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1.WSTEP

Modut ten ma na celu podkreslenie wptywu transformacji cyfrowej na turystyke kulturowg. Na tej
podstawie uczestnicy zrozumiejg umiejetnosci miekkie wymagane w tej dziedzinie; zagtebig sie
rowniez w umiejetnosci cyfrowe wymagane, aby sta¢ sie bardziej konkurencyjnymi, a nastepnie
nauczg sie stosowa¢ umiejetnosci hybrydowe w ztozonych i zréznicowanych kulturowo,
rzeczywistych lub wirtualnych srodowiskach pracy.

1. Efekty ksztalcenia

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:
e Zrozumie¢ kompetencje miekkie wymagane, aby stac¢ sie ekspertem w dziedzinie turystyki
kulturowej w erze post-COVID

Zdoby¢ gtebszg wiedze na temat umiejetnosci cyfrowych wymaganych, aby stac sie
konkurencyjnym w tej dziedzinie

By¢ w stanie zastosowac¢ umiejetnosci hybrydowe w rzeczywistych srodowiskach pracy

2. Kluczowe pojecia

Turystyka cyfrowa, umiejetnosci hybrydowe, komunikacja, srodowiska wirtualne

3. Szacowany czas nauki

2 godziny na zapoznanie sie z gtéwng trescig
2 godziny na zapoznanie sie z dodatkowymi zrédtami

2 godziny na zbadanie zastosowania technologii, ktére mogg wykorzysta¢ umiejetnosci w
praktyce

1 godzina na ukonczenie oceny
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4. Slowniczek terminow

Turystyka cyfrowa: "odnosi sie¢ do sposobu, w jaki uzywamy narzedzi cyfrowych do
organizowania, zarzadzania, a nawet czerpania przyjemnosci z podrézy" (Righini, 2022).

Umiejetnosci hybrydowe: Potgczenie umiejetnosci miekkich i technicznych (Tate, 2020).

Narracje: Wzbogacanie funkcji archiwum cyfrowego poprzez krétkie wyktady [...], jako metoda
personalizacji wspierajgca i prowadzgca uzytkownikow w obrebie kolekgji" (Agosti i in., 2015).

Zdolnosci do samoksztatcenia: Umiejetnos¢ ta jest niezbedna do radzenia sobie z ciggtymi
innowacjami cyfrowymi i elastycznoscig w obliczu ciggtych zmian i szkolen. (Umiejetnos¢ ta
obejmuje state szkolenie, zdolnos¢ adaptacji i elastycznosgé).
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2. UMIEJETNOSCI HYBRYDOWE W TURYSTYCE
KULTUROWEJ: MYSLENIE CYFROWE, ZDOLNOSC
ADAPTACJI | UMIEJETNOSCI MIEKKIE W ZAWODACH
ZWIAZANYCH Z TURYSTYKA

21 Wstep

Pandemia COVID-19 spowodowata liczne zaktdcenia we wszystkich dziedzinach ludzkiej dziatalnosci.
Turystyka kulturowa jest jednym z sektorow, ktéry zostat silnie dotkniety trudnymi konsekwencjami
ograniczen i przeksztatcen zwigzanych z pandemia.

W erze po pandemii COVID-19 bycie ekspertem w dziedzinie kultury wymaga potaczenia umiejetnosci
radzenia sobie z nowymi preferencjami klientéw, transformacja cyfrowq i ciggtg potrzebg adaptaciji.

2.2 Umiejetnosci miekkie w turystyce kulturowej

Turystyka kulturowa jest bardzo wymagajacym sektorem, poniewaz zainteresowani turysci poszukujg
unikalnych i autentycznych doswiadczen w celu odkrywania i zdobywania nowej wiedzy. W zwigzku z
tym, aby sprosta¢ wyzwaniom tego sektora i z powodzeniem spetni¢ wysokie oczekiwania, profesjonalisci
muszg stale rozwija¢ kilka umiejetnosci miekkich.

¢ Obstuga klienta

Podobnie jak w przypadku wszystkich dziedzin hotelarstwa i turystyki, turystyka kulturowa rozwija sie,
gdy obstuga klienta spetnia jego oczekiwania. We wszystkich przypadkach klienci powinni by¢
zadowoleni z ustug, ktére otrzymujg i by¢ receptorami pozytywnych i proaktywnych postaw, ktore
skutecznie reagujg na wyzwania sektora
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Nazwa obrazu: Headphones

Zrodto: Pixabay.com

o Komunikacja

Solidne umiejetnosci komunikacyjne (zaréwno werbalne, jak i niewerbalne) sg wysoko cenione w kazde;j
branzy, ale jeszcze bardziej w turystyce. Aby oferowac lepsze doswiadczenia turystyczne, profesjonalisci
muszg by¢ w stanie komunikowac sie z ludzmi z réznych srodowisk etnicznych, rasowych i religijnych, w
réznym wieku i o roznych temperamentach. W tym celu nalezy wykorzystac rézne umiejetnosci werbalne
i niewerbalne, aby ufatwi¢ wymiane informacji poprzez petne szacunku i empatyczne zachowania w
srodowiskach zréznicowanych kulturowo. Ma to kluczowe znaczenie dla komunikacji z klientami, a takze
Z innymi pracownikami.

e Swiadomosé kulturowa

Skuteczna komunikacja w turystyce jest szczegdlnie zwigzana ze $wiadomoscig kulturowa. Aby moc
pracowa¢ z ludzmi z réznych sSrodowisk kulturowych, profesjonaliSci muszg by¢ $swiadomi réznic
kulturowych i by¢ w stanie dostosowac sie do postaw i norm, ktére mogg rézni¢ sie od ich wtasnych.
Dzieki Swiadomosci i wrazliwosci kulturowej roznice w postrzeganiu, wartosciach i/lub przekonaniach nie
utrudniajg komunikacji z osobami z zagranicy.
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e Praca zespolowa

W kazdej organizacji wymagane jest wiele umiejetnosci, aby umozliwi¢ i promowa¢ wspotprace oraz
zwiekszy¢ produktywnosé. Pomysine zakonczenie zadan i ztozone strategie biznesowe sg wynikiem
wspotpracy zespotéw w celu skutecznego wykonywania wielu zadan jednoczesnie.

¢ Wielozadaniowos¢

Aby odnies¢ sukces w turystyce, od profesjonalistéw czesto oczekuje sie petnienia wielu rél
jednoczesnie. Oznacza to wykonywanie réznych zadan jednoczesnie, obejmujgcych rozne ustugi.
Wielozadaniowo$¢ wymaga skutecznego zarzgdzania czasem i umiejetnosci ustalania priorytetéw, a
takze dobrego dziatania pod presja.

¢ Inteligencja emocjonalna

Umiejetnos¢ ta moze by¢ uwazana za podstawe umiejetnosci miekkich, poniewaz wptywa na wszystkie
z nich. Polega ona na umiejetnosci rozumienia i zarzgdzania wtasnymi emocjami, a przynajmniej na nie
reagowaniu w sposob niezgodny ze sobg, co negatywnie wplywa zarbwno na nas samych, jak i na innych
ludzi. Profesjonalisci, ktérzy dobrze wykorzystujg te umiejetnosé, generujg wysoka wydajnosé dzieki
swoim zdolno$ciom emocjonalnym i racjonalnym. Sg one $ci$le zwigzane z ideg odpowiedzialnosci,
zwigzang z umiejetnoscig adekwatnego reagowania na rézne sytuacje pojawiajgce sie w codziennym
Zyciu.

e Rozwigzywanie konfliktéw

Jest to zestaw wiedzy i umiejetnosci, ktére sg wykorzystywane w praktyce, aby zrozumie€ i
interweniowac¢ w pokojowe i pozbawione przemocy rozwigzywanie konfrontacji miedzy dwiema lub wiece;j
osobami. W tym celu wazne jest, aby mie¢ empatie, zidentyfikowac nature konfliktéw, aby je zrozumieé
i szukac lepszego rozwigzania, aby klient byt zadowolony z ustugi. Chociaz zawsze byta to niezbedna
umiejetnosc, staje sie ona bardziej istotna w erze cyfrowej, poniewaz klient moze tatwo i z wiekszym
zasiegiem rozpowszechnia¢ negatywne opinie na temat konfliktéw, ktére jego zdaniem zostaty Zle
rozwigzane za posrednictwem sieci spotecznosciowych i platform cyfrowych.

e Kierownictwo
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Jest to zestaw umiejetnosci, dzieki ktorym dana osoba wptywa na sposob bycia lub dziatania ludzi w
grupie roboczej, tak aby zespot pracowat z entuzjazmem, aby osiggng¢ swoje cele. Umiejetnosc ta
obejmuje réwniez delegowanie, przejmowanie inicjatywy i motywowanie. Przywodztwo w erze
PostCOVID réwniez ulegnie zmianom, bedzie oparte na neuro-przywédztwie, w postaci lidera, ktéry jest
swiadomy siebie i swoich wtasnych, ktéry osigga to, ze jego pracownicy wykonujg swojg prace, ktora
wydobywa doskonatos¢ kazdego z nich. Jesli firmy z sektora turystycznego zaczng rozwijaé swoich
pracownikéw, bedg uwazane za swiadome firmy, w ktérych podstawowymi warto$ciami sg nienaganna
koordynacja, pokora ontologiczna, zarzgdzanie emocjonalne i konstruktywne negocjacje. Ten rodzaj
przywodztwa wpisuje sie w trend zmiany z dawnego B2B (business to business - biznes do biznesu) na
H2H (human to human - cztowiek do cztowieka), w ktérym relacje muszg by¢ blizsze i bardziej ludzkie.

¢ Adaptacyjnos¢

Jest to prawdopodobnie jedna z najbardziej rozwinietych umiejetnosci miekkich w okresie pandemii. W
tym przypadku odnosi sie do zdolnosci pracownikéw do globalnej adaptacji: do firmy, zadania i
srodowiska pracy. Zmieniajgce sie warunki pracy - w niektérych przypadkach niekorzystne - wymagaja,
aby profesjonalista z sektora turystycznego byt w stanie rozwingé te umiejetno$é. Podobnie,
profesjonalista musi réwniez promowa¢ adaptacje modeli biznesowych, dostosowujgc sie do nowych
sposobdéw fgczenia klientdéw, pozyskiwania danych i informacji, tgczac odpowiednie wykorzystanie
narzedzi technologicznych, ktére byty promowane podczas izolacji. Era po pandemii COVID-19 zmusi
oferty bezposrednie w sektorze do dostosowania ich przestrzeni do "nowej normalnosci”, z okreslonymi
z gory odlegtosciami miedzy uzytkownikami i klientami w placowkach, ktére sg wymagane.

e Praca zgodna z etyka

Etyka pacy to przekonanie, ze ciezka i sumienna praca przynosi korzysci moralne i nieodtgczng zdolnosé
lub cnote do wzmacniania charakteru. Etyka nadaje priorytet pracy i umieszcza jg w centrum zycia
indywidualnego i spotecznego. Niektore z jej cech to bycie pracownikiem i che¢ dodawania, a takze
lojalnos¢, inicjatywa i motywacja. Inne powigzane kwestie to punktualno$¢ i nieuzasadnione
nieobecnosci w pracy.

e Zarzadzanie czasem

Umiejetnos¢ odréznienia tego, co wazne, od tego, co pilne, radzenie sobie ze stresem w obliczu wielu
czekajacych nas zadan oraz zdolno$é do codziennego wykonywania kazdego przydzielonego zadania
to umiejetnosci, ktére sg wymagane nie tylko w turystyce, ale we wszystkich sektorach biznesu. Obecne
Ssrodowisko zmusza profesjonalistow w tym sektorze do wykonywania wielu zadan jednoczes$nie, a to
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niesie ze sobg pewne niebezpieczenstwa. Giéwnym z nich jest prokrastynacja, czyli odktadanie zadan
na pozniej lub szukanie wymowek, by zajgé sie czyms innym, zamiast robi¢ to, co naprawde wazne.
Wiedza o tym, jak walczy¢ z prokrastynacja, jest niezbedng umiejetnoscia, aby stawi¢ czota obechemu
Srodowisku.

o Wrazliwo$¢é na zrownowazony rozwoj projektow

Turystyka przysziosci, a takze turystyka terazniejszosci, musi by¢ zréwnowazona, w przeciwnym razie
nie bedzie jej. Wyrazna dtugoterminowa orientacja, brak spekulacji, szacunek dla kultur, réznorodnos¢ i
ochrona srodowiska sg niezbedne dla kazdego dobrego profesjonalisty w branzy turystycznej. Wymaga
to wrazliwosci, ktéra powinna by¢ umiejetnoscig brang pod uwage przez profesjonalistéw w tym sektorze.

e Kreatywnos¢

Kreatywnos$c¢ polega na dostrzeganiu mozliwosci, w ktérych wyobraznia profesjonalisty pozwala mu na
sktadanie propozyciji i tworzenie alternatyw, ktérych inni nie zidentyfikowali. W obliczu wyzwanh stojgcych
przed sektorem, pomysty takie jak wirtualizacja proceséw - pod wzgledem oferowania doswiadczen
zwigzanych z kontaktem z innymi kulturami - lub wigczenie dziatarh gastronomicznych, kulturalnych,
sportowych i innych zgodnie z Zzyczeniami klienta i mozliwosciami zapewnianymi przez srodowisko,
pozwalajg na dodanie wartosci do propozycji i decydujg o rozwoju inicjatyw. Podobnie, dostosowanie
kreatywnej propozycji do tymczasowych potrzeb jest dowodem na umiejetnosc taczenia aspektéw, ktére
mogg sie uzupetniaé, a to stanowi réznice dla rozwoju sektora. Na przyktad, w zwigzku z kontekstem,
zakwaterowanie personelu medycznego lub zapewnienie udogodnien dla osob zakazonych Ilub
poddanych kwarantannie.

e Empatia

Empatia to zdolno$¢ do postrzegania, odczuwania i rozumienia punktu widzenia innej osoby, przy
jednoczesnym wykazywaniu aktywnego zainteresowaniu jej obawami lub problemami. Zdolnos¢ ta
pozwala profesjonalistom stworzyé wiez zaufania ze swoimi klientami, sprawiajgc, ze czujg sie
zrozumiani, a posrednio to zaufanie pozytywnie wptywa na ich decyzje. Go$cie, ktérzy czuja, ze ich uwagi
sg wystuchiwane, a ich preferencje spetniane, beda bardziej sktonni do wyboru jednej alternatywy
zamiast innych i pozostania lub powrotu do miejsca, ktére generuje poczucie zrozumienia i prawdziwego
zrozumienia.

o Myslenie krytyczne
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Zdolnos¢ ta jest charakterystyczna dla ludzi, ktérzy kwestionujg to, co widzg i co analizuja, tych, ktorzy
starajg sie skutecznie zrozumieé, co dzieje sie wokot nich. Zdolnosc¢ ta zapewnia globalng wizje i utatwia
najlepsze zarzadzanie otrzymanymi informacjami, poniewaz dana osoba jest w stanie zrozumie¢ i
przyswoic¢ tres¢ w bardziej zwinny i skuteczny sposob.

o Wrazliwosé spoteczna

Jest to zdolno$¢ jednostki do identyfikowania, postrzegania i rozumienia sygnatéw i kontekstéow w
interakcjach spotecznych. To z kolei zdolnos¢ do wyboru zachowania, ktére najlepiej pasuje do sytuaciji
i zaangazowanych os6b. Kazda osoba staje w obliczu ré6znych problemdw i reaguje inaczej na podobne
problemy. Dlatego wrazliwos¢ na te sytuacje generuje lepszg jakos$¢ ustug i wiekszg satysfakcje klienta.
Przyktadem moze by¢ wrazliwos¢ na czynniki kulturowe, ktére warunkujg zachowania ludzi, generujac
bliskie relacje pomimo réznic kulturowych; lub cierpliwo$¢é wobec oséb starszych w zakresie obstugi
technologii.

o Zdolnos¢ uczenia sie

Ciggte zmiany technologiczne oraz nowe wymagania spoteczne i srodowiskowe wymagajg od
profesjonalistow rozwijania umiejetnosci analizowania sytuacji zgodnie z ich kryteriami, wyszukiwania
odpowiednich informac;ji i samodzielnego rozwigzywania problemoéw w celu podejmowania decyzji, ktére
pozwolg im dostosowac oferte biznesowg do tych nowych wymagan, a tym samym usprawnic jej
dziatanie. Proces ten pocigga za sobg odpowiedzialnos¢ za to, czego sie nauczono, wiec przed
podjeciem dziatan nalezy przeanalizowac¢ prawidtowy sposdb postepowania, monitorowac dziatania i
ocenia¢ wyniki, aby promowac te nauke w organizacji.
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2.3 Umiejetnoscéi cyfrowe na rzecz konkurencyjnosci w turystyce

kulturowej

o Turystyka cyfrowa

Turystyka cyfrowa "odnosi sie do sposobu, w jaki wykorzystujemy narzedzia cyfrowe do
organizowania, zarzadzania, a nawet czerpania przyjemnosci z podrézy" (Righini, 2022). Zgodnie z
transformacjg cyfrowa, turystyka w coraz wiekszym stopniu stosuje i/lub tworzy nowe narzedzia
technologiczne, ustugi i produkty w celu zapewnienia konkurencyjnosci poprzez poprawe wynikow
zarowno w zakresie obstugi klienta, jak i sprzedazy.

Dzieki nowym strategiom i rozwigzaniom technologicznym, specjalisci ds. turystyki sg obecnie w stanie
przygotowac, zorganizowac i zarzgdzac unikalnymi doswiadczeniami zwigzanymi z turystyka kulturowa.
Aby odnies¢ sukces w tak ztozonych zadaniach, muszg oni zapoznaé sie z narzedziami takimi jak
ponizsze:

o Zdalna wymiana wiedzy

o Wirtualne transmisje wydarzen i wycieczek
o Spotkania i interakcje online

Wirtualny format produktéw,kulturaih&bh
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¢ Komunikacja cyfrowa

Szczegdlnie w erze post-COVID oczekuje sie, ze komunikacja bedzie skuteczna i wydajna w
srodowiskach cyfrowych. Specjalisci z branzy turystycznej muszg by¢é w stanie pracowac,
wspotpracowaé i komunikowaé sie cyfrowo (w trybie wirtualnym lub pét-wirtualnym) - zaréwno
indywidualnie, jak i zespotowo.

Ten rodzaj komunikacji jest zwykle realizowany na réznych platformach cyfrowych i w sieciach
spotecznosciowych, gdzie uzytkownicy muszg by¢é w stanie wykonywaé skomplikowane zadania, takie
jak rozwigzywanie konfliktow.

Aby komunikowaé sie i wspotpracowaé z zespotem, a takze organizowac,
planowac¢ i wdraza¢ projekty, korzystaj z platform do zarzadzania projektami, takich jak
Microsoft Teams, Monday, Trello itp.

e Pomoc wirtualna / Korzystanie z platform komunikacyjnych

Umiejetnosci komunikacji i obstugi klienta muszg by¢ przenoszone do srodowisk cyfrowych, poniewaz
turystyka kulturowa jest jedng z dziedzin, ktére przechodzg cyfrowg transformacje (Agosti i in., 2014).
Skuteczne platformy komunikacyjne i dodatkowe funkcje, takie jak wirtualna pomoc, zapewniajg
natychmiastowe zaangazowanie; pomagajg réwniez w podejmowaniu decyzji i zapobiegajg
niepotrzebnym wizytom i rozczarowaniom. Nastepnie, gdy sg wykorzystywane, stanowig wyrazng
przewage technologiczng nad konkurencja.
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Nazwa obrazu: Virtual assistant

Zrédto: Pixabay.com

e Kierowanie w srodowiskach wirtualnych

Turystyka cyfrowa jest obecnie wzbogacona o rézne narzedzia, ktére zapewniajg alternatywne
doswiadczenia. Jednym z trenddw w turystyce jest oferowanie mozliwosci wirtualnego zwiedzania catych
obiektow dziedzictwa kulturowego w cyfrowych $wiatach. Dzieki kreacjom 3D i wirtualnym wycieczkom
360, odwiedzajgcy mogg teraz wedrowac po réznych miejscach i wchodzi¢ w interakcje z zasobami i
funkcjami. Podczas tego doswiadczenia czasami potrzebujg wskazéwek, ktére profesjonalisci z branzy

turystycznej muszg by¢ w stanie zapewnic.

o Przetwarzanie metod ptatnosci, np. blockchain i transakcji cyfrowych

Cyfrowa transformacja w turystyce obejmuje rowniez transakcje finansowe w srodowiskach cyfrowych.
Nowe metody ptatnosci muszg zosta¢ wprowadzone, aby spetni¢ nowe oczekiwania klientéw i utatwic
podroz w ulepszonych srodowiskach cyfrowych. W oparciu o ten trend, profesjonalisci muszg zapoznaé

sie z blockchain i transakcjami cyfrowymi w réznych walutach cyfrowych (Narayanan i in., 2016).

Najpopularniejsze waluty cyfrowe to:
o Bitcoin
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o Ethereum
o XRP
o Tether

Aby madc korzystaé z transakciji cyfrowych, uczniowie muszg zapoznac sie z nastepujgcymi pojeciami:
o Portfel cyfrowy: narzedzia ptatnosci online w formie aplikacji, dziatajgce podobnie jak banki.

.9

https://www.youtube.com/watch?v=ztVjb_D_z5Q

o Szybkos¢ transakcji: Szybkos¢, z jakg kazda waluta konczy przetwarzanie transakcji cyfrowej.

2.4 Umiejetnosci hybrydowe i sposdb ich zastosowania

¢ Definicja umiejetnosci hybrydowych

Umiejetnosci hybrydowe wynikajg z potgczenia umiejetnosci miekkich/ludzkich i twardych/technicznych.
W erze transformaciji cyfrowej - zwltaszcza po wybuchu pandemii COVID-19 - hybrydyzacja miejsc pracy
wymaga zastosowania takich umiejetnosci, a zatem narzuca procesy podnoszenia i zmiany kwalifikacji
w wiekszosci pracownikéw w celu sprostania transformaciji.

o Jak zastosowac¢ umiejetnosci hybrydowe w pracy zwigzanej z turystyka?

Zaprezentuj zwinnos¢: Nawet jesli nie jestes obeznany z technologig, bgdz otwarty na nauke nowych
rzeczy, eksperymentuj i w koncu naucz sie korzysta¢ z dowolnego urzadzenia - lub przynajmniej z
jego podstawowych funkcji. Technologia rozwija sie szybko i ty tez powinienes, jesli chcesz za nig
nadazyc!

Adaptacyjne uczenie sie: Zawsze staraj sie znalez¢ najbardziej efektywne sciezki nauki dla swoich
potrzeb.

Polegaj na technikach i platformach wspétpracy: Zespoly zawsze pracujg lepiej, gdy maja
zapewnione narzedzia do efektywnej wspotpracy. o

-
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Umiejetnosci Komunikacji Cyfrowej: Podczas komunikacji z odwiedzajgcymi Ilub innymi
zainteresowanymi stronami za posrednictwem platform internetowych:

o Uzywaj neutralnego/inkluzywnego jezyka. W kazdym rodzaju komunikacji kluczowe znaczenie
ma stosowanie metod komunikacji, ktére nie obrazajg ani nie ranig innych osob i ktére promujg
réwnosé i roznorodnosc. Aby to osiggnaé, nalezy komunikowaé sie w sposdb, ktory nie wyklucza
ani nie dyskryminuje innych.

Wskazéwka: Pobierz bezptatne zasoby/przewodniki online, aby dowiedzie¢ sie wiecej o jezyku
inkluzywnym.

Zobacz na przyktad: https://www.monterail.com/diversity-and-inclusion

Emoji: Emoji to "mate cyfrowe obrazy lub ikony uzywane do wyrazania idei lub emocji w
wiadomosciach elektronicznych i na stronach internetowych" (Oxford Dictionary, Wikipedia). W
mniej formalnych markach i srodowiskach uzytkownicy koncowi czujg sie swobodniej, gdy w
komunikacji uwzglednia sie mniej elementéw formalnych. Co wiecej, w niektérych grupach
demograficznych emoji sg tatwiejsze do zrozumienia i docenienia i sg czesto uzywane w celu
unikniecia nieporozumien, zwtaszcza gdy ton wypowiedzi nie jest jasny.

Uzywaj jasnej i zrozumiatej mowy. Komunikacja pisemna i/lub wirtualna jest pozbawiona
réznych elementow, ktére utatwiajg zrozumienie i skuteczne przekazywanie wiadomosci w
sposob, w jaki ma by¢ ona przekazywana. Dlatego profesjonalisci muszg zachowac ostroznosé
podczas tworzenia alternatywnych form komunikacji w srodowiskach cyfrowych.

Podczas korzystania z kamery (np. podczas rozmow wideo): utrzymuj kontakt wzrokowy z
kamera, symuluj odpowiedni obraz biura i ustaw neutralne lub okreslone tto - lub wygladaj
na stojgcego podczas wirtualnej wycieczki (Hammond & Moseley, 2018).

Wez pod uwage potrzeby/oceny uzytkownikéw. Pomoze to zaangazowaé nowe kategorie
uzytkownikéw, wzig¢ pod uwage wymagania szerszych grup i zaangazowaé wiecej
interesariuszy.

Wzbudzanie i utrzymywanie zainteresowania jest trudne w przypadku tresci cyfrowych. Wynika
to z faktu, ze tego rodzaju tresci nie zawsze sg doceniane, a ich wartos¢ jest czesto podatna na
luki w wiedzy lub jednostronne poglady. Kluczem jest tutaj wypetnienie luk miedzy wiedzg
eksperckg / konkretnymi zainteresowaniami a podstawowg wiedzg / umiejetnosciami, ktére
przecietni uzytkownicy majg wieksze szanse. W tym celu sama tres¢ nie wystarczy: specjalisci
muszg znalez¢ sposoby na uczynienie tresci bardziej zrozumiatymi i przyjemnymi.
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Interakcje w srodowiskach wirtualnej/rozszerzonej rzeczywistosci: jesli’/kiedy wymagane jest
wykonywanie wycieczek w srodowiskach wirtualnej lub rozszerzonej rzeczywistosci,
specjalisci musza by¢ w stanie:

o Tworzy¢ narracje: Wykorzystaj ten rodzaj "wzbogacania funkcji archiwum cyfrowego poprzez
krotkie wyktady [...], jako metode personalizacii, aby wspieraé¢ i prowadzi¢ uzytkownikdw w
obrebie kolekcji" (Agosti i in., 2015). Narracje podkreslajg zawartos$¢ i jej znaczenie, dostarczajg
dodatkowych informaciji, ktére mogg poméc w nawigacji i utatwiajg interakcje z systemem i jego
funkcjami.

Zapewni¢ porade/pomoc w razie potrzeby

Traktowac rzeczywiste i wirtualne zasoby tak samo, aby utatwi¢ odwiedzajgcym zanurzenie
sie w doswiadczeniu.

Nazwa obrazu: Woman, technology

Zrodto: Pixabay.com
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2.4 Zrodta dodatkowe

No. Tytut zrédta Typ zrédia Link

[artykut
online
post,
gazeta,
strona,
narzedzie,
itd.]

Top 7 soft skills for a Career  Artykut https://www.berlinsbi.com/blog/career-advice/top-
in Hospitality and Tourism online 7-soft-skills-for-a-career-in-hospitality-and-tourism-

Management management

https://blogs.salleurl.edu/en/key-soft-skills-tourism-
THE KEY SOFT SKILLS OF professionals-postcovid

TOURISM
PROFESSIONALS FOR
POSTCOVID

The Rise of Hybrid Jobs and  Artykut https://www.mycomputercareer.edu/news/the-rise-
Hybrid Skills online of-hybrid-jobs-and-hybrid-skills/

WHAT ARE HYBRID Artykut https://www.zippia.com/advice/hybrid-skills/
SKILLS? (WITH EXAMPLES)

online

TEXTOUR - rethinking Film na https://www.youtube.com/watch?v=dVR7Tsa0eF4
cultural tourism in Europe YouTube

and beyond

How To Create Virtual Tour — Artykut https://rextheme.com/complete-guide-create-

A Complete Guide [2022] online virtual-tour/
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Diversity is a fact, inclusion is Darmowy https://www.monterail.com/diversity-and-inclusion
a choice do

Sciggniecia

przewodnik

Digital Wallet Film na https://www.youtube.com/watch?v=ztVjb_D_z5Q
YouTube

3.ANALIZA PRZYPADKOW | HISTORIE SUKCESU

Turysci w Europie majg naprawde duzy wybér. Problemem, przed ktérym stoi wiele destynacji, jest
to, jak uwolni¢ potencjat turystyki kulturowej. Europejscy badacze zajmujg sie przeksztatcaniem tego
rozwijajgcego sie sektora w dobrze zarzadzany, potgczony pakiet informaciji, e-ustug i doswiadczen,
ktére naprawde pomagajg umiesci¢ miasto na mapie.

ANALIZA PRZYPADKU 1: ”Zintegrowane e-ustugi dla zaawansowanego dostepu do dziedzictwa
kulturowego w miejscach turystycznych - Amsterdam, Genua i Lipsk (Isaac)”

Niedawno zakonczone europejskie konsorcjum badaczy i interesariuszy turystyki kulturowej mogto
znalez¢ rozwigzanie.

Opracowano pakiet 1 z 5 "Zintegrowanych e-ustug na rzecz zaawansowanego dostepu do
dziedzictwa kulturowego w turystycznych destynacjach kulturalnych (Isaac)", czyli cos$, co
koordynatorka projektu Isaac, Krassimira Paskaleva-Shapira z Manchester Business School, nazywa
"otwartg skrzynka dla turystyki kulturalnej". Partnerzy projektu opracowali unikalng, skoncentrowang
na uzytkowniku platforme internetowg, ktéra dziata zaréwno jako rozproszone repozytorium
"inteligentnych tresci dziedzictwa kulturowego", jak i jako zorientowana na ustugi architektura
oprogramowania do dostosowywania sposobu prezentacji tresci i dostepu do nich przez
uzytkownikow.

Platforma Isaac wykorzystuje bogactwo wiedzy kulturalnej juz dostepnej w mieécie w postaci
aktualnych tresci internetowych i materiatéw archiwalnych, a takze, wykorzystujgc rozwoj technologii
Web 2.0, zacheca spoteczenstwo (mieszkancéw i turystébw) do wzbogacania i aktualizowania
materiatdow. W potgczeniu, zrodta te pomagajg rozszerzy¢ zakre§/ walorow turystyki kulturowej, co

moze réwniez odcigzy¢ najpopularniejsze miejsca opisan rzewodnikach.

-
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Partnerzy projektu opracowali unikalng, skoncentrowang na uzytkowniku platforme internetowa, ktéra
dziata zaréwno jako rozproszone repozytorium "inteligentnych tresci dziedzictwa kulturowego", jak i
jako zorientowana na ustugi architektura oprogramowania do dostosowywania sposobu prezentacji
treéci i dostepu do nich przez uzytkownikow.

Platforma Isaac wykorzystuje bogactwo wiedzy kulturalnej juz dostepnej w miescie w postaci
aktualnych tresci internetowych i materiatow archiwalnych, a takze, wykorzystujgc rozwoj technologii
Web 2.0, zacheca spoteczenstwo (mieszkancow i turystéw) do wzbogacania i aktualizowania
materiatow.

W potaczeniu, zrodta te pomagajg rozszerzy¢ zakres walorow turystyki kulturowej, co moze réwniez
odcigzy¢ najpopularniejsze miejsca opisywane w przewodnikach.

Partnerzy projektu zademonstrowali réwniez niezawodny sposéb integracji wktadu i intereséw
szeregu roznych interesariuszy, od wiadz turystycznych i miejskich po dostawcéw ustug
turystycznych, lokalnych mieszkancow i samych turystéw.

Platforma zostata z powodzeniem wdrozona w Amsterdamie, Genui i Lipsku i cieszy sie rosngcym
poparciem na poziomie lokalnym w miastach.

Mieszkanhcy publikujg wtasne historie, zdjecia i informacje o miejscach dziedzictwa kulturowego i
wydarzeniach kulturalnych w swojej okolicy, co moze przyciggna¢ réwniez zainteresowanie z
zewnatrz - wyjasnia dr Paskaleva-Shapira. Tworzy to wyjgtkowe potgczenie miedzy lokalnymi
mieszkancami i turystami, zapewniajgac bogatsze doswiadczenie oczekiwanej i nieoczekiwanej
kultury w miejscu docelowym - muzedw, mato znanych festiwali, sztuki publicznej, tradyciji, butikéw
itp. Nasz zintegrowany portal i e-ustugi sprawiajg, ze odwiedzajgcy odczuwa, czuje, mysli, dziata i
odnosi sie do dziedzictwa kulturowego, a nie tylko biernie na nie patrzy. Chodzi o promowanie
punktéw sprzedazy opartych na doswiadczeniu i nadanie poczucia lokalnosci i znaczenia lokalnemu
dziedzictwu.

Tak naprawde wyniki badan Isaaca pokazuja, ze modernizacja technologii informacyjno-
komunikacyjnych nie jest wystarczajgca do przeksztatcenia swiadczenia ustug w turystyce
dziedzictwa kulturowego, zauwaza dr Paskaleva-Shapira. Zmiana sposobu pracy organizacji
rzgdowych i przeksztatcenie relacji miedzy rzgdem a interesariuszami moze znacznie uwolnic¢
potencjat lepszych i bogatszych e-ustug [w tej dziedzinie]. Isaac odkryt, ze réwnie wazne byto
przyjecie nowego sposobu myslenia i zidentyfikowanie mozliwosci innowacji, zaréwno
technologicznych, jak i nietechnologicznych.

Moze to oznaczac lepsze wykorzystanie e-ustug i lepszg koordynacje miedzy grupami zajmujgcymi
sie dziedzictwem kulturowym, marketingowcami turystycznymi i krajowymi organizacjami
turystycznymi w celu znalezienia ukrytych skarbow kultury w miejscu docelowym. Wykorzystuje
ustugi takie jak spersonalizowane trasy i geolokalizacja, aby znalez¢ miejsca poza utartymi szlakami,
co staje sie "podrézg po miejskim dziedzictwie". Mozna to zaplanowac, zanim jeszcze odwiedzajgcy
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zarezerwuje hotel. "Dzieki ustugom Isaaca mogg sprawdzi¢, czy hotel znajduje sie w "znaczacym
sgsiedztwie", a nastepnie zaplanowac trase, aby cieszy¢ sie otoczeniem, co sprawia, ze planowanie
podrézy jest tatwiejsze, przyjemniejsze, ale takze pouczajgce" - potwierdza koordynator.

Nienamacalne rezultaty:

Projekt dostarczyt zintegrowang i konfigurowalng platforme ICT dla miejsc zwigzanych z
dziedzictwem kulturowym, a takze wypetnit jg dostepnymi e-ustugami i e-podrecznikiem, aby poméc
w podejmowaniu strategicznych decyzji w tym sektorze. W ramach projektu opracowano réwniez
nowe ramy zarzgdzania i narzedzia do zarzadzania e-ustugami turystyki kulturowej w osrodkach
miejskich, w szczegolnosci strone internetowg Isaac's e-governance w Genui. Wprowadzit rowniez
idee "strategii interpretacyjnych", ktdére poprzez narracje i historie pomagajg miastom testowym
pozycjonowac lub budowaé marke ich miejsc e-historii. Zespot Isaac, sktadajgcy sie z 14 partneréw
z 5 krajow, oferuje wiele innych wskazéwek i narzedzi (technologicznych i nietechnologicznych), ktére
mozna znalez¢ na ich aktualnej stronie internetowej. Inne miasta sg réwniez zaproszone do
przytaczenia sie do ruchu Isaac.

ZDJECIE - 1: Bike over canal in Amsterdam City
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ZDJECIE - 2: Landscape of the beautiful medieval Italian city of Genoa

ZDJECIE - 3: Limburg Cathedral under a cloudy sky in Germany

Zrédto: https://cordis.europa.eu/article/id/85555-project-success-stories-european-cultural-

tourisms-hidden-gems
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https://cordis.europa.eu/article/id/85555-project-success-stories-european-cultural-tourisms-hidden-gems
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ANALIZA PRZYPADKU 2 - Zatopione wioski nad jeziorem Velenje
Gteboko w jeziorach Doliny Szalejskiej znajdujg sie ukryte, niemal zapomniane wioski. Izba
Turystyczna Doliny Szalejskiej chciata stworzy¢ nowy produkt turystyczny, ktéry obejmowatby
wszystkie gtdwne atrakcje, ale w nowy i atrakcyjny sposéb.

W ramach przygody odwiedzajgcy sg zabierani do kopalni, aby dowiedzie¢ sie o jeziorach i historiach
ludzi znajdujgcych sie nad ziemig za posrednictwem animowanego wideo. Nastepnie podrézujg na
Ssrodek jeziora todzig elektryczng, gdzie wirtualnie schodzg na dno jeziora, aby zbadaé
hiperrealistyczna, cyfrowo zrekonstruowang wioske Skale w 3D za pomocg okularéw VR. Przygoda
konczy sie nad brzegiem jeziora, na platformie widokowe;.

Cyfrowa innowacja dziedzictwa kulturowego moze by¢ rozumiana jako skoncentrowany na
uzytkowniku rozwdoj nowych produktéw i ustug, ktére wykorzystujg potencjat nowych technologii
(rzeczywisto$¢ rozszerzona, skanowanie 3D i drukowanie 3D, platformy internetowe, ...), przy
jednoczesnym poszanowaniu dziedzictwa kulturowego i jego systemow ochrony w celu rozwijania
nowej wiedzy i umiejetnosci (myslenie artystyczne i projektowe, modelowanie biznesowe,
doswiadczenie uzytkownika, marketing cyfrowy, ...).

Skuteczne opowiadanie i tworzenie historii angazuje ludzi o roznym pochodzeniu i umiejetnosciach -
od ekspertébw w dziedzinie dziedzictwa, marketeréw tresci, profesjonalnych opowiadaczy historii,
ekspertow cyfrowych, aktywistow, artystow cyfrowych i grup docelowych. Jest to zywy zbior
umiejetnosci i wiedzy, nigdy nie sfinalizowany i nigdy statyczny, zawsze dostosowujgcy sie do zmian
w srodowisku oraz do zainteresowan i punktéw kontaktowych uczestnikéw.

Oprocz warsztatow, szkolen i doradztwa strategicznego, Turystyka 4.0 Heritage+ obejmuje program
inkubacji HeritageLab ( HeritagelLab incubation programme), po raz pierwszy wdrozony w Idriji,
wpisanej na Liste Swiatowego Dziedzictwa UNESCO.
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ZDJECIE - 1: Old ancient building in a city
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ZDJECIE - 2: Trees on the mountains surrounded by lake Sale$ka

Zrodto: https://tourism4-0.org/heritage/digital-interpretation-of-cultural-heritage/
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4. Ocenianie

41 Ocena poziomu wiedzy

e Pytanie 1 (wielokrotny wybér lub prawda/fatsz):
Umiejetnosci obstugi klienta polegajg na:
[odpowiadaniu na zapytania w sposéb, ktory ci odpowiada] [spetnianiu oczekiwan klienta] [unikaniu
trudnych klientéw]
e Question 2 (multiple choice or true/false): Pytanie 2 (wielokrotny wybor lub prawda/fatsz):
Skuteczne komunikowanie sie oznacza:
[umiejetnos¢ wymiany informacji] [okazywanie szacunku] [okazywanie empatii] [wszystkie powyzsze]
o Pytanie 3 (wielokrotny wybér lub prawda/fatsz):
Wirtualna pomoc wymaga fizycznej obecnosci:
[Fatsz] [Prawda]
e Pytanie 4 (wiele poprawnych odpowiedzi):
Turystyka kulturowa polega na:
[poszukiwaniu autentycznych doswiadczen] [zdobywaniu nowej wiedzy] [odwiedzaniu muzedw]
[odwiedzaniu odlegtych wiosek]
o Pytanie 5 (wiele poprawnych odpowiedzi):
Do tworzenia wirtualnych miejsc dziedzictwa kulturowego wykorzystuje sie:
[wytwory 3D] [cyfrowe portfele] [kryptowaluty] [wirtualne wycieczki 360].
e Pytanie 6 (wiele poprawnych odpowiedzi):

Transformacja cyfrowa w turystyce kulturowej umozliwia tworzenie:
[nowych mediéw spotecznosciowych] [nowych walut cyfrowych] [Wirtualnych transmisji wydarzen i
wycieczek] [Wirtualnych transmisji z wydarzen i wycieczki]

e Pytanie 7 (wiele poprawnych odpowiedzi):

Srodowiska cyfrowe umozliwiajg komunikacje w:
[funkcje hostowane] [rozszerzenia] [tryby wirtualne] [tryby pét-wirtualne]
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e Pytanie 8 (dopasowywanie):

Dopasuj terminy do ich definiciji.

Termin 1 Turystyka cyfrowa: Sposoby, w jakie wykorzystujemy narzedzia cyfrowe do
organizowania, zarzadzania, a nawet czerpania przyjemnosci z podrézy.

Termin 2 Komunikacja cyfrowa: Komunikacja w srodowisku cyfrowym.

Termin 3 Wirtualna pomoc: Pomoc swiadczona cyfrowo bez potrzeby fizycznej obecnosci.
Termin 4 Umiejetnosci hybrydowe: Polaczenie umiejetnosci miekkich/ludzkich i
twardych/technicznych.

Termin 5 Swiadomos$é kulturowa: Wrazliwosé i ostroznosé w kontaktach z osobami z réznych
srodowisk kulturowych.

e Pytanie 9 (dopasowywanie):

Dopasuj pojecia do ich wyjasnieh.

Pojecie 1 Portfel cyfrowy: Narzedzia ptatnosci online w formie aplikacji, dzialajagce podobnie jak
banki.

Pojecie 2 Szybkos¢ transakcji: Szybkosé¢, z jaka kazda waluta konczy przetwarzanie transakcji
cyfrowe;j.

Pojecie 3 Emoji: Mate cyfrowe obrazy lub ikony uzywane do wyrazania idei lub emocji w
wiadomosciach elektronicznych i na stronach internetowych.

Pojecie 4 Transakcje cyfrowe: Transakcje online, ktérych szybkos¢ zalezy od waluty cyfrowej, w
ktorej sg przeprowadzane.

Pojecie 5 Waluty cyfrowe: Kryptoaktywa, ktdre nie sg emitowane przez bank centralny.

e Pytanie 10 (dopasowywanie):

Dopasuj problemy do ich rozwigzan.

Problem 1 Zapewniam pomoc online klientowi, ale nie znam jego pochodzenia kulturowego i nie
chce powodowaé nieporozumien: Zachowaj jasng i wyczerpujaca wypowiedz, uzywaj
inkluzywnego jezyka.

Problem 2 Podczas komunikacji online z klientem przypadkowo uzywam wyrazenia, ktére moze
mie¢ podwaojne znaczenie: Dodaj emoji, aby wyjasni¢ znaczenie.

Problem 3 Stworzytem wirtualng wycieczke, ale oceny i testy ujawniajg czasami dezorientacje:
Zapewnij wirtualne wskazéwki, dodaj narracje.

Problem 4 Chce mieé¢ kontrole nad szybkoscia transakcji: Uzyj walut cyfrowych.

Problem 5 Chce zatrudnié¢ pracownikow do mojej organizaciji turystyki kulturowej: Poszukaj os6b
z umiejetnosciami hybrydowymi.
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4.2 Ocena umiejetnosci

Chcesz stworzy¢ organizacje turystyki kulturowej, ale chcesz stworzy¢ hybrydowe srodowisko pracy, aby
pomiesci¢ osoby pracujgce w réznych obszarach geograficznych. Ponadto osoby te majg zaréwno
umiejetnosci migkkie, jak i techniczne, a Ty wahasz sie, jak przydzieli¢ im zadania.

Rozwigzanie: Powiniene$ zainwestowa¢ w platforme wspotpracy. Powinienes takze stworzy¢ strone
internetowa, gdzie bedg gosci¢ rézne funkcje i gdzie umiejetnosci hybrydowe Twoich pracownikow
zostang dobrze wykorzystane. Przydzielaj zadania w oparciu o srodowisko cyfrowe, ktére tworzysz dla
swoich klientow. Szanuj réznorodnos¢ kulturowa i uzywaj inkluzywnego jezyka. Zapewnij wirtualng
pomoc 24/7, aby poprawic cyfrowe doswiadczenia swoich klientow.
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