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Stowarzyszenie Wdzydzko- Charzykowska Lokalna Grupa Rybacka ,Morénka”
serdecznie zaprasza na serie szkolen dla przedstawicieli branzy turystycznej. Grupa, do ktoérej
szkolenia te beda skierowane sg wtasciciele i pracownicy przedsiebiorstw i instytucji
prowadzacy dziatalno$¢ w branzy turystycznej na terenach objetych dziatalnoscia LGR

,2Morénka”.

Szkolenia te beda szansg na zdobycie wiedzy i dodatkowych umiejetnosci z zakresu

trzech tematéw:

e KONTAKT Z KLIENTEM W TURYSTYCE
e TURYSTA AKTYWNY, TURYSTA POINFORMOWANY, TURYSTA ZADOWOLONY
e NOWOCZESNY MARKETING ELEKTRONICZNY

Szkolenia prowadzone beda przez specjalistow, do$wiadczonych treneréw z branzy
turystycznej. Udziat w szkoleniach jest bezptatny. Dla wszystkich uczestnikow zapewniony
zostanie catering i materiaty szkoleniowe. Kazdy z uczestnikow otrzyma certyfikaty ukonczenia
szkolen. Kazdy z tematéw szkoleniowych przeprowadzony bedzie w ramach dwoch edyciji:

w Chojnicach i KoScierzynie. Szczegétowe programy i terminy szkolen znajdujg sie ponize;j.

Celem zgloszenia swojego udzialu prosimy o przestanie formularza zgloszeniowego

na adres e-mail: biuro@lgrmorenka.pl lub faksem na numer 52-334-33-07.

SERDECZNIE ZAPRASZAMY!!!
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SZKOLENIA

-]
KONTAKT Z KLIENTEM W TURYSTYCE

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

W sektorze ustug, do ktérych zalicza sie turystyka, jednym z najwazniejszych czynnikdw wptywajacych na
zadowolenie klienta jest poziom obstugi. Do tego celu niezbedny jest zard6wno odpowiedni standard infrastruktury

(mierzony np. gwiazdkami w hotelu), ale teZ odpowiednio przeszkolony i zmotywowany personel.

Odbiorcy

Pracownicy instytucji uczestniczacych w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy turystyczni, pracownicy

przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia

e Budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez obstuge klienta. Podstawowe zasady obstugi klienta.
Wizerunek profesjonalnego pracownika obstugi klienta. Rola pozytywnych relacji w kontakcie z klientem.
Warsztaty - znaczenie pierwszego kontaktu z klientem.

e Typy osobowosci klientéw. Zasady postepowania, komunikowania sie i oddziatywania w zaleznosci od
osobowosci klienta

e Prawidlowa prezentacja oferty. Technik utrzymania stalego kontaktu z klientem. Rozwdj wiasny,
zarzadzanie czasem odporno$¢ na stres

e Asertywno$¢ i empatia w obstudze klienta. Savoir-vivre i etyka pracy. Trudny Kklient, trudne sytuacje. Zasady
przyjmowania i zatatwiania reklamacji. Warsztaty technik asertywnych w kontakcie z klientem

e  Prawna obstuga klienta (prawa konsumenta w branzy turystycznej

e Profesjonalna obstuga klienta przez telefon, uwzglednienie tre$ci wypowiedzi, zarzadzanie glosem

i zadawanie pytan, zamykanie rozméw -¢wiczenia

Prowadzacy

dr Katarzyna Mysiak
Adiunkt w Katedrze Organizacji Ustug Turystyczno-Hotelarskich na Akademia Morskiej w Gdyni

Terminy szkolen

e 16 kwietnia 2013r. - 9:00 - 16:00 - KoScierzyna
- Urzad Gminy Ko$cierzyna, ul Strzelecka 9, Sala Narad

e 23 kwietnia 2013r. - 9:00 - 16:00 - Chojnice
- Urzad Gminy w Chojnicach, ul. 31 Stycznia 56a, Sala Konferencyjna, III p.
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-]
TURYSTA AKTYWNY, TURYSTA POINFORMOWANY,
TURYSTA ZADOWOLONY

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

W epoce personalizacji oferty turystycznej niezbedne jest wyczucie potrzeb i oczekiwan réznych grup turystéw oraz
ich wyprzedzenie poprzez stworzenie odpowiedniej oferty. Nie zawsze wymaga to duzych naktadéw inwestycyjnych,
zwykle jest to kwestia dobrego pomystu, wiedzy i odrobiny kreatywnosci.

Szkolenie zostalo przygotowane w celu zapoznania kwaterodawcéw z oczekiwaniami réznych grup turystow -
rodzinnych, turystéw aktywnych i innych. Pokazuje rézne mozliwosci poszerzenia oferty turystycznej
w oczekiwanych przez turystéw kierunkach. Duza cze$¢ szkolenia to warsztaty i wspélne ¢wiczenia, realizowane

przez uczestnikéw pod nadzorem wyktadowcy.

Odbiorcy

Pracownicy przedsiebiorstw turystycznych, wiasciciele i pracownicy kwater agroturystycznych,

pensjonatéw itp. oraz innych podmiotéw zaangazowanych w obstuge ruchu turystycznego

Program szkolenia

e POTRZEBY I MOTYWACJE AKTYWNEGO TURYSTY
Turystyka rowerowa: model wypoczynku (wyprawy rowerowe, turysta pobytowy, niedzielny rowerzysta),
oczekiwania turysty rowerowego wobec kwater i ustug - model kwatery ,przyjaznej rowerzyscie”.
Europejskie i polskie standardy takich kwater, zakres niezbednego wyposazenia i $wiadczen. Specyfika
réznych grup turystow rowerowych (krajowych i zagranicznych). Organizacja rynku turystyki rowerowej
w Polsce i w Europie. Szlaki rowerowe, ich rozwdj i utrzymanie. Oznakowanie szlakéw i kwater - czyli jak
maja do nas trafi¢ rowerzysci. Promocja turystyki rowerowej — typowe kanaty promocji i dystrybucji. Case
study - turystyka rowerowa w Niemczech i w Polsce - poréwnanie.
Turystyka kajakowa: model wypoczynku (sptywy jedno- i wielodniowe, stacjonarne i etapowe).
Oczekiwania turysty kajakowego wobec kwater i ustug - czy sa to nasi klienci?. Specyfika rynku turystyki
kajakowej, gtéwni operatorzy i mozliwo$ci wspétpracy. Szlaki kajakowe Pomorza, ich zagospodarowanie
i oznakowanie oraz perspektywy rozwoju.
Inne formy turystyki, nie tylko aktywnej: nordic walking, turystyka uczestniczaca, wellness, ekoturystyka,
turystyka kulturowa, turystyka zimowa: specyfika poszczegdlnych produktéw turystycznych, potrzeb
i oczekiwan turysty.

e INFORMACJA TURYSTYCZNA: rola i znaczenie Informacji turystycznej w procesie decyzji o kierunku
wyjazdu. Informacja cyfrowa (nie tylko Internet!) i analogowa, tradycyjna. Publiczna informacja turystyczna

- punkty informacji turystycznej. System dystrybucji informacji w ramach sieci wspétpracy - rola i zadania
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samorzadu, organizacji turystycznej, przedsiebiorcy. Warsztat i dyskusja: czy informacja turystyczng moze

by¢ kazda kwatera i miejsce odwiedzane przez turystow?

e ANIMACJA CZASU WOLNEGO: co turysta robi w czasie wolnym: dajmy mu mozliwosci. Ile kosztuje
zagospodarowane czasu na kwaterze i jak na tym zarobi¢. Warsztaty - urozmaicenie pobytu turysty. Dzieci
i dorosli na kwaterze - gry i zabawy, niezbedne narzedzia i rekwizyty. Czy w naszym obiekcie turysta ma

czas na nude? Warsztaty kreatywne.

Prowadzacy

Jacek Zdrojewski

Absolwent Akademii Morskiej w Gdyni, specjalista w zakresie turystyki i rozwoju regionalnego. Trener, konsultant,
wspotautor planéw i strategii rozwoju turystyki poziomu lokalnego, regionalnego i krajowego. Wtasciciel firmy
Doradztwo i Szkolenia TREK. Specjalizuje sie w tematach turystyki aktywnej, w szczeg6lnosci rowerowej i kajakowe;j.
Tworca koncepcji rozwoju wielu szlakéw turystycznych, publikacji i folderéw promujacych atrakcje turystyczne
i regiony. Pilot i przewodnik turystyczny, pasjonat aktywnej turystyki, cztonek komisji egzaminacyjnych dla

przewodnikéw turystycznych przy Marszatku Wojewddztwa Pomorskiego.

Terminy szkolen

e 23 kwietnia 2013r.-9:00 - 16:00
- Koscierzyna - Urzad Gminy KoScierzyna, ul Strzelecka 9, Sala Narad

e 8maja2013r.-9:00 - 16:00 - Chojnice

- Urzad Gminy w Chojnicach, ul. 31 Stycznia 56a, Sala Konferencyjna, III p.
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NOWOCZESNY MARKETING ELEKTRONICZNY

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

Internet to obecnie najpopularniejsze narzedzie stuzgce zdobywaniu informacji o ofercie turystycznej. Obok
aktualno$ci zamieszczanych tresci i ich atrakcyjnej szaty graficznej, wazne jest rowniez wlasciwe pozycjonowanie
swojej oferty oraz jej odpowiednie zaprezentowanie. Coraz popularniejsze stajg sie media spotecznosciowe, tzw. WEB
2.0., nietypowe formy promocji - réznego rodzaju dziatania marketingu wirusowego (virale) i nietypowe kampanie
promocyjne realizowane konkurencyjnymi dla telewizji kanatami informacyjnymi, jak np. youtube. Naszymi opiniami
sterujg nie dziennikarze, a blogerzy i korespondencji spotecznosciowych serwiséw podroézniczych. Nieodtacznym
towarzyszem staje sie smarfon, a rézne aplikacje mobilne i produktu przez nie sprzedawane staja sie cze$cig naszego

codziennego Zycia.

Wychodzac naprzeciw tym potrzebom przygotowaliSmy z naszymi ekspertami szkolenie, prezentujace w pigutce
nowe mozliwoéci, jakie daje rozw6j marketingu spoteczno$ciowego oraz rézne nowe rozwigzania technologiczne
w zakresie mobilnych aplikacji i urzadzen oraz tzw. geolokalizacji - czyli rozwoju technologii urzadzen opartych o
GPS.

Odbiorcy

Animatorzy turystyki, pracownicy wydziatléw promocji i organizacji turystycznych, instytucji uczestniczacych

w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy turystyczni, pracownicy przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia

e  WPROWADZENIE: zmiany technologiczne i nowe podejScie do Internetu - zjawisko mediow
spotecznosciowych

e PRZEGLAD NAJPOPULARNIEJSZYCH MEDIOW SPOLECZNOSCIOWYCH: Facebook, w tym Facebook Places,
Twitter, Google+, YouTube, Foursquare, Pinterest, LinkedIn, Instagram, Flickr, Slideshare...

e OBECNOSC I ZAANGAZOWANIE W SERWISACH SPOLECZNOSCIOWYCH. Jak zarzadzaé swoim profilem,
planowanie dziatan, okreslenie celow: czy to sie optaca, czy rzeczywiscie nic nie kosztuje.

e TURYSTYKA A ,NOWE MEDIA” - czyli o blogach, mikroblogach, foto i wideo kanatach.

e ZARZADZANIE SOCIAL MEDIA: tworzenie atrakcyjnej tresci na naszym kanale spotecznos$ciowym, czy i jak
reagowac na negatywne wpisy i zachowania uzytkownikow.

e  PRZYKLADY DZIALAN w mediach spotecznoéciowych w turystyce.

e MONITOROWANIE mediéw spotecznosciowych

e PIERWSZE KROKI” - czyli jak zacza¢ swoja przygode z mediami spoteczno$ciowymi
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Prowadzacy - Jarostaw Marciuk

Absolwent Uniwersytetu Gdanskiego, ekspert marketingu terytorialnego i turystyki biznesowej, pasjonat nowych
mediow (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Foursquare, blogi), trener, wspétwtasciciel firmy Inspiros Consulting
Group. Poprzednio Key Account Manager w ogélnokrajowym dziale sprzedazy corporate and MICE sieci hotelowe;j
Orbis/Accor. Prowadzi doradztwo i szkolenia gtéwnie w branzy turystycznej. Ekspert "e-travel Forum 2010" oraz
konferencji "Nowe Trendy w Turystyce 2012" w Gdansku. Wyrézniony tytutem "Social Media Superstar” na Case

Study Festival podczas Social Media Convent 2013.

Terminy szkolen

e 8maja2013r.-9:00 - 16:00 - KoScierzyna
- Urzad Gminy Ko$cierzyna, ul Strzelecka 9, Sala Narad
e 15maja 2013r.-9:00 - 16:00 - Chojnice
- Urzad Gminy w Chojnicach, ul. 31 Stycznia 56a, Sala Konferencyjna, III p.
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