OD REFLEKSJI
DO DZIAtLANIA

Jak rozpoznac luke
kompetencyjna i przetozyé¢
ja narozwoj zespotu, oferty

i doSwiadczenia klienta?

ZATRZYMAJ SIE » ROZPOZNAJ NAZWIJ » ZAPLANUJ DZIALAJ

PRAKTYCZNY PRZEWODNIK
DLA LIDEREK | LIDEROW TURYSTYKI




‘ KLUCZOWE ELEMENTY OFERTY | DOSWIADCZENIA

1. ZATRZYMAJ SIE:
CO NAPRAWDE
OFERUJESZ?

Czy Twoja oferta to
pojedyncza ustuga: nocleg,
positek, atrakcja? Czy
spobjne doSwiadczenie
klienta od momentu
rezerwacji do wyjazdu?

&

Wspoétczesny turysta nie

Doswiadczenie powstaje wtedy, gdy zesp6t
potrafi potgczy¢ wiele elementéw w spéjng
catosé.

To pytanie wyznacza
punkt wyjscia do dalszego rozwoju.

kupuje ustugi. Kupuje doswiadczenie.
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PODROZ KLIENTA

od rezerwacji do wyjazdu

. REZERWACJA

Pierwsze wrazenie,
jasne informacije,
tatwy proces.

PRZYJAZD

Powitanie, sprawna
organizacja
pierwszy kontakt.

POBYT

Ustugi i atrakcje,
jakos¢, atmosfera,
rozwiqzywanie potrzeb.

RELACJA

Komunikacja, empatia,
drobne gesty,
poczucie opieki.

WYJAZD

Pozegnanie, podzigkowanie,
informacja zwrotna,
zaproszenie do powrotu.

’

f@ | REFLEKSJA spéjrz na swojq oferte z dystansu

Co klient przezywa |

pomiedzy punktami
oferty?

00

sie urywa?

©

Gdzie doswiadczenie

Ktore elementy oferty
nie wspétpracuja
ze sobg?

S



2. SYGNAL OSTRZEGAWCZY: Q
DECYZJE OPARTE

NA PRZESZt OSCI

Jesli Twoje decyzje opieraja sie gtéwnie
na intuicji, doswiadczeniu i tym,

co dziatato wczesniej, prawdopodobnie
tracisz czes¢ potencjatu rynku.

SZYBKI TEST DOJRZALOSCI.
Odpowiedz TAK lub NIE:

Czy analizujesz dane o klientach? TAK NIE

Czy masz oferte dopasowana
do konkretnych grup, TAK  NIE
np. senioréw i rodzin?

Czy Twoj zespot wie,

e jak reagowac na trudne sytuacje? TAK NIE
Czy potrafisz opowiedzie¢ TAK  NIE
historie swojego miejsca?

@ 2 lub mniej odpowiedzi , tak”

= wyrazna luka kompetencyjna.
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3. OD WIEDZY
DO JAKOSCI

4 )
Zamiast pytac: Zadaj pytanie:
Czego sie e Co zmienie
71 naucze? w swojej firmie
3 po tym szkoleniu?

Czy Twaj zespot zna standardy?
Czy potrafi je stosowac?

To réznica miedzy
.certyfikatem” a ,jakoscia”.

ZAUWAZ — nazwij sytuacje,
ktora nie dziata

ZROZUM — okresl, jakiej
kompetenciji brakuje

ZMIENN — wybierz jedno dziatanie,
ktore zespot zacznie stosowaé

Po tym materiale zmienimy...
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0 PUNKT ZWROTNY: e
A
OD BRAKOW DO S o
MAPA KOMPETENCJI
. . . i
Najwazniejszy moment :
1. SYTUACJA KLIENTA
procesu badawczego a )
B . . Realne wyzwanie,
nGStqu’f WtedYI gdy .. z ktorym spotyka
uczestnicy warsztatow sie nasz klient.
przestali méwi¢ o brakach, ;
a zaczeli analizowaé i
realne sytuacje z klientem. 2. ANALIZA SYTUACJI
Wsp6blne zrozumienie
To wtasnie tam ujawnity sie kontekstu, potrzeb
rzeczywiste luki kompetencyjne. foczeEsin
.......................................................... '
ey 3. LUKA KOMPETENCYJNA
Mapa kompetencji nie * 1 ol
5 . | Okre$lamy, jakiej
odpowiada na pytanie ‘ kompetenciji brakuje,
~CO jest nie tak?". aby skutecznie dziataé.
v |
. /J Rozwijamy konkretnq
»C0 konkretnie trzeba 7 I I kompetencie i wdrazamy
H A ja w praktyce.
rozwingcC w zespole,
zeby dziata¢ |
skuteczniej?” (* LEPSZE REZULTATY DLA KLIENTA )

39— ZNAJDZ SWOJA LUKE —<&K
L (2 | ©
* 0o o

Jaka realna sytuacja Jakiej kompetenciji Po czym poznamy,
N, klienta ujawnia potrzebuje ze nastgpita
problem? zespot? poprawa?
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5. KIERUNKI ROZWOJU:
TURYSTYKA, KTORA ODPOWIADA NA ZMIANE

R KLUCZOWY WNIOSEK

= — Luka kompetencyjna w turystyce nie wynika z braku
wiedzy. Wynika z braku: umiejetnosci jej zastosowania,
- zdolnosci wspétpracy i gotowosci do zmiany.

—
28

TURYSTYKA DOSTEPNA o

\ 4
o (% projektowanie doswiadczen dla réznych

potrzeb i mozliwosci

TURYSTYKA NISKOEMISYJNA

o M ograniczenie emisji, informowanie gosci

i wybor rozwigzan przyjaznych srodowisku

= CYFRYZACJA |1 AUTOMATYZACJA
e technologia wspiera kontrolg kosztow,
o

zasobow i procesow

LOKALNOSE | KROTKIE tANCUCHY DOSTAW @
o mniej transportu, wigcej autentycznosci
i wspotpracy z lokalnymi producentami

TURYSTYKA REGENERATYWNA

o |'. F fl nie tylko mniej szkodzi¢, ale wiecej dawac

miejscu i spotecznosci

7 PIERWSZY KROK .

'd

Co rozwiniemy Co zmienimy Po czym poznamy,
w zespole? w doswiadczeniu ze dziatamy

klienta? skuteczniej?




6. MAPA LUK KOMPETENCYJNYCH:
OD DIAGNOZY DO DZIALANIA

OICIC

BRAKUJACA PRIORYTET DZIALANIE
KOMPETENCJA ROZWOJU

Luka kompetencyjna to
réznica miedzy tym, czego
wymaga skuteczne dziatanie,
a tym, co zesp6t potrafi dzis
zastosowaé w praktyce.

To narzedzie, ktére porzgdkuje SYTUACJA
obszary wymagajgce rozwoju, KLIENTA
pokazuje priorytety i pomaga

przejsé od ogblinej diagnozy do

konkretnego planu dziatania.

Jak czytaé mape?

Zidentyfikuj realnqg
sytuacje, w ktérej klient lub
zespo6t napotyka trudnosé.

Nazwij kompetencje potrzebng
do skutecznego dziatania.

Ustal, co nalezy rozwingé
najpierw i po czym poznasz
poprawe.

v
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EFEKT

Co moze pokaza¢ mape?

projektowanie produktéw
i doSwiadczeh

budowanie i opowiadanie
historii miejsca

personalizacja i
dopasowanie oferty

prowadzenie doswiadczenia
klienta

kompetencje cyfrowe
i wykorzystanie technologii

wspbtpraca i koordynacja
zespotu

kompetencje Srodowiskowe i
odpowiedzialnosé

analiza danych i decyzje
oparte na wiedzy

Mapa nie odpowiada na pytanie: ,,co jest nie tak?”.
Odpowiada na pytanie: ,co konkretnie trzeba

rozwingé w zespole, zeby dziataé skuteczniej?”

z e

Ktora luka najbardziej ogranicza dzis jako§é
doswiadczenia klienta?
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OD REFLEKSJI
DO DZIALANIA

ZAGRAJ | DZIALAJ

Co-funded by
the European Union
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Dofinansowane ze Srodkéw UE. Wyrazone poglgdy i opinie sq jedynie opiniami autora lub autoréw i
niekoniecznie odzwierciedlajqg poglqdy i opinie Unii Europejskiej lub Fundacji Rozwoju Systemu Edukacji
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https://odkryj-pytanie-talia.asm-fd.chatgpt.site/
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