, lecz takze budujg silnigjsza i bardziej swiadoma kulture organizacyjna, co ma ogromne
znaczenie w sektorach ustugowych.

Co wiecej, rozwoj kompetencji menedzerow i wtascicieli jest rownie istotny, poniewaz to oni
podejmujg decyzje o inwestycjach, standardach pracy i priorytetach dziatalnosci. Zrozumienie, ze
dziatania zrownowazone przektadajg sie na obnizenie kosztow, lepsza reputacje i dtugofalowa
stabilnos¢ finansowa, pozwala im nie tylko skuteczniej kierowac przedsiebiorstwem, ale takze
wdrazac dziatania, ktore sg spojne, mierzalne i trwate. W rezultacie inwestycja w edukacje i rozwaoj
pracownikow staje sie jednym z najwaznigjszych elementow budowania nowoczesnej,
odpowiedzialnej i konkurencyjnej turystyki.



Na koniec warto podkresli¢, ze wdrazanie zasad turystyki zrownowazonej przyczynia sie do
zwiekszenia odpornosci regionu na zmiany — zarowno klimatyczne, jak i ekonomiczne — oraz moze
pomaoc w tworzeniu bardziej sprawiedliwego i trwatego modelu rozwoju turystycznego. Wspodtpraca
z lokalnymi spotecznosciami, ochrona srodowiska i edukacja wszystkich uczestnikow procesu staja
sie fundamentem nowoczesnej turystyki, ktora stuzy nie tylko dzis, ale takze przysztym pokoleniom.

Turystyka zrownowazona to dzié realny model dziatania, a nie tylko idea. Dla MSP oznacza to szanse
na:

= |lepsze pozycjonowanie na rynku,
= zmnigjszenie kosztow operacyjnych,
=  budowanie lojalnosci klientow,

= odpornosc¢ na zmiany gospodarcze i klimatyczne.

Firmy, ktore inwestujg w wiedze, technologie i relacje z lokalnym otoczeniem, zyskujg nie tylko
przewage konkurencyjng, ale takze stajg sie czescig rozwigzania, a nie problemu.
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MALE KROKI

7 op e 76% turystow w UE deklaruje, ze
KlUCZOWG WSkazn I k| »poczucie wptywu na srodowisko”
wptywa na ich wybory turystyczne
(Booking.com, 2023).

Zréwnowazona Turystyka

Whptyw na lokalne spotecznosci

OPOWIESC

Goscie chca wiedzied, ze ich pobyt
ma znaczenie.

uczciwosce

Unikaj ,ekosciemy” — dziatania
muszg by¢ mierzalne i
udokumentowane.

Unia Europejska pracuje nad
dyrektywg zakazujgca
wgreenwashingu”

WSPOLPRACA

Dotacz do sieci turystyki
zréwnowazonej dla lepszych efektéw.
Sieci regionalne i klastry MSP
poprawiajg efektywnosé dziatan i
obnizajg koszty transformacji
(Raport COSME, 2023).

DZIALAJ TERAZ

Komunikuj prawdziwie i wspotpracuj z
innymi.




Wspotczesny klient to swiadomy klientN
Ponad 73% podroznych w Europie (Booking.com, 2023) deklaruje, ze kwestie srodowiskowe
i spoteczne majg wptyw naich decyzje - od wyboru hotelu po restauracje i atrakcje

turystyczne. To jasny sygnat: wartosc oferty nie zalezy dzis wytacznie od ceny, ale rowniez

od tego, jak firma dba o zasoby, ludzi i otoczenie.

ESG to inwestycja w jakos¢ i oszczednosci

Wdrazanie prostych rozwigzan - takich jak monitoring zuzycia energii, wspodtpraca z lokalnymi

dostawcami czy szkolenia pracownikow - pozwala firmom turystycznym obnizac koszty operacyjne

nawet 0 10-35% (badania sektora HORECA, 2023), a jednoczesnie budowac profesjonalny i zaufany

wizerunek.

Praktyczne spojrzenie: co zyskuje, a co ryzykuje MSP?

Zyskuje firma, ktora:

Ma chocby podstawowa polityke srodowiskowsa (np. segregacja odpadow, ograniczanie
plastiku)

Informuje klientow o swoich dziataniach proekologicznych i lokalnych partnerstwach
WWspiera lokalng spotecznosc — np. przez zatrudnienie, promocje rzemiosta, kuchnie
regionalna

Inwestuje w rozwoj kompetencji personelu

Potrafi pokazac, jak zarzadza swoja oferta i relacjami w sposob etyczny i przejrzysty

Ryzykuje firma, ktora:N

Nie dostosowuje sie do zmieniajgcych sie standardow wspotpracy (np. brak podstaw ESG
uniemozliwia wspotprace z duzymi partnerami)

Pomija temat lokalnosci lub warunki pracy personelu

Nie jest w stanie odpowiedzie¢ na pytania klientow o zuzycie zasobdw, lokalnych
dostawcow czy wptyw na srodowisko

Nie komunikuje jasno swoich wartosci - co dzis odbierane jest jako brak zaangazowania

ESG jako narzedzie profesjonalizacji i rozwoju

@ Zamiast postrzegac¢ ESG jako zestaw wymagan z zewnatrz, warto

potraktowac je jako narzedzie profesjonalizacji i rozwoju strategii firmy.

Wprowadzenie prostych standardow moze:

pomaoc uporzadkowac dziatania,

zintegrowac zespot wokot wspolnych celow,



= poprawic relacje z partnerami,

= atakze przyciggnac lojalnych klientow.

Dzieki ESG mate firmy stajg sie bardziej wiarygodne, odporne i gotowe na przysztosc, w ktorej
wartos¢ marki nie konczy sie na dobrej ustudze — ale zaczyna sie od odpowiedzialnosci. N

Od strategii do dziatania - czyli jak MSP moga wdrozy¢ ESG

1. Zacznij od mierzenia i monitorowania
= Zidentyfikuj  kluczowe  wskazniki:
zuzycie energii, wody, ilos¢ odpadow,
poziom emisji.
®  Mierz, porownuj i analizuj - nawet
proste dane pomagaja podejmowac
trafniejsze decyzje.
2. Zdefiniuj krétka polityke ESG
= Nie musisz mie¢ skomplikowanego
dokumentu - wystarczy krotka
deklaracja, ktora opisze zobowigzania
wobec srodowiska, lokalnej
spotecznosci i etyki zarzadzania.

= Komunikuj jg gosciom, pracownikom i

partnerom.
3. Inwestuyj w rozwdj kompetencji
pracownikow
=  ESG nie wdrozy sie samo — to ludzie
(recepcja, housekeeping, kuchnia,
zarzad) muszg wiedzie¢, dlaczego to
wazne i jak dziatac.
= Szkolenia z zakresu zrownowazonej
turystyki, zarzadzania odpadami,

obstugi goscia W duchu
odpowiedzialnosci staja sie
niezbedne.
Badania OECD: Wskazuja, ze kluczowe dla wdrazania ESG sg ,zielone
kompetencje" - a ich brak jest jedng z gtownych barier wsrod MSP

turystycznych.



1. Zarzadzaj zmiang operacyjng

= Zamien plastikowe butelki na
dystrybutory z woda.

= Przestaw sie na ekologiczne srodki
czystosci.

= Wprowadz segregacje odpadow rowniez
w pokojach.

2. Zaangazuj zespot i buduj kulture ESG

®  Pracownicy muszg rozumiec¢ ,po co" -
warto wprowadzic cele zespotowe,
nagrody, mechanizmy grywalizacji.

®  Menedzerowie powinni byc liderami
zmiany - wyjasnia¢, motywowac,
wspierac.

"Kultura organizacyjna i zaangazowanie kadry to jedne z najwazniejszych

czynnikdw wdrazania zréwnowazonego rozwoju w MSP" - (Raport HORECA &
ESG, 2023).

1. Zaplanuj sciezke do certyfikacji

= Certyfikat (np. GSTC, EU Ecolabel) nie
jest celem samym w sobie, ale moze byc¢
narzedziem uporzadkowania dziatan.

®  Sam proces przygotowania do
certyfikacji zmusza do analizy, oceny i
dokumentowania praktyk ESG.

Warto wiedziec: Przedsiebiorstwa turystyczne z certyfikatem ESG osiagaja
lepsze wyniki w zakresie reputacji, kosztow i lojalnosci klientow.

Turystyka jutra: nowe trendy i realne szanse dla MSP

Zrownowazona turystyka to juz nie przysztos¢ — to terazniejszosc, ktora tworzy nowe mozliwosci
dla firm, ktore chca sie rozwijac swiadomie, nowoczesnie i elastycznie. Oto kierunki, ktore zyskuja
na znaczeniu — i moga stac sie Twoja przewaga:



-O- P Turystyka niskoemisyjna

Przejscie od offsetu do realnych dziatan.NObiekty, ktore aktywnie kompensuja
emisje, informujg gosci o ich ,sladem weglowym", oferujg rowery, transfery
elektryczne, zachecajg do podrozy kolejg — zyskuja przychylnosc swiadomych

=] Klientdw i przewage marketingowa.

Inspiracja: Hotele ,carbon-neutral” we Francji oferujg noclegi z certyfikatem kompensacji CO:

- goscie moga sledzi¢, jak ich pobyt wspiera lokalne dziatania na rzecz srodowiska.
Regeneratywna turystyka

OO . ~’
@ﬂ Nie tylko mnigj szkodzi¢ — ale wiecej dawac. Nowa fala myslenia o turystyce
zaktada aktywne odbudowywanie srodowiska i spotecznosci:

= zalesianie,

= projekty odnowy szlakéw i dziedzictwa kulturowego,

= programy wolontariatu dla gosci.

Warto wiedziec: Wedtug raportu Global Ecotourism Network (2024), 68% turystow z grupy
~Swiadomych podréznikow” woli miejsca, ktore aktywnie dziatajg na rzecz regeneracji.

Cyfryzacja i automatyzacja

Technologia, ktora wspiera Zrownowazony rozwoj.N

Systemy IoT (Internet of Things) pozwalajg MSP:

e . Sledzi¢ zuzycie wody, energii i odpadow w czasie rzeczywistym,

e . optymalizowac koszty,

e - minimalizowac btedy ludzkie,

e - eliminowac zbedne druki i zuzycie materiatow.

Korzysc: Oszczednos¢ do 25% kosztow mediow w sezonie (badania branzy HORECA, 2023).



Lokalnosc¢ i krétkie tanncuchy dostaw

Mnigj transportu - wiecej autentycznosci. Goscie coraz czesciej szukaja
regionalnych produktow, domowych smakow i lokalnego rzemiosta. Firmy,
ktore budujg oferte na wspotpracy z producentami, rolnikami i artystami z

regionu;
® . wzmacniajg lokalng gospodarke,
e . redukuja slad transportowy,

e . oferujg unikalne doswiadczenia.

Inspiracja: Pensjonat w Toskanii, ktéry organizuje poranne wypieki z lokalnym piekarzem i
wieczorne degustacje z winnicy 5 km dalej - zyskat 40% rezerwacji z polecenia.

0-0-0-0-
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Sezonowosc¢ i oferta off-season

Turystyka przez caty rok = zrownowazenie dochodow i obcigzenia.N
Oferty poza szczytem sezonu:

" spacery tematyczne,
= warsztaty rekodzielnicze,

= zimowe pakiety regeneracyjne,

pozwalajg roztozyc ruch turystyczny, unikngc ttoku i zmnigjszy¢ wptyw na
srodowisko.N

Efekt: Obiekty, ktore majq strategie off-season, notujg o 18% wyzszq rentownosc rocznqg (Raport

\/

<>

HOTREC, 2023).

Odpowiedzialnos¢ spoteczna

Nie tylko wartos¢. Fundament jakosciNDobre warunki pracy, stabilne
zatrudnienie, rownosc¢ ptci, transparentnosc i etyka dziatania — to juz nie
opcja, ale oczekiwany standard. Goscie zauwazajg, czy Twoj zespot jest
zaangazowany.

Fakt: 64% turystow twierdzi, ze jakosc obstugi jest wyzsza, gdy firma ,traktuje pracownikéw jak

partneréw” (OECD, 2023).



Whiosek! Nowe trendy to nowe mozliwosci

Turystyka jutra to turystyka swiadoma - taczaca zysk z
odpowiedzialnoscia. Dla MSP oznacza to nie tylko adaptacje, ale realna
D szanse na:

e budowanie lojalnosci klientow,

® zmnigjszenie kosztow,

| | e dostep do nowych partnerstw i zrodet finansowania,

® wzmocnienie marki i rozpoznawalnosci.

Pytanie na dzis: Ktéry z tych trendow mozesz wdrozy¢ jako pierwszy w Twojej firmie?

ESG to nie tylko kierunek - to warunek przetrwania i rozwoju MSP turystycznych w Europie. Te firmy,
ktore rozpoczng transformacje juz teraz, zyskaja przewage i zaufanie. Te, ktore zwlekaja, moga
zostac wykluczone N z rynku. ESG to praktyka, proces i inwestycja w ludzi - a nie modna etykieta.

Dziataj matymi krokami. Edukuj swéj zespot. Komunikuj wartosci!

Zrownowazona turystyka zaczyna sie od codziennych decyzji podejmowanych przez Twoich
pracowniRow.

Turystyka dostepna jako nowy standard

Wspotczesna turystyka nie moze juz ignorowac potrzeb osob o zroznicowanych mozliwosciach.
Turystyka dostepna (ang. accessible tourism) to podejscie, ktore zaktada projektowanie przestrzeni,
ustug i informacji tak, by kazdy - niezaleznie od wieku, sprawnosci czy sytuacji zyciowej - mogt bez
przeszkod uczestniczyc Nw podrézach, wypoczynku i rekreaci.

Dostepnosc nie ogranicza sie wytacznie do osob z trwatg niepetnosprawnoscia. Dotyczy rowniez
seniordw, 0sob z czasowa niedyspozycja (np. po kontuzjach), kobiet w cigzy, rodzin z matymi dzie¢mi
czy 0sob z chorobami przewlektymi. To podejscie zgodne z ideg projektowania uniwersalnego
(Universal Design), ktora zaktada tworzenie rozwigzan przyjaznych mozliwie jak najwiekszej liczbie
uzytkownikow.

Zgodnie z definicja Swiatowej Organizacji Turystyki (UNWTO):

,Turystyka dostepna to turystyka i podroze dostepne dla wszystkich osob, niezaleznie od tego, czy
s3 niepetnosprawne, czy nie, w tym osob z niepetnosprawnoscig ruchowa, stuchowa, wzrokowa,
poznawcza lub intelektualna i psychospoteczng, osob starszych i 0sob z czasowa
niepetnosprawnoscia.’




Dostepnosc w turystyce obgjmuje:

= aspekt fizyczny (hp. rampy, windy,
szerokie korytarze, dostepne toalety),

= aspekt informacyjny (np.
audiodeskrypcje, materiaty w tatwym
Jjezyku, kontrastowe oznaczenia),

= aspekt komunikacyjny (np. przeszkolony
personel, jezyk migowy, dostepne

systemy rezerwacyjne),

= aspekt spoteczny i relacyjny (otwartosc i
witaczenie),

= aspekt ekonomiczny (przystepna cena,
elastyczna oferta).

Dlaczego to wazne?

Zmiany demograficzne, takie jak starzenie sie
spoteczenstwa, rosngca liczba osob z
niepetnosprawnosciami czy oczekiwania o
dotyczace ustug inkluzywnych, sprawiajg, ze
dostepnosc staje sie nowym standardem jakosci
- zarowno spotecznej, jak i rynkowej.

Zgodnie z podejsciem  Miedzynarodowej
Klasyfikagji Funkcjonowania,
Niepetnosprawnosci i Zdrowia (ICPF),
to nie stan zdrowia jest bariera, lecz brak

przystosowania otoczenia. W turystyce oznacza

to, ze osoby wykluczone z podrozy nie sa
,nhiepetnosprawne” w sensie jednostkowym - sg
wykluczane przez niedostosowany system ustug
i infrastruktury.

Kto korzysta z turystyki dostepnej?

e Osoby z niepetnosprawnosciami (ruchowymi, wzroku, stuchu, intelektualnymi, psychicznymi),
® Seniorzy i osoby starsze,

e Osoby z chorobami przewlektymi,

e Osoby czasowo ograniczone (np. po zabiegach, w trakcie rehabilitacji),

® Rodziny z matymi dziecmi,



e  Osoby neuroatypowe (np. z autyzmem, ADHD),

e Osoby z trudnosciami jezykowymi lub niskimi kompetencjami cyfrowymi.

Turystyka dostepna nie jest wytacznie ,spoteczng misjg". To rowniez optacalna inwestycja. Dane
pokazuja, ze osoby z ograniczeniami czesto podrézujg w grupie, wykazuja sie wysokg lojalnoscia
wobec migjsc przyjaznych dostepnosci, a takze chetnigj polecaja je innym.

Przyktad - ,Design for All" w praktyce

Muzeum Rijksmuseum  wPark Narodowy CairngormsPensjonat w  Polsce -

Amsterdamie - wprowadzito(Szkocja) - stworzytwtasciciele przeszli szkolenie z
szeroky game dziatan: dostepneinteraktywng mape dostepnosciobstugi osob z
wejscia, windy,szlakow, wypozyczalnie wozkowniepetnosprawnosciami,

audioprzewodniki ~ w  wieluterenowych i punkty informacjiuproscili komunikacje
jezykach, audiodeskrypcje, wizualno-dzwiekowej dla osob zrezerwacyjna, dostosowali
materiaty w formacie tatwym doroznymi potrzebami. Dzieki temutazienke [ przygotowali

czytania, a takze ciche godzinyodwiedzajacych jest wiecej nieprzewodnik w formie nagrania
zwiedzania  dla osob  ztylko latem, ale tez pozaaudio. W ciggu dwoch lat

nadwrazliwoscig  sensoryczna.sezonem. odnotowali wzrost rezerwacji o
Muzeum notuje wWYyZzsza 23% wsrod grup rodzinnych i
satysfakcje gosci i czestsze senioralnych.

powroty wsrod odwiedzajgcych
Z grup O  szczegolnych
potrzebach.

W kolejnym podrozdziale przejdziemy do praktyk wdrozeniowych i wskazemy, jak MSP moga krok
po kroku uczynic swojg oferte bardziej dostepng - z korzyscig dla gosci, spotecznosci i wtasnego

biznesu.
Elementy turystyki dostepnej

Turystyka dostepna to cos wiecej niz tylko brak schoddw. To spdjna koncepcja projektowania ustug,
przestrzeni i komunikacji z mysla o wszystkich gosciach - bez wzgledu na ich wiek, sprawnosc czy
ograniczenia. Ponizej prezentujemy kluczowe filary dostepnosci, ktére moga zostac wdrozone przez
MSP w sektorze turystyki.



Infrastruktura - fizyczna dostepnos¢ miejsc

= Obiekty noclegowe - pokoje dostosowane do 0sob z niepetnosprawnosciami: szerokie

drzwi, bezprogowe wejscia, tazienki z poreczami, niskie blaty.

Atrakcje turystyczne - dostepne muzea, szlaki z utwardzona nawierzchnia, platformy
widokowe z podjazdem.

Transport - niskopodtogowe autobusy, windy na dworcach, oznaczone migjsca dla osob z
ograniczong mobilnoscia.

Przyktad: Szlak ,Zobacz Gorce” w Matopolsce
- utwardzona sciezka gorska z przystankami i
opisami w alfabecie Braille'a.

Informacja i komunikacja - czytelnos¢ i dostepnosc przekazu

e Prosty jezyk i piktogramy - materiaty drukowane duzg czcionka, oznaczenia kierunkow, mapki.

e Audiodeskrypcja i napisy - opisy dla osob niewidomych, filmy z napisami i ttumaczeniem na

jezyk migowy.
e Strony i aplikacje - zgodne ze standardami dostepnosci WCAG, umozliwiajace tatwe
wyszukiwanie N

i rezerwacje.

Przyktad: Strona internetowa VisitBerlin.de,
ktora oferuje filtry dostepnosci w

wyszukiwarce noclegow

i atrakcji o=

i

Szkolenia dla pracownikow — z zakresu komunikacji z osobami z réznymi potrzebami.

Obstuga i ustugi - kompetentny, wrazliwy personel

Mozliwosc¢ zgtoszenia potrzeb przy rezerwadji — np. wybor pokoju z poreczami, wsparcie
przewodnika, miejsce parkingowe.

Ustugi wsparcia - wypozyczalnie sprzetu medycznego, mozliwosc skorzystania z psa
asystujacego.



Przyktad: Hotel Scandic w Helsinkach

/
umozliwia gosciom wypozyczenie sprzetu
wspomagajgcego oraz ma personel
przeszkolony we wspétpracy z osobami z
niepetnosprawnosciami. ‘ )

Swiadomos¢é i postawa spoteczna - klimat goscinnosci

e Edukacja spoteczna - kampanie i szkolenia dla branzy i gosci na temat roznorodnych potrzeb.
e Unikanie stereotypow - pokazanie, ze dostepnosc to standard, a nie wyjatek.

e Wspottworzenie oferty z grupami docelowymi - konsultacje z osobami z
niepetnosprawnosciami przy tworzeniu ustug.

Przyktad: Park Narodowy Stowacki Raj
prowadzi warsztaty z organizacjami osob z

niepetnosprawnosciami przy planowaniu tras

turystycznych.

Kompetencje i personel - kapitat ludzki jako klucz

= Regularne szkolenia zespotow - nie tylko z obstugi, ale tez z projektowania ustug pod
katem dostepnosci.

= Liderzy dostepnosci — osoby w firmie odpowiedzialne za monitorowanie i rozwoj dziatan w
tym zakresie.

= Dostepnosc jako kryterium jakosci - standard wewnetrzny, ktory przektada sie na lepsze
opinie i lojalnosc klientow.

Warto wiedzie¢: Badania Fundacji Integracja
wskazuja, ze 84% osob z
niepetnosprawnosciami deklaruje powrét do
miejsca, w ktéorym czuli sie mile widziani i mieli

zapewhnione odpowiednie wsparcie.

Bariery a mozliwosci - dostepnosé ustug, infrastruktury i komunikacji

Turystyka dostepna rozwija sie w odpowiedzi na realne zmiany spoteczne: starzenie sie
spoteczenstwa, rosngca liczbe oséb z niepetnosprawnosciami oraz coraz wiekszg swiadomosc



prawa do rownego dostepu do ustug. Jednak droga do petnej dostepnosci wcigz napotyka liczne
bariery.

Gtowne wyzwania i bariery

Bariery systemowe i organizacyjne

= Brak spojnych przepisow i norm - wiele inwestycji formalnie spetnia wymogi, ale nie
odpowiada na rzeczywiste potrzeby uzytkownikow:.

= Zbyt ogolna informacja o dostepnosci - okreslenia typu ,obiekt dostosowany” bez
konkretnych danych (np. szerokosci drzwi, wysokosci tozek, dostepnosci tazienki).

= Niskie naktady finansowe - samorzady i MSP czesto nie maja $rodkow na kompleksowe
inwestycje.

Bariery kompetencyjne

e Niedostateczne przeszkolenie personelu - brak wiedzy moze prowadzi¢ do niezamierzonych,
ale nieprzyjemnych sytuacji i poczucia wykluczenia u gosci.

Bariery psychiczne i spoteczne

Bariera psychiczna jest jednym z kluczowych czynnikow wptywajgcych na aktywnos¢ osob z
niepetnosprawnosciami. To od niej czesto zalezy, czy dana osoba w ogole zdecyduje sie na podroz.
Negatywne reakcje spoteczne - natarczywe spojrzenia, drwiny, Smiech, ale tez nadmierna litos¢ -
obnizajg pewnosc siebie i poczucie bezpieczenstwa. Gdy towarzyszg im bariery architektoniczne i
komunikacyjne, poczucie zaleznosci Ni bezradnosci dodatkowo sie pogtebia [8l.

Bariera spoteczna jest mnigj widoczna, ale rownie istotna. Osoby z niepetnosprawnosciami czesto
sg zalezne od wsparcia innych, a kazda dodatkowa potrzeba bywa traktowana jako ,nadmierne
wymaganie”. Tymczasem wiele z tych osob wczesniej funkcjonowato w petni samodzielnie - utrata
niezaleznoscijest silnym obcigzeniem emocjonalnym. Wcigz obecne stereotypy sprawiaja, ze osoby
te postrzegane sa jako ,inne" a nie jako rownorzedni uczestnicy zycia spotecznego.

Bariery fizyczne i infrastrukturalne

Najliczniejsza grupe stanowia osoby z ograniczeniami ruchowymi. Dla nich podstawowym
problemem jest:



= swobodne przemieszczanie sie,

= dostep do toalet publicznych,

= mozliwosc korzystania z restauracji, sklepow, instytucji kultury i obiektow sportowych.
Brak tych elementow powoduje faktyczne wykluczenie z podrozowania.

Bariery finansowe

Bariera ekonomiczna jest jednym z najczesciej wskazywanych czynnikdw ograniczajacych turystyke
0sob N

Z niepetnosprawnosciami [8]. Obejmuje:

e niskie dochody oséb indywidualnych,

e wysokie koszty ustug turystycznych,

e aletez brak srodkow na rozwoj dostepnej infrastruktury oraz niewystarczajgce wsparcie dla firm,
ktore chcg wprowadzac rozwigzania dostepnosciowe.

Mozliwosci i korzysci z rozwoju turystyki dostepnej

Mimo barier, rozwoj turystyki dostepnej przynosi szerokie efekty spoteczne i gospodarcze.

Korzysci spoteczne

o \Wtaczenie spoteczne i petnigjsze uczestnictwo w zyciu spotecznym
e Poprawa jakosci zycia i zdrowia psychicznego
e Przeciwdziatanie wykluczeniu i izolagji

Korzysci ekonomiczne

e Osoby z niepetnosprawnosciami wraz z rodzinami i opiekunami stanowig duzg grupe klientow
e Dtuzszy sezon turystyczny (czestsze podroze poza sezonem)

e Tworzenie nowych miegjsc pracy w ustugach dostepnych

Korzysci infrastrukturalne i urbanistyczne

e Poprawa jakosci przestrzeni publicznych

® Rozwigzania przyjazne wszystkim: rodzicom z wozkami, seniorom, rowerzystom, osobom z
bagazem

e Inwestycje dostepnosciowe czesto wspierajg rozwoj zrownowazony

Wspotpraca jako warunek sukcesu

Dostepny produkt turystyczny nie powstaje w izolacji. Wymaga wspotdziatania firm prywatnych,
organizacji turystycznych i administracji publicznej.

.Zintegrowany produkt turystyczny rozumiany byc powinien jako oferta turystyczna obszaru
kreowana przez podmioty tworzace podaz" Aby przezwyciezy¢ opisane bariery, niezbedne sa
kompetencje kadr, swiadomosc¢ i narzedzia praktyczne — dlatego kolejnym krokiem staje sie

opracowanie materiatéw edukacyjnych wspierajagcych branze w realnym wdrazaniu dostepnosci.



Europejskie wytyczne i kierunki rozwoju turystyki dostepnej

Rozwoj turystyki dostepnej w Europie opiera sie na solidnych fundamentach prawnych,
rekomendacjach miedzynarodowych oraz inicjatywach organizacji takich jak Swiatowa Organizacja
Turystyki. Kluczowe narzedzia polityki w tym obszarze bazujg zarowno na aktach prawnych, jak i na
opracowaniach eksperckich promowanych przez instytucje europejskie i swiatowe. W Europie
,mape drogowa" (Road Map) dla strategii turystyki dostepnej przygotowano w ramach dziatalnosci
Europejskigj Sieci Turystyki Dostepnej (ENAT - European Network for Accessible Tourism) [12].

Unijne regulacje i prawa obywateli

Osoby z niepetnosprawnosciami majg prawo do podrozowania na takich samych zasadach jak
wszyscy obywatele. Przepisy Unii Europejskiej gwarantujg dostepnosc ustug turystycznych, a firmy
maja obowiazek przestrzegania tych norm, jesli oferuja:

e witryny rezerwacyjne, platformy e-commerce, aplikacje mobilne;
e automaty biletowe, kioski odpraw;
e cyfrowa obstuge klienta i kanaty komunikacji online;

e ustugi transportowe (kolejowe, lotnicze, autobusowe, wodne).

Poprawa dostepnosci tych ustug nie tylko pozwala realizowac obowiazki prawne, lecz takze
poszerza grono klientdow - osoby z niepetnosprawnoscig zazwyczaj podrdzujg z osobami
towarzyszacymi. Zwieksza to szanse firmy na budowanie pozytywnego wizerunku i przewagi
konkurencyjnej [13].

Agenda rownego dostepu

Ratyfikacja Konwencji o Prawach Osob Niepethosprawnych (2006) oraz akty prawne UE i panstw
cztonkowskich wspieraja ,agende rownego dostepu” (equal access agenda). Oznacza to dgzenie do
rownego uczestnictwa osob z niepetnosprawnosciami w zyciu spotecznym. W praktyce przektada
sie to na koniecznosc tworzenia dostepnych ustug turystycznych. Dostawcy - zarowno prywatni, jak
i publiczni - musza posiada¢ odpowiednig wiedze oraz zdolnosc do wdrozenia regulacji.

Dziatania wspierajgce rozwoj dostepnej oferty turystycznej powinny byc¢ prowadzone na wszystkich
poziomach - rzadowym, regionalnym i lokalnym - oraz angazowac wszystkie zainteresowane

strony.




Rekomendacje i przyszte kierunki

Koncepcja ,turystyki  dostepnej” zaktada stosowanie projektowania  uniwersalnego,

uwzgledniajgcego bariery strukturalne i funkcjonalne.

W celu zwiekszenia dostepnosci rekomenduje sie:

e wprowadzenie obowigzkowych standardéw dostepnosci w obiektach turystycznych;

e edukacje branzy i samorzadow o korzysciach z dostepnosci;

e wsparcie finansowe na modernizacje infrastruktury;

e rozwdj technologii wspierajacych (np. aplikacje, systemy GPS);

e promocje turystyki dostepnej w kampaniach marketingowych.

Dziatania wdrozeniowe powinny obejmowac informowanie, badania naukowe, tworzenie przepisow,
planowanie przestrzenne i polityke ekonomiczna. Kluczowe jest tez szkolenie personelu oraz
wspotpraca miedzynarodowa, ktora utatwia wymiane dobrych praktyk i wspiera rozwoj techniczny

[14].

,Rzad, powiaty, gminy, przedsiebiorstwa i organizacje powinny:

e wspotpracowac z organizacjami 0sOb z niepetnosprawnosciami jako rownorzednymi

partnerami;
® analizowac zgodnosc swoich dziatan ze Standardowymi Zasadami;
e tworzyc spis potrzeb 0sob niepetnosprawnych;
e opracowac plan polityki dostepnosci;
e integrowac perspektywe dostepnosci we wszystkich decyzjach;

e regularnie monitorowac i aktualizowac polityke dostepnosci” [15].
Rekomendacje Swiatowej Organizacji Turystyki (UNWTO)

Swiatowa Organizacja Turystyki promuje idee ,Tourism for All" jako fundament odpowiedzialnej
turystyki. Juz w 1980 roku podkreslono, ze ,turystyka jest prawem kazdego cztowieka i powinna byc
dostepna w sposob praktyczny i niedyskryminujacy” [16]. W kolejnych latach powstaty kluczowe
dokumenty:

e 2005 - rezolucja Accessible Tourism for Alll;

® 2013 - zalecenia dotyczace informacji dostepne.

@ UNWTO wskazuje, ze dostepnosc powinna byé obecna na kazdym etapie
turystycznego tancucha wartosci, obejmujgcego:



® zarzadzanie kierunkami turystycznymi;

e dziatania promocyjno-informacyjne;

e projektowanie przestrzeni i architektury;

e transport;

e zakwaterowanie i gastronomie;

e dziatalnosc¢ kulturalng (muzea, teatry, kina);

e wydarzenia turystyczne [19].
Certyfikacja jako narzedzie jakosci i konkurencyjnosci

Rozwigzania w zakresie turystyki dostepnej sprzyjajg procesom certyfikacji jakosci ustug. Certyfikaty
te sg narzedziem profesjonalizacji i zwiekszania konkurencyjnosci:

CERTYFIKAT

DLA KOGO

DODATKOWE

Certyfikat ,,Obiekt bez
barier” (Fundacja
Integracja)

Dla hoteli, szkot, urzedow,

instytucji kultury i handlu.

Wymogi: szerokosc drzwi,
oznaczenia w alfabecie
Braille'a, rozmieszczenie
toalet itp.

Program ,Dostepnosé Plus”
(Ministerstwo Funduszy i
Polityki Regionalnej)

Dla instytuciji
samorzadowych, bibliotek,

uczelni.

Obejmuje dostepnosc
fizyczna, cyfrows i

organizacyjna.

Wspierany ustawa o
dostepnosci produktow i
ustug z 2023 r. (Polski Akt o
Dostepnosci) [23].

Certyfikat ,,Strona
Internetowa bez Barier”
(Fundacja Widzialni)

Dla kazdego.

Wymogi: poprawna struktura
HTML, kontrast kolorow,

dostepnosc formularzy [24].

EU Accessibility Label
(Agencja Praw
Podstawowych UE)

Dla hoteli, muzedw, punktow
transportowych
spetniajgcych minimalne
standardy dostepnosci.

Spetnianie minimalnych
standardow dostepnosci




Karta Erasmusa (program Instytucje edukacyjne muszg | Spetnianie standardow
Erasmus+) zapewnic studentom z dostepnosci.
niepetnosprawnosciami
rowny dostep do
infrastruktury, technologii,
dydaktyki i ustug [261.

European Accessibility Act Dla hoteli, muzeow, punktow | Rozszerza wymogi

(EAA) transportowych. dostepnosci na: sprzet
komputerowy, bankowosc, e-
ksigzki, ustugi online [25].

Dla Unii Europejskiej dostepnosc to nie tylko obowigzek - to warunek integracji spotecznej i
przeciwdziatania wykluczeniu.

Turystyka dostepna jako nowy standard
Dlaczego turystyka dostepna ma znaczenie?

Turystyka dostepna to nie tylko odpowiedz na potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami, ale szansa
na rozwoj nowoczesnegj, inkluzywnej i konkurencyjnej turystyki. Projektowanie przestrzeni i ustug
dostepnych dla wszystkich, niezaleznie od poziomu sprawnosci, wieku czy ograniczen czasowych,
staje sie dzis nowym standardem.

@ ,Turystyka dostepna to turystyka dla wszystkich - bez wyjgtkow”

Korzysci spoteczne i gospodarcze
o Witaczenie spoteczne: Osoby z niepetnosprawnosciami, seniorzy, rodziny z dzie¢mi - kazdy
zyskuje rowne szanse na podrézowanie.

e Wazrost konkurencyjnosci: Obiekty dostepne sg chetnigj wybierane, przyciagaja lojalnych
klientow i poprawiajg wizerunek regionu.

e Zréwnowazony rozwoj: Turystyka dostepna wspiera rozwoj lokalnych spotecznosci i promuje
inwestycje przyjazne wszystkim.

WYZWANIA

e Likwidacja barier architektonicznych i informacyjnych

e Wysokie koszty modernizacji infrastruktury



e Utrwalone stereotypy spoteczne
e Koniecznosc¢ wspoétpracy wielu instytuciji
Turystyka dostepna w edukacji i szkoleniach

= Materiat ten stanowi baze edukacyjng dla kadr turystyki w ramach ksztatcenia
zawodowego (VET)
= Moze byc wykorzystywany w kursach, warsztatach i szkoleniach

= Wspiera rozwdj kompetenciji inkluzywnych i podnosi jakosé obstugi klienta

@ Swiat bez barier to $wiat, w ktérym kazdemu tatwiej sie zyje i podrézuje.

Turystyka produktowa i sektor HORECA - tworzenie wartosci w ofercie.
Czym jest turystyka produktowa?

Turystyka produktowa to podejscie, w ktorym produkt lokalny - materialny lub niematerialny - staje
sie osig doswiadczenia turystycznego. Nie chodzi tu wytacznie o standardowe komponenty oferty,
takie jak nocleg czy positek, ale o ich gtebokie zakorzenienie w lokalnym kontekscie. Produktem
moze by¢ np. regionalna potrawa, lokalne wino, technika rzemieslnicza czy tradycja uprawy ziot.
Wokot tych elementow buduje sie catosciowe doswiadczenie, ktore angazuje gosci i pozwala im

poczuc tozsamosc odwiedzanego migjsca.

Kluczowym wyroznikiem turystyki produktowej jest potaczenie trzech elementow: produkcii,
doswiadczenia i konsumpgji. Turysta nie tylko poznaje gotowy produkt, ale takze widzi, jak powstaje,
a nierzadko sam w tym procesie uczestniczy. Przyktadem moga byc winnice, gospodarstwa
agroturystyczne czy warsztaty rzemieslnicze, ktoére umozliwiajg gosciom obserwacje procesu
produkgji, udziat w nim, a nastepnie degustacje lub zakup powstatych wyrobow.

Turystyka produktowa odzwierciedla tozsamosc miejsca - klimat, historie, kulture i dziedzictwo
regionu. Czesto zwigzana jest z ideg zrownowazonego rozwoju, poniewaz korzysta z lokalnych
zasobow, skraca tancuchy dostaw, wspiera ochrone tradygji i wzmacnia wiezi spoteczne.

Praktyczne przyktady:

Jednym z najbardziej rozpoznawalnych przyktadow turystyri produktowej w Europie jest
turystyka winiarska. ¥/ regionie Douro w Portugalii, turysci maja mozliwosc nocowania w
historycznych posiadtosciach winiarskich, uczestniczenia w winobraniu, zwiedzania piwnic

oraz degustowania lokalnych win. Podobne formy turystyki rozwijane sq we Francji, Wtoszech

czy Hiszpanii, gdzie wino stanowi trzon doswiadczenia turystycznego.




Innym przyktadem sq gospodarstwa agroturystyczne w Toskanii, gdzie turysci mogq
uczestniczyc w produRcji zywnosci — pieczenia chleba, wyrobu sera czy zbiorach oliwek - a
nastepnie wspolnie degustowac powstate potrawy.

Podobne inicjatywy mozna znalezc¢ w Polsce, na przyktad na Podkarpaciu, gdzie rozwija sie

oferta szlakow rzemieslniczych: garncarstwo, tkactwo czy koronkarstwo sq wtqczane do

oferty turystycznej poprzez warsztaty, zwiedzanie i lokalne festiwale.

Dlaczego turystyka produktowa ma znaczenie?

Rozwdj turystyki produktowej pozwala wyrozni¢ sie na coraz bardziej konkurencyjnym rynku
turystycznym. Pozwala stworzyc oferte, ktora jest unikalna, autentyczna i niemozliwa do
skopiowania przez inne regiony. Dzieki silnemu zakorzenieniu w lokalnych zasobach, produkt
turystyczny staje sie nosnikiem wartosci i historii, co zwieksza jego atrakcyjnosc¢ w oczach coraz
bardziej swiadomych podroznych.

Turystyka produktowa generuje rowniez znaczng wartosc¢ dodang - nie tylko w sektorze hotelarskim
czy gastronomicznym, ale takze dla rolnikow, rzemieslnikdw, artystow i lokalnych producentow.
Pozwala na efektywng wspotprace miedzysektorowg i buduje tancuchy wartosci oparte na
lokalnych zasobach.

Wreszcie, model ten wspiera zrownowazong gospodarke - dziata lokalnie, zmniegjsza zaleznosc od
turystyki masowej, sprzyja ochronie dziedzictwa kulturowego i srodowiska oraz pobudza rozwdj
regionow peryferyjnych. To strategia, ktora taczy cele gospodarcze z wartosciami spotecznymi i
ekologicznymi, wpisujac sie w europejskie kierunki rozwoju turystyki zgodnej z Europejskim
Zielonym tadem, strategig zrownowazonej turystyki oraz politykami spojnosci regionalne;j.

Cechy charakterystyczne turystyki produktowej

Turystyka produktowa opiera sie na okreslonych zatozeniach, ktore odrozniaja ja od tradycyjnych
form turystyki. Kluczowe znaczenie ma tu lokalnosc, autentycznosc, zaangazowanie turysty oraz
tworzenie wartosci dodanej - zarowno ekonomicznej, jak i spotecznej. Ponizej przedstawiono

najwazniejsze cechy wyrozniajace ten model.

Autentycznosc

Podstawa turystyki produktowej jest autentycznos¢ - rozumiana jako szczere, niefatszowane
doswiadczenie zakorzenione w lokalnym kontekscie. Produkt, ktory staje sie osig doswiadczenia
turystycznego, musi byc¢ wiarygodny - zarowno pod wzgledem pochodzenia, jak i formy prezentacji.

Jesli odwiedzajgcy odniosg wrazenie, ze produkt zostat ,stworzony pod turyste” lub jest oderwany
od lokalnej rzeczywistosci, jego wartosc spada. Z tego powodu turystyka produktowa wymaga
autentycznego zaangazowania spotecznosci lokalnej i poszanowania dziedzictwa.



Przyktad: Warsztaty wytwarzania ceramiki w Bolestawcu zyskaty popularnosc nie tylko dzieri

Jjakosci  wyrobow, ale przede wszystkim dzieki pielegnowanej, wielopokoleniowej tradycji, ktora

Jest przekazywana odwiedzajgcym w formie prawdziwej opowiesci i demonstracji pracy,.

Lokalne tancuchy wartosci

Silnym elementem turystyki produktowej jest budowanie lokalnych tancuchow wartosci - od
pozyskania surowcow, przez produkcje, az po ustugi towarzyszace, takie jak zakwaterowanie czy
gastronomia. Dzieki temu zyski z dziatalnosci turystycznej pozostajg w regionie i przyczyniajg sie do
rozwoju lokalnej gospodarki.

Wspieranie lokalnych rolnikow, rzemieslnikow, przewodnikow czy wtascicieli matych pensjonatow
staje sie czescia strategii, a nie dodatkiem.

Praktyczne zastosowanie: Gospodarstwo agroturystyczne oferujgce nocleg, serwujgce wtasne
przetwory, prowadzqgce warsztaty z produkcji chleba i wspotpracujqce z lokalnym przewodnikiem

- to model zintegrowanego lokalnego taricucha wartosci.

Zrownowazony rozwoj

Turystyka produktowa naturalnie wpisuje sie w cele zrownowazonego rozwoju. Dzieki opieraniu sie
na lokalnych zasobach i krotkich tancuchach dostaw, zmniejsza sie negatywny wptyw na srodowisko
- ograniczony zostaje transport, zuzycie zasobow oraz presja na infrastrukture. W wymiarze

spotecznym i kulturowym wspiera utrzymanie tradycji oraz miejscowego stylu zycia.

Ten model moze by¢ skuteczng alternatywa dla turystyki masowej, ktora czesto prowadzi do

degradacji krajobrazu i homogenizacji kultury.

Z punktu widzenia UE: Polityki takie jak Europejski Zielony tad oraz strategia ,EU Transition
Pathway for Tourism" promujqg rozwoj lokalnych, zrownowazonych form turystyki jako jeden z

Rluczowych kierunkow przysztosci sektora.

Element doswiadczenia

Turystyka produktowa angazuje turyste nie tylko jako biernego odbiorce, ale jako uczestnika -
obserwatora i wspottworce. Mozliwosc udziatu w produkcji, rozmowy z tworcami czy sprobowania
swiezo wytworzonego produktu zwiekszajg wartosc¢ doswiadczenia.

Turysci chca dzis ,dotkngc¢” migjsca - byc¢ czescig procesu, a nie tylko konsumentami.



Przyktad praktyczny: W wielu regionach Toskanii turysci mogq wziqc udziat w zbiorach winogron,

a nastepnie w procesie ttoczenia i butelkowania wina. To nie tylko atrakcyjna aktywnosc, ale
rowniez gteboka lekcja kultury i pracy regionu.

Opowiesc i narracja

Silna opowies¢ to nieodtaczny element skutecznego produktu turystycznego. Turystyka
produktowa bazuje na narracjach - o historii regionu, tradycji wytwarzania, rodzinnych recepturach,
lokalnych bohaterach. To wtasnie historia dodaje emocjonalnego wymiaru doswiadczeniu i
zwieksza jego zapamietywalnosc.

Wskazowka praktyczna: \W procesie tworzenia produktu turystycznego warto opracowac tzw.
,Storyline” - spojng narracje, ktora bedzie towarzyszyc Rlientowi od momentu zakupu oferty az po

Jjej zakoniczenie.

Integracja z miejscem

Produkt turystyczny nie funkcjonuje w prozni - jest integralnie zwigzany z miejscem, jego
krajobrazem, kuchnig, jezykiem, rytmem zycia. Turystyka produktowa dazy do tego, aby
doswiadczenie byto zgodne z ,genius loci’ - duchem migjsca.

Oznacza to takze dopasowanie sezonowe, kulturowe i srodowiskowe - np. wtaczenie lokalnych
swiat, rytuatow, sezonowych zbiorow do oferty.

Przyktad: Na Kaszubach oferte noclegowq i gastronomicznqg tqczy sie z Ralendarzem loRalnych

wydarzen - festiwali haftu, wypiekow tradycyjnych czy potowow ryb - co pogtebia autentycznosc

i integracje z miejscem.

Jak tworzy¢ wartosciowe doswiadczenia turystyczne

Wspotczesna turystyka to nie tylko dostarczanie ustug, ale kreowanie doswiadczen, ktore pozostaja
w pamieci na dtugo po powrocie z podrozy. Wartosciowe doswiadczenie turystyczne wywotuje
emocje, buduje wiez z migjscem i ludzmi, a przede wszystkim - daje odwiedzajgcemu poczucie

sensu i uczestnictwa.

Nie chodzi o dodanie atrakcji do oferty, lecz o pogtebienie autentycznosci kazdego momentu.
Odwiedzajacy nie chca juz byc tylko widzami - pragng wspotuczestniczyc, uczyc sie i czuc, ze maja
wptyw. Sednem wartosciowego doswiadczenia jest interakcja: miedzy gosciem a gospodarzem,
produktem a miejscem, tradycjg Na howoczesnoscia.

Wspottworzenie - ,Zrobitem to sam”



Odwiedzajacy wtaczani sg w proces powstawania produktu. Czynne uczestnictwo zwigeksza
Zaangazowanie N
i satysfakgje.

Przyktady praktyczne: Warsztaty serowarskie z lokRalnym producentem: turysci uczq sie

formowania sera i degustujq swoj wtasny wyrob. Sezonowe winobranie w winnicy - zbior winogron,

ttoczenie, wizyty w piwnicach z beczkami,

Opowiesc i kontekst - ,Poznaj historie, zanim sprobujesz”

Budowanie narracji wokot produktu, miejsca i ludzi zwieksza gtebie doswiadczenia. Autentyczne

historie pomagajg zrozumiec znaczenie danego produktu dla regionu.

Przyktad: Inicjatywa Taste Slovenia, promujgca lokalne produRty, Rrotkie tancuchy dostaw i

opowiesci producentow jako integralnq czesc doswiadczenia.

Zaangazowanie wielozmystowe - ,Poczuj to wszystkimi zmystami”

Dobre dos$wiadczenie oddziatuje na wiele zmystow jednoczesnie - wzrok, stuch, dotyk, zapach i

smak. Im wiecej zmystow zaangazowanych, tym gtebsze wspomnienie.

Przyktad: \Vizyta na gospodarstwie: zapach siana i dojrzewajgcego sera, dotyk mleka, dzwieki

farmy i degustacja swiezych produktow.

Nauka i rozwoj umiegjetnosci - ,Zabieram cos wiecej niz pamiatke”

Turysci cenig oferty, ktore poszerzajg ich wiedze lub umiejetnosci - nawet symbolicznie. Uczenie sie

staje sie elementem przezyc, nie wyktadem.

Praktyczne mozliwosci: Nauka ttoczenia oliwy w matej rodziennej ttoczni. Zrozumienie jak dieta

lokalna wigze sie z kRlimatem i historiq regionu.

Integracja z miejscem - ,To doswiadczenie nie mogtoby sie wydarzyc¢ nigdzie indziej"

Doswiadczenie powinno byc¢ osadzone w lokalnym krajobrazie i kulturze. Migjsce nie jest ttem - jest
wspotbohaterem.

Przyktad: Kolacja na tarasie winnicy z widokiem na doline - z potrawami z lokalnych produktow i

muzykq na Zywo w wyRonaniu mieszRaricow.

Zrownowazony rozwoj i odpowiedzialnosc - ,Liczy sie takze to, jak robisz biznes'



Nowoczesne doswiadczenia turystyczne uwzgledniajg wptyw na srodowisko, etyke produkcji i
szacunek dla lokalnej spotecznosci.

Przyktad z praktyki: Turysta przyjezdza do gorskiego pensjonatu w Butgarii. Bierze udziat w
porannym dojeniu koz, pomaga w produkcji sera, je lunch z jego uzyciem, a wieczorem
uczestniczy w degustacji lokalnych dan, poznajgc historie gospodarza i pochodzenie

sktadnikow. Kolejnego dnia wedruje po oRolicznych takach i wraca na warsztaty z lokalnymi

Ziotami.

To spojne doswiadczenie, taczace produkcje, narracje, kontakt z ludzmi, krajobrazem i wiedza.
Zamiast turysty - uczestnik. Zamiast konsumpcji - relacja.

Wskazowki dla przedsiebiorcow z sektora
turystyki i HORECA:

/ / , e Szukaj autentycznosci, nie atrakgji.

e Pamietaj; mnigj znaczy wiecej - jesli jest

I prawdziwe.

e Daj gosciom przestrzen do odkrywania i

uczestnictwa - nawet jesli to tylko 15 minut w

kuchni.

e \Wtaczaj lokalnych partneréw - zyskacie

WSZyscy.

e Ucz opowiadaj, pokazuj, inspiruj.

Rola sektora HORECA w ksztattowaniu oferty turystycznej

Sektor HORECA (hotele, restauracje, catering) odgrywa istotng role w tworzeniu turystycznego
doswiadczenia. Nie jest on jedynie dostawca noclegu czy positku — to przestrzen, w ktorej turysta
moze doswiadczyc lokalnosci poprzez smak, atmosfere, kontakt z gospodarzami oraz codzienna
goscinnosc. Pracownicy HORECA staja sie ambasadorami miejsca, a ich dziatania bezposrednio
wptywajg na postrzeganie destynacji.

Hotele - goscinnosc jako opowiesc o regionie
Obiekty noclegowe moga dziatac jako bramy do lokalnej produkgji i kultury:

e Oferujac pakiety pobytowe, ktore taczg zakwaterowanie z poznawaniem lokalnych smakow i
tradycji - np. sniadania z serami regionalnymi, popotudniowe wizyty u producentow, warsztaty
kulinarne.



Wprowadzajgc produkty lokalne do wyposazenia pokoi - naturalne kosmetyki, tekstylia od
lokalnych rzemieslnikow czy poczestunek powitalny na bazie regionalnych specjatow.

Poprzez architekture i wystrdj, ktore odzwierciedlajg lokalng estetyke, historie i materiaty - N
np. drewniane sufity, rekodzielnicze dodatki, fotografie lokalnych tworcow.

Przyktad praktyczny: Pensjonat w rejonie Podhala
wykorzystuje lokalne drewno i tkaniny w wystroju wnetrz,
oferuje menu oparte na regionalnych przysmakach oraz
organizuje wycieczki z przewodnikiem - dawnym

juhasem.

Restauracje - smak jako przewodnik po miejscu

Restauracje sg kluczowym tacznikiem miedzy produktem a gosciem. To one ttumacza kulture na
Jjezyk smaku:

Korzystajac z regionalnych sktadnikow (np. minimum 80% z lokalnych zrodet), wspierajg
lokalnych dostawcow.

Wprowadzajgc narracie w menu - informacje o pochodzeniu sktadnikow, nazwiska
producentow, opisy technik kulinarnych.

Organizujac spotkania z wytworcami, wieczory tematyczne, degustacje komentowane.

Dziatajgc jako edukatorzy - promujgc swiadome jedzenie, sezonowosc i szacunek do produktu.

Przyktad praktyczny: Restauracja w regionie Warmii
organizuje cykl ,Wieczory z ogrodnika” - kazde danie
opiera sie na warzywach od jednego lokalnego
gospodarstwa, a positek poprzedza prezentacja samego

producenta.

Kawiarnie i bary — codzienny kontakt z autentycznoscia

Mnigjsze punkty gastronomiczne rowniez maja ogromny potencjat. Dzieki swojej dostepnosci i

nieformalnej atmosferze:

Moga promowac regionalne wypieki, konfitury, napary z lokalnych ziot.
Wprowadzac rzemieslnicze produkty - piwa, cydry, herbaty z matych wytworni.
By¢ punktem kontaktowym z kulturg - prowadzac kaciki wymiany ksigzek, organizujac mate

koncerty czy wystawy.

Przyktad praktyczny: Kawiarnia w Kazimierzu Dolnym
codziennie serwuje inny rodzaj ciasta pieczonego przez

lokalne seniorki, opisujac jego historie i przepis w menu.



Catering i organizacja wydarzen - lokalnosc¢ w ruchu

Firmy cateringowe i organizatorzy eventow moga przeniesc lokalng tozsamosc w rozne konteksty —
poza restauracje i hotele:

e Dostarczajac lokalne smaki na konferencje, sluby czy festiwale - buduja szerszy wizerunek
Jjakosci regionu.

e Tworzac mobilne koncepty (np. foodtrucki z daniami regionalnymi) - utatwiaja kontakt z
produktami turystom niekorzystajacym z petnej oferty gastronomiczne.

Przyktad praktyczny: Mobilna kuchnia regionalna z
Dolnego Slaska obstuguje wydarzenia w catym
wojewodztwie, promujac potrawy na bazie lokalnych
serow, kasz i kiszonek.

Dlaczego HORECA ma kluczowe znaczenie w turystyce produktowej?

HORECA to migjsce spozycia doswiadczenia - to tutaj produkt lokalny zostaje przezyty zmystowo,
emocjonalnie i kulturowo.

e Dodaje warstwy interpretacyjne: opowiesci, rytuaty, emocje.
e \¥zmacnia i skaluje model turystyki produktowej. przez pakiety tematyczne, wspodtprace z
producentami, narracyjne menu.

e Moze edukowac i inspirowac gosci do gtebszego poznania regionu.

Przyktad modelowy: W Sofii restauracja

CU Ll NARY prowadzona przez HRC Culinary Academy we
ACADEMY wspotpracy z lokalnymi gospodarstwami

oferuje kolacje tematyczng, ktorej menu

\) opiera sie wytacznie na  produktach
regionalnych. Kazdy positek poprzedzony jest
prezentacjg - zarowno sktadu, jak i historii
producenta.



Whioski dla praktykoéw turystyki i edukatoréow

VET:

/ = HORECA moze byc motorem narragji

regionalnej.
-LJUU 9 !

= Warto inwestowac w szkolenia personelu w

zakresie  opowiesci o  produktach i

| doswiadczeniach.

= Najlepsze efekty daje wspotpraca

miedzysektorowa - producent + hotel +

restauracja = spojna oferta produktowa.
Tworzenie wartosci w ofercie

Gdy turystyka produktowa i sektor HORECA skutecznie wspotdziataja, powstaje silny tancuch
wartosci, ktéry przynosi korzysci nie tylko przedsiebiorstwom, lecz takze lokalnym spotecznosciom
i catemu regionowi. Taka wspotpraca przeksztatca surowce, lokalne tradycje i umigjetnosci w
wartosciowe doswiadczenia rynkowe - zamienigjac ,to, co mamy" w ,to, czego poszukuja

wspotczesni turysci”,

Podstawa tworzenia wartosci w turystyce jest potgczenie autentycznosci, jakosci i opowiesci. Hotel
wspotpracujacy z lokalnymi gospodarstwami przy komponowaniu sniadan, restauracja tworzaca
menu degustacyjne inspirowane krajobrazem regionu czy kawiarnia prezentujgca produkty
rzemieslnicze - wszystkie te elementy tworzg wspolny ekosystem doswiadczen, ktory wzbogaca

pobyt goscia zarowno emocjonalnie, jak i praktycznie.

Zintegrowane podejscie generuje wymierng wartos¢ ekonomiczng - wydatki turystow w wiekszym
stopniu pozostajg w regionie, wspierajac producentow, rzemieslnikow i lokalnych ustugodawcow.
Rownoczesnie powstaje wartos¢ symboliczna i doswiadczeniowa — odwiedzajgcy maja poczucie,
ze nie tylko konsumuja oferte, lecz takze uczestnicza w zyciu miegjsca. To przejscie od relacji czysto
transakcyjnej do relacji opartej na doswiadczeniu sprzyja budowaniu lojalnosci i marketingowi

szeptanemu, ktore nalezg do najskuteczniejszych form promocji destynacji.

Dla firm z sektora HORECA takie podejscie oznacza realng przewage konkurencyjna. W branzy, w
ktorej wysoki standard obstugi i komfort stajg sie norma, autentycznosc coraz czesciej funkcjonuje
jako nowa forma luksusu. Obiekt noclegowy czy restauracja, ktore wyraznie odzwierciedlaja lokalny
charakter, naturalnie przyciggaja swiadomych podréoznych poszukujacych gtebokich, znaczacych

przezyc.

Wspotpraca produktowa sprzyja rowniez innowacjom. Szefowie kuchni siegajg po zapomniane
sktadniki i tradycyjne receptury, hotelarze projektuja weekendy tematyczne czy wizyty u
producentow, a firmy cateringowe rozwijajg koncepcje zero waste oparte na sezonowosci. Dziatania
te podnosza postrzegang wartosc oferty turystycznej i wpisujg sie w globalne trendy
zréwnowazonego oraz odpowiedzialnego podrozowania.



Wartos¢ tworzona w tym modelu nie ma wytacznie charakteru finansowego - dotyczy rowniez
tozsamosci i reputacji migjsca. Destynacje, w ktorych sektor HORECA i turystyka produktowa
dziatajg w Scistej wspotpracy, buduja silnigjsze poczucie migjsca, rozpoznawalne zardwno przez
turystow, jak i mieszkancow. W efekcie powstaje produkt turystyczny, ktory jest dochodowy,
zrownowazony i gteboko zakorzeniony w autentycznosci lokalnego srodowiska.

Wymiary wartosci

1. Wartos¢ ekonomiczna dotyczy lokalnych producentow, dostawcow ustug goscinnych oraz
catej destynacji. Gdy lokalny ser, wino czy oliwa staja sie integralng czescig oferty, wieksza czesc
wydatkow turystow pozostaje w regionie.

2. Wartos¢ kulturowa wigze sie z zachowaniem i promocjg dziedzictwa, tradycji, umiejetnosci
rzemieslniczych i lokalnej wiedzy. Produkt turystyczny staje sie w tym ujeciu narzedziem
przekazu kulturowego.

3. Wartos¢ spoteczna obejmuje wzmacnianie lokalnej dumy, tworzenie miejsc pracy -
szczegolnie na obszarach wiejskich i peryferyjnych - oraz budowanie relagji miedzy
producentami, spotecznoscia a sektorem turystyki.

4. Wartosc srodowiskowa wynika z krotszych tancuchow dostaw, lokalnych zrodet surowcow,
ograniczenia transportu oraz bardziej efektywnego gospodarowania zasobami. Model turystyki
produktowej sprzyja tym samym realizacji celow zrownowazonego rozwojul.

5. Wartos¢ doswiadczeniowa dotyczy bezposrednio goscia - mozliwosci uczestnictwa,
zdobywania wiedzy, poczucia przynaleznosci i budowania wiezi z miejscem. Przektada sie to na

wyzszy poziom satysfakgji, lojalnos¢, marketing szeptany i powroty.
Rola HORECA jako wzmacniacza wartosci

Podmioty sektora HORECA interpretujg produkt, nadajgc mu dodatkowe warstwy znaczenia poprzez
sposob podania, obstuge, narracje i kontekst. Sam talerz lokalnego sera jest wartoscia, lecz gdy
towarzyszy mu opowies¢ o producencie, odpowiednia atmosfera, dobrane wino i mozliwosc

aktywnego udziatu - doswiadczenie zyskuje wyjatkowy charakter.

Projektujac pakiety oparte na konkretnych produktach (np. ,\Weekend zbiorow”, ,0d pola do stotu”),
sektor HORECA moze przejs¢ od standardowej goscinnosci do oferowania zroznicowanych,

tematycznych doswiadczen.

Umozliwiajgc bezposredni kontakt miedzy gosciem a producentem - poprzez wizyty, warsztaty czy
spotkania - HORECA staje sie integralng czescig tancucha wartosci, a nie jedynie jego koncowym

ognhiwem.

Przyktad: Na wtoskiej Sardynii niewielka rodzinna farma produkujgca tradycyjny ser

pecorino otworzyta agroturystyke potgczonq z restauraciq typu slow food. Goscie

przyjezdzajq na weekendowy pobyt, mieszkajqg ~ w rustykalnych domkach z widokiem na
pastwiska, uczestniczq w porannym dojeniu owiec i warsztatach serowarsRich prowadzonych
przez gospodarza. Wieczorem odbywa sie Rolacja degustacyjna z winami z sqsiedniej




winnicy | potrawami bazujgcymi  na produktach z gospodarstwa. Dodatkowo, w niedziele
organizowana jest Rrotka piesza wycieczka z lokalnym przewodnikiem, Roriczqca sie
piknikRiem z udziatem producentow zywnosci i muzyRq na zywo.

Obiekt HORECA dziata tu jako centrum doswiadczenia - tqczy funkcje noclegowe,

gastronomiczne i edukacyjne, a kRazdy element pobytu wspiera lokalny tancuch wartosci.
Dzieki temu wizyta staje sie autentyczna, angazujgca i gteboko zwiqzana z miejscem.

Integracja turystyki produktowej w dziatalnos¢ sektora HORECA

Wiaczenie turystyki produktowej do dziatalnosci sektora HORECA ma kluczowe znaczenie - taczy

bowiem goscinnosc z tozsamoscig miejsca. Gdy hotele, restauracje, kawiarnie czy firmy cateringowe

korzystaja N

z lokalnych produktow, opowiadajg ich historie i wspotpracujg z producentami, przeksztatcajg

standardowa ustuge w wartosciowe doswiadczenie. Taki model nie tylko wspiera lokalne

gospodarki i promuje zrownowazony rozwaj, ale rowniez pozwala wyrdznic sie na konkurencyjnym

rynku. Dla gosci oznacza to wiekszg autentycznosc i wartos¢ emocjonalng, a dla firm - wzrost

reputacji, lojalnosci klientow i dtugofalowa przewage.

Dziatania wspierajace integracje turystyki produktowej

1.

Mapowanie lokalnych zasoboéw i producentow - zidentyfikowanie lokalnych produktow (np.
Zywnosc, wino, rekodzieto) i potencjalnych partnerow pozwala budowac oferte oparta na
lokalnych walorach. Przyktad: gospodarstwa agroturystyczne, ktore tacza noclegi, produkcje i
gastronomie w jednej ofercie.

Projektowanie tematycznych pakietow pobytowych - pakiety moga by¢ osadzone wokot
konkrethego produktu czy sezonu, np. Weekend z oliwg’, ,Tydzien gorskich ziot', ,Czas
winobrania” - taczac nocleg, degustacje i wizyty u producentow.

Szkolenia personelu z zakresu narracji i interpretacji - im wiecej personel wie o pochodzeniu
sktadnikow, historii producentow czy wartosciach zrownowazonego rozwoju, tym skutecznigj
buduje relacje z gosciem i wzmacnia jego doswiadczenie.

Transparentne i lokalne zaopatrzenie - korzystanie z regionalnych produktow i informowanie
o ich pochodzeniu w menu (np. ,Ser owczy z Doliny Rila, od rodziny Dodov - tradycja od 1978
r") zwieksza zaufanie i wartosc¢ percepcyjna.

Projektowanie przestrzeni z lokalng tozsamoscia - wystroj wnetrz, elementy wyposazenia,
dekoracje, a nawet ubior personelu moga odnosic sie do lokalnych tradygji i rzemiosta -
wzmacniajac spojnosc doswiadczenia.

Marketing i wspotpraca z partnerami lokalnymi - wspotpraca z organizacjami turystycznymi,
izbami rzemiosta czy samorzadami pozwala promowac wspolng oferte - zarowno offline, jak i
poprzez nowoczesne kanaty cyfrowe. Przyktad: kampania ,Taste Slovenia’, promujaca regiony
przez pryzmat produktow lokalnych.



7. Monitorowanie i ocena efektow - warto mierzyc wptyw dziatan - np. wzrost obtozenia, poziom
satysfakcji gosci, wartos¢ wydatkow lokalnych - aby lepigj planowac i rozwijac oferte w oparciu
o dane.

Takie podejscie pozwala operatorom HORECA przejs¢ od roli biernych gospodarzy do aktywnych

kreatorow wartosci i ambasadorow regionu.
Wyzwania w integracji turystyki produktowej z operacjami HORECA

Chociaz turystyka produktowa stwarza wiele mozliwosci, wdrozenie jej w praktyce wigze sie z

konkretnymi wyzwaniami:
Ograniczenia w tancuchu dostaw

Wielu lokalnych producentow nie jest w stanie dostarczy¢ odpowiedniej ilosci lub utrzymac jakosci
wymaganej przez sektor HORECA. Sezonowosc¢ i warunki pogodowe dodatkowo komplikuja

logistyke.

Przyktad: Restauracja promujgca menu ,100% lokalne" moze napotkac braki poza

sezonem zbiorow.

Koordynacja miedzy interesariuszami

Turystyka produktowa wymaga scistej wspotpracy pomiedzy rolnikami, rzemieslnikami,
dystrybutorami i hotelarzami. W praktyce sektory te czesto dziatajg roztgcznie, a struktury

posredniczace (np. organizacje destynacyjne) nie zawsze sa odpowiednio rozwiniete.
Luki kompetencyjne

Personel hotelarski czesto nie posiada wiedzy o lokalnych produktach, a producenci — umiejetnosci
prezentowania swojej oferty turystom. Brakuje wspolnego ,jezyka opowiesci’. Szkolenia z zakresu
interpretacji, edukacji sensorycznej czy ESG moga pomaoc w budowaniu mostow miedzy stronami.

Przepisy i koszty

Mate gospodarstwa nie zawsze spetniajg rygorystyczne normy sanitarne lub nie majg formalnych
certyfikatow. Dla obiektow HORECA oznacza to dodatkowe koszty i ryzyko logistyczne. Dodatkowo,
ograniczona elastycznosc¢ cenowa w sektorze turystycznym utrudnia przenoszenie kosztow na
goscCi.

Ryzyko komercjalizacji i utraty autentycznosci

Zbyt mocne ,upiekszanie" lokalnych tradycji lub ich upraszczanie pod katem turystow moze
doprowadzi¢ do utraty ich autentycznego charakteru. Dzisiejsi turysci sg coraz bardziej wyczuleni
na ,fatszywa lokalnosc” Ochrona integralnosci kulturowej to fundament dtugofalowej

wiarygodnosci.

Nowe mozliwosci dla turystyki produktowej



Rosngce zapotrzebowanie na autentycznosc i etyke

Coraz wiecej podroznych szuka gtebszych, bardziej znaczacych doswiadczen - zwigzanych z
lokalnoscia, relacjami i wartosciami. Zrownowazony rozwoj i autentycznos¢ stajg sie gtownymi

motywatorami decyzji turystycznych.
Wzmocnienie lokalnych spotecznosci
Potaczenie turystyki z lokalnym rolnictwem i rzemiostem wspiera rozwoj gospodarczy w regionach

peryferyjnych.

Przyktad: wspotpraca hotelu z rzemieslniczym
browarem przyczynia sie do wzrostu dochodow

lokalnych firm i budowania regionalnej marki.

Przewaga konkurencyjna i wyréznienie marki

Goscie coraz rzadziej wybierajg bezosobowe, generyczne obiekty. Chca doswiadczac ,smaku

migjsca”.

Przyktad: koncepcje takie jak New Nordic
Cuisine, wtoskie agriturismo czy japonskie
ryokany stajg sie wyroznikiem nie tylko stylu, ale
takze filozofii.

Wspolne gotowanie z rolnika|, kolacje wsrod pol lawendy, degustacje przy ognisku na farmie - to
przyktady formatow, ktore tworzg unikalne doswiadczenia. HORECA, wspotpracujac z
producentami, moze tworzy¢ nowatorskie i angazujgce oferty.

Wsparcie polityki publicznej i funduszy UE

Polityki UE (np. w ramach Europejskiego Zielonego tadu, WPR, Interreg, Erasmus+) wspieraja
innowacje, lokalne sieci produkcyjne i szkolenia branzowe. To otwiera realne mozliwosci rozwoju dla
firm HORECA, ktore chcg integrowac turystyke produktowa w swojej dziatalnosci.



CZESC i

CERTYFIKACJA

miedzy teorig a praktyka




Definicja i typologie certyfikacji w turystyce europejskiej

W kontekscie wspotczesnych wyzwan sektora - takich jak rozwdj turystyki zrownowazonej,
dostepnej oraz produktowej - certyfikacja stanowi naturalne domkniecie procesu profesjonalizagji
branzy. Jezeli cele zwiazane z ochrong srodowiska, petna dostepnoscia infrastruktury czy
budowaniem wartosci w oparciu o lokalne produkty majg wyjs¢ poza poziom deklaragji
marketingowych i stac sie mierzalnym standardem rynkowym, konieczne sg obiektywne narzedzia
weryfikacji. Tym narzedziem jest wtasnie certyfikacja - rozumiana jako formalny proces
potwierdzania zgodnosci ustug, procesow lub kompetencji z okreslonym zestawem norm, kryteriow
i standardow. Certyfikacja pozwala uwiarygodnic oferte wobec klienta, partnerow biznesowych oraz
instytucji finansujacych, a jednoczesnie budowac przewage konkurencyjna oparta na potwierdzonej
Jjakosci, a nie wytacznie na deklaracjach.

W ujeciu europejskim certyfikacja w turystyce nie
jest jednolitym systemem, lecz zbiorem
komplementarnych rozwigzan funkcjonujgcych
na poziomie unijnym, krajowym i branzowym.
Mozna wyrozni¢ kilka podstawowych typologii
certyfikacji.  Pierwsza stanowig certyfikaty
systemowe i procesowe, takie jak normy ISO (np.
ISO 14001 W zakresie zarzadzania
srodowiskowego czy ISO 22483 dotyczaca jakosci
ustug w hotelarstwie), ktore koncentruja sie na
sposobie zarzadzania organizacjg. Druga grupe
tworza certyfikaty tematyczne - zwigzane z
okreslonym obszarem polityki publicznej, jak

zrownowazony rozwoj (np. EU Ecolabel, Green
Key, standardy GSTC), dostepnosc (np. krajowe i
europejskie  znaki dostepnosci, rozwigzania
zgodne z European Accessibility Act) czy jakosc
ustug w okreslonym segmencie rynku.

Trzecig kategorie stanowig certyfikaty produktowe i regionalne, potwierdzajgce autentycznosc i
pochodzenie oferty — np. oznaczenia geograficzne (PDO, PGI), znaki jakosci regionalnej czy systemy
promujace lokalne tancuchy wartosci w gastronomii i turystyce wiejskiej. Coraz wieksze znaczenie
zyskuja takze certyfikaty reputacyjne i konsumenckie, powigzane z ocenami klientow w srodowisku
cyfrowym, ktore staja sie rynkowym miernikiem jakosci operacyjne.

Wspolnym mianownikiem tych rozwigzan jest proba przetozenia wartosci - takich jak
odpowiedzialnos¢ srodowiskowa, inkluzywnos¢ czy autentycznos¢ - na konkretne, mierzalne
kryteria. Certyfikacja staje sie wiec narzedziem standaryzacji jakosci w warunkach rosnacej



konkurencji i fragmentaryzacji rynku europejskiego. Jednoczesnie wpisuje sie w szerszy kontekst
odbudowy sektora po pandemii COVID-19, kiedy to zaufanie klientow, przejrzystosc dziatan i
zdolnos¢ do zarzadzania ryzykiem staty sie kluczowymi czynnikami przetrwania. W tym sensie
certyfikacja nie jest jedynie instrumentem marketingowym, lecz elementem strategii odpornosci
(resilience) i dtugofalowego zarzadzania reputacja.

Nalezy jednak podkreslic, ze sama obecnosc certyfikatu nie gwarantuje realnej zmiany jakosciowe).
Jezeli proces certyfikacji nie jest powigzany z podnoszeniem kompetencji kadr - szkoleniem
personelu, rozwijaniem umigjetnosci zarzadzania srodowiskowego, komunikacji z gosciem czy
interpretacji lokalnego dziedzictwa - pozostaje jedynie formalnym znakiem. W praktyce to
kompetencje ludzi decyduja o tym, czy standard zapisany w dokumentacji przetozy sie na
rzeczywiste doswiadczenie klienta. Dlatego w nowoczesnym podejsciu europejskim certyfikacja
powinna byc¢ traktowana nie jako cel sam w sobie, lecz jako czesc szerszej sciezki rozwoju
organizacji - taczacej standardy, kulture jakosci oraz systematyczne doskonalenie umigjetnosci
zespotu.

Idea i definicja certyfikacji

Certyfikacja to formalny proces i przedsiewziecie podejmowane przez niezalezng jednostke (strone
trzecig), majace na celu wykazanie, ze dany wyrob, proces, ustuga lub system zarzadzania sa
zgodne z konkretng norma lub innymi dokumentami normatywnymi. W sektorze turystycznym
proces ten opiera sie na ustalonych standardach jakosci, ktére mogg dotyczy¢ obstugi klienta,
bezpieczenstwa, higieny czy wptywu na srodowisko naturalne.

Kluczowe zasady certyfikacji obejmuija:

e Ocene zgodnosci: obejmujaca weryfikacje dokumentacji, inspekcje terenowe oraz analize
procesow zarzadzania.

e Obiektywizm i niezaleznos¢: jednostki certyfikujgce muszg dziata¢ bezstronnie, co zapewnia
wiarygodnosc procesu oceny.

e Monitorowanie i aktualizacje: certyfikat zazwyczaj nie jest przyznawany dozywotnio; wymaga
regularnych audytéw, co wymusza na przedsiebiorstwie ciggte doskonalenie.

W nowoczesnym ujeciu certyfikacja wpisuje sie w koncepcje TQM (Total Quality Management),
gdzie nie jest jedynie elementem marketingu, ale czescig swiadomego zarzadzania jakoscia pracy,
kwalifikacjami personelu i technologig w celu najlepszego zaspokojenia potrzeb klienta.

Akredytacja a certyfikacja

Dla zrozumienia europejskiego systemu jakosci kluczowe jest rozréznienie pomiedzy akredytacja a
certyfikacja. Choc¢ oba pojecia dotyczg potwierdzania standardow, operujg na innych poziomach
struktury instytucjonalnej.

1. Akredytacja - ,Certyfikowanie certyfikujgcych” Jest to procedura, w wyniku ktorej
upowazniona jednostka oficjalnie uznaje, ze dana instytucja jest kompetentna do wykonywania
okreslonych zadan (np. przeprowadzania audytow). Jej celem jest budowanie publicznego
zaufania do wiarygodnosci dziatan majacych wptyw na zdrowie, bezpieczenstwo i Srodowisko.



2. Certyfikacja - Potwierdzenie zgodnosci: To proces, w ktorym akredytowana jednostka
certyfikujgca potwierdza, ze konkretny produkt, ustuga lub firma turystyczna spetnia

wymagania okreslonej normy.

Na poziomie Unii Europejskigj system ten jest uregulowany Rozporzadzeniem (WE) nr 765/2008,
ktore naktada na kraje cztonkowskie obowigzek utworzenia jednej narodowej jednostki
akredytujagcej. W Polsce funkcje te petni Polskie Centrum Akredytacji (PCA), ktore potwierdza
kompetencje jednostek certyfikujgcych, takich jak Polskie Centrum Badan i Certyfikacji (PCBC).

Typologie certyfikacji w turystyce

Wspotczesny rynek turystyczny charakteryzuje sie ogromnym rozdrobnieniem systemow jakosci,
co wynika z roznorodnosci potrzeb konsumentow oraz wysokiej specjalizacji sektora. Certyfikacja,
jako proces potwierdzania zgodnosci z ustalonymi normami, stuzy ujednoliceniu standardow i
ograniczeniu roznorodnosci (normalizacji) w ramach europejskiego systemu akredytacji. Dzieki
wielowymiarowym podziatom typologicznym przedsiebiorcy moga precyzyjnie dobierac narzedzia
weryfikacji, ktore najlepiej uwiarygodnig ich oferte, podniosa kompetencje personelu oraz
wzmocnig marke w oczach klientow i partnerow biznesowych.

W oparciu o analize systemow europejskich mozna wyroznic trzy kluczowe podziaty typologiczne:

1. Ze wzgledu na przedmiot certyfikacji

Certyfikacja osob (kompetencji): dotyczy pisemnego
uznawania wiedzy, umiejetnosci oraz postaw (kompetencji

spotecznych) pracownikow, a takze autoryzacji zawodow.

Przyktadem w turystyce jest certyfikat kompetencji ,Specjalisty
ds. jakosci i bezpieczenstwa w SPA i Wellness', ktory potwierdza

kwalifikacje niezbedne do realizacji okreslonych zadan

zawodowych.

Certyfikacja wyrobu/ustugi: polega na uznaniu, ze konkretna oferta - taka jak hotel, restauracja
czy szlak turystyczny - jest zgodna z wyszczegolnionymi wymaganiami technicznymi i
funkcjonalnymi. Proces ten opiera sie na ocenie zgodnosci z normami ustalonymi przez organizacje

branzowe lub organy miedzynarodowe.

Certyfikacja systemow zarzadzania (przedsiebiorstw): to uznanie przez strone trzecia, ze procesy
i systemy wewnatrz firmy (np. zarzadzanie jakoscig 1ISO Q001 czy zarzadzanie srodowiskowe 1SO
14001) sa zgodne z miedzynarodowymi dokumentami normatywnymi. Wdrazanie tych systemow
jest elementem koncepgji TQM (Total Quality Management), nakierowanej na ciggte doskonalenie

pracy catego zespotu.



2. Ze wzgledu na motywacje i podmiot zgdajacy

e Certyfikacja urzedowa (obowigzkowa): jest wymagana
przez prawo i zazwyczaj dotyczy kluczowych kwestii
bezpieczenstwa konsumentow oraz ochrony srodowiska.

Przyktadem sg normy kategoryzacyjne dla hoteli lub

obowigzek oznaczania urzadzen technicznych znakiem

CE, co poswiadcza ich zgodnos¢ 2z wymogami

zasadniczymi UE.

e Certyfikacja komercyjna: wynika z wymogow partnerow biznesowych w relacjach B2B, ktorzy
uzalezniajg zawarcie kontraktu od posiadania odpowiedniego znaku jakosci. Posiadanie takich
certyfikatow (np. ISO 9001) jest czesto warunkiem dopuszczenia hotelu do przetargow na

obstuge konferengji lub wieloletnich umow korporacyjnych.

e Certyfikacja promocyjna (dobrowolna): podejmowana jest z inicjatywy przedsiebiorstwa w
celu zwiekszenia konkurencyjnosci, budowania wizerunku wiarygodnej marki i uzyskania
rekomendacji. Naleza do nigj certyfikaty ekologiczne (np. Blue Flag, Green Key) oraz nagrody
przyznawane w drodze konkursow, jak certyfikat POT na Najlepszy Produkt Turystyczny.

3. Ze wzgledu na status podmiotu wystawiajacego

Certyfikat pierwszej strony: jest to deklaracja wtasna
dostawcy wyrobu lub ustugi, stanowigca jednostronne
zapewnienie o spetnianiu okreslonych norm. Ma ona najnizszy
stopien  obiektywnego  uwiarygodnienia w  oczach

zewnetrznych odbiorcow.

Certyfikat drugiej strony: wystepuje w sytuacji, gdy swiadectwo badania lub weryfikacji wystawia
bezposrednio odbiorca ustugi (np. audyt jakosciowy przeprowadzany przez biuro podrozy w hotelu

kontrahenta). Jest to forma kontroli kontraktowej stosowana stosunkowo rzadko.

Certyfikat trzeciej strony: wydawany jest przez niezalezng, akredytowang jednostke certyfikujaca
(np. PCBC), ktora nie jest powigzana z dostawca ani odbiorca. Ten model uwaza sie za najbardzie;
wiarygodny i obiektywny, poniewaz gwarantuje bezstronnosc¢ oceny i systematyczny nadzor nad

certyfikowanym podmiotem.
Krajobraz certyfikacji w Europie - specjalizacja a rozdrobnienie

Obecnie w Europie funkcjonuje ponad 200 systemow certyfikacyjnych bezposrednio lub posrednio
zwigzanych z sektorem turystycznym. Szacuje sie, ze istnieje okoto 100 systemow skupionych na
aspektach jakosciowych (kultura, rekreacja, higiena) oraz drugie tyle systemow dedykowanych
ochronie srodowiska i zrdwnowazonemu rozwojowi. Ta ogromna liczba swiadczy o bardzo wysokim
poziomie specjalizacji sektora, ale jednoczesnie stanowi diagnoze problemu znacznego
rozdrobnienia rynku, ktory staje sie nieczytelny zarowno dla przedsiebiorcow, jak i konsumentow:.



Geneza mnogosci systemow certyfikagji

Przyczyn tak duzej liczby znakow jakosciowych jest kilka:

Brak spdjnych regulacji UE: Na poziomie Unii Europejskiej nie przyjeto dotychczas
szczegotowych przepisow dotyczacych informowania konsumentow o jakosci ustug
turystycznych. Cho¢ prowadzono konsultacje nad wspolnym znakiem (European Tourism Label
for Quality), projekt ten zostat na razie odtozony.

Dualizm celow publicznych i prywatnych: Wspotistnieja certyfikaty rzadowe/regionalne,
majgce promowac konkurencyjnosc catych krajow oraz prywatne znaki sektorowe, skupione na
niszowych standardach obstugi.

Wysoka segmentacja potrzeb: Systemy jakosci roznia sie ze wzgledu na grupy docelowe (np.
turysci luksusowi, rodziny, osoby wrazliwe ekologicznie) oraz zasieg geograficzny (lokalny,
narodowy, globalny).

Inicjatywy oddolne i projektowe: Wiele znakow powstato jako efekt krotkofalowych projektow
finansowanych ze srodkow unijnych, ktore po zakonczeniu dotacji czesto tracg na znaczeniu lub
przestajg by¢ audytowane.

Wyzwania wynikajgce z rozdrobnienia

Sytuacja, w ktorej na rynku funkcjonuje kilkaset niespojnych systemow, niesie ze sobag szereg

negatywnych konsekwencji:

Brak przejrzystosci dla turysty: Turysci transgraniczni majg trudnos¢ z ustaleniem, co
0znaczaja poszczegolne systemy i jak porownac oferty miedzy krajami.

Zjawisko ,kanibalizacji” systemoéw: Nadmierne nasycenie rynku certyfikatami o podobnym
profilu prowadzi do ich wzajemnego znoszenia sie i ostabiania wiarygodnosci.

Bariery dla MSP: Rozdrobnienie zniecheca mikro i mate przedsiebiorstwa do inwestowania w
Jjakosc¢, poniewaz koszt uzyskania certyfikatu nie zawsze przektada sie na lepsza reputacje lub
wzrost sprzedazy.

Inflacja dyplomoéw: Na rynku obecnych jest wiele wyroznikow o charakterze czysto

konkursowym lub uznaniowym, ktore przedsiebiorcy postrzegaja jako ,dyplomy na scianie”
niewnoszace realnej wartosci do zarzgdzania firma.

Korzysci ze specjalizacji

Mimo trudnosci diagnostycznych, specjalizacja systemow certyfikacji ma swoje pozytywne aspekty:

Precyzyjne dopasowanie do produktu: Pozwala na tworzenie rygorystycznych standardow dla
bardzo konkretnych ustug, np. dla turystyki winiarskiej, uzdrowiskowej czy obiektow
przyjaznych alergikom.

Budowanie tozsamosci regionalnej: Lokalne znaki jakosci (np. szlaki kulinarne) pozwalajg
mniejszym regionom wyroznic sie autentycznoscig i unikalng oferta, ktorej nie posiada
konkurencja.

Stymulacja innowacji: Certyfikaty specjalistyczne (np. zielone certyfikaty w Norwegii)
wymuszajg wdrazanie nowoczesnych technologii i systemow zarzadzania zasobami.



Odpornos¢ sektora turystyki po COVID-19 jako nowy priorytet UE

Analiza materiatow zrodtowych jednoznacznie
potwierdza, ze pandemia COVID-19 stata sie
punktem zwrotnym w polityce turystycznej Unii
Europejskiej. Kryzys ten obnazyt strukturalng
podatnosc sektora na wstrzasy zewnetrzne i
doprowadzit do zasadniczego przesuniecia
priorytetow - od prob ujednolicania znakow
jakosci do budowania systemowej odpornosci
(resilience) oraz realizacji tzw. podwaojnej

transformacji:  zielonej i cyfrowej. Projekt

wspolnego znaku jakosci (European Tourism
Label for Quality) zostat odsuniety, poniewaz
uznano, ze samo ujednolicenie etykiet nie

zwiekszy stabilnosci branzy.

W jego miejsce pojawity sie dokumenty strategiczne, takie jak ,Pathway to the Recovery for the
Tourism Ecosystem” (COM(2021)118 final) oraz ,Transition Pathway for Tourism", ktore redefiniuja
Jjakosc jako zdolnos¢ przedsiebiorstw do adaptacji, zarzadzania ryzykiem i dziatania w sposéb
zrownowazony. W tym nowym ujeciu jakosc jest nierozerwalnie zwigzana z zasadami ESG i
transparentnoscig - raportowanie srodowiskowe i spoteczne staje sie wymogiem rynkowym, a nie
wytacznie dobrowolng deklaracja. Firmy ignorujace te aspekty ryzykuja wykluczenie z tancuchow
dostaw wiekszych partnerow, podczas gdy ponad 70-76% europejskich turystow deklaruje
preferencje dla ofert zrownowazonych, co czyni certyfikacje ESG realnym narzedziem budowania
przewagi konkurencyjnej. Rownolegle UE akcentuje cyfryzacje procesow - wykorzystanie
technologii (np. systemow monitorowania zuzycia energii) pozwala nie tylko redukowac slad
srodowiskowy, lecz takze obniza¢ koszty operacyjne nawet o 10-35%.

Kluczowym wnioskiem z okresu postpandemicznego jest jednak uznanie, ze zadna transformacja
nie powiedzie sie bez odpowiednich kompetencji kadr. Luka kompetencyjna zostata wskazana jako
jedno z gtownych zagrozen dla odbudowy sektora, dlatego certyfikacja powinna obejmowac
rowniez weryfikacje umiejetnosci ,zielonych', cyfrowych i interpersonalnych. Przyktadem podejscia
integrujacego standardy jakosci z systemowym szkoleniem jest czeski model CSKS, ktéry taczy
certyfikacje ustug z przygotowaniem ,trenerow jakosci’. Dodatkowo, budowanie odpornosci
sektora wzmacnia rozwaj turystyki dostepnej (zgodnie z European Accessibility Act), pozwalajacej
wydtuzyc¢ sezon i zwiekszyc obtozenie nawet 0 23%, oraz turystyki produktowej opartej na krotkich
tancuchach dostaw, co ogranicza zaleznosc od globalnych zaktocen. W efekcie jakosc w turystyce
po pandemii oznacza przede wszystkim jakosc zarzadzania zmiang - a systemy certyfikacji nie
moga byc¢ jedynie elementem marketingu, lecz musza stac sie narzedziem realnego podnoszenia
kompetencji i wzmacniania odpornosci przedsiebiorstw na przyszte kryzysy.

Nowa rola certyfikatow portali rezerwacyjnych (OTA)



Rozwoj e-turystyki oraz niematerialny charakter ustug turystycznych doprowadzity do istotnej

zmiany w sposobie oceny jakosci. Wspotczesny turysta nie moze ,sprawdzic” ustugi przed zakupem

- podejmuje decyzje na podstawie zdjec, opisu oraz opinii innych uzytkownikow. W tej sytuacji coraz

wieksza role odgrywaja certyfikaty reputacyjne generowane przez portale rezerwacyjne (OTA), takie

jak Booking.com, TripAdvisor, Google Reviews czy Airbnb. Opierajg sie one na agregowaniu ocen

klientow i przeliczaniu ich na syntetyczne wskazniki (np. 9.2/10, Traveller Review Award), ktore dla

wielu odbiorcow staty sie najbardziej czytelnym i aktualnym sygnatem jakosci ,tu i teraz”.
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W praktyce oznacza to przesuniecie punktu
ciezkosci z tradycyjnych certyfikatow
proceduralnych - opartych na audytach i
spetnianiu okreslonych norm - w strone
certyfikacji reputacyjnej, opartej na
doswiadczeniu klienta. Wysoka ocena w
systemie OTA bezposrednio przektada sie na
widocznosc obiektu w algorytmie wyszukiwania,
a tym samym na realne przychody. Przyktadowo,
hotel oceniany na 9,3/10 moze osiggac wyraznie
wyzszy wspotczynnik konwersji rezerwacji niz
porownywalny obiekt z oceng 8,1/10, nawet jesli
oba posiadaja formalne certyfikaty jakosci.
Roznica jednego punktu w skali 10-stopniowej
czesto oznacza istotne zmiany w obtozeniu oraz
presje cenowa. W tym sensie certyfikaty OTA
staty sie narzedziem natychmiastowej weryfikacji

jakosci przez rynek.

Jednoczesnie jednak oddanie reputacji w rece
klientow niesie powazne ryzyka, szczegolnie dla
matych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych
na rynkach lokalnych i regionalnych. Opinie w



internecie bywajg pisane pod wptywem emociji,
impulsu czy chwilowego rozczarowania, ktore
nie zawsze odzwierciedla rzeczywisty poziom
ustugi. Negatywna recenzja moze dotyczyc
czynnikow niezaleznych od obiektu — pogody,
* * * * opoznionego lotu, konfliktu z innym gosciem czy
roznicy oczekiwan wobec standardu. W
przypadku matego pensjonatu posiadajacego 30

Am a Zi N g q ua I ity opinii jedna ocena 5/10 moze obnizy¢ srednig z
o -~ I 9.5 do 9,2, co w warunkach silnej konkurencji
for its price!

lokalnej ma wymierne konsekwencje biznesowe.

Dla duzej sieci hotelowej z kilkoma tysigcami

recenzji taki pojedynczy wpis pozostaje

praktycznie niezauwazalny.

Pojawia sie rowniez problem asymetrii sit. Duze podmioty dysponujg dziatami PR, specjalistami ds.
reputacji online oraz zapleczem prawnym, ktore pozwala reagowac na nieuczciwe lub fatszywe
opinie. MSP czesto nie maja takich mechanizmaw obrony, a proces zgtaszania i weryfikowania
spornych recenzji bywa dtugotrwaty i nie zawsze skuteczny. Zdarzajg sie sytuacje szantazu
reputacyjnego (,jesli nie otrzymam rabatu, wystawie ztg opinie") czy wpisy pochodzace od
konkurenciji. W srodowisku lokalnym, gdzie rywalizacja o klienta jest intensywna, kilka

negatywnych opinii moze znaczaco wptynac na wizerunek i stabilnosc finansowa firmy.

Dodatkowo nalezy pamietac, ze portale OTA dziatajg w oparciu o algorytmy, ktére premiuja nie
tylko wysoka ocene, ale takze aktywnosc obiektu, szybkosc odpowiedzi na komentarze czy udziat
w programach partnerskich. Oznacza to, ze reputacja cyfrowa jest silnie powigzana z widocznoscia
w systemie i realnym dostepem do rynku. W praktyce platformy stajg sie jednoczesnie kanatem
sprzedazy, systemem reputacyjnym i mechanizmem regulujgcym konkurencje. Wymusza to na
przedsiebiorcach rozwdj nowych kompetencji - zarzgdzania opiniami online, komunikacji
kryzysowej i analizy danych - ktore jeszcze dekade temu nie byty postrzegane jako element

Jjakosci ustug turystycznych.

W efekcie certyfikaty portali rezerwacyjnych nie zastepuja formalnych systemow jakosci, ale staja
sie ich rynkowym sprawdzianem. To, czy obiekt spetnia standard ISO, normy srodowiskowe czy
posiada znak jakosci, ma znaczenie - jednak ostateczna weryfikacja odbywa sie w przestrzeni
cyfrowej, w oczach klienta. Dla MSP oznacza to koniecznos¢ taczenia tradycyjnej certyfikacji z
aktywnym i profesjonalnym zarzadzaniem reputacjg online. Odpornosc reputacyjna staje sie dzis
nowym wymiarem profesjonalizacji sektora - rownie istotnym jak procedury, normy czy audyty.



Droga do certyfikacji - jak przygotowac zespot

Droga do certyfikacji nie powinna byc traktowana
jako  jednorazowy  zabieg  marketingowy
zmierzajacy do uzyskania ,dyplomu na scianie”,
lecz jako swiadomy i dtugofalowy proces
doskonalenia organizacji, wpisany w filozofie
Kompleksowego Zarzadzania Jakoscig (TQM).
Oznacza to przejscie od myslenia o certyfikacie
jako o celu samym w sobie do traktowania go jako
narzedzia porzadkowania procesow,
wzmacniania kompetencji i budowania kultury
jakosci. W  praktyce przygotowanie firmy
rozpoczyna sie od precyzyjnego okreslenia
standardow obstugi oraz identyfikacji realnych
potrzeb i oczekiwan klienta. Coraz czescigj

wykorzystuje sie w tym celu narzedzia
diagnostyczne, takie jak ,customer journey map’,
ktore pozwalaja przeanalizowa¢ kazdy punkt
styku klienta z ustuga - od momentu rezerwacji
online, przez przyjazd, pobyt, az po komunikacje

po wyjezdzie.

Przyktadowo, analiza sciezki klienta w matym hotelu moze ujawnic, ze problemem nie jest jakos¢
pokoju, lecz brak jasnych informacji dotyczacych dostepnosci ustug dla osob ze szczegolnymi
potrzebami. W restauracji z kolei stabym punktem moze byc¢ niewystarczajaca wiedza personelu na
temat pochodzenia lokalnych produktow, co ostabia narracje turystyki produktowej. Certyfikacja,
jesli jest traktowana powaznie, zmusza organizacje do zidentyfikowania takich luk i podjecia dziatan

naprawczych.

Kluczowym elementem na poziomie operacyjnym jest wyznaczenie w organizacji osoby
odpowiedzialngj za jakosc - koordynatora ds. jakosci lub, wzorem modelu czeskiego CSKS, ,trenera
jakosci. Jego rola nie ogranicza sie do nadzoru nad dokumentacjg, lecz obejmuje animowanie
zmiany w zespole, monitorowanie standardow obstugi, inicjowanie szkolen oraz budowanie
Swiadomosci, ze jakosc¢ jest wspolng odpowiedzialnoscig. W modelu czeskim przygotowanie
trenerdow jakosci jest integralng czescig systemu certyfikacji, co sprawia, ze kompetencje personelu
staja sie mierzalnym elementem standardu, a nie jedynie dodatkiem.

Przygotowanie zespotu nie moze ograniczac sie do kadry zarzadzajgcej. Certyfikacja wymaga
zaangazowania wszystkich pracownikow — od recepcji i obstugi kelnerskiej, przez housekeeping, po
dziat marketingu. Regularne szkolenia z zakresu standardow jakosci, bezpieczenstwa,
zréwnowazonego rozwoju czy dostepnosci powinny byc traktowane jako inwestycja, a nie koszt. W
kontekscie postpandemicznym szczegolnego znaczenia nabieraja tzw. kompetencje ,zielone'



(zarzadzanie energia, redukcja odpadow, znajomosc zasad ESG), kompetencje cyfrowe (obstuga
systemow rezerwacyjnych, zarzadzanie opiniami online, analiza danych) oraz kompetencje
interpersonalne (empatia, komunikacja miedzykulturowa, obstuga osob z réznymi potrzebami). To
wiasnie te obszary zostaty wskazane jako kluczowe dla odbudowy odpornosci sektora.

Niezbednym krokiem na drodze do certyfikacji jest przeprowadzenie rzetelnej samooceny oraz
przygotowanie dokumentacji potwierdzajgcej zgodnosc procesow z normami. Jednak sama
dokumentacja nie gwarantuje jakosci. Jesli procedura dotyczaca segregacji odpadow istnigje tylko
w segregatorze, a personel nie wie, jak ja stosowac, certyfikacja staje sie fikcja. Podobnie w
przypadku turystyki dostepnej - nawet najlepiej dostosowana infrastruktura nie zapewni komfortu
gosciom, jesli personel nie bedzie przeszkolony w zakresie wtasciwej komunikacji i wsparcia.

Doswiadczenia okresu po COVID-19 jasno pokazaty, ze najwiekszym zagrozeniem dla odbudowy
sektora nie byt brak standardow, lecz luka kompetencyjna. Wiele przedsiebiorstw posiadato
formalne procedury, lecz brakowato im umigjetnosci szybkiej adaptacji, zarzadzania kryzysowego
czy komunikagji z klientem w warunkach niepewnosci. Dlatego wspotczesne podejscie do
certyfikacji powinno obejmowac nie tylko weryfikacje zgodnosci z norma, lecz rowniez ocene
gotowosci zespotu do dziatania w zmiennym otoczeniu.

Budowanie odpornosci sektora poprzez certyfikacje jest szczegolnie widoczne w obszarze turystyki
dostepnej i produktowej. Przedsiebiorstwo, ktore szkoli personel z zakresu dostepnosci zgodnie z
European Accessibility Act, moze realnie zwiekszy¢ obtozenie poza sezonem nawet o kilkanascie-
kilkadziesiat procent, docierajac do nowych, lojalnych grup Kklientow. Z kolei restauracja
wspotpracujgca z lokalnymi producentami i posiadajgca kompetencje w zakresie krotkich
tancuchow dostaw jest mniej podatna na globalne zaktocenia logistyczne.

W efekcie droga do certyfikacji staje sie
procesem budowania zdolnosci organizacji do
zarzadzania zmiang. Jakosc w turystyce po
pandemii to nie tylko spetnienie wymagan
audytowych, lecz przede wszystkim zdolnos¢
zespotu do uczenia sie, adaptacji i
odpowiedzialnego dziatania. N
Certyfikat moze otworzy¢ drzwi do nowych
rynkow i partnerstw, ale to kompetencje ludzi
decydujg o tym, czy firma utrzyma sie na rynku w
dtugiej perspektywie. Dlatego  systemy
certyfikacji powinny byc¢ postrzegane nie jako
element wizerunkowy, lecz jako narzedzie
realnego podnoszenia kwalifikacji i wzmacniania

odpornosci przedsigbiorstw na przyszte kryzysy.



Rozwijanie kompetencji i standardéw jakosci w sektorze MSP
Fundamentem nowoczesnego podejscia do

podnoszenia jakosci w polskim sektorze
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turystycznym stat sie program Polskiego Bonu d@ POLSKA
Turystycznego (PBT), wprowadzony W A I’E Ej_ﬁ ,. .a

odpowiedzi na kryzys wywotany pandemig
COVID-19. Program zostat ustanowiony ustawa z
dnia 15 lipca 2020 r. z inicjatywy rzadu
Rzeczypospolitej Polskiej i byt realizowany przez
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych we
wspotpracy z Polska Organizacja Turystyczna.
Bon funkcjonowat w latach 2020-2023 i miat
wartos¢ 500 zt na kazde dziecko (oraz 1000 zt w
przypadku dzieci z niepetnosprawnoscia). Lgczna
pula srodkow przeznaczonych na jego realizacje
wyhiosta okoto 6 mld zt, co czynito go jednym z
najwiekszych programow wsparcia popytowego
w historii polskiej turystyki.

Celem programu byto przede wszystkim pobudzenie krajowego ruchu turystycznego oraz ochrona
miejsc pracy w sektorze, ktory zostat dotkniety nagtym zatrzymaniem mobilnosci. Jednak jednym z
istotnych - choc¢ poczatkowo nieplanowanych - efektow ubocznych programu byto silne
skierowanie uwagi na mikro, mate i srednie przedsiebiorstwa turystyczne. To wtasnie one w
najwiekszym stopniu korzystaty z bonu jako podmioty przyjmujace ptatnosci, a jednoczesnie czesto
PO raz pierwszy zostaty formalnie wtaczone w ogolnokrajowy system rejestracji i weryfikacji ustug
turystycznych.

Dla wielu MSP udziat w programie oznaczat konieczno$¢ uporzadkowania proceséw, formalizacji
dziatalnosci, poprawy standardow obstugi oraz wiekszej transparentnosci wobec klienta. W
praktyce byt to pierwszy krok w strone systemowego myslenia o jakosci — nie jako deklaracji, lecz

jako mierzalnego zobowigzania.

W odpowiedzi na nowe oczekiwania rynku oraz potrzebe dalszej profesjonalizacji Polska
Organizacja Turystyczna zainicjowata projekt Certyfikat Dobrych Praktyk (CDP). Projekt ten stat sie
logiczng kontynuacjg doswiadczen PBT i narzedziem wzmacniania jakosci, szczegolnie w
segmencie mikro, matych i Srednich przedsiebiorstw, ktore stanowig az 33% wszystkich
certyfikowanych podmiotow (w duzej mierze kwatery prywatne i apartamenty). Wielu
przedsiebiorcow podkreslato, ze dzieki temu projektowi ,w koncu zostali zauwazeni przez branze’ a
sam certyfikat stat sie nie tylko nobilitacjg, lecz takze motywatorem do dalszego podnoszenia

kwalifikacji i standardow.

o



Co istotne, pandemia zmienita takze oczekiwania turystow. Wzrosto znaczenie bezpieczenstwa,

higieny, dostepnosci, elastycznosci rezerwacyjnej oraz indywidualnego podejscia do klienta. W

efekcie jakosc¢ zaczeta byc¢ postrzegana szerzej - jako zdolnosc organizacji do adaptacji i budowania

zaufania. Certyfikacja stata sie wiec nie tylko potwierdzeniem spetnienia okreslonych wymogow;,

lecz elementem strategii odbudowy wiarygodnosci catego sektora.

Kategorie certyfikacji jako drogowskaz rozwoju kompetencji

W ramach projektu rozwoj kompetencji kadr oraz standardow obiektow zostat usystematyzowany

wokot osmiu wyspecjalizowanych kategorii, ktore odzwierciedlajg zarowno trendy rynkowe, jak i

nowe priorytety polityki turystycznej. Kategorie te petnig funkgje nie tylko klasyfikacyjna, lecz przede

wszystkim edukacyjng - wskazujg przedsiebiorcom kierunki rozwoju kompetencyjnego.

Polski Bon Turystyczny - kategoria dla podmiotow zarejestrowanych w programie bonu,
stanowigca najliczniejsza grupe certyfikowanych (konsekwencja | edycji projektu). Jej znaczenie

polegato na formalnym uporzadkowaniu rynku oraz wigczeniu MSP w system jakosciowy.

Podroze z dzie¢mi - skierowana do obiektow oferujgcych udogodnienia dla rodzin (ponad 58%
uczestnikow). Obejmuje zarowno infrastrukture (place zabaw, bezpieczne przestrzenie, menu
dzieciece), jak i kompetencje animacyjne oraz pedagogiczne (np. warsztaty, zajecia edukacyjne,
hipoterapia).

Turystyka na obszarach wiejskich - promuje wypoczynek blisko natury i lokalnej kultury,
zachecajac do udziatu w pracach gospodarskich, warsztatach zielarstwa czy tradycyjnego
wypieku chleba. Wymaga to od przedsiebiorcow kompetencji w zakresie interpretacji

dziedzictwa kulturowego i budowania narracji produktowe.

Turystyka prozdrowotna - koncentruje sie na wspieraniu zdrowego stylu zycia poprzez
tlenoterapie, teznie solankowe, programy profilaktyczne czy konsultacje dietetyczne. W tym
obszarze kluczowe sg kwalifikacje personelu oraz wspotpraca ze specjalistami.

Turystyka zréwnowazona - podkresla odpowiedzialnosc srodowiskows i spoteczng, promujac
odnawialne zrodta energii, redukcje plastiku, efektywnosc energetyczng oraz wspotprace z
lokalnymi producentami. Wymaga to kompetencji w zakresie ESG i zarzadzania zasobami.

Turystyka bez barier - kategoria o szczegolnym znaczeniu spotecznym i rynkowym. Certyfikat
otrzymato tu 1241 obiektow, ktore wdrozyty standardy dostepnosci, takie jak petle indukcyjne,
audiodeskrypcja, ttumaczenie migowe czy likwidacja barier architektonicznych. Rozwdj tej
kategorii wpisuje sie w europejskie regulacje, w tym European Accessibility Act.

Obiekt bezpieczny higienicznie - odpowiedz na postpandemiczne oczekiwania dotyczgace
bezpieczenstwa sanitarnego. Obejmuje procedury ozonowania, dezynfekcji, bezdotykowej
obstugi i systemow kontroli jakosci.

Bezpieczny Obiekt MICE - dedykowany sektorowi spotkan i konferencji; skupia sie na
standardach bezpieczenstwa uczestnikow wydarzen biznesowych, w tym regularnej
dezynfekgcji infrastruktury technicznej oraz zarzadzaniu ryzykiem operacyjnym.



Wptyw na konkurencyjnosé i wizerunek

Udziat w systemie certyfikacji przyniost przedsiebiorcom wymierne korzysci. Az 71,6% badanych
wskazato na wzrost wiarygodnosci w oczach klientow oraz poprawe wizerunku dziatalnosci.
Certyfikat stat sie sygnatem jakosci w warunkach rosngcej konkurencji, szczegolnie w segmencie
MSP dziatajgcych lokalnie i regionalnie.

Istotnym elementem wsparcia byta interaktywna mapa certyfikowanych obiektow, umozliwiajaca
bezposrednie przekierowanie turysty na strone przedsiebiorcy. Narzedzie to wzmochito widocznosc
marketingowa podmiotow, ktore wczesniej czesto nie dysponowaty rozbudowanymi budzetami
promocyjnymi.

Sukces modelu potwierdza fakt, ze az 98% uczestnikow wyrazito chec udziatu w kolejnych edycjach,
postrzegajac Certyfikat Dobrych Praktyk POT jako rzetelne i realne narzedzie budowania reputacji

na nowoczesnym rynku turystycznym.

W szerszej perspektywie doswiadczenie Polskiego Bonu Turystycznego oraz projektu CDP
pokazato, ze certyfikacja moze petnic funkcje nie tylko narzedzia jakosciowego, lecz takze
mechanizmu wiaczania MSP w proces profesjonalizacji sektora. Kryzys pandemiczny stat sie
impulsem do systemowego uporzadkowania rynku, a jednym z jego trwatych efektow byto
podniesienie swiadomosci, ze jakos¢, kompetencje i transparentnos¢ sg kluczowymi filarami

odpornosci turystyki w przysztosci.
Certyfikacja w turystyce europejskiej jako narzedzie rozwoju kompetencji

Europejski rynek certyfikacji turystycznej charakteryzuje sie znacznym rozdrobnieniem -
funkcjonuje ponad 200 systemow jakosciowych, srodowiskowych i branzowych. Wynika to z
wysokiej specjalizacji sektora, réznic narodowych oraz braku jednej, spdjnej regulacji unijnej w

zakresie jednolitego znaku jakosci.

Jednak niezaleznie od typu certyfikatu, wspolnym mianownikiem systemow, ktore przetrwaty probe
czasu, jest jeden element: odnosza sie one do kompetenciji ludzi, a nie wytacznie do infrastruktury
czy procedur. Certyfikat moze potwierdzac standard, lecz to personel ten standard realizuje.

Ponizszy katalog porzadkuje najwazniejsze systemy w Europie, wskazujac ich potencjat rozwojowy

oraz wyzwania kompetencyjne.
Narodowe systemy ,Quality Tourism” - standard jako system zarzgdzania

Narodowe systemy ,Quality Tourism" to ogodlnokrajowe programy certyfikacji jakosci ustug
turystycznych, tworzone najczesciej przez ministerstwa witasciwe ds. turystyki, narodowe
organizacje turystyczne lub w formule partnerstwa publiczno-prywatnego (PPP). Ich gtownym
celem jest ujednolicenie minimalnych standarddw obstugi, podniesienie reputacji kraju jako

destynacji oraz budowanie zaufania konsumentow — zarowno krajowych, jak i zagranicznych.

W przeciwienstwie do certyfikatow czysto marketingowych, systemy te opierajg sie na
zestandaryzowanych kryteriach audytowych, obejmujacych najczesciej: organizacje pracy, jakosc
obstugi klienta, bezpieczenstwo, komunikacje, zarzadzanie reklamacjami, a coraz czescigj takze



elementy zrownowazonego rozwoju. Certyfikat nie jest tu nagroda za estetyke czy popularnosc, lecz
potwierdzeniem wdrozenia okreslonego modelu zarzadzania jakoscia.

Francja - Qualité Tourisme™

Francuski system Qualité Tourisme™ jest
jednym z najbardziej rozbudowanych
narodowych programoéw jakosciowych w
Europie. Zostat zainicjowany przez panstwo i
obejmuje szerokie spektrum podmiotow:
hotele, restauracje, kempingi, biura podrozy,
atrakcje turystyczne, transport, a nawet punkty

informacji turystycznej.

System opiera sie na tzw. ,karcie zobowigzan
jakosci”, ktora definiuje konkretne standardy
obstugi klienta. Co istotne, jako jeden =z
nielicznych wprost odnosi sie¢ do kompetencji
personelu, takich jak:

® znajomosc¢ jezykéw obceych,

e kultura osobista i etyka zawodowa,

e sposob komunikacji z klientem,

® umiejetnos¢ reagowania na sytuacje
problemowe.

Certyfikat jest przyznawany po audycie
zewnetrznym i musi byé odnawiany, co
wymusza ciagte doskonalenie, a nie

jednorazowe dostosowanie sie¢ do wymogow.



Hiszpania - PICTE / SCTE (ICTE)

Hiszpanski system jakosci turystycznej rozwijany
w ramach Instytutu Turystyki Jakosci
Hiszpanskiej (ICTE) obejmuje az 17 sektorow - od
hoteli i restauracji, przez muzea i pola golfowe,
po plaze i biura informacji turystycznej. Jest to
przyktad systemu o bardzo szerokim

zastosowaniu sektorowym.

System wymaga wdrozenia sformalizowanych
procedur zarzadzania jakoscig oraz przejscia
audytu zgodnosci. Jednak praktyka pokazuje, ze
skutecznosc wdrozenia zalezy nie tyle od samej
dokumentaciji, ile od tego, czy personel rozumie i
stosuje przyjete procedury w codziennej pracy.
Brak przeszkolenia pracownikéw powoduje, ze
standard funkcjonuje wytacznie na poziomie

formalnym.

Niemcy - ServiceQuality Deutschland (SQD)

Niemiecki system SQD koncentruje sie przede
wszystkim na jakosci obstugi i satysfakcji
klienta. Zaktada wdrazanie proceséw poprawy
jakosci poprzez szkolenia pracownikéw oraz
analize punktéw styku z klientem (tzw.

momentow prawdy).

Charakterystycznym elementem jest etapowe
wdrazanie standardow oraz obowigzek
przeszkolenia personelu w zakresie zarzadzania
doswiadczeniem klienta. System promuje
kulture ciagtego doskonalenia i analize

procesow operacyjnych.



Wielka Brytania - Quality in Tourism (QiT)

Brytyjski system QiT jest jednym z najbardziej
rozbudowanych pod wzgledem skali audytow.
Co roku ocenie poddawane sa tysigce obiektow
noclegowych. System powigzany jest z oficjalng

kategoryzacja VisitEngland.

Jego sita polega na szczegétowej ewaluacji
operacyjnej, obejmujacej m.in. standardy
obstugi, czystosé, bezpieczenstwo,
komunikacje oraz zarzadzanie opiniami
klientéw. Jednak efektywnosé¢ systemu w duzej
mierze zalezy od kompetencji menedzerskich -
zdolnosci do wdrazania zalecen pokontrolnych

i zarzadzania zmiang w organizacji.

Szwajcaria - Program Jakosci (SST)

Szwajcarski model wyrdznia sie trzystopniowa
strukturag certyfikaciji. Pozwala on
przedsiebiorstwom rozwija¢ kulture jakosci
stopniowo - od podstawowych standardow
obstugi, przez systemowe zarzadzanie
procesami, az po strategiczne zarzadzanie
jakosciag w catej organizacji.

System premiuje nie jednorazowe spetnienie
kryteriow, lecz dtugofalowe budowanie kultury

organizacyjnej opartej na doskonaleniu.

Standard zarzadzania czy kultura kompetenc;ji?

Analiza narodowych systemow ,Quality Tourism” prowadzi do kluczowego wniosku: certyfikaty te

nie sa wytacznie znakami jakosci, lecz narzedziami wdrazania systemu zarzadzania w organizagji.

W praktyce wymagajg one:

umiejetnosci zarzadzania procesowego (opisywania i monitorowania kluczowych dziatan),

standaryzacji obstugi klienta,



= kompetencji komunikacyjnych i miedzykulturowych,
= zdolnosci reagowania na reklamacje i sytuacje kryzysowe,
= wdrazania filozofii ciggtego doskonalenia (TQM),

= kompetencji menedzerskich w zakresie zarzgdzania zmiana.

Jednak wszystkie te elementy s3a realizowane przez ludzi. Bez przeszkolonego zespotu nawet
najlepiej zaprojektowany system pozostaje ,papierowy” - funkcjonuje w dokumentacji, lecz nie w
praktyce operacyjnej. Certyfikat moze potwierdzac, ze organizacja spetnia standard, ale to
kompetencje pracownikow decyduja, czy standard ten bedzie utrzymany w sytuacji presji rynkowej,
wzrostu obtozenia czy kryzysu.

W kontekscie postpandemicznej odbudowy sektora wniosek jest jednoznaczny: narodowe systemy
Jjakosci moga wzmacniac konkurencyjnosc destynacji tylko wtedy, gdy sa powigzane z realnym i
systemowym podnoszeniem kompetencji kadr. To nie procedury budujg odpornos¢ sektora -
buduija ja ludzie zdolni te procedury rozumiec, stosowac i rozwijac.

Model wzorcowy: Czeski System Jakosci Ustug
(CSKS)

Czeski system stanowi szczegélny przyktad

integracji certyfikacji z rozwojem kompetenciji.
Elementy kluczowe:

Obowigzkowy ,Trener Jakosci”: Firma musi
wyznaczy¢ i przeszkoli¢ osobe odpowiedzialng
za nadzor nad procesami jakosci. Do 2019 r.

przeszkolono 2509 trenerow.

Zarzadzanie procesowe: Podmiot opisuje

kluczowe procesy (np. obstuge reklamaciji) w 4-
8 krokach, definiujac oczekiwania klienta.

Certyfikacja DMO: System obejmuje takze
organizacje zarzadzajgce destynacjami.

Dlaczego to model przysztosci?

Bo nie koncentruje sie wytacznie na efekcie (standardzie), lecz na kompetencjach wewnetrznych, ktore
ten standard utrzymuja. To bezposrednio odpowiada na wnioski postpandemiczne: odpornosc sektora
zalezy od ludzi zdolnych zarzadzac zmiana.




Certyfikacje zrownowazonego rozwoju — od srodowiska do ESG
Te systemy coraz czesciej taczone sg z raportowaniem ESG i wymogami rynkowymi.

Przyktady:

®=  GSTC - globalne kryteria obejmujgce zarzgdzanie, kulture, srodowisko i gospodarke
lokalna.

= EU Ecolabel - wymogi dotyczace energii, wody, odpadow.
= Green Key - odpowiedzialnos¢ srodowiskowa i wspotpraca lokalna.
= Travelife - wymaga wyznaczenia Koordynatora ds. Zrownowazonego Rozwoju.

= Blue Flag - czystosc i bezpieczenstwo plaz.

Certyfikaty srodowiskowe wymagaja:

e umiejetnosci monitorowania zuzycia energii i wodly,
e analizy danych,
e komunikacji dziatan ESG,

e zarzadzania relacjami z dostawcami.

Bez kompetencji ,zielonych” certyfikat jest trudny do utrzymania.

Certyfikacje specjalistyczne - dostepnos¢, zdrowie, tematycznosc¢

Systemy te odpowiadajg na konkretne segmenty rynku.

Przyktady:

e Tourisme & Handicap (Francja) — dostepnosc dla réznych rodzajow niepetnosprawnosci.
e ECARF - obiekty przyjazne alergikom.

e EuropeSpa med&wellness - standaryzacja ustug spa.

e Aktiv Danmark - certyfikacja produktow tematycznych (rowerowych, wellness).

Wymiar kompetencyjny
W tych systemach infrastruktura to tylko czes¢ wymagan. Kluczowe sa:

e szkolenia z obstugi 0sob z niepetnosprawnosciami,
e wiedza medyczna i bezpieczenstwo w spa,

® 7najomosc specyfiki turystyki aktywnej.

Dostepna infrastruktura bez przeszkolonego personelu nie zapewnia realnej dostepnosci.



Certyfikaty OTA - rynkowa weryfikacja jakosci

W ostatnich latach na znaczeniu zyskaty takze

tzw. certyfikaty portali rezerwacyjnych (OTA -
/ p Online Travel Agencies), takich jak TripAdvisor
| czy Booking.com. Opierajg sie one na ocenach
i opiniach samych uzytkownikow, dlatego
mozna je okreslic mianem ,certyfikagji
konsumenckiej". W praktyce oznacza to, ze
jakosc ustug jest weryfikowana bezposrednio
przez doswiadczenia gosci, a srednia ocen

staje sie jednym z najwazniejszych sygnatow

jakosci  dla  przysztych  klientow. Dla
przedsiebiorcow turystycznych oznacza to
koniecznosc statego dbania o poziom obstugi, reagowania na opinie oraz budowania relacji z
goscmi - poniewaz to wtasnie codzienna praca zespotu przektada sie na reputacje obiektu w
srodowisku cyfrowym. W tym sensie portale OTA pokazuja bardzo wyraznie, ze najsilniejszym
,certyfikatem jakosci" pozostaje satysfakcja klienta, a jej fundamentem sa kompetencje

pracownikow i kultura obstugi w organizagji.
Znaczenie certyfikatow OTA

Wspotczesny turysta bardzo czesto podejmuje decyzje o wyborze noclegu lub restauracji w oparciu
o informacje dostepne w internecie. W tym kontekscie portale rezerwacyjne, takie jak TripAdvisor,
Booking.com czy Google Reviews, staty sie jednym z najwazniejszych narzedzi oceny jakosci ustug
turystycznych. Ich sita polega na prostocie i aktualnosci - potencjalny gosc¢ widzi srednig ocen,

liczbe opinii oraz komentarze innych podroznych, ktorzy niedawno korzystali z danej ustugi.

Dzieki temu ocena jakosci przestaje byc abstrakcyjnym certyfikatem przyznanym kilka lat wczesniegj,
a staje sie biezaca informacja o realnym doswiadczeniu klientow. W praktyce oznacza to, ze opinie
w portalach OTA s3 dla turysty jednym z najbardziej czytelnych i wiarygodnych wskaznikow jakosci
,tu i teraz” Dla wielu uzytkownikow srednia ocen 9/10 w Booking.com czy 4,5/5 w TripAdvisor jest
bardziej zrozumiata niz specjalistyczny certyfikat branzowy.

Jednoczesnie taka forma oceny jakosci zmienia sposob funkcjonowania przedsiebiorstw
turystycznych. Kazdy kontakt z gosciem - od pierwszego zapytania, przez obstuge podczas pobytu,
az po reakcje na ewentualng reklamacje - moze bezposrednio wptynac na opinie publikowang w
sieci. W rezultacie reputacja obiektu staje sie dynamicznym procesem budowanym codziennie

przez pracownikow.
Zagrozenia i ograniczenia

Choc system opinii uzytkownikdw ma wiele zalet, niesie rowniez pewne ryzyka. Przede wszystkim
opinie klientow sa z natury subiektywne - czesto wynikajg z indywidualnych oczekiwan, nastroju czy
porownania z wczesniejszymi doswiadczeniami podrozniczymi. W wielu przypadkach oceny
publikowane sg pod wptywem emocji, szczegolnie w sytuacjach konfliktowych lub rozczarowania

ustuga.



Dodatkowym wyzwaniem jest fakt, ze mate i srednie przedsiebiorstwa turystyczne maja
ograniczone mozliwosci reagowania na niekorzystne opinie, zwtaszcza gdy pojawiaja sie one
masowo lub dotycza pojedynczych incydentdw. W lokalnych destynacjach, gdzie konkurencja jest

duza, nawet kilka negatywnych recenzji moze znaczaco wptynac na decyzje przysztych klientow.

Istotng role odgrywaja rowniez algorytmy platform rezerwacyjnych, ktore decydujg o widocznosci
obiektu w wynikach wyszukiwania. Wysoka srednia ocen, liczba recenzji oraz aktywnosc
uzytkownikow moga zwiekszac pozycje obiektu w rankingach, podczas gdy spadek ocen moze

ograniczac jego widocznosc na rynku cyfrowym.
Kompetencje jako odpowiedz na wyzwania

W tej sytuacji kluczowego znaczenia nabierajg kompetencje interpersonalne personelu oraz
umiejetnosc zarzadzania reputacjg cyfrowa. Pracownicy powinni potrafi¢ nie tylko profesjonalnie
obstugiwac gosci, lecz takze reagowac na ich potrzeby, rozwigzywac konflikty i budowac pozytywne
relacje. Rownie wazna staje sie umigjetnos¢ monitorowania opinii w internecie, odpowiadania na

komentarze klientow oraz wyciggania wnioskow z pojawiajacych sie uwag.

Z perspektywy zarzadzania jakoscig portale OTA pokazujg bardzo wyraznie, ze najwazniejszym
elementem certyfikacji ustug turystycznych pozostaje doswiadczenie klienta, a jego jakosc zalezy
przede wszystkim od kompetencji i zaangazowania ludzi pracujacych w danym przedsiebiorstwie.
W tym sensie opinie internetowe stajg sie nie tylko narzedziem oceny, lecz takze waznym zrodtem
wiedzy, ktére - odpowiednio wykorzystane - moze wspierac¢ rozwdj organizacji i doskonalenie

standardow obstugi.
Kluczowy wniosek: jakos¢ ustug buduja ludzie, nie certyfikaty

Analiza europejskich systemow certyfikacji prowadzi do jednoznacznego wniosku: certyfikat sam w
sobie nie buduje jakosci ustug turystycznych - robig to ludzie, ktorzy kazdego dnia realizujg
standardy w praktyce. Dokument potwierdzajacy spetnienie okreslonych wymogow moze byc
waznym elementem wizerunkowym i organizacyjnym, jednak jego realna wartos¢ ujawnia sie

dopiero wtedy, gdy stoi za him kompetentny i zaangazowany zespot.

Doswiadczenia ostatnich lat, zwtaszcza okresu pandemii COVID-19, pokazaty bardzo wyraznie, ze
jednym z najwiekszych wyzwan sektora turystycznego jest luka kompetencyjna. W wielu
przedsiebiorstwach procedury i standardy jakosci istniaty formalnie, jednak brakowato personelu
przygotowanego do pracy w warunkach dynamicznych zmian, presji rynkowej czy nowych
oczekiwan klientow. Wtasnie dlatego wspotczesne systemy certyfikacji coraz czesciej rozszerzaja

swoje kryteria o elementy zwigzane z rozwojem kompetencji pracownikow.



W praktyce oznacza to koniecznosc wzmacniania

kilku kluczowych obszarow kompetencyjnych,

ktore dzis decydujg o jakosci ustug turystycznych:

.
//

kompetencji srodowiskowych (,zielonych”),
zwigzanych z wdrazaniem zasad
Zrownowazonego rozwoju i zarzgdzaniem
zasobami,

kompetencji cyfrowych, niezbednych do
obstugi nowoczesnych systemow
rezerwacyjnych, analizy opinii klientow czy
komunikacji online,

kompetencji dostepnosciowych,
pozwalajgcych obstugiwac gosci o roznych
potrzebach  zgodnie z  europejskimi
standardami dostepnosci,

kompetencji  narracyjnych,  szczegolnie
waznych w turystyce produktowej i
doswiadczeniowej, gdzie personel staje sie
ambasadorem lokalnej historii i kultury,

kompetencji w  zakresie  zarzadzania
doswiadczeniem klienta, ktore obejmuja
komunikacje, empatie oraz umigjetnosc
rozwigzywania sytuacji problemowych.

Dobrym przyktadem kierunku rozwoju jest czeski system CSKS, w ktorym certyfikacja zostata

powigzana z obowigzkowym szkoleniem tzw. trenerdw jakosci. System ten pokazuje, ze standard

Jjakosci moze byc trwaty tylko wtedy, gdy organizacja rozwija wtasne kompetencje wewnetrzne i

potrafi samodzielnie doskonali¢c swoje procesy.

W przeciwnym razie certyfikat pozostaje jedynie elementem marketingu - symbolem jakosci, ktory
nie zawsze znajduje potwierdzenie w codziennej praktyce operacyjnej.



Certyfikacja jako narzedzie

profesjonalizaciji

0d dokumentu do kompetencji 3

AN | ;}\
-w | w
Certyfikacja

To formalny proces, w ktorym
niezalezna jednostka
potwierdza zgodnosé ustugi lub
systemu 2 normami, co buduje
zaufanie i uwiarygadnia oferte
firmy.

L]

Trzy filary certyfikacji
w turystyce

[
Certytikacja systeméw zarzadzania
9. 150 9001

w I A 4
Kompetencje ludzi,
anie same dokumenty
Dokument potwierdzajacy
standard jest wazny, ale to
zaangazowany | przeszkolony
zespotdecyduje o tym, czy
standard ten zostanie
utrzymany w praktyce.

swiadomy i wspotpracujacy

Droga do certyfikacji jako
proces doskonalenia

ey

inwestowanie w rozwdj ludzi to
najlepsza gwarancja trwatosci

sukcesu i odpornosci
przedsiebiorstwa na przyszte kryzysy
rynkowe )

przedsiebiorstwa.

Natomiast w modelu opartym na kompetencjach

certyfikacja moze stac sie realnym narzedziem

rozwoju. W takim ujeciu wspiera ona:

profesjonalizacje mikro, matych i srednich
przedsiebiorstw,

budowanie zaufania klientow i partnerow
biznesowych,

zwiekszanie odpornosci sektora na kryzysy,

wzmachianie konkurencyjnosci europejskiej
turystyki.

Warto jednak podkreslic jeszcze jeden

aspekt - rownowage pomiedzy
standardem a zespotem. Certyfikaty,
procedury i systemy jakosci sg waznym
narzedziem porzadkowania pracy, ale ich
skutecznos¢  zalezy od  atmosfery
wspotpracy, komunikacji i wzajemnego
zaufania w organizagji. Zespot funkgjonuje
Jjak dobrze naoliwiony mechanizm: kazdy
element ma swoje zadanie, a sprawne
dziatanie catosci zalezy od harmonii
miedzy kompetencjami, doswiadczeniem

i motywacjg pracownikow.

Dlatego inwestowanie w rozwoj ludzi -

poprzez szkolenia, wymiane
doswiadczen, wspotprace
miedzynarodowa czy programy
edukacyjne - staje sie jednym z

najwazniejszych zadan wspotczesnego
sektora turystycznego. Certyfikat moze
wskazywac kierunek, ale to kompetentny,

zespot jest gwarancja jakosci ustug oraz trwatego sukcesu
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Mapa luk kompetencyjnych
w sektorze turystycznym

Opracowana na podstawie warsztatu design thinking w
projekcie Erasmus+ VET: Kompetencje przysztosci w branzy
ustug turystycznych
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Zréwnowazony Personalizacja i
ESG dopasowane oferty

« Wadrazanie praktyk | + Analiza nowych
preferencji klienta
« Scalenie i zrozumienie,

profilowanie odbiorcow
Tworzenie
« Rozwdj i komunikacja indywidualnych éciezek
dziatar ESG Klienta

Obstuga Kreowanie doswiadczeri
migdzykulturowa i klienta (CX)
+ Komunikacja z klientem « Projektowanie
osobiscie emocjonalnych uje¢
. Wulllw':t na réznice « Pomiar i analiza
s Usbwdenis satysfakcji klienta
. Zn-m?:ém « Szybkie reagowanie na
Mmm"" ; feedback i reklamacje

Kompetencje cyfrowe
i technologiczne
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ie budzetowych
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« Stosowania réinerodnotel
cyfrowej i ochrona danych
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Od diagnozy do dziatania —
mapa rozwoju kompetenciji

w turystyce
DIAGNOZA
¢ identyfikacja probleméw
» gtos przedsigbiorcow
¢ potrzeby rynku
WARSZTATY
DESIGN THINKING

« analiza Sciezki klienta
« identyfikacja ,momentéw tarcia”
» projektowanie rozwigzan

MAPA LUK
KOMPETENCYJNYCH
s wiedza, umiejetnosci, postawy

¢ CX, cyfryzacja, wspétpraca, ESG

KATALOG MATERIALOW
EDUKACYJNYCH

* pakiet tematyczny:

e scenariusze, ¢wiczenia

e podcasty, narzedzia

¢ praktyczne wdrozenie

|
{,

EFEKT KONCOWY

* rozwdj umiejetnosci

¢ poprawa jakosci

¢ odpornos¢ sektora

¢ przewaga konkurencyjna

Nie chodzi o to, co branza wie.
Chodzi o to, co potrafi zrobic.




Kompetencje jako fundament rozwoju turystyki

Sektor turystyczny znajduje sie dzis w punkcie zwrotnym. Rosnace oczekiwania klientow, presja
zwigzana ze zrownowazonym rozwojem oraz dynamiczna cyfryzacja powoduja, ze tradycyjne
modele dziatania przestajg byc wystarczajgce. Coraz wyrazniej widac, ze o sukcesie nie decyduje
juz sama oferta, lecz zdolnosc jej swiadomego projektowania i zarzadzania.

W tym kontekscie kluczowym zasobem staja sie kompetencje - zardwno kadry zarzadzajgce), jak i
zespotow operacyjnych.

@ ZATRZYMAJ SIE NA CHWILE
Czy Twoja oferta to:
e pojedyncza ustuga (nocleg, positek, atrakcja), czy

e spojne doswiadczenie klienta od momentu rezerwacji do wyjazdu?

To pytanie wyznacza punkt wyjscia do dalszego rozwoju.

Sektor w praktyce - potencjat i bariery

Badanie przeprowadzone wsrdd przedsiebiorcéw MSP w Polsce i Butgarii pokazuje wyrazny
rozdzwiek miedzy swiadomoscig zmian a ich wdrazaniem. Przedsiebiorcy dostrzegaja nowe trendy,
ale czesto nie majg narzedzi, aby przetozy¢ je na konkretne dziatania. W efekcie sektor dziata
gtownie w trybie reaktywnym - odpowiada na zmiany, zamiast je wyprzedzac.

@ SYGNAL OSTRZEGAWCZY
Jesli Twoje decyzje opieraja sie gtownie na:

e intuicji,
e doswiadczeniu,

e  tym, co dziatato wczesnie)”

to prawdopodobnie tracisz czesc potencjatu rynku.



Gdzie naprawde lezy problem?

Najwazniejszy whniosek z badania jest zaskakujgco prosty: problemem nie jest brak wiedzy o
trendach, lecz brak kompetenc;ji ich wdrazania.

1. Produkt zamiast doswiadczenia - wiele firm nadal sprzedaje pojedyncze ustugi, zamiast
projektowac catosciowe doswiadczenie klienta.

2. ESG jako koszt, nie jako inwestycja - zrownowazony rozwoj wcigz bywa postrzegany jako
obcigzenie, a nie narzedzie budowania przewagi.

3. Dostepnosc ,na papierze” - infrastruktura bywa dostosowana, ale personel nie zawsze jest
przygotowany do pracy z roznorodnymi klientami.

4. Cyfryzacja bez wykorzystania danych - systemy sa wdrozone, ale ich potencjat pozostaje
niewykorzystany.

ey

SZYBKI TEST DOJRZALOSCI:
Odpowiedz TAK lub NIE:

. Czy analizujesz dane o klientach?

I:] Czy masz oferte dopasowang do konkretnych
grup (np. seniorzy, rodziny)?

- Czy Twéj zespét wie, jak reagowac na trudne
sytuacje?

Czy potrafisz opowiedziec historie swojego
miejsca?
i 1 Czy potrafisz opowiedzie¢ swojg historie¢ miejsca?

“2 lub mniej odpowiedzi ‘tak’ = wyraZna luka kompetencyjna!”

Dlaczego edukacja musi sie zmienic

Tradycyjne szkolenia nie rozwigzuja problemu, poniewaz czesto koncza sie na poziomie wiedzy.
Tymczasem sektor potrzebuje umiejetnosci dziatania.

Dlatego nowoczesna edukacja powinna:
e byc praktyczna,

e oparta na realnych sytuacjach,

e prowadzi¢ do wdrozenia zmiany w organizacji.



@ KLUCZOWA ZMIANA MYSLENIA
Szkolenie # wiedza
Szkolenie = zmiana sposobu dziatania

Katalog materiatow edukacyjnych - odpowiedz na potrzeby rynku

W odpowiedzi na zidentyfikowane luki opracowano trzy pakiety edukacyjne.

® Turystyka zrownowazona (ESG) - pokazuje, jak taczyc ekologie z efektywnoscig
operacyjng i oszczednosciami.

e Turystyka dostepna i cyfrowa - tagczy dostepnosc ustug z ich widocznoscia i
personalizacjg w Swiecie online.

e Turystyka produktowa i doswiadczeniowa - uczy, jak budowac oferte oparta na
emocjach, lokalnosci i narracji.

Kazdy pakiet ma charakter praktyczny - zawiera zadania, scenariusze i narzedzia mozliwe do
natychmiastowego wdrozenia.

a PRZELOZENIE 7
NA PRAKTYKE E

) Zamiast pytaé: @
® Czego sie naucze? -
zadaj pytanie:
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Whioski koncowe

Zebrane dane prowadzg do jednego, bardzo konkretnego wniosku:

Jakosé w turystyce nie wynika z posiadania standardow - lecz z kompetencji
ludzi, ktorzy je realizuja.

To wtasnie zespot decyduje o tym, czy:

e klient wroci,
e wystawi dobrg opinie,

e poleci migjsce innym.

" PYTANIE KONTROLNE

Czy Twoj zespét:
Zna standardy?

Czy potrafi je stosowad?

To réinica miedzy
.certyfikatem” a ,jakoscia”.

Rozwoj sektora turystycznego nie zalezy dzis od liczby inwestygji czy certyfikatow, lecz od zdolnosci

organizacji do uczenia sie i adaptacji.
Dlatego kompetencje nie sa dodatkiem do dziatalnosci - sa jej fundamentem.

Rozdziat poprzedni pokazat wyraznie, ze sektor turystyczny - szczegélnie w obszarze MSP - stoi
dzis nie tyle przed problemem braku standardow, ile przed wyzwaniem ich realnego wdrazania.
Zidentyfikowane deficyty w obszarach cyfryzacji, personalizacji ustug, wspotpracy lokalngj czy
wdrazania zasad ESG nie wynikajg z braku wiedzy o trendach, lecz z ograniczonej zdolnosci ich

operacyjnego zastosowania.

W tym kontekscie kluczowe staje sie przejscie od ogolnej diagnozy do precyzyjnego zmapowania
kompetengji, ktore warunkujg zdolnosc¢ organizacji do dziatania.



Mapa luk kompetencyjnych nie jest wiec kolejnym elementem analitycznym, lecz narzedziem
porzadkujgcym wiedze o tym, gdzie doktadnie powstaje bariera miedzy standardem a praktyka.

Podejscie metodyczne - dlaczego mapa, a nie lista problemow

Proces opracowania mapy oparto na zatozeniu, ze rozwdj sektora turystyki nie moze byc
analizowany wytgcznie przez pryzmat pojedynczych brakdw. Kluczowe byto uchwycenie zaleznosci
miedzy kompetencjami a realnym funkcjonowaniem przedsiebiorstw.

Dlatego zastosowano podejscie tgczace:

e badania ankietowe (diagnoza skali problemu),

e wywiady pogtebione (zrozumienie przyczyn),

e warsztaty Design Thinking (identyfikacja momentow krytycznych w praktyce operacyjnej).

Takie zestawienie pozwolito przejs¢ od odpowiedzi na pytanie ,czego brakuje?” do znacznie bardziej
istothego:N

@ .dlaczego mimo dostepnych narzedzi organizacje nie sa w stanie
dziata¢ skutecznie?”

Luka powstaje ,miedzy” ustugami

Warsztaty projektowe pokazaty wyraznie, ze najwieksze trudnosci nie dotyczg pojedynczych dziatan
(np. noclegu czy gastronomii), lecz ich integracji w spojne doswiadczenie klienta.

Problem nie polega wiec na tym, ze:

e hotel nie potrafi przyjac goscia,

e restauracja nie potrafi przygotowac positku,

lecz na tym, ze: organizacja nie potrafi potaczyé tych elementéw w produkt turystyczny
odpowiadajgcy na potrzeby konkretnego odbiorcy.

To przesuniecie perspektywy jest kluczowe - oznacza bowiem, ze luka kompetencyjna dotyczy
przede wszystkim:

e projektowania ustug,

® t3czenia zasobow,

e zarzadzania doswiadczeniem klienta.



@ WNIOSEK PRAKTYCZNY
Wspotczesny turysta nie kupuje ustugi.
Kupuje doswiadczenie.
A doswiadczenie powstaje wytacznie wtedy, gdy zespot potrafi potaczyc wiele
elementow w spojng catosc.

Struktura mapy - od ogotu do konkretu

Na podstawie zebranych danych wyodrebniono powtarzalne obszary, w ktérych koncentrujg sie
deficyty kompetencyjne.

Nie sg one przypadkowe - tworzg logiczny system powigzan, obejmujacy:

1. Projektowanie wartosci: brak umiejetnosci tworzenia produktow turystycznych i pracy na
potrzebach klienta

Zarzadzanie doswiadczeniem (CX): brak pracy na sciezce klienta i punktach styku
Cyfryzacja i dane: niewykorzystanie technologii i brak pracy na danych

Wspotpraca i ekosystem: izolacja przedsiebiorstw i brak partnerstw lokalnych

v e W

Odpowiedzialnos¢ i zréwnowazony rozwoj: niewdrozone ESG i staba integracja z otoczeniem
spotecznym

W ramach tych obszarow zidentyfikowano szczegotowo 11 luk kompetencyjnych, ktore zostaty
opisane w trzech wymiarach:

® \wiedzy,

® umigjetnosci,

® postaw.



JAK CZYTAC MAPE
KOMPETENCII

“co konkretnie trzeba
rozwingc”

Znaczenie mapy w praktyce przedsiebiorstwa
Dla przedsiebiorcy mapa luk kompetencyjnych petni trzy kluczowe funkgje:
1. Diagnostyczng - pozwala zidentyfikowac realne stabe punkty organizagiji.

2. Decyzyjna - wskazuje, gdzie inwestycja w rozwdj przyniesie najwiekszy efekt.

3. Rozwojowa - stanowi punkt wyjscia do planowania szkolen i wdrazania zmian.

Co istotne, mapa nie jest narzedziem oceny, lecz narzedziem rozwoju - jej celem nie jest wskazanie
btedow, ale pokazanie kierunku dziatania.
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Luka kompetencyjna w turystyce nie
wynika z braku wiedzy.

Wynika z braku:

umiejetnosci jej zastosowaniaq,
zdolnoSci wspotpracy,
gotowosci do zmiany.
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Opracowana mapa luk kompetencyjnych stanowi bezposredni fundament dla dalszych dziatan
projektowych.

To wtasnie na jej podstawie powstat:

e katalog materiatow edukacyjnych, ktory nie jest zbiorem tresci teoretycznych, lecz odpowiedzig
na konkretne, zdiagnozowane potrzeby sektora.

W tym sensie mapa petni funkcje pomostu:

® miedzy diagnoza a dziataniem,

® miedzy problemem a rozwigzaniem.
Wdrazania kompetencji przysztosci

Jednym z najwazniejszych rezultatow projektu ,Kompetencje przysztosci w branzy ustug
turystycznych” jest opracowanie katalogu materiatow edukacyjnych, ktory stanowi bezposrednie
rozwiniecie wnioskow ptynacych z niniejszego podrecznika. Katalog ten nie powstat wytacznie jako
zestaw tresci dydaktycznych - jest efektem wspolnej refleksji partnerow projektu, analizy potrzeb
sektora turystycznego oraz praktycznych doswiadczen zdobytych podczas wizyty studyjnej w
Butgarii, w szczegolnosci podczas warsztatu design thinking w HRC Culinary Academy w Sofii. To
witasnie tam, w dialogu miedzy przedstawicielami Polski i Butgarii, wypracowano model edukacji
odpowiadajgcy realnym potrzebom mikro, matych i srednich przedsiebiorstw turystycznych, ktore
dzis stojg wobec koniecznosci jednoczesnego podnoszenia jakosci ustug, wdrazania innowacji oraz
przygotowania sie do certyfikacji.

Zatozeniem katalogu jest stworzenie takich materiatow, ktore nie tylko przekazujg wiedze, ale
przede wszystkim rozwijajg kompetencje praktyczne - mozliwe do natychmiastowego
zastosowania w przedsiebiorstwie. W toku wczesnigjszych analiz wykazano bowiem jednoznacznie,



ze najwiekszg barierg rozwoju sektora nie jest brak standardow czy certyfikatow, lecz luka
kompetencyjna personelu. Dlatego wszystkie materiaty zostaty zaprojektowane jako narzedzia
wspierajgce rozwdj umigjetnosci zawodowych, wzmacniajgce odpornosc¢ organizacji oraz
przygotowujace przedsiebiorstwa do wdrazania europejskich standardow jakosci.

Trzy obszary rozwoju - trzy pakiety edukacyjne

Struktura katalogu zostata oparta na trzech filarach, ktore odpowiadaja kluczowym kierunkom
transformacji wspotczesnej turystyki europejskiej: turystyce zrownowazonej, turystyce dostepnej
oraz turystyce produktowej. Sg to obszary, ktore - jak wykazano w poprzednich rozdziatach
podrecznika - nie tylko determinujg konkurencyjnosc przedsiebiorstw, ale coraz czesciej stanowig
podstawe procesow certyfikacyjnych.

Turystyka zrownowazona (ESG) - od idei do operacyjnej praktyki

Pierwszy pakiet edukacyjny koncentruje sie na wdrazaniu zasad ESG w codziennej dziatalnosci
przedsigbiorstw turystycznych. Nie ogranicza sie on do prezentowania idei zréwnowazonego
rozwoju jako wartosci deklaratywnej, lecz pokazuje, jak przetozyC ja na konkretne dziatania
operacyjne: zarzadzanie energig, woda i odpadami, wspotprace z lokalnymi dostawcami,
ograniczanie sladu weglowego czy projektowanie ofert typu slow travel. Szczegolny nacisk
potozono na praktyczne aspekty mierzenia efektow dziatan - np. wykorzystanie kalkulatorow emis;ji
CO3, analize kosztow zuzycia zasobow czy wdrazanie prostych systemow monitoringu ESG.

Whioski z wizyty studyjnej w Butgarii dodatkowo wzbogacity ten pakiet o perspektywe stabilnosci
finansowej przedsiebiorstw. Partnerzy podkreslali, ze zrownowazony rozwoj nie moze byc
postrzegany jako koszt, lecz jako narzedzie racjonalizacji wydatkow i zwiekszania odpornosci firmy
na kryzysy. Dlatego w materiatach znalazty sie takze moduty dotyczace optymalizacji budzetu,
pozyskiwania srodkow z funduszy UE oraz przygotowania do certyfikacji takich jak Green Key, EU
Ecolabel czy GSTC.

Turystyka dostepna - jakosc, ktora otwiera rynek dla wszystkich

Drugi pakiet dotyczy turystyki dostepnej, rozumianej zgodnie z europejskim podejsciem jako
standard jakosci, a nie wytacznie dziatanie o charakterze spotecznym. Materiaty koncentrujg sie na
praktycznym wdrazaniu zasad projektowania uniwersalnego, identyfikacji barier architektonicznych,
komunikacyjnych i cyfrowych oraz rozwijaniu kompetencji personelu w obstudze osob o
szczegolnych potrzebach.

Istotnym elementem pakietu jest potgczenie dostepnosci z nowoczesng widocznoscig cyfrowa.
Podczas warsztatow w Butgarii partnerzy zwrocili uwage, ze obiekt dostepny, ale niewidoczny online
dla oséb z niepetnosprawnosciami, pozostaje nadal wykluczajacy. Stad w materiatach znalazty sie
tresci dotyczace WCAG, tworzenia dostepnych stron internetowych, prostego jezyka, komunikacji
inkluzywnej oraz wykorzystania Al do generowania dostepnych tresci. Uzupetnieniem sg praktyczne

¢wiczenia z audytowania wtasnej infrastruktury oraz symulacje obstugi gosci z roznymi potrzebami.

Pakiet ten wspiera takze przygotowanie przedsiebiorstw do certyfikacji takich jak ,Obiekt bez barier”,
,JTurystyka bez barier" POT czy programow zgodnych z European Accessibility Act.

Turystyka produktowa i HoReCa - budowanie wartosci poprzez doswiadczenie



Trzeci pakiet poswiecony jest turystyce produktowej oraz sektorowi HoReCa jako kluczowym
obszarom kreowania doswiadczen turystycznych. Punktem wyjscia jest zatozenie, ze wspotczesny
turysta poszukuje autentycznosci, lokalnosci i emocjonalnego zwigzku z miejscem. Dlatego
materiaty skupiaja sie na tworzeniu tancuchow wartosci opartych na wspotpracy producentow,
restauracji, hoteli i lokalnych spotecznosci.

Szczegolnym wktadem butgarskiego partnera do tego pakietu stat sie model Restaurant Talents,
prezentowany podczas wizyty w Sofii jako przyktad synergii edukagiji i praktyki biznesowej. Model
ten pokazuje, jak poprzez innowacyjne narzedzia - takie jak aromaterapia w gastronomii, ,scent fan"
do menu czy doswiadczenia typu Chef's Table - mozna budowac unikalng przewage
konkurencyjna. Zostat on zaadaptowany do katalogu jako studium przypadku oraz inspiracja dla
modutdéw dotyczacych storytellingu, narracyjnych menu, pakietowania ustug oraz projektowania
doswiadczen sensorycznych.

Pakiet obejmuje rowniez zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem zespotem, budowaniem marki
osobistej pracownikow i liderow oraz wdrazaniem krotkich tancuchow dostaw, ktore wzmacniaja
zarowno autentycznosc oferty, jak i odpornosc ekonomiczng regionow.

Jednolita struktura — wspolny jezyk edukacyjny projektu

Kazdy z trzech pakietow zostat zaprojektowany wedtug wspodlnej struktury dydaktycznej, co
zapewnia spojnosc catego katalogu i utatwia jego wdrazanie w roznych srodowiskach
szkoleniowych. W sktad kazdego pakietu wchodza:

® scenariusz szkoleniowy dla trenerow i edukatorow VET,

e dwie prezentacje multimedialne,

e trzy podcasty tematyczne z dobrymi praktykami z Polski, Butgarii i UE,

® zestaw 10 ¢wiczen praktycznych,

e gra multimedialna rozwijajaca kompetencje zawodowe poprzez interakcje.

tacznie katalog obejmuje 30 praktycznych zadan i cwiczen, ktore pozwalajg uczestnikom testowac
nabyte umiejetnosci w warunkach zblizonych do realnych sytuacji biznesowych.

Edukacja oparta na doswiadczeniu - od podrecznika do praktyki

Katalog materiatow edukacyjnych stanowi pomost miedzy teorig zawartg w podreczniku a
codzienng praktyka przedsiebiorstw turystycznych. Jego sita jest to, ze nie jest zbiorem
abstrakcyjnych tresci, lecz efektem wspotpracy miedzynarodowej, testowania rozwigzan w praktyce
i wymiany doswiadczen miedzy partnerami projektu. Wizyta studyjna w Butgarii potwierdzita, ze
skuteczna edukacja dla sektora turystyki musi by¢ zakorzeniona w realnych potrzebach rynku,
elastyczna i nastawiona na rozwoj kompetencji, a nie wytacznie transfer wiedzy.

W tym sensie katalog staje sie nie tylko zatgcznikiem do podrecznika, lecz jego naturalnym
przedtuzeniem - praktycznym narzedziem wdrazania zmiany w przedsiebiorstwach turystycznych
przysztosci.



Turystyka w Europie stoi dzi$ przed jednym z
najwazniejszych momentow swaojej historii.
W ciggu ostatnich lat sektor ten doswiadczyt
gwattownych zmian, ktore uswiadomity, jak
silnie jego rozwdj zalezy od czynnikow
gospodarczych, spotecznych i
srodowiskowych. Pandemia COVID-19,
napiecia geopolityczne, rosnaca presja
klimatyczna oraz zmieniajgce sie
oczekiwania podroznych pokazaty, ze
dotychczasowy model rozwoju turystyki
wymaga gtebokigj refleksji i redefiniciji.
Jednoczesnie nigdy wczesniegj turystyka nie
byta tak waznym elementem gospodarki
europejskiej. To sektor generujgcy miliony
miejsc pracy, wspierajgcy rozwoj regionow i
budujacy mosty miedzy kulturami. Wtasnie
dlatego jego przysztosc powinna byc
ksztattowana w sposob odpowiedzialny,
swiadomy i oparty na dtugofalowym
mysleniu. Wspotczesna turystyka nie moze
byc jedynie dziatalnoscig ekonomiczng -
musi stac sie przestrzenia, w ktorej spotykaja
sie wartosci zwigzane z ochrong srodowiska,
rozwojem spotecznym i wysoka jakoscig
doswiadczen turystycznych.

Publikacja ,Drogowskaz. Kompetencje,
certyfikacja, wzrost. Praktyczny przewodnik
dla kadr sektora turystycznego" powstata
wiasnie z tej potrzeby. Jej celem jest
wskazanie kierunkow rozwoju nowoczesnej
turystyki oraz wsparcie osob, ktore na co
dzien ksztattuja jakosc ustug w tej branzy.
Przewodnik ten nie jest wytacznie zbiorem
wiedzy - stanowi przede wszystkim
zaproszenie do refleksji nad przysztoscia

Istotna role w budowaniu nowoczesnej

turystyki odgrywa takze rozwaj turystyki
produktowej oraz sektora HORECA.
Wspotczesny turysta poszukuje
doswiadczen, ktore pozwalajg mu lepigj
zrozumiec¢ odwiedzane miejsce. Coraz
wieksza wartos¢ maja lokalne produkty,
regionalna kuchnia, wydarzenia kulturalne
czy aktywnosci zwigzane z naturg. Oznacza
to, ze oferta turystyczna powinna byc
tworzona w sposob integrujacy rézne
elementy lokalnego ekosystemu -
przedsiebiorstwa, instytucje kultury,
producentow zywnosci czy organizacje
spoteczne. W tym kontekscie szczegdlnego
znaczenia nabiera certyfikacja jakosci.
Systemy certyfikacyjne petnig dzis wazng
funkcje w procesie profesjonalizacji branzy
turystycznej. Z jednej strony pomagaja one
budowac zaufanie klientow i partnerow
biznesowych, z drugiej — stanowig narzedzie
wspierajgce rozwoj organizacji. Proces
przygotowania do certyfikacji wymaga
bowiem analizy dziatan przedsigbiorstwa,
okreslenia standardow oraz
systematycznego doskonalenia jakosci
ustug. Warto jednak podkreslic, ze
certyfikacja nie jest celem samym w sobie.
Jej prawdziwa wartoscig jest proces uczenia
sie i rozwoju, ktory prowadzi do podnoszenia
kompetencji pracownikow oraz doskonalenia
organizacji. Wtasnie dlatego w publikagji tak
duzy nacisk potozono na rozwoj kompetencii
oraz budowanie kultury jakosci w

przedsiebiorstwach turystycznych.

Przeprowadzone w ramach projektu analizy
pokazaty rowniez, ze sektor turystyczny



turystyki i rolg, jaka odgrywajg w nigj ludzie

oraz ich kompetencje.

Jednym z kluczowych przestan tej publikagji
jest przekonanie, ze prawdziwa
transformacja sektora turystycznego
zaczyna sie od kompetencji. To wtasnie
ludzie - menedzerowie, pracownicy,
przedsiebiorcy i liderzy lokalnych
spotecznosci - decydujg o tym, jak wyglada
turystyka w praktyce. Nawet najbardziej
ambitne strategie rozwoju pozostang jedynie
dokumentami, jesli nie beda wspierane
przez wiedze, umiejetnosci i zaangazowanie

0sOb pracujgcych w branzy.

Wspotczesny sektor turystyczny potrzebuje
nowych kompetencji. Obok tradycyjnych
umiejetnosci zwigzanych z zarzadzaniem
ustugami i obstuga klienta coraz wieksze
znaczenie maja kompetencje cyfrowe,
ekologiczne i spoteczne. Menedzerowie
turystyki muszg dzis rozumiec zasady
Zrownowazonego rozwoju, potrafic
analizowac wptyw dziatalnosci na
srodowisko, komunikowac wartosci
organizacji oraz budowac relacje z lokalnymi
spotecznosciami. Wtasnie te kompetencje
beda decydowaty o konkurencyjnosci
przedsiebiorstw turystycznych w
najblizszych latach.

Drugim waznym kierunkiem rozwoju jest
turystyka dostepna. Wspotczesne
spoteczenstwa sg coraz bardziej
zréznicowane, a liczba osdéb o szczegolnych
potrzebach - wynikajgcych z wieku, stanu
zdrowia czy sytuacji zyciowej -
systematycznie rosnie. Odpowiedzig na te
zmiany jest koncepcja dostepnosci w
turystyce, ktora zaktada projektowanie
przestrzeni, ustug i informacji w sposob
umozliwiajacy korzystanie z nich mozliwie

jak najszerszej grupie oséb. Dostepnosc nie

wcigz mierzy sie z istotnymi lukami
kompetencyjnymi. Wiele firm - zwtaszcza
mikro- i matych przedsiebiorstw - ma
ograniczony dostep do nowoczesnych
programow szkoleniowych i materiatow
edukacyjnych. Jednoczesnie rosng
wymagania rynku, regulacji oraz partnerow
biznesowych. Dlatego tak wazne jest
rozwijanie systemow edukacji zawodowej
oraz tworzenie praktycznych narzedzi
wspierajgcych rozwoj kompetencii.
Opracowane w ramach projektu pakiety
edukacyjne i katalogi dobrych praktyk maja
stuzyc wtasnie temu celowi - wspierac
przedsiebiorstwa w stopniowym wdrazaniu
zmian i budowaniu bardziej profesjonalnych
modeli zarzadzania.

Istotng wartoscig projektu jest takze jego
miedzynarodowy charakter. Wspotpraca
partnerow z Polski i Butgarii pozwolita na
wymiane doswiadczen oraz stworzenie
modelu rozwoju kompetenciji, ktory
odpowiada na wyzwania regionow Europy
Srodkowo-Wschodniej. Wspdlne dziatania
pokazaty, ze mimo roznic kulturowych i
instytucjonalnych wiele wyzwan w turystyce
jest podobnych - a ich rozwigzanie wymaga
wspotpracy, dialogu i wymiany wiedzy.
Patrzac w przysztosc, mozna powiedziec, ze
turystyka stoi dzis przed wyjatkowa szansa.
Transformacja sektora w kierunku
zrownowazonego rozwoju, dostepnosci i
wysokiej jakosci ustug moze stac sie
impulsem do budowania bardziej odpornej i
odpowiedzialnhej gospodarki turystycznej.
Warunkiem sukcesu jest jednak
inwestowanie w ludzi - ich wiedze,
kompetencje i zdolnosc¢ do wspotpracy.
Turystyka przysztosci bedzie bowiem
tworzona nie tylko przez infrastrukture czy
technologie, lecz przede wszystkim przez
ludzi, ktorzy potrafig dziatac swiadomie |



powinna by¢ postrzegana wytacznie jako odpowiedzialnie. Liderzy branzy, pracownicy

obowigzek wynikajacy z regulagji prawnych. przedsiebiorstw turystycznych, edukatorzy i
W rzeczywistosci jest ona jednym z przedstawiciele instytucji publicznych majg
najwazniejszych elementow jakosci ustug wspolng role w budowaniu tej przysztosci.

turystycznych. Przedsiebiorstwa, ktore
projektujg swoje ustugi w sposob inkluzywny
i przyjazny dla wszystkich uzytkownikow,
zyskuja nie tylko nowych klientow, ale takze
buduja reputacje organizacji
odpowiedzialnych spotecznie.

Turystyka jutra zaczyna sie dzi$ —
od wiedzy, wspétpracy
i odpowiedzialnych decyzji
podejmowanych kazdego dnia
przez ludzi, ktdrzy jg tworza.
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