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Irendy w branzy turystycznej

w dobie COVID-19

Rozkwit turystyki krajowej - w sytuacji niepewnosci turysci bedg chcieli wraca¢ do miejsc,
ktore znaja i kojarzg si¢ im z bezpieczenstwem, wyjazd poza Polske bedzie kojarzony z wigkszym
ryzykiem oraz obowigzkiem odbycia kwarantanny. Dlatego w najblizszych miesigcach stang si¢
wyjatkowo popularne wyjazdy stacjonarne. NiepewnoS$¢, zarOwno ta wirusowa, ale i ta zwigzana
z rynkiem pracy, sktoni turystow raczej do mniejszych wydatkow oraz krotszych pobytow.

Stopniowe odchodzenie od turystyki masowej na rzecz indywidualne;.

Inaczej niz zwykle - turySci bedg chcieli unikng¢ tlumow, ale jednoczesnie zaspokoi¢ gtod
aktywno$ci i zobaczenia czego$ nowego. Beda szuka¢ miejsc malo znanych. Na topie bedzie
turystyka kulinarna oraz zwiedzanie, np. szlakiem filmow czy zamkow.

Blisko natury - wzrastajace zainteresowanie turystow Srodowiskiem naturalnym, co wptywa na
rozw0j turystyki na terenach wiejskich czy lesnych, turySci na nowo docenig miejsca potozone
wsrod lasow, zieleni, w poblizu jezior, tam, gdzie latwo zgubi¢ zasieg telefonu - pozytywnie
odbierane bedzie przygotowanie positkow z warzyw, owocow i ziot uprawianych we wiasnym
ogrodku - mleko prosto od krowy, Swieze jajka czy prawdziwy miod to marzenie niejednego

turysty.

Turystyka objazdowa - pociagi i autokary moga wzbudza¢ wsrod podrozujacych obawy, dlatego
obecnie dobrym rozwigzaniem zostaje wiasne auto. Pozwala na bezpieczne odizolowanie od
innych. W obliczu trwajacej pandemii koronawirusa, przemieszczanie si¢ wlasnym Srodkiem
lokomocji jest najlepszym i najbezpieczniejszym rozwigzaniem. Unikamy w ten sposob
styczno$ci z innymi osobami, a podr6z odbywa si¢ w gronie najblizszych nam osob, z ktorymi
mieszkamy i przebywamy na co dzien. Oprocz tego mamy nieograniczong mozliwos$¢ dotarcia w
takie miejsca, do ktorych zazwyczaj komunikacja publiczna nie dociera.

Domkowo - domki to przyszlo§¢! Wypoczynek w osobnej przestrzeni, takiej jak na przyklad
domek, zyskuje na popularnosci od momentu wznowienia dzialalnoSci noclegowej. Mozna si¢
spodziewac, ze takie noclegi beda towarem wysoce deficytowym - dla turystow wydajg sie
najbezpieczniejsza opcja.



Trendy w branzy turystycznej

w dobie COVID-19 c.d.

e Znacznik “dezynfekcja w obiekcie” - ogromne wyzwania dla wlascicieli obiektow
noclegowych - szczegoélnie istotne bedzie dbanie o odpowiednie warunki
sanitarno-epidemiologiczne, TurySci bedg chcieli mie¢ pewnos¢, ze obiekt, w
ktorym bedg przebywac, spelnia warunki sanitarno-epidemiologiczne. GosScie beda
zwraca¢ uwage na takie rzeczy jak preparaty do dezynfekcji rgk w obiekcie, czy
dezynfekcja pomieszczen prowadzona jest przy uzyciu odpowiednich srodkow, czy
pomieszczenia s3 ozonowane, a takze czy posciel i reczniki sa prane w
temperaturze min. 60 stopni.

» Ekologia - znane marki hotelowe odwotlujg sie coraz czeSciej do wartosci takich jak
zrownowazony rozwo0j czy odpowiedzialny biznes - najbardziej cenione jest
proekologiczne podejScie i rozwigzania, ktore pozytywnie wplywajg na otaczajaca
nas przyrode. Standardem staja si¢ energooszczedne zarowki, kosze do segregacii
Smieci, eliminowanie papierowych recznikow w lazience czy zbednych ulotek i
folderow. PrzyszloScia sa stacje tadowania samochodoéw elektrycznych - moda na
eco wcigz rosnie i ten trend bedzie coraz bardziej znaczacy nie tylko w turystyce.

o Aktywnos$¢ - rowery, kajaki, ptywanie, gorskie trekkingi i wiele innych - po dlugim
okresie izolacji spotecznej oraz zamkniecia punktéow sportowych i sitowni, wiele
0sOb postawi na aktywng turystyke. Podroznicy bedg chcieli spali¢c nagromadzone
kilogramy lub po prostu zmotywowac si¢ na kolejne miesigce pracy. A nic nie dziala
tak jak pokonywanie wlasnych ograniczen, na przyklad poprzez zdobycie szczytu
czy przejechanie kolejnych kilometrow!

e Znaczenie emocji - Seth Godin powiedzial: ,Ludzie nie kupuja dobr i ustug. Kupuja
relacje, historie i magie.” TurySci oraz osoby podrozujgce poszukujg czegos wiecej
niz tylko miejsca do spania i talerza z jedzeniem. Obiekt noclegowy powinien
zapewniC gosciom spersonalizowane doSwiadczenia i przezycia oraz wywolac
pozytywne emocje.



Irendy w branzy turystycznej

w dobie COVID-19 c.d.

» Kolejnym trendem jest budowanie relacji personelu z gosémi. Przyjazny wlasciciel,
ktorego interesujg potrzeby i opinie turystow jest obecnie bardzo ceniony. Nawet w
luksusowych hotelach kladzie si¢ nacisk na nawigzanie relacji. Komunikacja z
klientem jest kluczem do budowania skutecznej relacji.

e Wirtualne spacery- goS¢ moze zobaczy¢ obiekt noclegowy, przej$¢ korytarzem czy
wejs¢ do pokoju, w ktorym bedzie spal(wlasciciel pokazuje, ze nie ma nic do
ukrycia, przez co staje si¢ bardziej wiarygodny).

e Workation moze sta¢ si¢ jednym z dominujgcych trendow turystycznych. Po
wywolanym pandemig przymusowym osadzeniu w domach i pracy w trybie "home
office”, wiecej niz prawdopodobne wydaje si¢ wzmozone zainteresowanie
wyjazdami. Niekoniecznie jednak w formie wakacji. Prognozuje si¢, ze jednym z
dominujgcych trendéw w turystyce stanie si¢ workation, czyli praca potgczona z
wakacjami. Dlatego coraz wigcej miejsc uznawanych za typowo wakacyjne stara si¢
przygotowacC zaplecze techniczne dla turystow chcgcych jednoczeSnie tam
pracowac.

@ Baltyk noclegi ® Mazury noclegi @ Tatry noclegi

B

Srednia 1 kwi 2020

Polska, Od 01.04.2020 do 30.09.2020. Wyszukiwarka Google.

Zrodio: Google Trends - liczby reprezentuja poszczegdlne zainteresowania w wyszukiwaniu
wzgledem najwyzszego punktu na wykresie. Wartosc 100 oznacza najwyZsza popularnosc hasta.
Wartasc 50 oznacza, Ze popularnosc hasta byta dwukrotnie mniejsza. Wartosc 0 wskazuje, Ze dia
danego hasta nie ma wystarczaiacvch danvch.



INTERESARIUSZE:
MAZURY PTTh

WEWNETRZNI
KAMIL KOPYSC
ZARZAD
PRACOWNICY
WYPOZYCZALNIA KAJAKOW EYNA
STANICA WODNA PTTK W SORKWITACH

ZEWNETRZNI:

KLIENCI
FIRMY WSPOLPRACUJACE -HOTELE
PRZEWOZNICY
POLSKA IZBA TURYSTYKI ODDZIAL, WARMINSKO-
MAZURSKI
WARMINSKO-MAZURSKA REGIONALNA ORGANIZACJA
TURYSTYCZNA
KOLO PRZEWODNIKOW TURYSTYCZNYCH PTTK W
OLSZTYNIE
ODDZIAL. WARMINSKO-MAZURSKI PTTK W OLSZTYNIE
STAROSTWO POWIATOWE W OLSZTYNIE
MINISTERSTWO TURYSTYKI
SPOLECZNOSC LOKALNA
PENSJONATY
JEDNOSTKI SAMORZADOWE NA TERENIE
WOJEWODZTWA
INNE BIURA PODROZY:

o ELLITE TRAVEL AGENCJA TURYSTYCZNA

o CORAL TRAVEL

o BIURO PODROZY WAKACJE.PL

o ITAKA

o TUI

o BIURO POROZY SZARPIE TRAVEL




Mazury PTTK

to regionalne biuro podrozy oferujace ustugi turystyczne.
Zakres dziatalno$ci biura miesci si¢ w osrodkach
wypoczynkowych na Mazurach, organizowaniu sptywow
kajakowych, wycieczek krajowych i zagranicznych, kolonii i
obozoéw przeznaczonych dla wszystkich. Klienci gtownie
pochodzg z Polski.

Silne strony:

. Tradycja i tozsamo$¢ Towarzystwa
. Bogaty i zr6znicowany program Kkrajoznawczy
. Rozpoznawalno$c¢

. Rozbudowana baza obiektow noclegowych

1
2
3
4. Rozbudowana sie¢ szlakow turystycznych
5
6. Szerokie spektrum dziatalnos$ci

7

. Dobrze wyszkolone kadry przewodnickie

Slabe strony:

1. Brak jasno okres$lonego stanowiska wobec waznych
zagadnien zwigzanych z turystyka w czasach pandemii
2. Niedostateczny Public Relations

3. Staba umiejetno$¢ pozyskiwania nowych Klientow
4. Staba umiejetno$¢ inicjowania dzialan rozwojowych

Oczekiwania klienta:

» Zainteresowanie potencjalnych klientow Szlakiem
Kopernikowskim

e Firma w roli touroperatora na Szlaku Kopernikowskim

e Znalezienie nowych klientow ustug Mazur PTTK



Celem ponizszego raportu jest pomoc Mazurom PTTK

w pozyskaniu nowych klientéw poprzez zaprojektowanie ustugi,
przy pomocy metody design thinking przeprowadzonej przez
nasz zespol.

Pracowali$my zdalnie na platformie Miro w zespole
z moderatorem. Komunikowali§my si¢ przy pomocy aplikacji
podczas zaje¢ MS Teams oraz poza zajeciami Messenger.

Proces projektowy Design Thinking

Etap 1

Empatyzacja, czyli badanie potrzeb i doSwiadczen. Zostat
przeprowadzony wywiad z klientem. P6zniej skupiliSmy sie na
identyfikacji interesariuszy, utworzeniu mapy empatii,
przeprowadzenie wywiadow z klientami Mazur PTTK,
wykreowanie przykladowych person oraz identyfikacje
warto$ci, ktoérymi kierujg sie przy wyborze ustug Mazur PTTK.
Rowniez podczas tego etapu zebraliSmy oraz przenalizowaliSmy
trendy w turystyce.

Etap 2

Postawienie pytania generatywnego, a pozniej wymysSlanie
rozwigzan, pogrupowanie ich przy pomocy Metody Walta
Disneya, p6zniej opisanie wybranych na kartach konceptow,
stworzenie spojnego kierunku innowacji, zapisanie scenariusza
uzycia i prototypowanie

Etap 3

Testowanie ustugi poprzez potencjalnych klientow oraz
optymalizacja Servicem blueprint

Etap 4

Raport z rozwigzaniem

Hipoteza badawcza:

Zastosowanie nowych technologii w ustugach Mazur PTTK,
wirtualne wycieczki np. po Szlaku Kopernikowskim, wzbudza
zainteresowanie wéréd nowych potencjalnych klientow w
czasie pandemii



INTERESARIUSZE:

NAJBARDZIEJ PODSTAWOWY PODZIAL TO
INTERESARIUSZE WEWNETRZNI ORAZ ZEWNETRZNI.

WEWNETRZNI INTERESARIUSZE,

CZYLI WSZYSTKIE OSOBY BEZPOSREDNIO ZWIAZANE
Z PRZEDSIEBIORSTWEM:

- PRACOWNICY,
- UDZIALOWCY,
- ZARZAD (RADY NADZORCZE ITP.)

INTERESARIUSZE ZEWNETRZNI, CZYLI

WSZYSTKIE GRUPY, KTORE DZIALAJA W OTOCZENIU
ORGANIZACII:

. KLIENCI,
- DOSTAWCY,

-KONKURENCIA,

- WEADZE PANSTWOWE,

- MEDIA,

- ORGANIZACIE POZARZADOWE




INTERESARIUSZE

RODZAIJE INTERESARIUSZY:
WSPIERAJACY, PRZECIWNICY, POSZKODOWANI,
BENEFICJENCI

WSPIERAJACY:

SAMORZAD WOJEWODZTWA: (FINANSOWANIE ZE
SRODKOW WLASNYCH, NADZOR I WDRAZANIE
PROGRAMOW UNIINYCH)

SAMORZAD LOKALNY:

(FINANSOWANIE, INICJOWANIE PRZEDSIEWZIEC,
BUDOWA INFRASTRUKTURY PUBLICZNE],
ORGANIZOWANIE KULTURY I SPORTU, WSPIERANIE
EDUKACJI DLA TURYSTYKI)

LIDERZY LOKALNTI:
(AKTYWIZOWANIE SPOLECZNOSCI)

PRZEDSIEBIORCY:

(UCZESTNICTWO W PRZEDSIEWZIECIACH
STRATEGICZNYCH, MARKETING
WEWNATRZSRODOWISKOWY, INICJOWANIE DZIALAN,
MECENAT, DZIELENIE SIE WIEDZA)

MEDIA: (PROMOCJA CELOW)

MIESZKANCY: (TWORZENIE ATRAKCYJNOSCI
TURYSTYCZNEJ, TOZSAMOSC LOKALNA, INICJATYWY)

UCZELNIE, SZKOLY ZAWODOWE:

(KSZTALCENIE KADR DLA TURYSTYKI, PROWADZENIE
BADAN, PROGNOZOWANIE TRENDOW, PROPAGOWANIE
POSTAW PRZEDSIEBIORCZYCH)

SZKOLY: (PROPAGOWANIE POSTAW
PROTURYSTYCZNYCH)




INTERESARIUSZE:

PRZECIWNICY:

MIESZKANCY: (POSTAWA BRAKU GOSCINNOSCI,
JAWNA NIECHEC DO PRZYJEZDNYCH, BRAK
TROSKI O OTOCZENIE, BRAK GOSPODARNOSCI,
UTRUDNIANIE REALIZACJI PRZEDSIEWZIEC,
BIERNOSC)

MEDIA: (BRAK ZROZUMIENIA CELOW, CZARNA
PROPAGANDA WOKOL
NIEKTORYCH PRZEDSIEWZIEC)

SAMORZAD LOKALNY: (BIERNOSC, BRAK DECYZJI,
SWIADOME UTRUDNIANIE

REALIZACJI CELOW, BRAK POCZUCIA WAZNOSCI
CELOW TURYSTYCZNYCH, BRAK CHECI
WSPOLPRACY)

PRZEDSIEBIORCY TURYSTYCZNI: (OCZEKIWANIE
NA DOTACIJE PUBLICZNE,

BRAK WOLI WSPOLPRACY SIECIOWE] I LACZENIA
SIE W KLASTRY)

INNI PRZEDSIEBIORCY: (SZCZEGOLNIE
PROWADZACY DZIALALNOSC
GOSPODARCZA PSUJACA ATRAKCYINOSC
TURYSTYCZNA (PRZYKLAD: DZIALALNOSC
PRODUKCYJINA

ZWIAZANA Z UCIAZLIWOSCIA ZAPACHOWA).

SYSTEM PRAWNY: (NIEKORZYSTNE REGULACIE, O
ZMIANE KTORYCH NALEZY
ZABIEGAC)




INTERESARIUSZE:

BENEFICJENCI:

SPOLECZNOSCI LOKALNE:

(POPRAWA INFRASTRUKTURY I ESTETYKI,
POWSTAJACE MIEJSCA PRACY, NOWE ZRODELA
DOCHODOW, SIEC KONTAKTOW, POPRAWA
BEZPIECZENSTWA, WZROST ATRAKCYJNOSCI
7ZYCIA, WZROST POCZUCIA DUMY ZE SWOJEGO
MIEJSCA ZAMIESZKANIA, WZROST KAPITALU
KREATYWNEGO, BODZIEC DO INTEGRACII
DZIALAN I WSPOLPRACY SIECIOWET;

WZROST AKTYWNOSCI KULTURALNETJ I
SPORTOWEI)

SAMORZADY LOKALNE: (WPLYWY Z PODATKOW
I OPLAT, PROMOCIJA MIEJSCOWOSCI,
ZAHAMOWANIE EMIGRACII)

PRZEDSIEBIORCY: (ZWIEKSZENIE OBROTOW,
BODZIEC DO ROZWIJANIA OFERTY I
PODWYZSZANIA STANDARDOW, WZROST
KONKURENCYJINOSCI)

ORGANIZACJE POZARZADOWE:
(KSZTALTOWANIE POSTAWY
PRZEDSIEBIORCZEJ, WZROST

KOMPETENCII)

UCZELNIE, SZKOLY ZAWODOWE, OSRODKI
DOSKONALENIA ZAWODOWEGO: (DOCHODY Z
KSZTALCENIA KADR TURYSTYKI)

SZKOLY: (KORZYSCI EDUKACYINE I
SOCJALIZACYJINE)

SRODOWISKO NATURALNE: (OBEJMOWANIE
OCHRONA WARTOSCI PRZYRODNICZYCH)




INTERESARIUSZE:

POSZKODOWANTI:

SPOLECZNOSCI LOKALNE: (NEGATYWNE EFEKTY
ZEWNETRZNE)

TURYSTYKI: (TEOK, HALAS, ODPADY, PROBLEMY
7 APROWIZACJA, ZALAMANIE

BEZPIECZENSTWA, NAPIECIA SPOLECZNE,
POCZUCIE WYKLUCZENIA WSROD TYCH, KTORZY
NIE SA BEZPOSREDNIMI BENEFICJENTAMI
KORZYSCI, WZROST CEN NIERUCHOMOSCI I
PRODUKTOW KONSUMPCYINYCH)

SAMORZADY LOKALNE: (ZWIEKSZENI ZAKRESU
ZADAN, ZWIEKSZENIE ODPOWIEDZIALNOSCI,
WZROST OCZEKIWAN SPOLECZNYCH,
POJAWIENIE SIE ZADAN

NIETYPOWYCH, NIEPROCEDURALNYCH,
DODATKOWE OBCIAZENIA BUDZETU,
KONIECZNOSC

LAGODZENIA ZJAWISK SEZONOWYCH)

PRZEDSIEBIORCY: (WZROST KOSZTOW
DZIALALNOSCI W NIEKTORYCH BRANZACH,
SEZONOWOSC NA RYNKU PRACY, WZROST
KONKURENCII)

ORGANIZACJE POZARZADOWE: (WZROST
KONKURENCIJI, ZWIEKSZENIE NAKLADOW)

SRODOWISKO NATURALNE: (WZROST PRESJI
CZLOWIEKA NA SRODOWISKO)




MAPA EMPATII

MAPA EMPATII POWINNA DAC SYNTETYCZNY OBRAZ
DOSWIADCZEN TURYSTOW ZWIAZANYCH Z BADANYM
PRZEZ WAS MIEJSCEM POD KATEM
4 RODZAJOW DOSWIADCZEN.

TURYSTA MYSLI I CZUJE:

- ZADOWOLENIE

- NIEZADOWOLENIE
-PODEKSCYTOWANIE

- NIEPEWNOSC

- STRACH

- BEZPIECZENSTWO

- ZNUDZENIE

- DOBRA FORME ODPOCZYNKU
- ZMECZENIE

TURYSTA SLYSZY:

- 7ZE NIE MOZNA BRAC UDZIALU W IMPREZACH
- WARTO SKORZYSTAC Z OFERTY

- ZOSTAN W DOMU

- PROFESJONALNA OBSLUGA

- BEDZIESZ ZADOWOLONY /NA

TURYSTA WIDZI:

- WIELE OSOB BIORACYCH UDZIAL

- WSZYSTKO JEST ZAMKNIETE

- PROFESJONALIZM

- PROBLEMY Z BEZPIECZENSTWEM SANITARNYM
- ZAANGAZOWANIE

- DOBRA ORGANIZACIJE

TURYSTA MOWI I ROBI:

- POLECA USLUGI PTTK

- CHETNIE BIERZE UDZIAL W IMPREZACH PTTK
- OBSERWUIE SYTUACIJE

- ZACHECA DO WYJAZDU

- WYJASNIA




MAPA EMPATII

OPROCZ ODCZUC I ZACHOWAN W MAPIE EMPATII
WAZNE SA ROWNIEZ INNE CZYNNIKI I
ODCZUCIA TURYSTY, TAKIE JAK:

PROBLEMY, OBAWY FRUSTRACIJE:

- ZMIANY
-ODPOWIEDZIALNOSC
-ZAGROZENIE

KORZYSCI, PRAGNIENIA, POTRZEBY:

- UDANY ODPOCZYNEK
- UROZMAICENIE
- BEZPIECZENSTWO




CZYLI STWORZONE NA POTRZEBY PROCESU PROJEKTOWANIA
POSTACI PRZEDSTAWIAJACE OSOBY, KTORE BYLYBY ODBIORCA
LUB UZYTKOWNIKIEM USLUGI. BY STWORZYC PERSONE
KONIECZNE JEST POSLUGIWNIE SIE MAPA EMPATII ORAZ
BAZOWAC NA PRZEPROWADZONYCH WYWIADACH.

TADEUSZ

ZAWOD: ELEKTRYK

WIEK: 56 LAT

RODZINA: ZONA, DWOJE DZIECI, WNUKI
STATUS: WELASNA DZIALALNOSC GOSPODARCZA

,,CHCE PRZEMIERZYC CALY SWIAT OD LAS VEGAS PO
KRYM, CHCE BAWIC SIE JAK NAJLEPIEJ DO EMERYTURY
JAK I PODCZAS NIEJ".

OSOBOWOSC: SPOKOINY, NIEWYMAGAJACY LECZ MAJACY
LEKKIE PROBLEMY ZDROWOTNE LUBI JEZDZIC NAD
MORZE

ZAINTERESOWANIA: GRA NA GITARZE I SPIEWA, LUBI
JEZDZIC NA MOTOCYKLU, MUZYKA DISCO POLO, ZNAWCA
ALKOHOLI WYSOKOPROCENTOWYCH

UMIEJETNO§CI: EKSPERT W SWOIM ZAWODZIE
ELEKTRYKA, GRA NA GITARZE I SPIEWA

FRUSTRACJE: OBAWIA SIE, ZE ZONA GO ZDRADZA 7
STUDENTEM PRAWA, DENERWUJE GO TA DZISIEISZA
NIEWYCHOWANA MLODZIEZ

POWODY BY SKORZYSTAC Z USLUGI: WYPOCZYNEK NA
SWIEZYM POWIETRZU OD RODZINY, ZADBANIE O ZDROWY
STYL ZYCIA PRZEZ UDZIAL W ROZNEGO

RODZAJU AKTYWNYCH WYCIECZKACH

POWODY BY KUPIC PRODUKT: SPEDZENIE WOLNEGO
CZASU Z OSOBAMI Z KTORYMI MOZNA BYLOBY NAPIC SIE
DOBREGO, REGIONALNEGO PIWA.




PERSONY

ANITA

WIEK: 30 LAT

WYZSZE WYKSZTALCENIE, ZAMEZNA, BEZDZIETNA, DOBRZE
SYTUOWANA, WIE CZEGO CHCE, WYMAGAIJACA,
UKIERUNKOWANA NA KONKRETNE CELE, MIESZKAJACA W
DUZYM MIESCIE, AKTYWNA, NIE LUBIACA PRZESIADYWAC W
JEDNYM MIEJSCU, SZANUJACA SWOJ CZAS 1 INNYCH, LUBI
WYZWANIA.

OSOBOWOSC, DOSWIADCZENIA, CELE ZYCIOWE: WIE
CZEGO CHCE, WYMAGAJACA, UKIERUNKOWANA NA
KONKRETNE CELE, MIESZKAJACA W DUZYM MIESCIE,
AKTYWNA, NIE LUBIACA PRZESIADYWAC W JEDNYM
MIEJSCU, SZANUJACA SWOJ CZAS I INNYCH, LUBI
WYZWANIA NA MAPIE SWIATA ZAZNACZA

MIEJSCA GDZIE BYLA, NA FORACH WSROD SWOICH
ZNAJOMYCH LUBI SIE POCHWALIC FAINYMI MIEJSCAMI W
OKRESIE PANDEMII MUSI PRZEORGANIZOWAC SWOJE CELE
Z PODROZY ZAGRANICZNYCH NA MIEJSCA W KRAJU,

ZAINTERESOWANIA I AKTYWNOSC: ZEGLARSTWO, KONIE,
ROWERY, SPORTY WODNE, TURYSTYKA PIESZA, PODROZE,
POZNAWANIE ARCHITEKTURY I POZNAWANIE KULTURY
INNYCH

UMIEJETNOSCI: ZNAJOMOSC JEZYKOW, JAZDA KONNA,
PATENTY ZEGLARSKIE, AKTORSTWO

FRUSTRACJE: BALANS MIEDZY PRACA, A MEZEM
DYLEMATY DNIA CODZIENNEGO, ROZGORYCZENIE NIE ._
MOZNOSCIA WYJAZDU W INNE REGIONY SWIATA :

POWODY, BY SKORZYSTAC Z USLUGI: BRAK BEZPIECZNYCH
DOSTEPNYCH Z POWODU EPIDEMII OFERT W EUROPIE I
SWIECIE

BARDZO KORZYSTNY STOSUNEK CENY DO JAKOSCI

POWODY BY KUPIC PRODUKT: URLOP TRZEBA GDZIES
SPEDZIC, JEZELI BEDZIE ATRAKCYJNA OFERTA TO NA
PEWNO SKORZYSTA.




PROPOZY(JA
WARTOSCI

PROBLEMY /KORZY$CI/WARTOSCI

KORZYSCI:

CO JEST WARTOSCIA DLA UZYTKOWNIKA? CO MOZE
ULATWIC MU ZYCIE?CZEGO SIE SPODZIEWA, OCZEKUJE?
7 CZEGO SKORZYSTALBY W PRZYSZLOSCI?

ZAANGAZOWANIE, BEZPIECZENSTWO W TRAKCIE
WYCIECZKI, TOWARZYSTWO, TOUR GUIDE, WARTO
KORZYSTAC Z OFERTY, ZADOWOLENIE, ODPOCZYNEK,
ODSTRESOWANIE, DOBRA ORGANIZACIA,
PROFESJONALIZM, DOBRA FORMA ODPOCZYNKU,
PODEKSCYTOWANIE, DARMOWY UDZIAL ZA
UDOSTEPNIENIE WIZERUNKU DO REKLAMY,
ZADOWOLENIE, DOBRZY PRZEWODNICY, DOBRY KONTAKT
7 KLIENTEM DLA NIEKTORYCH UZYTKOWNIKOW

POTRZEBY:

JAKIE POTRZEBY UZYTKOWNIKA SA KLUCZOWE DLA
PRZYSZLEGO ROZWIAZANIA? JAKIE ZNACZENIE MAJA ONE
DLA UZYTKOWNIKA? CO DZIEKI NIEMU OSIAGNIE?

NAWIAZANIE KOMUNIKACJI DWUKANALOWEJ], ZACHECA DO
WYJAZDU, CHETNIE BIERZE UDZIAL W IMPREZACH PTTK,
UROZMAICENIE, OBSERWUJE SYTUACIJE, UDANY
ODPOCZYNEK, WYJASNIA, POLECA USLUGI,
BEZPIECZENSTWO, DOBRA FORMA ODPOCZYNKU,
ZNUDZENIE, PROFESJONALNA OBSELUGA, PROBLEMY Z
BEZPIECZENSTWEM SANITARNYM, PROFESJONALIZM

PROBLEMY:

CO PRZESZKADZA UZYTKOWNIKOWI W KORZYSTANIU Z
DOSTEPNYCH USLUG I ROZWIAZAN? CO GO IRYTUIJE I
SPRAWIA MU TRUDNOSCI?

ZMECZENIE, ZMIANY, ODPOWIEDZIALNOSC, STRACH,
ZAGROZENIE, NIEPEWNOSC, PANDEMIA, ZNUDZENIE,
NIEZADOWOLENIE, ZAMKNIECIE, POCZUCIE

BEZPIECZENSTWA, ZOSTANIE W DOMU, BRAK IMPREZ




POTRZEBY 1 WARTOS(]

JAKIE TRENDY SA ODPOWIEDZIA NA
POTRZEBY UZYTKOWNIKOW?

e ODKRYCIE GENIUS LOCI - ODRYCIE SWOIJEJ
PRZESTRZENI

« ODPOWIEDZIALNE POSZUKIWANIE
NIEPOWTARZALNOSCI

e SPERSONALIZOWANE DOSWIADCZENIA ORAZ
SKUPIENIE SIE NA POZYTYWNYM PRZEZYWANIU
EMOCJI PODCZAS PODROZY

« TERENY BLIZEJ NATURY, GDZIE GUBI SIE ZASIEG
TELEFONU - DETOKS OD TECHNOLOGII

WYBRANE POTRZEBY | WARTOSCI:

WSPOLPRACA
KREATYWNOSC
INDYWIDUALIZM
RUTYNA




PYTANIE GENERATYWNE

Jak moglibysmy pomoc Panu Tadeuszowi
w dowiedzeniu si¢ o wartosciowych wycieczkach, tak
aby przezyt przygode zgodng z jego oczekiwaniami?

POTRZEBA [ KORZYSC:

e DOWIEDZENIE SIE O WARTOSCIOWYCH WYCIECZKACH

e PRZEZYCIE PRZYGODY ZGODNEJ] Z OCZEKIWANIAMI




[DEACJA

Metodvyka pracy

Metoda Walta Disneya - burza mozgow

e Marzyciel - wszystko jest dopuszczalne. Zatozenie gtowne: nie ma rzeczy
niemozliwych.

e Realista - spojrzenie na pomysty marzyciela i zastanowienie si¢ co jest w nim
kluczowego, a nastepnie przetworzenie pomystow tak, by staly sie¢ mozliwe do
wykonania.

e Krytyk - po zakonczeniu selekcji i oceny pomystow w sposob realistyczny, trzeba
okresli¢ bariery i ograniczenia, z jakimi trzeba sobie poradzic.

/
gsshocnnnand
THILELLIL]




[DEACJA

MARZYCIEL

Wycieczka szlakiem lokalnych browarow

Hologramy odtwarzajace historie na miejscu wycieczek

Krzyzacki zamek pokazujacy zycie w epoce

Poniedziatki Swietem Mazur PTTK, w ktorym wrzucajag memy do
Internetu z PTTK

Pruskie osady pokazujgce zycie w przesztosci

Kazdy uczestnik ma swojego przewodnika z informacjami, ktore
najbardziej go interesujg

Wycieczki w VR

Skaczac na trampolinie i przegladajac social media naszego klienta bedzie
zaangazowany bardziej w ich odbior

Aplikacja do zbierania czego$ - CoperniCoin

Wykorzystanie CoperniCoina do poznania regionalnych smakow piwa
Dworki w ktorych mozna si¢ zatrzymac i dobrze zjeS¢ potrawy
regionalne, ktore majg konie, todzie zaglowe, kajaki rowery, quady
Samolot z informacjg nad Olsztynem i innymi miastami

Wycieczka po ciekawych miejscach na zalewie wislanym

Kurs wyrobu np. piwa regionalnego

Handel obwozny

Wycieczka szlakiem browarnictwa

Wirtualna wycieczka w oparciu o 3D po terenie

Podskorne czujniki badajace potrzeby uzytkownikow

Spotkanie z organizatorami i uczestnikami wczes$niejszych wycieczek
Aplikacja android, ios

Czujniki badajace odczucia na wycieczkach

Konkurs wiedzy o PTTK w szkotach

Influencer opisujacy udzial w wycieczce

Targi kulinarne promujgce wyroby regionalne




[DEACJA

REALISTA

Personalizacja wycieczek

Wycieczka szlakiem lokalnych browarow

Sprzedaz bezposrednia

Spotkanie z organizatorami i uczestnikami wczesniejszych wycieczek
Aplikacja android, iOS

Targi kulinarne promujgce wyroby regionalne

Wirtualna wycieczka w oparciu o technologi¢ 3d po terenie

Aplikacja do zbierania czego$ - CoperniCoin

Kurs wyrobu np. piwa regionalnego

Reklama w telewizji regionalnej

Stanowisko w firmie, reklama na szerokg skale, Social media manager
(FB, Instagram, Twitter)

Konkury wiedzy o Olsztynie organizowane przez PTTK w szkotach,
reklama, ze istnieje. Gtowna nagroda w formie wycieczki.

Beacon - trend ,,omnichannel”, czyli zbieranie informacji ze wszystkich
dostepnych internetowych kanatéw promociji i dostarczanie
spersonalizowanej informacji do uzytkownika np. poprzez smartfona.
Nie spamujacy chattbot na stronie PTTK, informujacy, rozpoznajacy
potrzeby uzytkownika, uczg si¢

Sprzedaz z poziomu postu




[DEACJA

KRYTYK

BARIERY: ROZWIAZANIA

Fundusze o Reklama w telewizji

Ludzie nie s3 chetni na regionalnej, chociaz ludzie
sprzedaz bezposrednig odchodza od telewizji na rzecz

Przyzwyczajenia Internetu
klientow /pracownikow Stanowisko atak na szeroka

Bariera technologiczna - nie  Skale Social media.l manager
kazdy plynnie porusza sie po  (FB;Instagram, Twitter) - nie

internecie WSZyscy uzywaja potarli
spolecznosciowych czy

Internetu

Targi piwne - sprzeciw
mieszkancoéw, bo to
promowanie alkoholizmu




KARTY KONCEPTOW

Karty konceptow to miejsce, w ktorym kazdy z zespolu wybiera
po jednym z zaproponowanych wczesniej rozwigzan wytonionych
w metodzie Walta Disneya i szczegotowo je rozpisuje.
Nastepnie, z kart konceptow, wybierany jest jeden glowny pomyst,
ktory bedzie opracowywany bardziej szczegoétowo
w dalszych etapach.




JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE?

e budowanie wieloletniej, intensywnej relacji z
klientami.

* szersza skala promocji w social mediach

e dotarcie do roznych grup wiekowych

NA CZYM POLEGA?

Social media manager odpowiada za komunikacje
miedzy firmg a klientem za pomocg wszelkich
dostepnych medidéw spotecznosSciowych
(Youtube,Instagram, Facebook, Twitter, Tik Tok,
Pinterest).

Do jego zadan nalezy przygotowanie catej strategii,
ktora sprawi, ze obecno$¢ firmy w social media bedzie
spojna i sensowna. W tym celu niezbedna jest wiedza o
potencjalnych klientach marki, zachowaniu
internautéw, sposobie ich dzialania.

KTO NA TYM SKORZYSTA?

Mazury PPTK zyskajg nowe narze¢dzie do szerszej i
intensywniejszej promocji swojej firmy, a klienci
dowiedza si¢ o produktach i dostang nowa forme
rozrywki.




SPRZEDAZ 7 POZIOMU
POSTU

JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE?

e zbyt dluga droga od ogloszenia do zakupu ustugi

e szybka i prosta ustuga dla os6b zabieganych lub
takich, ktore nie sg biegle w obsludze internetu

* wys$wietlanie postow o wycieczkach dostosowanych
do uzytkownikow

NA CZYM POLEGA?

Kupno wycieczki przez klienta odbywatoby sie za
posrednictwem postu w mediach spotecznosciowych,
ktory informowalby o wycieczce. Pozwala to znaczgco
skroci¢ czas ustugi i jest wygodnym rozwigzaniem dla
turystow. Jest to szczegolnie znaczace w angazowaniu
uwagi klientow, aby nie zrezygnowali oni z wycieczki
w trakcie procesu jej zakupu. Usluga ta pozwala wiec
zmniejszy¢ szanse na to, ze klient sie rozmysli czy
odlozy zakup na pozniej.

KTO NA TYM SKORZYSTA?

Tury$ci skorzystajg zyskujac nowa, przyjazna dla nich
ustuge. Mazury PTTK mogg zyska¢ zmniejszajac liczbe
utraconych klientéw, a takze skracajgc droge do
klienta, co sprawia ze firma staje si¢ bardziej przyjazna
i blizsza turystom.




JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE?

e rozpoznawanie preferencji uzytkownikow i
dobieranie dla nich odpowiedniego przekazu

e dopasowanie i personalizacja ustug do upodoban
turysty

e odpowiednie planowanie dziatan i oferty

NA CZYM POLEGA?

To mate urzadzenia wysylajace sygnatl radiowy i
komunikujace si¢ ze smartfonami za pomocy
technologii Bluetooth. Po potaczeniu z aplikacja w
telefonie znajdujacym sie w poblizu moze wyswietli¢
dowolna, zaprogramowana informacje, albo skierowac
na docelowg strong¢ internetowa.

Aby wykorzysta¢ w pelni mozliwoS$ci urzadzen, nalezy
stworzy¢ aplikacje mobilng, ktora bedzie
przechwytywata sygnat nadawany przez beacony i
dostarczala klientowi odpowiednie tresci. W
przypadku bardziej zaawansowanych wymagan tworzy
sie systemy odpowiedzialne za gromadzenie i
przetwarzanie danych zbieranych przez smarfony
wchodzgce w interakcje z beaconami.

KTO NA TYM SKORZYSTA?

Takie rozwiazanie pomoglyby spersonalizowac proces
sprzedazy ustlug. Turysta przed przyjsciem do biura
sprawdza w internecie interesujace go kierunki. Po
jego wejsciu do biura aplikacja bytaby w stanie
dostarczy¢ dla odmiany nie jemu, tylko pracownikom
biura np. na ekranie informacji o jego preferowanych
kierunkach. Dzieki temu byliby szybciej w stanie
przedstawic klientowi naprawde interesujgca go
oferte.

\
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JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE?

* mala oferta i powtarzajace si¢ wycieczki

e promowanie firmy poprzez wspolprace z lokalnymi
biznesami

e dotarcie do nowej grupy docelowej

NA CZYM POLEGA?

Na terenie Olsztyna i w jego okolicy znajduje si¢ wiele
lokalnych browaréw, takich jak Kormoran, Ukiel,
Warmia czy Mazurskie. Wycieczka po miejscach ich
produkcji, pozwolilaby pozna¢ od innej strony znane
juz tereny i zadowolitaby wielu smakoszy. Uczestnicy
mogliby przygladac sie procesowi tworzenia piw,
dowiedzie¢ si¢ wiecej o jego rodzajach oraz testowac
ich smak. Aby wycieczka byla bardziej angazujaca,
oprocz zwiedzania w ofercie moglyby wystepowac
warsztaty zwigzane z produkcja piwa.

Taka oferta wycieczki powigzana jest z turystykg
doswiadczen, ktora jest nowoczesnym i
przyszto$ciowym kierunkiem rozwoju turystyki.
Doswiadczenia odgrywaja wazng role w realizowaniu
pasji. To przez do$wiadczenie turysta uczy sie nowych
rzeczy czy realizuje swoje zainteresowania (np.
nauka rzemiosta, tanca, malarstwa itp.). Nie mozna
réwniez oddzieli¢ procesu do$wiadczania od udziatu
w turystyce, gdzie motywy podejmowania podrozy
klasyfikowane sg jako towarzyskie.

KTO NA TYM SKORZYSTA?

Mazury PTTK, dzig¢ki ciekawej ofercie, mogg zyskac
nowy rodzaj klientow, dla ktorych wazne sa
doswiadczenia, uczenie sie, poznawanie nowych miejsc
i smakow. Poprzez wspolprace z browarami, ktore sa
juz znane w okolicy, firma moze zyska¢ dodatkowy
rozgtos i reklame.




WIRTUALNA WYCIECZRA
PO REGIONIE

JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE?

e ciekawsze przedstawienie oferty wycieczek
oferowanych na stronie

e pozwala lepiej zapoznac si¢ z miejscem i specyfika
wycieczki, aby jej wybor i zakup byt w petni
zadowalajacy

NA CZYM POLEGA?

Wirtualna wycieczka, czyli zwiedzanie on-line, to
nowatorskie podej$cie do turystyki. Jest to jedno z
najbardziej innowacyjnych rozwigzan w zakresie
architektury, projektowania wnetrz i ogrodow, a takze
turystyki czy szeroko pojetego marketingu.

Polega ona na ,zwiedzaniu” obiektoOw czy przestrzeni
za pomoca odpowiedniego przesuwania myszka w
wybranych kierunkach. Zdjecia potagczone sg w
wirtualng przestrzen, po ktorej uzytkownik moze sie
swobodnie porusza¢. Turysta, moze zapoznac si¢
dzieki temu z miejscem, co moze zacheci¢ do
skorzystania z wycieczki.

Jezeli w jednym miejscu znajdg sie watki i mozliwo$¢
ogladania ciekawych miejsc w regionie, pozwoli to na
znalezienie swojej atrakcji oraz odno$nikow do
odwiedzenia tego miejsca w konkretny sposob np. jako
wycieczka rowerowa, sptyw kajakowy, wycieczka
autobusowa, dojazd we wlasnym zakresie, baza
noclegowa, czy mozliwo$¢ jedzenia w okolicznej
lokalizacji

KTO NA TYM SKORZYSTA?

Jest to ustuga wazna dla klientow, ktorzy nie lubig
kupowac¢ czego$ "w ciemno" i wazne jest dla nich
doktadne poznanie miejsca, w ktére chcg sie udac.
Dla firmy Mazury PTTK moze to by¢ ciekawa reklama
i docieranie do nowych klientow.




WIRTUALNE WYCIECZKI FORUM

e sprawdzenie atrakcji komunikacja z klientem
poprzez wycieczke na poczucie bezpieczenstwa
stronie. poczucie uczestniczenia w
mozliwo$¢ sprawdzenia zorganizowanej grupie na
opinii o programie na ktorg mozna liczy¢
forum od uczestnikow FAQ
zadanie pytania na wazne

sprawy dotyczace wyjazdu

PLATFORMA ZAMAWIANIA
e bezpieczenstwo
e mozliwos¢ rezerwacji
e mozliwos¢ placenia zdalnego




SCENARIUSZ UZYCIA

OPIS, MIEJSCE, CZAS,
OKOLICZNOSCI

Profesjonalnie przygotowana strona internetowa, ktora zawiera w
sobie linki do proponowanych wycieczek i imprez, z mozliwoscig
interaktywnego udziatu w formie wirtualne;.

Mozliwos$¢ udziatu w forum uczestnikow, jak i potencjalnych
klientow, ktorzy dzielg si¢ ze swoimi uwagami i pytaniami.
mozliwo$¢ zapoznania si¢ z podstawowymi informacjami i
mozliwo$cig zadania swojego pytania.

Mozliwos¢ rezerwacji i zakupu imprezy czy wycieczki ktorg w
formie prezentowana wczes$niej zostala obejrzana.

Wszystko to mozna robi¢ w dowolnym czasie wybranym przez
potencjalnego klienta.

ha




PROTOTYPOWANIE

Forma 1 opis

W tej fazie generowaliSmy pomysly, idee i scenariusze rozwigzan.
Jako metode rozwijania koncepcji wybraliSmy prototypowanie,
czyli tworzenie wczesnych wersji rozwigzania.

Czym jest PROTOTYPOWANIE?

Jest narzedziem do rozwijania koncepcji nowych ustug i rozwigzan.
Symulacja pewnego rozwigzania, ale jeszcze nie dziatajgcego w realnej
rzeczywistosci.

Cechg prototypowania jest stosowanie szybkich, "zastepczych” rozwigzan, tak
aby byt to proces mozliwie szybki i tani w realizacji.

\]
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PROTOTYPOWANIE

Forma 1 opis

Po co PROTOTYPUJEMY?

Badanie prototypow z przysztymi uzytkownikami daje nam wiele
cennych informacji o tym, jak rozwija¢ dalej naszg koncepcie.
Robimy i testujemy prototypy, aby dowiedziec sie:

Co jest dla uzytkownikow najbardziej wartoSciowe w rozwigzaniu? Czy widzg
jakie$ przeszkody w korzystaniu z rozwigzania?

Czy maja wilasne sugestie jak je usprawnic?

Dookreslamy koncepcie,

Znajdujemy niespojnosci, braki logiczne,

Materializujemy pomyst.




PROTOTYPOWANIE

Forma 1 opis

Jak wyglada ,procedura” prototypowania

Prototypowanie jest procesem ITERACYJNYM, co oznacza ze testy i
tworzenie kolejnych (poprawionych lub doprecyzowanych) prototypow
powtarzamy wielokrotnie az do czasu zyskania pewnosci co do stusznosci
naszych rozwigzan. Istotna jest kolejnoé¢: od OGOLU do SZCZEGOLU.

1.Najpierw sprawdzamy, czy nasz pomyst odpowie na potrzeby uzytkownikow
(znamy je na podstawie diagnozy, od ktorej zaczynamy kazdy proces
tworzenia nowych rozwigzan).

2.Kiedy wiemy, ze pomyst jest stuszny tworzymy i testujemy Sciezke ustugi
(musi by¢ logiczna dla uzytkownika, na kazdym etapie musi wiedzie¢ co si¢
dzieje i mie¢ potrzebne informacje, aby korzystac¢ z ustugi).

3.Na koncu prototypujemy artefakty czyli fizyczne elementy rozwigzania
(dopracowujemy szczeg6ty, druki, formularze, strone, tresci informaciji itd...
aby mie¢ pewnoS$¢, ze szczegoty nie sprawig, ze rozwigzanie nie zadziata
dobrze).




PROTOTYPOWANIE

Forma 1 opis

Prototyp ma pokazac:

1. Dziatanie,
2.Funkcjonalnos¢,
3.Rozmieszczenie elementéw,

4.Kolejnos¢ czynnoSci.
5.Sprawdzi¢, czy koncepcija jest dobra, czy niewykonalna.




PRUTOTYPOWANIE

WIRTUALNY SPACER - nasz pomyst

Opis koncepcji wirtualnego spaceru

Wirtualny spacer to interaktywna prezentacja, dzigki ktorej tury$ci moga przeniesé
sie do miejsc, ktore moga odwiedza¢ w ramach oferty PTTK Mazury, nie ruszajac si¢
z kanapy. Wystarczy komputer, tablet albo smartfon, aby obejrze¢ miejsca z kazde;j
mozliwej strony. Taka wirtualna wycieczka umozliwia swobodne rozejrzenie sie w
dowolnym kierunku.Wirtualny Spacer pozwala na przemieszczanie si¢ po miejscach
oraz obiektach, ktorymi zainteresowani sg klienci PTTK Mazury (sq dostepne w
ofercie). Potencjalni turySci maja mozliwo$¢ poznania konkretnego miejsca, ktérym
sg zainteresowani. Dzieki wirtualnemu spacerowi moga zapoznac si¢ z ukltadem
pomieszczen (rowniez na poszczeg6lnych pietrach, jesli takie posiada obiekt). Mozna
poprowadzi¢ turystow rowniez na zewnatrz obiektu, dzigki czemu poznajg otoczenie
budynku oraz najblizsza okolice.

Dlaczego warto posiada¢ wirtualny spacer? Warto da¢ si¢ poznad!

Turysci chcea jak najlepiej poznac¢ miejsce, do ktorego sie wybierajg. Wirtualny spacer
to najlepszy sposob by to zrobi¢. Udostepniajac mozliwos¢ obejrzenia konkretnych
miejsc, PTTK zdobedzie w oczach poszukujacych ustugi turystycznej co$ bardzo
waznego - ZAUFANIE. PTTK pokaze w ten sposob, ze nie ma nic do ukrycia.

To nieoceniony aspekt wizerunkowy.

Warto zyska¢ przewage!

Wirtualny spacer daje przewage nad konkurencja. Zgodnie z ankietg przeprowadzong
przez Google 67% ankietowanych chcialoby wiekszej liczby wpisow o firmach z
wirtualnymi wycieczkami - badanie pokazato, ze uzytkownicy, ktorzy wyswietlili
wirtualny spacer sg dwa razy bardziej sktonni do rezerwacji danego miejsca.

Pomoc w podjeciu decyzji! Wirtualny spacer pozwala na obejrzenie konkretnych
miejsc i obiektoéw z perspektywy osoby, ktora stataby w tych pomieszczeniach.
Istotne jest to, ze przegladajacy spacer ma calkowita swobod¢ w poruszaniu sie po
miejscu i rozgladaniu wokot. Tak dokladne przyjrzenie si¢ obiektowi daje turyscie
pewnos¢, ze na miejscu nic go nie zaskoczy.

Wirtualna wycieczka zaspokaja ludzka ciekawosé i przyS$piesza proces decyzyjny
nowych klientow. Moze okazac¢ sie tez karta przetargowg, kiedy wahaja sie oni z
podjeciem decyzji.

Pozwala oszczedzié czas! Dzieki wirtualnym spacerom PTTK oszczedzi czas i energie.
Dlaczego?

Bo skontaktuja si¢ z PTTK w sprawie rezerwacji naprawde zainteresowane osoby.
PTTK ograniczy tym samym liczbe zgloszen osdb, ktore nie sa pewne swojego
wyboru, ktore dzwonig, bo nie do konca sg przekonani do tego czy chcg skorzystac z
ustug PTTK.
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odnosnik [klik) automatycznie
przenosi internaute na podstrone

O coviD-19 - aktualne wytyczne i informacie dla podrézujacych » < ziusnmi fomscani
podrotulacyeh - COVID-19

ednadnik (klik) prrzenosi
T e

z blogiem i forum turystycznym

] < oo i e

na podstrone z wirtualnymi spacerami

Gt spodaic siclskic Swicta Wielkanocne? odnosnik (klik) automatycznie przenosi internautg
na podstrong z atrakcyjnymi ofertami

odnoinik (kik) automatycznie preenosi internaute
na podstrone 2 mozli i3 sp dzenia dogod:

terminu wycieczki oraz jednoczesnego dokonania rezerwacii
i platnosci

kod OR wiatwiajacy platnosé za wybrang ustuge, skanujac kody QR w wersji cyfrowej lub
wydrukowanej [np. pray uiyciu aplikacji do platnodci mobilnych, takiej jak PayPal).

Beztroskie wakacje o gadein s
z pakietem Spokojny Wyjazd

Gdzie cheesz jechac? Kiedy? Skad wyjazd?

wyszukiwarka ustug:
wycieczki, sphywy kajakowe itp.

Zapraszamy do wystuchania podcastu

006, Sphyw kajakowy na 1 dirien? Rzeki i trasy dobre dla poczatkujaoych

v » < L0 Cotygodniowy podcast podréiniczy, To spasdh na

@ "konsumowanie” tresci przez sluchanie, lest formg
otam

preekazu audio {czasem wideo), kidry moina
odtwarzac w dowolnym miejscu i czasie.
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DOLACZ DO NAS

CHATBOT W TURYSTYCE

, Zebysmy zadzwonili
w 25 sekund?
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Chatbot w turystyce - co moze zrobi¢ dla twojej firmy?

Przecietny turysta ma wrecz nieograniczone mozliwo$ci wyboru miejsc i Srodkow
transportu. Konkurencja takze wzrosta. Stad w walce o klientow liczy sie kazde
rozwigzanie, ktore pozwala nie tylko si¢ wyr6znic, ale usprawnia¢ obstuge podrozujacych i
zwiekszac¢ sprzedaz.Chatbot turystyczny jest wlasnie takim rozwigzaniem.

Dlaczego chatbot jest skutecznym narzedziem w turystyce?

Siega si¢ po niego glownie po to, by usprawnial konkretne procesy w firmach
turystycznych i odcigzatl osoby, a nawet cale zespoly z powtarzalnych zadan. Oferuje
wowczas spersonalizowane sugestie oparte o preferencje uzytkownika, odpowiadajac na
najczesciej zadawane pytania, a nawet przyjmuje rezerwacje lub ich dokonuje. A jesli
chatbot kiedykolwiek spotka sie z sytuacjg, do ktorej nie jest przygotowany, moze latwo
przekazac¢ zapytanie moderatorowi.

Chatbot w turystyce - co moze zrobi¢ dla twojej firmy?

Tury$ci odwiedzaja od kilkunastu do kilkudziesieciu réznych stron internetowych przed
zarezerwowaniem podrozy. Jesli pozwolimy im zmniejszy¢ te liczbe, pomozemy
uzytkownikom w jej organizacij.

1. Zaoszczedzi czas!

Wiekszo$¢ zapytan, z ktorymi muszg sobie radzi¢ biura podroézy, personel linii lotniczych,
hoteli, to rutynowe i czesto powtarzane zagadnienia. Odpowiedzi na nie wydluzajg
niepotrzebnie czas pracy obslugi klienta. Chatboty moga latwo rozwigza¢ ten problem.
Umozliwiaja pracownikom skupienie si¢ na ztozonych problemach klientéw i wykonywaniu
innych zadan, ktére faktycznie wymagaja interwencji czlowieka. Uwolnienie od
powtarzalnych spraw to takze ekstra motywator dla pracownikow, ktory zwigksza ich
efektywnos¢. A wieksza wydajnosc¢ i szybki czas reakcji to dobrodziejstwa nie tylko dla
dostawcow ustug turystycznych, ale takze dla klientow.

2. Zaangazuje i spersonalizuje kontakt!

Chatboty turystyczne sa dostepne 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku,
aby rozwigzywac problemy klientow. Ta stala dostepnos¢ poprawia jako$¢ obstugi klienta
w kazdej branzy. Ale w turystyce to priorytet, bo klient potrzebuje natychmiastowej
reakcji, szczeg6lnie podczas podrozy w roznych strefach czasowych. Ta pomocna ustuga
na zadanie pokazuje Kklientom, ze firma turystyczna my$li o ich wygodzie i
bezpieczenstwie. Automatycznie zwieksza zaangazowanie, szczeg6lnie w poréwnaniu z
tradycyjng opcja zmuszenia klienta do wypehienia diugiego statycznego formularza
ankiety z ograniczonymi opcjami.
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Chatbot w turystyce - co moze zrobi¢ dla twojej firmy? c.d.

A personalizacja, ktora jest wpisana w D.N.A chatbotow, tylko wzmacnia zaangazowanie.
Chatbot identyfikuje stowa z zapytan i uzywa ich w wyszukiwaniach klienta.

To wzmacnia ide¢ chatbota jako ,0sobistego pomocnika”.

Chatbot turystyczny postuzy jako spersonalizowane, przydatne zrodio wiedzy.
Poinformuje o aktualnej ofercie PTTK. Zada wcze$niej kilka prostych pytan, zeby
dowiedziec¢ si¢, czego szuka uzytkownik w podrozy i wskaze konkretne propozycije. Na
podstawie preferencji potencjalnego klienta dotyczace budzetu, rodzaju miejsca
docelowego itp., natychmiast zwroci sugestie spelniajace potrzeby szukajacego.

3. Dostarczy cennych danych!

Z punktu widzenia klienta dostep do historii chatu to kolejny aspekt, ktory zwieksza
wygode korzystania z chatbota. Ale z biznesowego punktu widzenia narzedzie jest
bogatym zrodlem danych o uzytkownikach - oferuje wglad w historie zakupow,
doswiadczenie, pozytywne i negatywne opinie itp. Firmy turystyczne mogg wykorzysta¢
te dane na wiele sposobow. Lepiej spersonalizujg rekomendacje na podstawie informaciji
uzyskanych z interakcji klienta z chatbotem, czy dostosujg komunikaty marketingowe do
poszczegdlnych uzytkownikow. Co wiecej, wnioski plynace z danych pomoga
przewidywac przyszte zachowania i zamiary klientow.Chatbot pozwala na ciggte badania
rynku - dostownie, bo generuje dane jakosciowe. Co docelowo powinno prowadzi¢ do
wprowadzenia istotnych zmian w istniejagcych ofertach produktow turystycznych i
ustugach. A takze do wprowadzania nowych ofert, dostosowanych do potrzeb klientow.

4. Wplywa na wynik finansowy!

Millenialsi to prawdopodobnie najwazniejsza grupa konsumentéw docelowych w branzy
turystycznej, przyjeli chatboty i lubig z nich korzysta¢. W koncu dobrze zaprojektowany
chatbot turystyczny moze szybko zabra¢ uzytkownika z poziomu wyszukiwania oferty
do konwersji, i to w ciggu kilku minut! To do$¢ silny impuls do generowania
przychodow.Chatbot pozwala firmom turystycznym obnizy¢ koszty obstugi klienta.Od
momentu uruchomienia bota jesteSmy w stanie juz w pierwszym etapie zautomatyzowac
30%-50% powtarzajacych sie pytan. W ciggu pierwszych szeSciu miesiecy zycia chatbota
poziom automatyzacji moze stopniowo wzrosna¢ nawet do 80%.

5. Chatbot turystyczny - pracownik, ktory nigdy sie nie meczy!

Chatboty stuza poprawie jakosci obstugi klienta, zwiekszajac zaangazowanie w Twojg
marke. Sg o wiele bardziej wydajne niz personel, jesli chodzi o rutynowe zapytania. To
bogate i stale uzupelniajgce sie zrédlo danych konsumenckich oraz atrakcyjne
rozwigzanie z perspektywy oszczednosci i generowania przychodow.
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Prototyp makiety - jak to wyglada?
Podczas pracy nad prototypem naszej ustugi zdecydowaliSmy sie
na opracowanie landing page, ktory pozwala:
lepiej zrozumiec ide¢ naszego rozwigzania,
symuluje dzialanie rozwigzania i angazujac odbiorce
Celem tej strony (landing page) jest:

zaprezentowanie naszej propozycji Klientowi w sposob wizualnie przyjazny,
oszacowanie zainteresowania naszg potencjalng ustuga.

Landing page odwzorowuje stron¢ internetowg Klienta, na ktorej przyblizamy
koncept proponowanych rozwigzan.

ZOBACZ NASZA STRONE

ZAPRASZAMY NABLOG i FORUMTUR...



https://sites.google.com/view/projekt-szkola-pttk-mazury/strona-g%C5%82%C3%B3wna?authuser=0
https://sites.google.com/view/projekt-szkola-pttk-mazury/strona-g%C5%82%C3%B3wna?authuser=0
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Opis kencepcji wirtualnego spaceru
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Prototyp makiety - jak to wyglada?
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Prototyp makiety - TESTOWANIE?

Pomysly i scenariusze wypracowane w fazie prototypowania sa
testowane i oceniane. Taka kolejno$¢ dziatan daje nam gwarancje, ze
zaprojektowane rozwiazanie jest realne i potrzebne. Na podstawie informacji
zwrotnej od odbiorcow, prototypy sg udoskonalane i zmieniane.

Naszym prototypem jest landing page z odnos$nikami do wirtualnych

spacerow. Propozycja dzialania strony jest taka, iz Klient wyszukujgc okreslony

typ ustugi turystycznej moze zapoznac si¢ z poprzez wirtualny spacer, ze

specyfikg danej ustugi (np. jak wyglada sptyw kajakowy).

Sam proces testowania wygladat w ten sposob, ze ok.20 os6b zostato

poproszonych o zapoznanie si¢ ze strong internetowq (landing page) w celu
przedstawienia swoich uwag - pozytywne, negatywne - zostaty

przeprowadzone wywiady. Z przeprowadzonych wywiadow uzyskano
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SERVICE BEUEPRINT

Jest to narzedzie, ktore pomaga lepiej przewidzieC i
zaplanowac dziatania oraz rozbi¢ skomplikowane procesy
na poszczegoélne etapy. Service Blueprint dzieli przebieg
ustugi na dwie powiazane ze soba przestrzenie - czeSci
ukrytych, ktore ,wprawiajg w ruch” ustuge i czeSci
widocznych dla klienta, dzigki ktorym moze on korzystac z
ustugi.

Poziomg o$§ wykresu wyznaczajg etapy, na ktore rozbity
jest przebieg dzialan. Prosty i logiczny wydaje si¢ podziat
procesu na fazy przed, w trakcie i po ustudze, ktore w
zaleznosci od analizowanego problemu sg mniej lub
bardziej szczegotowe. Na pionowej osi uwzglednione s3
poszczegllne etapy dzialan, emocje uzytkownika, kanaty
komunikacji, jak roéwniez czynnoSci organizacyjne
niezbedne, aby ustuga mogta funkcjonowac.



SERVICE BLUEPRINT

Pionowo, poszczegolne etapy oznaczaja:
1) Fizyczne sktadniki rozwigzania

2) Wszelkie dzialania uzytkownika przed rozwigzaniem, w
trakcie jego korzystania i po jego zakonczeniu

3) Bezposrednie, widoczne i dostepne dla uzytkownika
akcje obstugi

4) Wszelkie dzialania zapewniajace funkcjonalnosc¢ i
trwaloS¢ rozwigzania

5) Wsparcie procesow






W trakcie ustugi




Po ustudze

Sh-




