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Abstrakt: Artykul prezentuje wyniki dwoch procesow projektowych przeprowadzonych przez
zespoly studenckie w Uniwersytecie Warminsko-Mazurskim w Olsztynie. Celem obu zespolow
bylo stworzenie innowacyjnych ustug dedykowanych Szlakowi Kopernikowskiemu oraz szlakowi
rowerowemu Green Velo. Analiza potrzeb i do§wiadczen uzytkownikow stanowila istotna czesé
oceny jakoS$ci istniejacych uslug, a takze tworzonych rozwigzan. Na ich podstawie zespoty
projektowe stworzyly innowacje stanowiace odpowiedz na wyzwania projektowe. Badania
jakosciowe w procesach projektowych mialy charakter unikalny i przeprowadzono je dla obu
szlakow turystycznych po raz pierwszy.

W artykule omdowiono procesy projektowe skoncentrowane na badaniu potrzeb i doswiadczen
turystow. Kreatywng cze$¢ proceséw projektowych poprzedzila praktyczna analiza trendow.
Konkluzje artykulu stanowi ocena osiggnietych rezultatéw oraz rekomendacje przyszlych
rozwigzan na rzecz turystyki, tworzonych z wykorzystaniem metody i narzedzi Design Thinking.
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Wprowadzenie

Jednym z narzedzi stuzacych rozwojowi innowacji w turystyce jest od kilkunastu
lat myslenie projektowe (Design Thinking). Ta zyskujaca na popularnosci metodyka
stwarza mozliwo$ci kreowania i wdrazania innowacyjnych uslug. Moga one by¢
zarowno calkowicie nowymi skladnikami oferty turystycznej, jak réwniez
modyfikacjami istniejacych rozwigzan. Kluczowymi wyr6znikami Design Thinking,
decydujacymi o jego przydatnosci w rozwoju ushug turystycznych, sa jakoSciowe
badania uzytkownikoéw ustug oraz mozliwo$¢ kokreacyjnego tworzenia rozwigzan
zudzialem réznorodnych interesariuszy. Moga nimi by¢ animatorzy turystyki,
podmioty gospodarcze z branzy turystycznej, przedstawiciele organizacji
pozarzadowych, instytucji zaangazowanych w tworzenie oferty turystycznej oraz sami
turysci. Ich wielos¢ i zroznicowanie ma decydujace znaczenie w fazie ideacji. Wielo$¢

interesariuszy przeklada sie na odmienno$¢ wnoszonych do$wiadczen i mozliwos$ci
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kreowania rozwigzan, za$ ich bezposredni udzial i zaangazowanie wplywa
na autentyczno$¢ osigganych wynikow i ich osadzenie w realnych warunkach miejsca.

Praktyczny charakter wszystkich etapéw procesu Design Thinking — empatyzacji,
ideacji, prototypowania, testowania i optymalizacji — oraz osiagganych wynikéw
zasluguje na systematyczng analize i ocene przydatnosci tego rodzaju metodyki
do rozwoju produktéw i uslug turystycznych. Z jednej strony, angazuje interesariuszy
w roli tworcow rozwigzania, z drugiej strony, odwoluje sie do rzeczywistych
do$wiadczen oraz potrzeb wszystkich stron i wymaga ich doglebnego poznania oraz
zrozumienia.

Jednym z wazniejszych celow mys$lenia projektowego jest osiagniecie korelacji
miedzy wykonalnoScia, czyli dostosowaniem tworzonych rozwigzan do mozliwos$ci
klientow i warunkow, w jakich dzialajg, atrakcyjnosScia tychze rozwigzan, tzn. ich
przystawalnosci do rzeczywistych potrzeb odbiorcoéw. Ostatnim istotnym czynnikiem
uwzglednianym w ocenie rozwigzania jest jego oplacalno$é¢, a wiec mozliwo$é
wymiernego okre$lenia efektow wdrozonych rozwiazan [Brown 2016, s. 50]. Tymi
trzema wyznacznikami kierowaly sie zespoly projektowe podczas prac nad
innowacjami.

Celem artykulu jest prezentacja procesow projektowych, podczas ktorych
wykorzystano metody badawcze skoncentrowane na potrzebach i do§wiadczeniach
turystow-uzytkownikoéw, w tym praktyczna analize trendéw jako jeden z elementéw
procesu poprzedzajacy tworzenie rozwigzan. Drugim celem jest syntetyczna
prezentacja oraz analiza efektéw wykorzystania metodyki mysSlenia projektowego

(Design Thinking) w tworzeniu rozwigzan dedykowanych turystyce.

Przydatnos¢ Design Thinking w tworzeniu innowacyjnych rozwigzan
w turystyce

Projektowanie z wykorzystaniem Design Thinking nie jest w turystyce nowe,
zyskuje jednak stale popularno$¢ zar6wno w rosnacej liczbie tworzonych produktow,
jak i po$wieconych temu publikacji [Wan 2019, s. 1-6]. Moze by¢ traktowane jako
jedno z efektywnych narzedzi w kreowaniu innowacji na rzecz gruntownych zmian
ustlug i produktéw. Takie podejScie moze by¢ traktowane jako uniwersalna metoda
innowacyjno$ci [ Kumar, 2013], ale takze jako dedykowane samej turystyce, szczegolnie
w sytuacji, gdy rozwigzania pochodza z innych branz lub sa kierowane do nowych czy

specyficznych odbiorcoOw oraz maja zwigzek z zupelie nowymi formami aktywno$ci
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turystow [Hjalager 2015, s. 3-21]. Walory metodyki projektowej laczy sie
z wszechstronnym rozwojem turystyki na podstawie wielu wyspecjalizowanych
podejs¢ projektowych (tourism design). Ich wynikiem sa rozwigzania turystyczne
w formie ustug oraz zarzadzanie turystyka na podstawie wynikow praktycznych badan
doswiadczen uzytkownikow [Fesenmaier, Xiang 2017]. Znaczenie Design Thinking jest
widoczne rowniez tam, gdzie dzialania projektowe stuza tworzeniu innowacyjnych
odmian turystyki, np. turystyki kreatywnej, stwarzajacej turyScie mozliwo$c
wspottworzenia i wspotttlumaczenia poznawanych miejsc [Ribeiro, Souza 2021, s. 97-
99], tworzenia innowacyjnych i angazujacych interesariuszy form organizacji
i wspolpracy w dziedzinie turystyki [Robbins, Devitt, Millar, King 2015, s. 3-9].
Warto$¢ myslenia projektowego widac¢ takze w jego aplikacjach na rzecz rozwoju
ksztalcenia uniwersyteckiego, ktérego celem ma by¢ turystyka [Wojcik 2019].

Artykul dokumentuje przebieg oraz rezultaty dwoch procesow projektowych
przeprowadzonych przez zespoly studentow kierunku Analiza i kreowanie trendow,
prowadzonego w Uniwersytecie Warminsko-Mazurskim w Olsztynie. W wyniku
proceséw projektowych stworzono innowacyjne ustugi turystyczne na rzecz Szlaku
Kopernikowskiego oraz szlaku rowerowego Green Velo. Uslugi powstal podczas zajec
warsztatowych z przedmiotow projektowanie ustug (service design) i projektowanie
spoleczne (social design). W projektach brali udzial studenci pierwszego i drugiego
roku studiéw drugiego stopnia. Celem zespoldéw projektowych bylo przeprowadzenie
kompleksowych badan potrzeb i doswiadczen uzytkownikow (turystow), analiza
jakoSci istniejacych rozwigzan turystycznych oraz na ich podstawie stworzenie
innowacji odpowiadajacych na wyzwania projektowe. Wyzwania zespolow zostaly
sformulowane na podstawie wynikow badan oraz oczekiwan partneréw projektu.
Na podstawie informacji z wywiaddw z pracownikami Departamentu Turystyki Urzedu
Marszatkowskiego w Olsztynie okazalo sie, ze badania jako$ciowe przeprowadzone
w procesach projektowych mialy charakter unikalny i zrealizowano je dla obu szlakow

turystycznych po raz pierwszy.

1 Studenckie zespoly projektowe przygotowaly siedem raportéw z rozwigzaniami, artykul prezentuje dwa
z nich. Wszystkie raporty projektowe udostepniono na stronie kierunku Analiza i kreowanie trendéw
UWM w Olsztynie: http://uwm.edu.pl/trendy/raporty-projekty-publikacje_41.html  (dostep
23.04.2021). Cztery zespoly projektowe wspodlpracowaly z Muzeum Mikolaja Kopernika we Fromborku,
Muzeum Pomnika Historii Frombork Zesp6t Katedralny, pensjonatem Chata Pogaduchy w Nowinach
pod Fromborkiem, firma Mazury PTTK Sp. z 0.0. w Olsztynie. Z kolei trzy zespoly projektowe pracowaly
na rzecz szlaku Green Velo, Szlaku Kopernikowskiego oraz interaktywnych zastosowan tokenu
okoliczno$ciowego CoperniCoin, stworzonego jako nowoczesne narzedzie popularyzacji turystyki.
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Zespoly projektowe ustalily, ze w przypadku obu szlakow znane s3 tylko
podstawowe dane statystyczne na temat wielko$ci ruchu turystycznego. Poziom ruchu
turystycznego departament ustala na podstawie informacji pochodzacych z Gléwnego
Urzedu Statystycznego, oddzialéw informacji turystycznej oraz koordynatorow
szlakéw. Dane o ruchu turystycznym pochodza réwniez z ,Barometru Turystycznego”,
czyli z dostepnej online bazy danych o liczbie i miejscach noclegow wykorzystanych
wregionie w sezonie turystycznym [Informacja o ruchu turystycznym
w wojewddztwie warminsko-mazurskim w 2019 roku 2020, s. 96 i n.]. W rezultacie
obraz ruchu turystycznego powstaje na podstawie danych iloSciowych, pozwalajacych
oceni¢ skale zjawiska, jego gloéwne kierunki rozwoju i dynamike zmian w ujeciu rok
do roku. Istnieja zatem luki w zakresie wiedzy o charakterze do$wiadczen turystow oraz
o faktycznych potrzebach i rzeczywistych formach aktywno$ci turystycznej na obu
szlakach. Zespoly projektowe ustalily, ze wsrod turystow w wojewddztwie warminsko-
mazurskim nie prowadzono dotad zadnych badan jako$ciowych. Wykorzystanie metod
i narzedzi my$lenia projektowego umozliwilo stworzenie pierwszych map do§wiadczen
turystow. Dzieki badaniom glebiej poznano potrzeby, zachowania i emocje turystéw
na obu szlakach i skonfrontowano osiaggniete wyniki z aktualnymi ustugami. Badania
uzytkownikow byly jednym z priorytetowych celow wstepnej fazy procesu
projektowego. Badania te poszerzyly dotychczasowa wiedze o turystyce oraz
o rzeczywistych potrzebach i zachowaniach turystéw. Te wiedze zespoly projektowe
wykorzystywaly w celu tworzenia innowacyjnych rozwigzan, ktorych kontekst
dodatkowo wyznaczaly odpowiednio dobrane trendy. Dane pochodzace z badan oraz

analiza trendow stanowily przestanki wyzwan projektowych i dalszej fazy ideacji.

Metodyka i organizacja procesu projektowego

Wykorzystanie metodyki Design Thinking przy tworzeniu rozwigzan
turystycznych wynikato z kilku powoddéw. Pierwszy byt dydaktyczny i stuzyt rozwijaniu
i utrwalaniu umiejetno$ci projektowych przez zespoly studenckie. Mial mniejsze
znaczenie z punktu widzenia potrzeb i oczekiwan klientow projektéw. Drugi powod
wigzal sie z rozwinieta wspolpraca kierunku Analiza i kreowanie trendow
z Departamentem Turystyki Urzedu Marszalkowskiego w Olsztynie. Zaréwno szlak
rowerowy Green Velo, jak i Szlak Kopernikowski sg traktowane przez Urzad jako
kluczowe produkty w ksztaltowaniu regionalnej turystyki [Strategia Rozwoju

Turystyki, 2016]. Uwzgledniano je w szeregu dzialan shluzacych rozwojowi ruchu
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turystycznego i zwigzanej z nim infrastruktury. Departament promuje oba szlaki
i odpowiada za ich rozwoj, dlatego w procesie projektowym przyjal role klienta
zespolow projektowych. Jego pracownicy byli Zréodlem wielu cennych informacji,
§ledzili procesy projektowe, uczestniczyli w fazie testobw stworzonych rozwigzan oraz
przyjeli i ocenili raporty projektowe.

Metodyka Design Thinking przewiduje, ze proces projektowy sktada sie z pieciu
faz: odkrywania, definiowania wyzwania, tworzenia rozwigzania, prototypowania
i testowania, planowania wdrozenia [Michalska-Dominiak, Grocholinski, 2019, s. 24-
28]. Dodatkowo zaklada ona iteracyjno$¢ wszystkich faz procesu projektowego.
W praktyce oznacza to, ze stopniowemu tworzeniu rozwigzania towarzyszy mozliwo$¢
powtarzania dzialan na poszczego6lnych etapach. Zalezy to od osiagnietych wynikéw,
konieczno$ci uzupelnienia danych, zmiany wyzwania projektowego, poprawy
rozwigzania [Brown 2016, s. 48-49]. Innymi slowy, metodyka Design Thinking
dopuszcza elastyczno$¢ stosowania zasad na wszystkich etapach procesu. Wazniejsze
od stosowania sztywnych regut jest dazenie do innowacyjnych rozwigzan w sposéb
uwzgledniajacy wszystkie istotne dane, poszukiwanie i tworzenie nowych mozliwosci
wyboru i zaspokajania potrzeb przez odbiorcow. By to osiagnaé, praktykuje sie
powtarzanie weze$niejszych faz procesu w celu poszerzania ustug, modyfikowania tych
istniejacych, a nastepnie ich sprawdzania w formie testéw prototypu. Takie podejscie
sprawia, ze faza badan, a nastepnie tworzenia i testowania rozwigzan moze sie
przenikat w celu optymalizacji finalnego produktu lub uslugi. Elastyczno$é tej
metodyki sprawia, ze iteracje sa mozliwe w praktyce na kazdym etapie procesu
projektowego. Swiadcza one nie tyle o lukach lub niedoskonalo$ciach w procesie, lecz
przede wszystkim uzmystawiaja ztozonoé¢ potrzeb, zachowan oraz dos§wiadczen ludzi.
Ich poznawanie nie ogranicza sie wylaczenie do rejestrowania i analizowania
empirycznych przejawdéw. Wymaga réwniez poszukiwania danych nieoczywistych,
ktére ujawniaja sie w sposéb posredni lub sa wnioskami z obserwacji i innych
do$wiadczen projektantow. Podczas poszukiwania tego rodzaju informacji istotnym
zrodlem warto$ciowych danych moga by¢ takze uzytkownicy ,ekstremalni”, majacy
specyficzne potrzeby i/lub wskazujacy na szczeg6lnego rodzaju wady istniejacych
rozwigzan. Finalne ustugi sg zwykle zlozone pod wzgledem funkcjonalnym. Zawieraja
wiele elementow skladowych dedykowanych réznym odbiorcom. Proces tworzenia
dostosowanego do nich rozwigzania bywa mozolny i stopniowy. Wymaga powtorek

w sytuacji uzupelienia danych, poglebienia wiedzy o problemach i potrzebach
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uzytkownikow. WartoS$cig iteracji moze by¢ réwniez poszukiwanie i generowanie
kolejnych konceptow, poszerzanie zakresu rozwigzan, budowanie efektywniejszych
prototypéw ustugi czy wnikliwsze testowanie i optymalizowanie rozwigzan [Carlgren
2016, s. 2-9; Kelley & Kelley 2019, s. 92-93].

Przeprowadzony przez zespoly studenckie proces projektowy skladal sie z pieciu
etapow:

1. wywiadu z klientem - shluizyl on zdobyciu informacji o jego
do$wiadczeniach zwigzanych z rozwojem ushlug turystycznych na szlaku
lub w okre§lonym miejscu, o mozliwoSciach, ograniczeniach oraz
o oczekiwaniach w odniesieniu do szlakow i miejsc turystycznych,

2. empatyzacji (odkrywania), obejmujacej badania uzytkownikow w formie
wywiadow poglebionych z turystami, desk research w zakresie
wyszukania 1 analizy danych sieciowych, obserwacje posrednia,
realizowang na podstawie informacji zebranych ze stron internetowych,
medidow spolecznos$ciowych, forow oraz analiza istniejacych rozwigzan;
badania zostaly uzupelnione kontekstowa analizg trendéw turystycznych
oraz makrotrendow; etap empatyzacji zakonczyl sie podsumowaniem
i analizg wynikow oraz sformulowaniem wyzwania projektowego,

3. ideacji, czyli tworzenia rozwigzan w postaci uslug na podstawie metod
i narzedzi kreatywnych (m.in. burzy mobzgéw), a nastepnie
przygotowania kart konceptow i wstepnego wyboru komponentow
ustugi,

4. zdalnego prototypowania rozwigzan w formie storyboardu, makiety oraz
landing page’u,

5. testowania rozwigzan przy uzyciu prototypéw w formie wywiadow
poglebionych z uzytkownikami, zebrania i analizy danych z testow,
optymalizacji poszczegblnych skladnikéw ustugi na podstawie zdobytych
wynikow i jej strukturyzacji w formie kompletnego service blueprintu.

Zdalny proces projektowy wymagat od zespolow sprawnej wymiany informacji,
sporego zaangazowania ich czlonkow w realizowane zadania i terminowego
wywigzywania sie z zadan szczegOlowych. Projekty byly realizowane w okresie
od listopada 2020 do stycznia 2021, za$ raporty projektowe zawierajace rozwigzania
przekazano partnerom na poczatku lutego 2021 roku. Wszystkie etapy procesu
projektowego realizowano zdalnie, w warunkach ograniczen wynikajacych
z obowiazujacych zasad bezpieczenstwa podczas pandemii Covid-19. Ten czynnik
istotnie wplynal na organizacje i przebieg wszystkich etapow procesu. W pierwszej
kolejnosci wymagal on od zespolow projektowych stworzenia sprawnych kanalow
komunikacji oraz wykorzystania narzedzi ulatwiajacych wspo6lng prace zdalng

prowadzona przy uzyciu metodyki i narzedzi Design Thinking. Narzedziem
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komunikacji zespolowej byla platforma MS Teams. Na niej organizowano
systematyczne spotkania na wszystkich etapach procesu projektowego, jednak
ograniczenia wynikajace z braku niezbednych narzedzi podczas projektowania
sprawily, ze rdbwnolegle wykorzystywano wirtualng tablice Miro i przygotowane na niej
szablony narzedzi wszystkich etapéw procesu projektowego. Tablica okazala sie
rozwigzaniem technologicznym gwarantujacym czlonkom zespoléw projektowych
efektywna zdalna prace, mozliwo$¢ transferu i gromadzenia danych oraz staly dostep
do nich. Na tablicy przygotowano wszystkie narzedzia wykorzystywane w procesie oraz
dodawano materialy powstajace na wszystkich etapach projektowania oraz ich
pOzniejszego wykorzystania w raportach. Z kolei same raporty przygotowano
zespolowo postlugujac sie zmodyfikowanymi szablonami wirtualnej platformy
graficznej Canva. Przeniesiono do niej, zredagowano i zlozono dokumenty z opisem
kompletnych rozwigzan. Sa one dostepne na stronie internetowej kierunku Analiza
i kreowanie trendow [http://uwm.edu.pl/trendy/raporty-projekty-
publikacje_41.html, 10.08.2021].

Wirtualny przewodnik Szlaku Kopernikowskiego

Szlak Kopernikowski od lat jest uznawany przez wladze wojewodztwa
warminsko-mazurskiego za sztandarowy produkt turystyczny regionu. Laczy
kilkadziesigt miejscowoSci, miejsc i obiektéw o zréznicowanej ofercie, skierowanej
do turystobw pieszych izmotoryzowanych, grup =zorganizowanych i turystow
indywidualnych. Najwazniejsze atrakcje prezentuje strona internetowa szlaku
[https://szlakkopernikowski.pl/pl/, 10.08.2021], z ktérej mozna dodatkowo $ciagnaé
przewodniki, mape szlaku oraz paszport turystyczny. Organizatorzy udostepnili
roOwniez materialy do przeprowadzenia gier terenowych we Fromborku, Lidzbarku
Warminskim, Olsztynie i Lubawie [https://szlakkopernikowski.pl/pl/multimedia,
10.08.2021]. Strona zawiera rowniez cze$¢ poSwiecong wydarzeniom, jednak ostatnie
anonse pochodza z lutego 2021 roku (stan z sierpnia 2021).

Wywiad z klientem, w ktérego role weszly: Departament Turystyki oraz
Departament Spoleczenstwa Informacyjnego Urzedu Marszalkowskiego w Olsztynie,
ujawnil specyficzne uwarunkowania oraz ograniczenia przy tworzeniu rozwigzan
turystycznych przez jednostki samorzadowe we wspolpracy z organizacjami
i przedsiebiorstwami branzy turystycznej. Pozwolil réwniez poznaé przyczyny

niewielkiej efektywnosci i czesto krotkotrwalo$ci wynikoéw podejmowanych dzialan.
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Zespol projektowy cze$¢ badawcza procesu skoncentrowal na analizie i ocenie
zawarto$ci strony internetowej szlaku oraz profili w popularnych mediach
spoteczno$ciowych (Facebooku oraz Instagramie). W ocenie zawartoSci strony
internetowej jako podstawowego narzedzia komunikacji za atut uznano jej
przejrzysto$¢ i minimalistyczng estetyke, staboscia byl za$ brak prezentacji walorow
przyrodniczych, historycznych i kulturowych. Za slabo§¢ uznano malo atrakcyjna
strukture strony, brak jej interaktywnosci i nowoczesnej komunikacji marketingowej
oraz brak wiedzy na temat do$wiadczen turystéow. Jako slabe oceniono profile
w popularnych mediach spoleczno$ciowych. W obu przypadkach wskazywano na brak
interaktywno$ci, budowania relacji z turystami, umiejetnego wykorzystywania ich
wiedzy idoswiadczen w celu promowania szlaku. Trudno zauwazy¢ jakakolwiek
strategie promocji.

Szersza analiza medialnego wizerunku szlaku (materialy w sieci oraz zawartos¢
foréw internetowych) sklonila do wniosku o potrzebie zbudowania atrakcyjnej bazy
aktualizowanych informacji. Zesp6l uwzglednit w swoich badaniach wyniki
dotychczasowych dzialan na rzecz rozwoju szlaku i wynikajace z nich wnioski. Uznano,
ze wiekszo$¢ z nich, sformutowanych w 2013 roku, jest nadal aktualna oraz, ze zostang
uwzglednione w tworzonym rozwigzaniu [Szlak Kopernikowski. Wirtualny
przewodnik, s. 7]. Desk research pozwolil stworzy¢ bank kilkunastu pomystow
rozwigzan do wykorzystania w dalszej czeSci procesu, m.in. wirtualne spacery, akcje
proekologiczne, pomysly storytellingowe, blogowanie ,,na rzecz” szlaku.

Wywiady poglebione, ktére przeprowadzono z reprezentantami trzech grup
interesariuszy — turystow, przewodnikdéw, przedsiebiorcow z branzy hotelarsko-
gastronomicznej — daly wiedze o wyobrazeniu szlaku wsrod gosci odwiedzajacych
poszczegblne miejsca oraz o doswiadczeniach organizatorow turystyki. Z niechecia
do wywiadow odniesli sie przedstawiciele branzy hotelarsko-gastronomiczne;j.
Ci, zktorymi udalo sie porozmawia¢, wskazywali na brak skoordynowanych
i skutecznych dzialan promocyjnych oraz dzialan na rzecz sieciowania miejsc
i obiektéw. Cze$¢ badawcza podsumowano syntetyczna mapa empatii, opisujaca
zebrane dosSwiadczenia turystow, oraz personami odbiorcoOw rozwigzan. Pytanie
generatywne ukierunkowujace faze ideacji brzmialo: ,Jak moglibySmy pomoc
aktywnym turystom, entuzjastom podrozy i rekreacji zaspokoi¢ potrzebe dostepu
do kompleksowej informacji o Szlaku tak, by w pelni skorzystali z jego potencjatu?”.

Pomysly z przeprowadzonej burzy mozgéw podzielono na trzy grupy: pozyskiwanie
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informacji, ,na szlaku” oraz wydarzenia. Zebrano lacznie osiemnas$cie réznych
pomystow, ktore zostaly wykorzystane w pieciu konceptach, zatytulowanych kolejno:
»,Kopernibus”, ,,Dzien i noc — Imprez Moc!!”, Wydarzenie sportowe ,,Dookola Slonica”,
Interaktywne tablice informacyjne, ,Sie¢ Szlaku Kopernikowskiego w sieci” [Szlak
Kopernikowski. Wirtualny przewodnik, s. 21-22].

Przygotowanie prototypu polegalo na polaczeniu kilku pomystow i nadaniu
im formy wirtualnego przewodnika. Moglby by¢ aplikacja mobilng powigzanag
z materialami drukowanymi oraz spojnym systemem oznaczen miejsc i zabytkow.
Zalozono, ze istotnym skladnikiem rozwigzania byloby gromadzenie i udostepnianie
informacji o podmiotach dzialajacych na szlaku i w jego okolicy oraz ich aktualne;j
ofercie. Celem tworzonych rozwigzan bylo dazenie do zapewnienia turystom mozliwie
zroznicowanej oferty. Prototyp powstal wformie landing pageu, -czyli
w demonstracyjnej wersji w peli funkcjonalnej strony internetowej. Link do niej
zostal udostepniony klientowi oraz interesariuszom testujacym stworzone
rozwiazanie. Podstawa wirtualnego przewodnika byla dotychczasowa witryna szlaku
poddana gruntownej rozbudowie i wzbogacona o skladniki wynikajace z opracowanego
pomystu. Zesp6l zaproponowal wprowadzenie interaktywnej mapy szlaku,
umozliwiajgcej tatwy i atrakcyjny dostep do informacji o miejscach i obiektach. Cze$¢
opisowa powiazano z propozycja stworzenia komiksowego wcielenia gléwnego
bohatera szlaku oraz dobrze widocznej i latwo dostepnej czeSci informacyjnej
o wydarzeniach i aktywnoSciach, ktére aktualnie na nim sie odbywaja. Ich
uzupelieniem bylby nowoczesny film promocyjny stanowiacy wizytéwke szlaku.
Historyczne walory szlaku i kluczowych miejsc prezentowalby przekaz multimedialny
z wykorzystaniem atrakcyjnych fotografii i filméw przedstawiajacych miejsca
z opowie$ciami o nich. Uzupelieniem oferty bylyby propozycje urozmaicenia podrozy
w formie turystyki kulinarnej i turystyki aktywnej w postaci alternatywnych sposobow
pokonywania szlaku. Sieciowanie ofert moga wspiera¢ sugestie odwiedzania
atrakcyjnych miejsc polozonych w najblizszej okolicy. W kolejnej czesci prototyp
rozwigzania shuzyl aktywizacji turystow dzieki udzialowi w grach terenowych.
By to ulatwi¢, w witrynie umieszczono oddzielng, dobrze widoczng cze$¢ posSwiecona
grywalizacji i miejscom, w ktorych mialaby miejsce ta forma aktywnoSci.

Kolejny segment witryny po$wiecono aktualnym wydarzeniom by motywowac
turystow do poznania szerszej oferty imprez i wyboréw sprzyjajacych dluzszym

pobytom i wiekszemu zaangazowaniu. Jej aktualizacja bylaby kluczowym czynnikiem
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decydujacym o skuteczno$ci tego elementu rozwigzania. Trzy kolejne czeSci witryny
szlaku poswiecono aktywnemu wypoczynkowi i alternatywnym sposobom
pokonywania szlaku. Moglby to by¢ kajakowy Szlak Kopernikowski, rowerowy Szlak
Kopernikowski oraz biegiem przez Warmie i Mazury [Szlak Kopernikowski. Wirtualny
przewodnik, s. 28]. Tego rodzaju oferta stwarza mozliwo$¢ wlaczenia lokalnych
organizacji sportowych, stowarzyszen i przedsiebiorcow do wspdlnego tworzenia oferty
i — co szczegoblnie wazne — poszerzania form, w jakich mozna zwiedza¢ szlak w sposob
aktywny.

Waznym prosumpcyjnym elementem rozwigzania, majacym na celu angazowanie
turystow, budowanie i utrwalanie relacji z nimi jest pomyst gromadzenia opinii
o miejscach i dostepnych rozwigzaniach. W tym celu w witrynie przygotowano lokacje
zdjeciowe. Daja mozliwo$¢ organizowania konkurséw fotograficznych ze zdjeciami
z miejsc uznawanych przez turystéw za atrakcyjne, jak réwniez pokazywaniu tych
miejsc tak, jak widza je osoby odwiedzajace. Dzielenie sie wrazeniami i emocjami
w roznych formach (m.in. przy pomocy zdjec¢ i komentarzy) jest w dzisiejszej turystyce
zjawiskiem powszechnym, majacym rowniez duze znaczenie informacyjne. Tego
rodzaju turystyka emocji jest dla organizatoréow turystyki warto$ciowym kryterium
ewaluacji oferty [Szlak Kopernikowski. Wirtualny przewodnik, s. 29].

Kolejne funkcjonalno$ci wirtualnego przewodnika to narzedzia umozliwiajace
laczenie poszczegdlnych elementéw oferty turystycznej, zwigzanych z aktywnym
wypoczynkiem, wyzywieniem (gastronomia na szlaku) oraz noclegami (hotele,
pensjonaty, pola kempingowe itp.). Cyfrowe narzedzia umozliwiaja wcze$niejsze
zaplanowanie wyjazdu oraz poznanie fakultatywnych tras, stworzonych
i proponowanych przez innych turystéw. Panel gastronomiczny uwzglednia trendy
iinicjatywy zwigzane z turystyka kulinarng, np. Sie¢ Regionalnego Dziedzictwa
Kulinarnego Warmii, Mazur i PowiSla, [https://dziedzictwokulinarne.pl/,
10.08.2021]. W analogiczny sposéb skonstruowano panel shuzacy wynajdywaniu,
poznawaniu oferty noclegowej oraz i jej weryfikacji przy pomocy opinii z zewnetrznych
platform, np. Booking.com lub TripAdvisor.

W  witrynie umieszczono takze podstrone z tokenem CoperniCoin
[https://copernicoin.pl/ 10.08.2021]. Wykorzystywany jako narzedzie promocyjne
i angazujace turystow, umozliwia on organizacje roznych form gamifikacji, zdobywanie
nagrod przez turystéw i wykorzystanie zdobytych monet stosownie do potrzeb. Moze

speiaé role narzedzia sieciujacego oferty organizatoréow turystyki, promocje miejsc
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isamego CoperniCoina. Moze wspiera¢ dzialania na rzecz wydluzania sezonu
turystycznego, np. poprzez organizacje przedsiewzie¢ w okresie jesienno-wiosennym.
Moze takze uatrakcyjnia¢ istniejgcg oferte, np. dzieki przyznawaniu czastkowych
nagrod i wyrdznien za osiagniecia turystow. Zespol zaproponowal takze opcje wymiany
tokenu na vouchery do wypozyczalni sprzetu turystycznego [Szlak Kopernikowski.
Wirtualny przewodnik, s. 34].

Kluczowa role w procesie projektowym odegrala prezentacja prototypu
rozwigzania uzytkownikom. Test polegal na jego poznaniu, probach praktycznego
wykorzystania i wszechstronnej ewaluacji. Wymagala ona okreslenia funkcjonalnosci
zgodnych z potrzebami turystow i jednocze$nie atrakcyjnych, wskazania wad
i niedoskonalo$ci, rozwigzan niezgodnych z oczekiwaniami oraz zebrania wszelkich
sugestii mogacych udoskonali¢ finalng posta¢ przewodnika. Przeprowadzone przez
zespol projektowy testy pozwolily okresli¢ jego mocne strony, m.in. wielofunkcyjnosé,
interaktywna mape szlaku, lokacje zdjeciowe, r6znorodne, prosumpcyjne i angazujace
oferty, pomysl poszerzenia formuly szlaku. Wedlug testero6w, poprawy wymaga czes¢
zwigzana z transportem, szczeg6lnie dla turystow niezmotoryzowanych, wprowadzenie
dodatkowych filtrow roéznicujacych cenowo oferte noclegowa i gastronomiczna,
uproszczenie narzedzi zwigzanych z korzystaniem z CoperniCoina, wieksze powigzanie
witryny z mediami spoleczno$ciowymi oraz aktualizacje materialdbw wizualnych.
Pytania osob testujacych prototyp dotyczyly zakresu promocji wydarzen, sposobu
dzialania mapy, mozliwosci komentowania do$wiadczen i obiektéw bezposrednio
w wirtualnym przewodniku, zakresu i skuteczno$ci dzialafn promocyjnych, mozliwosci
kontaktu z organizacja odpowiadajacg za szlak oraz stworzenia przewodnika w formie
aplikacji. Osoby testujace prototyp sugerowaly poprawe jako$ci opisu szlaku -
dostosowanie do wieku odbiorcéw, specyfiki mediéw, typdéw turystéw i sytuacji
(np. do 0s6b z malymi dzieémi). Wskazywano m.in. na potrzebe gruntownej zmiany
strony CoperniCoina i jej polaczenie ze strong Szlaku Kopernikowskiego; wskazywano
takze na mozliwo$¢ informowania o kalendarzu imprez w poszczeg6lnych miastach;
sugerowano dodanie szczegbélowych informacji o dlugosci, skali trudnosci,
orientacyjnym czasie pokonywania poszczegélnych fragmentow trasy. Testerzy
proponowali przygotowanie papierowej wersji przewodnika; wprowadzenie
nieoczywistych form promocji szlaku, typowych np. dla marketingu partyzanckiego,
wykorzystanie w przewodniku wirtualnego bota ulatwiajacego uzyskanie odpowiedzi

na najczesciej zadawane pytania.

119



Turystyka Kulturowa nr 4 (121) grudzien 2021 www.turystykakulturowa.org

Zesp6l podsumowal projekt service blueprintem, czyli tabelarycznym,
ustrukturyzowanym, kompletnym opisem stworzonego, przetestowanego
i zoptymalizowanego rozwigzania [Szlak Kopernikowski. Wirtualny przewodnik, s. 42].
Uwzglednit w nim $ciezke uzytkownika oraz wszystkie niezbedne komponenty ushugi
decydujace o funkcjonalnosci oraz dopasowaniu do potrzeb i zachowan turystow. W tej
formie po opracowaniu szczegbdtowej kalkulacji service blueprint moze by¢ podstawa
wdrozenia rozwigzania. Warto$¢ raportu projektowego tkwi w cze$ci badawczej
i koncepcyjnej. Caly raport moze shuzy¢ jako warto$ciowe zrodlo wiedzy o stanie
i ocenie aktualnej oferty i mozliwo$ciach jej dalszego rozwoju. Z jednej strony zawiera
wszechstronng wiedze o potrzebach i dos§wiadczeniach uzytkownikéw, z drugiej za$
strony prezentuje rozwigzanie odpowiadajace na rozpoznane potrzeby turystow i jest
zgodne z wybranymi, aktualnymi trendami. Zesp6l za szczegoélnie istotne uznal wéréd
nich turystyke doswiadczen i turystyke kulinarng, lokalno$¢, sieciowanie i znaczenie
dos$wiadczen tu i teraz. Powigzanie stworzonego rozwigzania z trendami sprzyja jego

popularnosci, zgodnosci z dos§wiadczeniami turystow i tym, co w turystyce zywe.

Green Valley na Green Velo

Drugi projekt zrealizowanym przez studentdéw na rzecz turystyki Warmii i Mazur
nosil tytul ,Green Valley na Green Velo” i byl dedykowany po6inocnej czesci szlaku
rowerowego Green Velo. Klientem w projekcie byl Departament Turystyki Urzedu
Marszatkowskiego w Olsztynie. Proces projektowy realizowano metodyka Design
Thinking. Rozpoczynal sie wywiadem zespotu projektowego z przedstawicielem urzedu
odpowiedzialnym za rozwoj tego szlaku oraz innych szlakow rowerowych w regionie.
Dzieki temu czlonkowie zespolu mogli pozna¢ zar6wno historie powstania szlaku, jaki
jego obecny stan i plany przyszlego rozwoju.

Wywiad i badania na etapie empatyzacji umozliwily opracowanie analizy SWOT
[Green Valley. Raport 2021, s. 4-5]. Mocna strong istniejacego rozwigzania jest strona
internetowa szlaku [https://greenvelo.pl/, 10.08.2021], wysoko oceniana aplikacja,
wykorzystany potencjal oraz walory krajobrazowe szlaku. Stabo$cig jest komunikacja
w mediach spoleczno$ciowych, zarzadzanie szlakiem i zwigzana z tym komunikacja
z uzytkownikami, niewielka promocja i brak programéw lojalnoSciowych, ograniczenia
finansowe na modernizacje, jego oznakowanie w wojewodztwie warminsko-
mazurskim oraz slaba wspoélpraca z przedsiebiorcami i obiektami na szlaku. Badajac

mozliwoéci rozwoju zespét uznal, ze szanse tkwig w pomysle stworzenia platformy
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sprzedazowej dedykowanej ushugom na szlaku, w planach organizacji przedsiewziec¢
turystyczno-sportowych, np. Tour de Green Velo. Szansa jest takze atrakcyjnosc¢ szlaku
w warunkach ograniczen wynikajacych z pandemii Covid-19, mozliwo$¢ uprawiania
bezpiecznej, rodzinnej turystyki. Zagrozeniem dla funkcjonowania szlaku sg problemy
z utrzymaniem jako$ci nawierzchni, koszty naprawy tras i miejsc obshugi rowerzystow
(MOR) oraz og6lny, negatywny wplyw pandemii na turystyke. Wywiad i wstepna
analiza SWOT ukierunkowaly dalsza cze$¢ badan. Zesp6l zebral i przeanalizowal
informacje ze strony internetowej szlaku, aplikacji oraz mediéw spolecznosciowych.
Uzupehil je zebraniem i analiza danych sieciowych. Zdalnie przeprowadzono wywiady
poglebione z przedstawicielami hoteli, gospodarstw agroturystycznych oraz portali
turystycznych. Rozmowy przeprowadzono z réwniez z turystami oraz blogerami
iinfluencerami dzialajacymi w branzy turystycznej. Poszukiwano takze rozwigzan
ze szlakow rowerowych w wybranych panstwach Europy zachodnie;j.

Wnioski z wywiadow wskazywaly na sprzecznosSci do$wiadczen oraz brak
spdjnosci i kompletno$ci istniejacych rozwigzan. TurySci opowiadali o walorach
krajobrazowych szlaku icheci powracania, o poczuciu bezpieczenistwa podczas
podrozy, o przydatno$ci aplikacji, ajednoczeSnie wskazywali na problemy
z oznakowaniem szlaku na terenie wojewodztwa i niska jako$cia nawierzchni wielu
odcinkéw, z niedostosowaniem do wymagan rodzin z dzie¢mi, ze znalezieniem tanich
noclegdw, z brakiem punktéw gastronomicznych. Z do$wiadczen hotelarzy i wlascicieli
pensjonatow wynika, ze szlak przemierzaja niewielkie grupy, czesto pary rowerzystow.
Nie stworzono dedykowanych im pakietow i innych uslug. Nie istnieje takze
wspolpraca branzy turystycznej z wladzami powiatow, gmin i miast w zakresie imprez
na szlaku, promocji czy badania do$wiadczen. Przedstawiciele branzy nie czuja
potrzeby podejmowania w tych warunkach dodatkowych dzialaih promocyjnych, choé¢
widza mozliwoé¢ wydluzenia sezonu od wiosny do péznej jesieni.

Wiele warto$ciowych wynikoéw i inspiracji przed kolejnym etapem procesu datl
zespolowi desk research. Dzieki niemu uzyskano informacje na temat innowacji
technologicznych i organizacyjnych stuzacych turystyce zrbwnowazonej, zwiekszeniu
bezpieczenstwa, wiekszej dostepnosci szlaku, wygodzie i uatrakcyjnieniu do$wiadczen
turystow [Green Valley. Raport 2021, s. 14]. Zesp6t projektowy uznal, ze potencjal
szlaku warto wykorzysta¢c w sposob zgodny z potrzebami zréznicowanych grup
uzytkownikow. Pojecie turysty rowerowego w praktyce odnosi sie do réznych grup

0sOb, odmiennych mozliwos$ci, zachowan i potrzeb, szczegolnie wtedy, gdy turystyke
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uprawiaja np. rodziny z dzie¢mi. Kwestie zréznicowania grupy odbiorcéw uznano
za istotny aspekt dalszej czeSci projektu. Wazne bylo ponadto oznaczenie na szlaku
oraz wyeksponowanie miejsc o szczeg6lnych walorach przyrodniczych, kulturowych,
historycznych i krajobrazowych. Opracowana mapa interesariuszy pozwolila okresli¢
grupe osob, instytucji i podmiotow mozliwych do uwzglednienia w projekcie. W mapie
empatii zebrano z kolei dane na temat dos§wiadczen i odczu¢ turystow, tego, co jest dla
nich wazne, jak postrzegaja poznane miejsca oraz jakie informacje do nich docieraja.
Wskazano najwieksze problemy i potrzeby oraz mozliwe korzysSci [Green Valley. Raport
2021, s. 21]. Swoje wyzwanie projektowe zespét zawarl w pytaniu: ,Jaka ustuge lub
produkt stworzy¢ dla szlaku Green Velo, aby przyciagnaé¢ uwage i daé mozliwosé
bezproblemowego, przyjemnego i pelnego wyzwan oraz przygod uzytkowania trasy
rowerowej przez turystow, sportowcéw i rodziny z dzie¢mi?” [Green Valley. Raport
2021, s. 21]. Przy tworzeniu rozwigzania zespol projektowy uwzglednil siedem
trendow:

e ekonomie wspoéldzielenia jako upowszechnianie sie praktyk spolecznych
i dzialan gospodarczych na rzecz dostepu do uslug i dobr zamiast
posiadania, nabywania i tradycyjnej konsumpcji,

e sieciowanie jako praktyke budowania relacji na rzecz wspdlpracy,
odnoszenia  wspélnych  korzysSci, angazowania interesariuszy,
wspottworzenia warto$ci, ushug i produktow,

e automatyzacje w kontekScie wykorzystania rozwigzan technologicznych
stwarzajacych mozliwo$¢ komunikacji i obstugi bez udzialu czlowieka,

e botyzacje komunikacji, polegajaca na upowszechnianiu botow jako
narzedzi wymiany informacji,

e slow lifejako styl zycia, postawy i praktyki spoleczne wynikajace z kultury
slow w zakresie sposobow zaspokajania potrzeb, preferencji, zachowan
spotecznych,

e zero waste, manifestujacy sie w dzialaniach pro$rodowiskowych
ograniczajacych zuzycie zasobow, konsumpcje, eskalowanie potrzeb,
wplywajacy na zachowania turystbw na rzecz zmniejszenia ilo$ci
zuzywanych dobr oraz wytwarzanych odpadow,

e zdrowy tryb zycia, ktéry jest trendem o wysokim stopniu spolecznej
akceptacji, przejawiajagcym sie w codziennej aktywnos$ci, dbaloSci
o zdrowe S$rodowisko zycia oraz praktyki na rzecz samoopieki
i dobrostanu.

Wybrane trendy wspoélokreslaly kierunek myslenia czlonkéw zespolu oraz

wplywaly na ksztalt rozwiazania projektowego.
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Ze stworzonych wspolnie pomystow zespot zbudowal koncept wielofunkcyjnego
kempingu ,,Green Valley”. W odpowiedzi na potrzeby uzytkownikéw zaproponowano
rozwigzanie w postaci nowoczesnego pola namiotowego, polaczonego z wypozyczalnia
namiotéw i ich wyposazenia oraz samoobstugowa wypozyczalnia rower6w i punktem
ich obshugi. CzesScia kempingu bylaby strefa wypoczynku, wyposazona w automaty
z jedzeniem i napojami oraz sezonowo w food tracki. W celu uatrakcyjnienia pobytu
zesp6l zaproponowal stworzenie placow zabaw dla rodzin z dzie¢mi. Formula
kempingu mialaby charakter uniwersalny i dawalaby mozliwo$é stworzenia sieci
obiektow o podobnym standardzie i jakoSci obstugi turystéw. Zalozenia projektowe
uwzglednialy to, ze uzytkownikami szlaku Green Velo sa nie tylko wytrwani turysci
rowerowi, lecz réwniez osoby chcace pokonaé¢ jego fragment iniedysponujace
wlasnymi rowerami a poszukujagce mozliwoSci wypozyczenia. Zespol przyjal,
ze stworzona sie¢ kempingow ograniczy konieczno$¢ posiadania i zabierania wlasnego
sprzetu turystycznego, a da mozliwo$¢ skorzystania z niego w miejscu odpoczynku
inoclegu. Waznymi zalozeniami bylo zapewnienie bezpieczenstwa i niewielkiego
kosztu noclegu, mozliwo$ci nabycia pozywienia w tym miejscu, mozliwosci szybkiej
i bezproblemowej naprawy rowerow. Strefy odpoczynku i miejsca zabaw uznano
za dodatkowy atut Green Valley [Green Valley. Raport 2021, s. 26-28].

Przy prototypowaniu rozwigzania zespdl przygotowal scenariusz uzycia i pdzniej
testowal go w formie storyboardu, czyli opowieSci w formie graficznej prezentacji
poszczego6lnych skltadnikéw ustugi. Wyniki testu pokazaly, ze oceniajacym podobala sie
idea wynajecia namiotu i mozliwo$¢ zakupienia na miejscu przekasek i napojow.
Pozytywnie oceniono pomysl wypozyczania roweréw na krotsze wycieczki po Green
Velo i szlaki z nim powigzane oraz idee placu zabaw dla dzieci. Sugerowano poprawki
w zakresie oferty noclegowej (dodanie wynajmu przyczep kempingowych i domkéw
letniskowych). Sugerowano nawigzanie wspolpracy z lokalnymi punktami
gastronomicznymi. Proponowano stworzenie oferty na okres po sezonie turystycznym.
Pytania oséb testujacych odnosily sie do dostepnosé prysznicéw oraz pomieszczen
socjalnych i ich wyposazenia (czajniki, kuchenki mikrofalowe). Pytano o mozliwo$é
naprawy roweru, o sytuacje uszkodzenia na trasie roweru z wypozyczalni, o terminy
pojawiania sie foodtruckoéw i sposoby rezerwowania miejsc. TesteroOw interesowala
kwesta dozoru Green Valley i obecnosSci pracownikbw w sezonie, sposobu
wynajmowania miejsca na polu, dostepnosci obiektéow na popularnych portalach

udostepniajacych ustugi noclegowe, sposobu organizacji strefy wypoczynku. Wsrod

123



Turystyka Kulturowa nr 4 (121) grudzien 2021 www.turystykakulturowa.org

sugestii pojawily sie m.in. pomysly stworzenia dodatkowej ustugi transportu bagazu,
wspolpracy zlokalnymi firmami gastronomicznymi w celu dostaw positkow wedlug
menu dostepnego w osrodku, rozdawania voucheréow na posilki i atrakcje turystyczne,
organizacji konkurséw w mediach spoleczno$ciowych.

Szczegoly organizacyjne rozwigzania zawiera service blueprint, ktory prezentuje
kompletng Sciezke klienta oraz powigzane z nig skladniki i jawne oraz niejawne
dzialania organizatora ushugi turystycznej [Green Valley. Raport 2021, s. 34-36].
Badania uzytkownikow, a nastepnie opracowanie organizacji ustugi i test prototypu
ustugi pokazujg, ze turystyka rowerowa jest przykladem aktywnos$ci wymagajacej
my$lenia i dzialania dalece przekraczajacego praktyki zwigzane z wytyczeniem oraz
oznakowaniem szlaku rowerowego. O jego atrakcyjnoSci decyduje wiele réznych
elementow, ktore sg istotne z powodu potrzeb turystéw i mozliwosci ich zaspokajania.
Ten ostatni czynnik przesadza o tym, czy funkcjonujg szlaki rowerowe, jak sa oceniane
oraz kto i w jaki spos6b ostatecznie z nich korzysta. Przeprowadzony projekt pokazal,
ze systematyczne badania uzytkownikéw warto traktowaé jako S$ciezke rozwoju
zaro6wno istniejacych szlakow, jak réwniez tych dopiero projektowanych i tworzonych.
Truizmem moze wydawac sie stwierdzenie, ze dobrze wytyczony i zorganizowany szlak
stanowi fundament wspolpracy i obopdlnych korzyéci turystéw oraz organizatorow
turystyki. W praktyce wymaga on wielu dobrze zaplanowanych i efektywnie
prowadzonych dzialan, stanowiacych zrodlo pozytywnych doswiadczen turystow, jak
i korzys$ci osigganych przez przedsiebiorstwa, organizacje i ludzi zaangazowanych

w obstuge ruchu turystycznego.

Zakonczenie

Oba raporty zostaly zaprezentowane 15 kwietnia 2021 podczas zdalnej cyklicznej
konferencji poswieconej ksztaltowaniu oferty turystycznej regionu Warmii i Mazur
[https://warmia.mazury.pl/turystyka-i-promocja/ksztaltowanie-oferty-turystycznej/
6692-viii-konferencja-edycja-2021, 10.08.2021]. Jej organizatorem byl Departament
Turystyki Urzedu Marszatkowskiego w Olsztynie. Uczestniczyli w niej przedstawiciele
reprezentujacy organizacje turystyczne i przedsiebiorcow branzy turystycznej oraz
instytucje zainteresowane tworzeniem i udostepnianiem ustug turystycznych, np. Lasy
Panstwowe.

Realizacja przedstawionych projektow stala sie mozliwa dzieki kilkuletniej

i systematycznej wspolpracy kierunku studiow z Departamentem Turystyki UM
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w Olsztynie, dla ktorego wcze$niej mieszany zesp6l pracownikow naukowych
i studentéw opracowal raport Turystyka Warmii i Mazur [2018], prezentowany
podczas wcze$niejszej edycji konferencji w kwietniu 2019 roku. Efektem tej wspolpracy
byly réwniez kreatywne warsztaty szkoleniowe z udzialem przedstawicieli branzy
turystycznej, organizowane w grudniu 2019 roku. Wspoélpraca nabrala
systematycznego charakteru i aktualnie sg planowane kolejne przedsiewziecia
projektowe na rzecz rozwoju ustug turystycznych w regionie.
Whioski i rekomendacje z przeprowadzonych proces6w projektowych:

e tworzenie szlakow turystycznych jest w rownym stopniu tworzeniem
zlozonych ushug turystycznych, jak i projektowaniem doswiadczen ich
uzytkownikow. Oba aspekty sa rownie wazne. Z jednej strony, przy
tworzeniu rozwigzan konieczne jest wykorzystanie istniejacego
potencjalu przyrodniczego, krajobrazowego i historycznego miejsc oraz
kulturowego i ekonomicznego lokalnych spolecznos$ci. Z drugiej strony,
nalezy mysleé o turystyce i dziala¢ uwzgledniajac potrzeby i zachowania
odbiorcow. To kim faktycznie sa, czego oczekuja i do$wiadczaja, jak
zaspokajaja potrzeby, wymaga poznania ich zachowan, specyfiki i roznic
pokoleniowych, a w praktyce prowadzenia kompleksowych badan
jako$ciowych. Do$¢ ryzykownym i w praktyce nieskutecznym dzialaniem
moze okazac sie tworzenie ustug, ktérych odbiorcg bedzie hipotetyczny
turysta, stworzony na podstawie statystycznych usrednien i modelowych,
z gbry przyjetych zalozen, pozbawionych fazy praktycznych prob, testow
zudzialem uzytkownikow. Alternatywa takiego podejécia jest
prowadzenie systematycznych badan ewaluacyjnych wsrod turystow.
Warto organizowa¢ obserwacje terenowe iposrednie na podstawie
researchu danych sieciowych. Warto réwniez dziala¢ prosumpcyjnie
i angazowa¢ turystbw w tworzenie rozwigzan, z ktérych moga pdzniej
korzystac;

e warto traktowaé szlak jako miejsce koncentracji wielu réznorodnych
dzialan  angazujacych  lokalne  spolecznoéci, stowarzyszenia,
przedsiebiorcéw, organizacje we wspolpracy zliderem. Pozadanym
podejsciem wydaja sie takze inicjatywy organizowania mieszanych
zespoldow projektowych, gotowych do prowadzenia systematycznych
badan itworzenia kreatywnych rozwigzan z udzialem réznorodnych
interesariuszy. Dotychczasowe do$wiadczenia pokazuja,
ze podejmowanie proceséw projektowych sklania nowych interesariuszy
do wspolpracy zzespolami projektowymi w celu poszukiwania
i tworzenia mozliwoS$ci rozwoju ushug;

e dobra praktyka jest dzielenie sie wypracowanymi i wdrozonymi
rozwigzaniami szczeg6lnie w warunkach duzych szlakéw turystycznych,
w przypadku ktérych wyzwaniem jest zapewnienie porownywalnego
standardu oferowanych rozwigzan i shlug. W obecnych warunkach —
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co pokazaly np. wyniki badan do$wiadczen turystow Green Velo —
wyrazne roznice w oznakowaniu szlaku i poziomie §wiadczonych ushug
sprawiajg, ze istnieja lepsze i wyraznie gorsze fragmenty tej popularnej
ogolnopolskiej trasy rowerowej. Podobny problem dotyczy ,starych”
szlakoéw turystycznych (jest nim Szlak Kopernikowski), wymagajacych
rewitalizacji rozumianej nie tylko jako unowocze$nienie oferty, lecz
przede wszystkim dostosowanie rozwigzan do potrzeb réznorodnych
odbiorcow i do warunkoéw, w jakich moga by¢ zaspokajane. Tego rodzaju
dzialania warto traktowac jako rodzaj stalej praktyki, dajacej mozliwosc
rozwoju szlaku w warunkach zr6znicowania lokalnych mozliwosci,
dostepnych zasobow i technologii;

e warto wokél szlakow turystycznych budowac i efektywnie wykorzystywacé
nowoczesne rozwigzania komunikacyjne, w ktorych zastosuje sie
sprawdzone narzedzia brandingu, marketingu miejsc i marketingu
doswiadczen. Kluczowe warto$ci w tych dzialaniach to: interaktywnosé,
aktualno$¢, autentyczno$¢, niepowtarzalno$¢, transparentnosé
i otwarto$¢. Szlak turystyczny stal sie dzi§ zar6éwno rozwigzaniem
organizacyjnym w $wiecie fizycznym 1ispolecznym oraz zbiorem
do$wiadczen i zdarzen w rzeczywistoSci wirtualnej. Ich zwigzek warto
traktowa¢ komplementarnie. W praktyce oznacza to, ze poznawanie
i zwiedzanie szlaku turystycznego rozpoczyna sie duzo wcze$niej niz
fizycznie pojawia sie na nim turySci. Wiele decyzji zwigzanych
ze sposobem jego pokonywania zapada na podstawie wirtualnych
do$wiadczen turystow. Brak spojnos$ci miedzy wirtualnym obrazem
doé$wiadczen, ich przekazem a tym, co zastaja w rzeczywisto$ci moze by¢
zrodlem frustracji, negatywny ocen iopinii, skutkujacych malejaca
popularnoscia miejsca lub ustugi w sieci i w rzeczywistoSci;

e aktualne trendy stanowia jeden z wyznacznikéw zmian, jakich warto
dokonywa¢ wcelu unowocze$nienia oferty szlakow turystycznych
i dopasowania uslug do potrzeb i zachowan turystow. Chodzi zar6wno
o trendy Scile turystyczne, jak i wszystkie pozostale (ekonomiczne,
spoleczne, $srodowiskowe, technologiczne, kulturowe). Ich znajomo$¢
i umiejetne wykorzystanie ulatwia planowanie rozwoju, tworzenie
konkretnych rozwigzan, rozumienie potrzeb i zachowan turystow,
uwzglednianie istotnych uwarunkowan, np. srodowiskowych
i klimatycznych w celu tworzenia turystyki zréwnowazone;.

Potencjal myslenia projektowego pozwala innowacyjnie zmienia¢ istniejgce
rozwiagzania turystyczne oraz tworzy¢ calkowicie nowe ustugi. W praktyce projektowe;j
Design Thinking jest narzedziem o duzej elastyczno$ci oraz szerokim wachlarzu
praktycznych zastosowan. Jego efekty wynikaja z mozliwosci zespotow projektowych,
przebiegu i jako$ci procesOw projektowych oraz umiejetnoSci i do$wiadczen ich

facylitatorow. WieloS¢ sposobow wykorzystania idzie w parze z partycypacja
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interesariuszy, ich zaangazowaniem w proces tworzenia rozwigzan oraz praktycznag

weryfikacja osigganych wynikow [Stickdorn, Harmess, Lawrence, Schneider, 2021].
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Practical application of design thinking and analysis of trends
in creating of solutions for the Copernicus Trail and the Green
Velo bike trail

Abstract

The paper presents the results of two design processes carried out by student teams at the
University of Warmia and Mazury in Olsztyn. The aim of the both teams was to create innovative
services dedicated to the Copernicus Trail and the Green Velo bicycle trail. The analysis of needs
and experiences of users was the important part of evaluation of the quality of existing services
and provided solutions. On their basis, the teams developed innovations that respond to the
design challenges. The qualitative research in the design processes was unique and was carried
out for the both hiking trails for the first time.

The article presents design processes focused on the needs and experiences of tourists.
A practical analysis of trends was a part of the process preceding the creation of solutions. The
conclusion of the paper contains an evaluation of the achieved results and recommendations for
the future development of hiking trails using the method and tools of Design Thinking in
creating solutions dedicated to tourism.

Key words: Szlak Kopernikowski, Green Velo, design thinking, service design, analysis of

trends
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