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Zatacznik nr 2

OFERTA SZKOLEN
DLA PRZEDSTAWICIELI BRANZY
TURYSTYCZNE]
Z OBSZARU DZIALANIA
LOKALNE] GRUPY DZIALANIA

»STOLEM”

Serdecznie zapraszamy!!!

-
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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 sa wilasciciele i pracownicy przedsiebiorstw i instytucji
prowadzacy dziatalno$§¢ w branzy turystycznej oraz agroturystycznej na terenach objetych

dziatalnoscia LGD ,Stolem”

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

czterech tematow:

MODUL I

e BEZPOSREDNI KONTAKT Z KLIENTEM - TWORZENIE WIZERUNKU FIRMY
e PROMOCJA USLUGI I PRODUKTU TURYSTYCZNEGO
MODUL II
e OBIEKT TURYSTYCZNY W INTERNECIE - MARKETING INTERNETOWY
e ANIMACJA CZASU WOLNEGO DLA TURYSTY
e REGULACJE PRAWNE BRANZY TURYSTYCZNE]

Szkolenia prowadzone beda przez specjalistow, do$wiadczonych treneréw z branzy
turystycznej. Udziat w szkoleniach jest bezptatny. Dla wszystkich uczestnikéw zapewniony
zostanie catering i materiaty szkoleniowe. Kazdy z uczestnikow otrzyma certyfikaty ukonczenia
szkolen. Kazdy z dwoéch pierwszych tematdéw szkoleniowych wchodzacych w zakres MODULU 1
przeprowadzony bedzie w ramach 3 edycji (3 cykle po dwa szkolenia). Natomiast trzy pozostate
tematy szkolen z MODULU II zorganizowane zostang w ramach jednej edycji a ich uczestnikami
beda osoby ktére ukonczyly szkolenia w ramach I MODULU i zdecydujg sie na dodatkowe

poszerzenie swojej wiedzy.

Po zrealizowaniu szkolen dla uczestnikéw zorganizowana zostanie konferencja o
tematyce turystycznej. W programie konferencji przewidziano miedzy innymi omdwienie
tematow dotyczacych Geocachingu, atrakcji turystycznych na obszarze LGD Stolem, czy tez roli
jednostek samorzadu terytorialnego w promocji regionu i tworzeniu infrastruktury

turystycznej. Szczegdtowe programy i terminy szkolen znajdujg sie ponize;j.

Celem zgloszenia swojego udziatu prosimy o przestanie formularza zgtoszeniowego

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

I MODUL

BEZPOSREDNI KONTAKT A KLIENTEM - TWORZENIE WIZERUNKU FIRMY

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

Celem ogélnym modutu szkolenia jest przedstawienie podsatwowych zagadnien z zakresu
ksztattowania i doskonalenia obstugi obstugi klienta, ze szczegélnym uwzglednieniem procesu
obstugi w przedsiebiorstwie turystycznym. W tresciach modutu przedstawiono wiodgce
uwarunkowania i zasady prawidtowej obstugi réznych grup klientéw, wybrane metody i
techniki reagowania na pojawiajgce sie trudnosci w obstudze klientow oraz najwazniejsze
rozwigzania usprawniajgce obstuge i podnoszace jej jakosé. Przedstawione zagadnienia
dodatkowo wzbogacono licznymi przyktadami dobrych praktyk oraz analizg studium
przypadkéw nawigzujgcych do problematyki modutu.

Odbiorcy

Pracownicy instytucji uczestniczacych w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy

turystyczni, pracownicy przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia- dr inz. Aleksandra Grobelna

1. Obstuga klienta w przedsiebiorstwie turystycznym
Specyfika kontaktu interpersonalnego w turystyce. Pierwsze wrazenie i jego znaczenie
dla udanej obstugi klienta - jak wywrze¢ pierwsze dobre wrazenie? Cechy udanej i
nieudanej obstugi klienta - analiza studium przypadkéw. Jak zapewni¢ doskonatg
obstuge klientow? Przyktady dobrych praktyk.

2. Wymagania i kluczowe umiejetnosci personelu kontaktowego.
Kluczowe predyspozycje i umiejetnosci pracownika ds. obstugi klienta. Pozadana
postawa i zachowanie. ,Jak Cie widza tak Cie pisza” czyli stéw kilka o wizerunku.

3. Zasady bezpoSredniej obstugi klienta.
Strategie postepowania w kontakcie z klientem, techniki i sposoby bezpos$redniej obstugi
klienta w réznych sytuacjach ustugowych. Strefy dystansu. Przyktady dobrych praktyk.

4. Zasady telefonicznej obstugi klienta .
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Podstawowe reguty prowadzenia rozmowy telefonicznej. Dopasowanie komunikatu
telefonicznego do potrzeb i oczekiwan klienta. Struktura rozmowy telefoniczne;j:
otwieranie i zamykanie kontaktu

5. Komunikacja z klientem.
Dialog z klientem - podstawowe umiejetnosci i zasady komunikowania sie z klientem,
reguty aktywnego stuchania, bariery komunikacyjne. Etykieta dialogu czyli przydatne
stowa i zdania w rozmowie z klientem. Rola i znaczenie komunikacji niewerbalnej -
mowa ciata i jej znaczenie w obstudze klienta.

6. Sylwetki osobowosciowe klientéw a metody ich obstugi.
Typologia klientow i sondowanie ich potrzeb. Techniki i sposoby obstugi réznych grup
klientéw. Scenariusze zachowan - scenki sytuacyjne, warsztaty.

7. Sytuacje trudne i konfliktowe w obstudze klienta.
Napiecia i konflikty w obstudze klienta. Skad sie biorg ktopoty? Strategia postepowania
w sytuacji nietypowej i trudnej. Dialog z trudnym klientem. W jaki spos6b przekona¢ do
siebie trudnego klienta - jak minimalizowa¢ zto$¢ i napiecie klienta? Sytuacje nietypowe
w obstudze - analiza studium przypadkow.

Prowadzacy - dr inz. Aleksandra Grobelna

Posiada stopiefi naukowy Doktora Nauk Ekonomicznych w dziedzinie ekonomii (rozprawa pt.
rekomendowana do Nagrody Ministra Infrastruktury) oraz tytut Magistra inzyniera
Towaroznawstwa w specjalnosci Organizacja Ustug Turystyczno-Hotelarskich (egzamin
magisterski zloZony z wyrdznieniem). Pracuje na stanowisku adiunkta na Wydziale
Przedsiebiorczosci i Towaroznawstwa Akademii Morskiej w Gdyni. Prowadzi badania i realizuje
projekty badawcze z zakresu ksztattowania i doskonalenia jakos$ci ustug, ze szczegélnym
uwzglednieniem problemu innowacyjnosci w tworzeniu wartosci dla klienta. Od 1998 roku jest
licencjonowanym pilotem wycieczek oraz cztonkiem Stowarzyszenia Pilotéw i Przewodnikéw
"Pomorskie Centrum Pilotazu i Przewodnictwa w Gdyni”. Posiada bogate do$wiadczenie jako
wyktadowca i trener kadry menadzerskiej przedsiebiorstw turystycznych. Prowadzi wyktady i
zajecia z zakresu hotelarstwa, pilotazu imprez turystycznych, ekonomiki turystyki, zarzadzania
przedsiebiorstwem turystycznym, jako$ci ustug, obstugi klienta i inne. Autorka kilkunastu
publikacji z zakresu marketingu, jako$ci ustug, tworzenia wiezi i relacji z klientem w aspekcie
konkurencyjnosci przedsiebiorstw turystycznych na wspétczesnym rynku.

Terminy szkolen :

e 03.10.2014 r - miejsce szkolenia: Koscierzyna, Wdzydzki Park Krajobrazowy
ul. Swietojanska 5E; godz. 09:00 - 16:00 (GRUPAI)
e 17.10.2014 r- miejsce szkolenia: Wdzydze Kiszewskie, Karczma Zagos$¢ u Grazki

(Muzeum we Wdzydzach Kiszewskich); godz. 09:00 - 16:00 (GRUPA III)
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Program szkolenia - dr Katarzyna Mysiak

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 klientdw. Zasady postepowania, komunikowania sie i oddziatywania w
zalezno$ci od osobowoSci klienta

e Prawidtowa prezentacja oferty. Technik utrzymania statego kontaktu z klientem. Rozw6j
wlasny, zarzadzanie czasem odporno$¢ na stres

e Asertywno$c¢ i empatia w obstudze klienta. Savoir-vivre i etyka pracy. Trudny klient,
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 tresci wypowiedzi,
zarzadzanie gtosem i zadawanie pytan, zamykanie rozméw -¢éwiczenia

Prowadzacy - dr Katarzvna Mysiak

Absolwentka Akademii Wychowania Fizycznego w Gdansku, wydziaty turystyki, doktor nauk
ekonomicznych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu. Wyktadowca Akademii Morskiej w Gdyni
oraz WSTiH, UG z zakresu ustug turystycznych, obstugi ruchu turystycznego, agroturystyki.
Wspoétpraca z instytucjami i organizacjami branzy turystycznej, m.in. Cztonek Rady
Programowej Gdanskich Targéw Turystycznych. Pasjonatka turystyki aktywnej i sportu.

Terminy szkolen:

e 10.10.2014 r-miejsce szkolenia: Zajazd Nad Stawem, Grabéwko 54/1, gmina Nowa
Karczma; godz. 09:00 - 16:00 (GRUPA II)
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IMODUL
PROMOCJA USLUGI I PRODUKTU TURYSTYCZNEGO
-]

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

W epoce dynamicznego wzrostu popytu na ustugi i produkty turystyczne niezbedne jest
wyrdznienie i wybicie sie ze swoja ofertg na tle konkurencji poprzez aktywna promocje swoich
ustug i produktéw. Szkolenie zostato przygotowane w celu zapoznania uczestnikéw z szeroka
gamg narzedzi promocji , ktére maja postuzy¢é do zbudowania pozytywnego wizerunku i

przyciaggna¢ uwage potencjalnego turysty.

Odbiorcy

Pracownicy przedsiebiorstw turystycznych, wtasciciele i pracownicy kwater agroturystycznych,

pensjonatéw itp. oraz innych podmiotéw zaangazowanych w obstuge ruchu turystycznego.

Program szkolenia:

e System zarzadzania turystyka w Polsce.
» Narodowa Organizacja Turystyczna.
» Departament Turystyki MSiT.
» Regionalne i lokalne organizacje turystyczne.
» Inni aktorzy.
e Dokumenty strategiczne rozwoju turystyki w Polsce.
» Strategia rozwoju turystyki w Polsce.
» Strategia rozwoju turystyki w Wojewddztwie Pomorskim.
» Strategie rozwoju turystyki na obszarze Kaszub Jeziornych (powiaty: bytowski,
chojnicki, koscierski)
e Produkt turystyczny.
» Definicja produktu turystycznego.
» Elementy i struktura produktu turystycznego.
» Strategiczne ujecie produktu turystycznego w regionie.
e Metody i sposoby promocji turystyKki.
Strategia promocji POT,ROT i LOT.
Targi turystyczne.
Study tours.
Wydawnictwa.
Inne metody.

YVVVYY
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e (ase studies-indywidualne studium wybranych przypadkdéw.
» Szlaki rowerowe.
» Szlaki wodne.
» Turystyka wedkarska.
e Innowacje w turystyce w oparciu o fundusze UE.
» Klastry turystyczne.
» Specjalne strefy turystyczne.
e Zakoniczenie- utworzenie Subregionalnego Inkubatora Produktéw Turystycznych.

Prowadzacy - Marcin Wozikowski

Przewodniczacy rady nadzorczej Battyckiego Centrum Innowacji w Turystyce w
Gdansku(organizator i wykonawca projektéw stuzacych rozwojowi turystyki).W latach 1999-
2003-pierwszy dyrektor wydziatu promocji, rozwoju gospodarczego i turystyki Starostwa
Powiatowego w Chojnicach. W latach 2003-2008 zatozyciel i prezes Lokalnej Organizacji
Turystycznej "Bory Tucholskie". W latach 2004-2005 pierwszy dyrektor Pomorskiej Regionalnej
Organizacji Turystycznej w Gdansku. W latach 2006-2008 - opiekun grupy Kklastrowej w
Instytucie Badan nad Gospodarka Rynkowa w Gdansku oraz doradca ds. inwestycji
turystycznych w firmie Drobet Musolf sp. z o.0.

Terminy szkolen:

e 07.10.2014 r-miejsce szkolenia: KoScierzyna, Wdzydzki Park Krajobrazowy ul.
Swietojanska 5E, godz. 09:00-16:00 (GRUPAI)

e 14.10.2014 r- miejsce szkolenia: miejsce szkolenia: Zajazd Nad Stawem, Grabéwko
54/1, gmina Nowa Karczma; godz. 09:00 - 16:00 (GRUPA 1)

e 21.10.2014 r- miejsce szkolenia: Wdzydze Kiszewskie, Karczma Zago$¢ u Grazki
(Muzeum we Wdzydzach Kiszewskich); godz. 09:00 - 16:00 (GRUPA III)
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I MODUL

OBIEKT TURYSTYCZNY W INTERNECIE - MARKETING INTERNETOWY

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

Internet to obecnie najpopularniejsze narzedzie stuzace zdobywaniu informacji o ofercie
turystycznej. Obok aktualno$ci zamieszczanych tresci i ich atrakcyjnej szaty graficznej, wazne
jest réwniez wlasciwe pozycjonowanie swojej oferty oraz jej odpowiednie zaprezentowanie.
Coraz popularniejsze staja sie media spoteczno$ciowe, 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 steruja nie dziennikarze, a blogerzy i korespondencji spoteczno$ciowych serwiséw
podroézniczych. Nieodtgcznym towarzyszem staje sie smartfon, a rézne aplikacje mobilne i
produktu przez nie sprzedawane stajg sie czeScig naszego codziennego zycia. Wychodzac
naprzeciw tym potrzebom przygotowaliSmy z naszymi ekspertami szkolenie, prezentujace w
pigutce nowe mozliwosci, jakie daje rozwéj marketingu spoteczno$ciowego oraz rézne nowe
rozwigzania technologiczne w zakresie mobilnych aplikacji i urzadzen oraz tzw. geolokalizacji -
czyli rozwoju technologii u:rzadzen opartych o GPS.

Odbiorcy

Animatorzy turystyki, pracownicy wydzialéw promocji i organizacji turystycznych, instytucji
uczestniczagcych w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy turystyczni, pracownicy

przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia

e WPROWADZENIE: zmiany technologiczne i nowe podejscie do Internetu - zjawisko
medidw spotecznos$ciowych

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

Flickr, Slideshare...
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e OBECNOSC I ZAANGAZOWANIE W SERWISACH SPOLECZNOSCIOWYCH. Jak zarzadza¢é
swoim profilem, planowanie dziatan, okreSlenie celéw: 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
spoteczno$ciowym, czy ijak reagowac na negatywne wpisy i zachowania uzytkownikow.

e PRZYKLADY DZIALAN w mediach spotecznos$ciowych w turystyce.

e MONITOROWANIE mediéw spotecznosciowych

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

Prowadzacy - Jarostaw Marciuk

Absolwent Uniwersytetu Gdanskiego, ekspert marketingu terytorialnego i turystyki biznesowej,
pasjonat nowych mediéw (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Foursquare, blogi), trener,
wspotwtasciciel firmy Inspiros Consulting Group. Poprzednio Key Account Manager w
ogolnokrajowym dziale sprzedazy corporate and MICE sieci hotelowej Orbis/Accor. Prowadzi
doradztwo i szkolenia gtéwnie w branzy turystycznej. Ekspert "e-travel Forum 2010" oraz
konferencji "Nowe Trendy w Turystyce 2012" w Gdansku. Wyré6zniony tytutem "Social Media
Superstar” na Case Study Festival podczas Social Media Convent 2013.

Termin szkolenia :

e 05.11.2014r - miejsce szkolenia: Ko$cierzyna, Wdzydzki Park Krajobrazowy, ul.
Swietojanska 5E; godz. 09:00-16:00.
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I MODUL

ANIMACJA CZASU WOLNEGO DLA TURYSTY
|

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

Szkolenie zostato 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 czesc¢
szkolenia to warsztaty i wspdlne ¢wiczenia, realizowane przez uczestnikow pod nadzorem
wyktadowcy. W sektorze ustug, do ktérych zalicza sie turystyka, jednym z najwazniejszych
czynnikéw wplywajacych na zadowolenie klienta jest poziom obstugi. Nie zawsze wymaga to
duzych naktadéw inwestycyjnych, zwykle jest to kwestia dobrego pomystu, wiedzy i odrobiny
kreatywnosci.

Odbiorcy

Pracownicy instytucji uczestniczacych w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy
turystyczni, pracownicy przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia

e Podstawowe pojecia z zakresu tematyki szkolenia, m.in. czas wolny, sport,
rekreacja, aktywny wypoczynek,

e Rodzaje imprez rekreacyjnych oraz zasady ich organizowania i prowadzenia,
m.in. rekreacyjne imprezy terenowe, festyny sportowo-rekreacyjne, turnieje,
wycieczki, itp.

e Zasady planowania imprez, program, scenariusz i kosztorys imprezy

e Ekonomiczne aspekty organizacji imprez rekreacyjnych, marketing, promocja,
pozyskiwanie Srodkow finansowych,

e Przyktady imprez dla turystéw i mieszkancéw na bazie potencjatu turystycznego
regionu, propozycje imprez rekreacyjno-tematycznych - warsztaty

e Przyktady gier i zabaw rekreacyjnych, zajecia praktyczne

Prowadzacyv- dr Katarzvna Mysiak

Absolwentka Akademii Wychowania Fizycznego w Gdansku, wydzialy turystyki, doktor nauk

ekonomicznych Akademii Ekonomicznej w Poznaniu. Wyktadowca Akademii Morskiej w Gdyni

oraz WSTiH, UG z zakresu ustug turystycznych, obstugi ruchu turystycznego, agroturystyki.
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OFERTA SZKOLEN
DLA PRZEDSTAWICIELI BRANZY TURYSTYCZNE]
Z OBSZARU DZIALANIA LOKALNE] GRUPY DZIALANIA STOLEM

Wspoétpraca z instytucjami i organizacjami branzy turystycznej, m.in. Czlonek Rady
Programowej Gdanskich Targéw Turystycznych. Pasjonatka turystyki aktywnej i sportu.

Termin szkolenia :

e 13.11.2014r - miejsce szkolenia: Koscierzyna, Wdzydzki Park Krajobrazowy, ul.
Swietojariska 5E; godz. 09:00-16:00
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OFERTA SZKOLEN
DLA PRZEDSTAWICIELI BRANZY TURYSTYCZNE]
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I MODUL

REGULACJE PRAWNE W BRANZY TURYSTYCZNE]

Uzasadnienie potrzeby udziatu w szkoleniu

Celem szkolenia jest zapoznanie uczestnikéw z najwazniejszymi aspektami dotyczacymi praw
konsumenta w branzy turystycznej i ochrony danych osobowych.

Odbiorcy

Pracownicy instytucji uczestniczacych w obstudze ruchu turystycznego, informatorzy
turystyczni, pracownicy przedsiebiorstw turystycznych.

Program szkolenia

e Warunki prowadzenia dziatalnoSci gospodarczej w turystyce,

e Organizatorzy, posrednicy i agenci turystyczni,

o Uwarunkowania prawne dotyczace $wiadczenia ustug hotelarskich,

e Odpowiedzialno$¢ prawna organizatora turystyki,

e Umowy zawierane w turystyce,

e Pilotaz wycieczek i przewodnictwo turystyczne- sylwetka zawodowa pilota, obowigzki i
odpowiedzialnos$¢ pilota wycieczek, formy zatrudniania pilotow

e Ochrona praw klienta,

o Pozostate przepisy dotyczace turystyki

Prowadzacy- Bozena Jaskulska

Absolwentka AWF Wydziatu Turystyki a takze Wydziatu Ekonomicznego Uniwersytetu
Gdanskiego. Z turystyka zwigzana od ponad 20 lat, ekspert w dziedzinie Ustawy o Ustugach
Turystycznych, zwlaszcza zasad funkcjonowania organizatoréw i posrednikéw turystycznych.
Obecnie nauczyciel przedmiotéw zawodowych turystycznych w Zespole Szk6t Handlowych w
Sopocie. Poczatkowo inspektor a nastepnie naczelnik Wydziatu Kultury Fizycznej i Turystyki w
Urzedzie Miejskim w Gdansku w latach 1992 - 1997. Poczatkowo starszy inspektor a nastepnie
Kierownik Oddziatu Turystyki w Wydziale Rozwoju Regionalnego Pomorskiego Urzedu
Wojewddzkiego w latach 1997 - 2005. Po przeniesieniu kompetencji dotyczacych turystyki do
Urzedu Marszatkowskiego - gléwny specjalista w Departamencie Turystyki Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Pomorskiego w latach 2006 - 2011.
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OFERTA SZKOLEN
DLA PRZEDSTAWICIELI BRANZY TURYSTYCZNE]
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Termin szkolenia

e 18.11.2014 r - miejsce szkolenia: Ko$cierzyna, Wdzydzki Park Krajobrazowy, ul.
Swietojariska 5 E; godz.09:00-16:00

Europejski Fundusz Rolny na rzecz Rozwoju Obszaréw Wiejskich: Europa inwestujgca w obszary wiejskie.
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Obszaréw Wiejskich na lata 2007 - 2013.



