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1 Opis realizacji badania mystery client w jednostkach IT

Badanie zostato przeprowadzone w listopadzie 2021 w certyfikowanych *** j ****
jednostkach Informacji Turystycznej: punktach Informacji Turystycznej (PIT) oraz centrach
Informac;ji Turystycznej (CIT).

W ramach przedmiotu zamowienia - badania Mystery Client, zrealizowano réwnolegle dwa
rodzaje pomiaru: (I) Mystery e-mail, (1) Mystery calling.

Kluczowymi celami badawczymi projektu Mystery Client byty:
1. Ocena jakosci $wiadczonych ustug (telefon, e-mail),

2. Pomiar odsetka odpowiedzi udzielonych w wyznaczonym terminie na zapytanie w
jezyku polskim oraz ocena zakresu informacji i formy tych odpowiedzi,

3. Pomiar skutecznosci kontaktu telefonicznego z wybranymi placéwkami oraz ocena
formy kontaktu i jakosci uzyskanych podczas rozmowy informacji.

1.1 Opis metodologii pomiaru mailowego ,,mystery e-mail”

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie z placéwkami informacji turystycznej w catej Polsce za
posrednictwem poczty elektronicznej (adresy e-mail zostaly przekazane przez
Zamawiajgcego). Ze wzgledu na pore roku i majac na uwadze sezonowos$é funkcjonowanie
placéwek * i **, badanie realizowane byto na prébie certyfikowanych jednostkach *** (76) i
**%* (50), tj. n=126 jednostek ,,it”.

Z catej bazy ok. 126 rekorddéw usunieto 2 rekordy, ktore przypisane byty zamknietym
placobwkom. Do tgcznej proby zakwalifikowano tym samym N=124 placéwek.

Zostato wystanych 108 maili w j. polskim i 16 maili w j. angielskim z 3 adreséw mailowych (2
polskie adresy mailowe i 1 ang. adres mailowy)

»,Tajemniczy klient” wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu w regionie
obstugiwanym przez dang placéwke IT. Tres¢ kazdego zapytania byta spersonalizowana.
W szablonie kazdego zapytania modyfikacji ulegta przede wszystkim nazwa miejscowosci +
wojewoddztwo. Pozostate parametry takie jak np. termin przyjazdu, liczba osdéb, imie turysty
byty zmienione zgodnie z profilem klienta i jego adresem mailowym. Do kazdego z trzech
adreséw mailowych przygotowano 3 scenariusze z elementami statymi + elementami
podlegajgcymi modyfikacji. Oznacza to, ze jeden scenariusz wykorzystano przy ok. 40
kontaktach.
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Przyktadowe zapytanie mailowe (nha z6tto oznaczono elementy podlegajace personalizacji):

Polski mail:

Dzien dobry,

od 9 do 16 listopada odwiedza nas [kuzyn] z [USA] i planujemy wspdlnie odwiedzi¢ [nazwa
miejsca], zwtaszcza ze sg to nasze dawne rodzinne strony. Chcielibysmy odwiedzi¢
najwazniejsze miejsca. Szukatem w googlach i jest tego troche, a czas nie pozwoli nam
wszystkiego zobaczy¢. Co najbardziej warto zobaczyé Panstwa zdaniem? | czy okazji Dnia
Niepodlegtosci dzieje sie cos$ szczegdlnego? Kiedys byliémy na inscenizacji historycznej i
bardzo nam sie podobato.

Czy mozna u Panstwa dostac jakie$ informatory w j. angielskim (kuzyn nie méwi po polsku).
Pozdrawiam

[imie i nazwisko]

Zapytanie zagraniczne (na z6tto oznaczono elementy podlegajace personalizacji):

[Hello],

We are planning to visit ............ ON..ccuee. Christmas (24-27 Dec). I'd like to get some
information from you, so | can plan my staying there. We’'d love to hear about interesting
things and must-be places. Im afraid that most attractions will be closed due to free time in
Poland. Please let me know about availability of the most important places to visit.

Regards and see you soon
[name]

W badaniu email ewaluacji poddano: (1) czas reakcji oraz (2) jakos¢ odpowiedszi.

a) Czas reakgji

Czas reakgcji to czas, ktéry uptynat od doktadnej daty i godziny wystania zapytania

mailowego do daty i godziny otrzymania odpowiedzi zwrotnej. Czas reakcji

klasyfikowany bedzie w podziale na kategorie okreslajgce szybkos¢ odpowiedzi:
e Do 1 dnia (24 godzin) od nadestania zapytania

e Do 3 dni od nadestania zapytania
e Do tygodnia od nadestania zapytania

b) Jakos¢ odpowiedzi
Jakos¢ odpowiedzi rozumiana jest jako poziom satysfakcji klienta z poszczegdlnych
aspektow odpowiedzi. W ramach tego obszaru ocenione zostanie kilka czynnikow
decydujacych o jakosci odpowiedzi. Ocena zostanie dokonana za pomocg 5-
stopniowej skali, gdzie 1 oznacza ,,w ogdle nie zadowalajgca”, a 5, bardzo
zadowalajgca”. Ocena subiektywna bedzie uwzglednia¢ nastepujgce parametry:
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e Adekwatnos¢ do potrzeb (czy odpowiedz? zostata wystana na temat? czy

wyczerpuje wszystkie pytania klienta? czy udzielono petnej odpowiedzi? czy
udzielono profesjonalnej porady?)

e Gotowos¢ do stuzenia pomocg (czy tres¢ maila byta napisana w mitym i

przyjaznym tonie? czy pracownik byt zaangazowany w pomoc klientowi? czy

pracownik podawat alternatywne rozwigzania? czy wyrazat che¢ dalszej

pomocy?)

Reakcja punktdéw i centrow Informacji Turystycznej na zapytanie klienta (checklista)

Oprécz dwodch gtéwnych wymiardw ewaluacyjnych, tresci maili poddawane bedg analizie
jakosciowej i iloSciowej, a wyniki zostang skategoryzowane i zakodowane w oparciu o

nastepujace kategorie:

a) Powitanie
e Bez powitania

b) Prezentacja nadawcy
e Imie i nazwisko
e Stanowisko
e Instytucja
e Adres
e Telefon
e Link

c) Nawigzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi

e Ogdlne nawigzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi

e Szczegbty z zapytania w tekscie odpowiedzi

d) Prezentacja oferty turystycznej

e) Pozegnanie
e Uzycie zwrotu pozegnalnego
e Zachecenie do dalszego kontaktu

Elementy formalne i merytoryczne (profesjonalizm i adekwatnos¢ do potrzeb)

Gtowne bloki tematyce

Szczegofowe pytania pomocne w analizie,
czyli na co zwrdci¢ uwage

1. Nawigzanie kontaktu. Uzywanie
zwrotow powitalnych.

Czy stosowane byfy zwroty powitalne? Jesli
tak to jakie, w jakim stylu, w jakim tonie? Czy
bardziej oficjalne, czy bezposrednie?

2. Prezentacja danych umozliwiajacych
kontakt: identyfikacja nadawcy oraz
placéwki.

Czy maile sq zazwyczaj podpisane imieniem i
nazwiskiem? Czy potencjalny turysta bedzie
wiedziat jak sie skontaktowac ponownie? Czy
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jest podana stopka kontaktowa z nazwg
instytucji, stanowiskiem itd. Czy jest podany
nr telefonu?

3. Profesjonalizm. Adekwatnos¢ do Czy odpowiedzi udzielano na temat? Czy
zapytania, kompletnosc i odpowiedzi mozna uznac za profesjonalne?
kompleksowos¢ odpowiedzi. Czy zawieraty wszystkie wazne informacje?
a) Prezentacja atrakcji

turystycznych W jaki sposéb byty prezentowane atrakcje /
b) Prezentacja imprez regionalnych | imprezy itd.? Czy byty one wyszczegdlnione w
c) Prezentacja innych form mailu, czy byty to raczej zatqczniki, czy linki
spedzania wolnego czasu do zewnetrznych stron?

4. Zakonczenie wypowiedzi i Jak koniczyty sie zazwyczaj maile? Czy

zachecenie do dalszego kontaktu. konsultanci Zegnali sie z turystg? Jakich

zwrotow uzywali? Czy byty to poZzegnania
oficjalne, czy bezposrednie? Czy zachecano
do ponownego kontaktu?
5. Czytelno$¢ i zrozumiatos$¢ przekazu Jak wyglgdaty przecietne maile? Czy

oraz poprawnos¢ jezykowa. standardowo, czy nie? Czy byty zrozumiate i
czytelne? Czy zdarzaty sie jakies pomytki i
literowki? Jakie najczesciej?
A. Elementy pozamerytoryczne (nastawienie konsultanta i gotowo$¢ do stuzenia

pomocy)
Gtowne bloki tematyczne Szczegofowe pytania pomocne w analizie
6. Styliton przekazu. Nastawienie i Jaki byt styl i ton wypowiedzi? Czy
uprzejmosc¢ konsultanta. konsultanci byli uprzejmi i mito nastawieni?
Co o tym swiadczy?
7. Stuzenie pomocg, zaangazowanie Czy konsultanci wykazywali zaangazowanie
oraz che¢ pomocy. w rozwiqzanie problemu? Czy stuzyli chetnie

dodatkowq pomocq i widac byto, ze robig to
z przyjemnosciq i pasjg? Co o tym swiadczy?

B. Podsumowanie

8. Najwieksze wady, najwieksze zalety. | Jakie obszary w analizie maili wypadfty

Priorytety doskonalenia. najgorzej a jakie najlepiej? Ktore z nich
wypadlty Zle, a sq szczegdlnie wazne dla
potencjalnych turystow? Co nalezy poprawic
w pierwszej kolejnosci? Na co potozy¢ nacisk
np. w szkoleniach konsultantow IT?

Dodatkowo:

e W przypadku ,odbicia” maila z zapytaniem — zawsze nastepowat kontakt z
Zamawiajgcym w celu potwierdzenia prawidtowosci adresu e-mail danego punktu
it

e W przypadku braku odpowiedzi, wysytany byt monit drogg elektroniczng
(powtdrne wystanie e-maili z zapytaniem) — max. 1 raz dla kazdego punktu ,,it”.
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1.2  Opis metodologii pomiaru telefonicznego ,,mystery calling”

Z 16 wybranymi placéwkami (po 1 na wojewdédztwo) ,tajemniczy klient” kontaktowat sie
droga telefoniczna.

Scenariusz rozmowy (na zo6tto oznaczono elementy podlegajace personalizacji):

Dzien dobry,

Czy dodzwonitem sie do informacji turystycznej? Planujemy odwiedzi¢ [nazwa miejsca]? 11-
14 listopada. Czy w tym czasie dzieje sie cos ciekawego? Interesuje nas

zwfaszcza............. [nazwa aktywnosci]

Bedq z nami tez dzieci (8, 10 i 12 lat). Czy polecacie jakies fajne gry miejskie, ktore by
przyblizyty dzieciakom [nazwa miejsca]?

Czy mozna do Panstwa podejs¢ po jakies plany, mapy itd.? W jakich godzinach?
Dziekuje za informacje.
W badaniu email ewaluacji poddano: (1) dostepnos¢ oraz (2) jakosé odpowiedzi.

a) Dostepnosé, ktora okresla:
e (Czy udato sie dodzwoni¢ do placowki?
e (Czy udato sie dodzwoni¢ do placowki za 1 razem?
e (Czy udato sie uzyskac potaczenie z konsultantem w ciggu 30 sekund?
e (Czy udato sie porozumie¢, z konsultantem —tzn. czy pracownik odpowiedziat
na pytania w komunikatywny / zrozumiaty sposdéb (zwtaszcza dot. to
pomiaréw realizowanych w j. angielskim)

b) Jakos¢ odpowiedzi
Jakos¢ odpowiedzi rozumiana jest jako poziom satysfakcji klienta z poszczegdlnych
aspektow odpowiedzi. W ramach tego obszaru ocenione zostanie kilka czynnikow
decydujgcych o jakosci odpowiedzi. Ocena zostanie dokonana za pomocg 5-
stopniowej skali, gdzie 1 oznacza ,,w ogdle nie zadowalajgca”, a 5, bardzo
zadowalajgca”. Ocena subiektywna bedzie uwzglednia¢ nastepujgce parametry:
e Adekwatnosc¢ do potrzeb (czy odpowiedz? zostata udzielona na temat? czy

wyczerpuje wszystkie pytania klienta? czy udzielono petnej odpowiedzi? czy
udzielono profesjonalnej porady?)

e Gotowosc do stuzenia pomoca (czy pracownik udzielat informacji w mitym i
przyjaznym tonie? czy pracownik byt zaangazowany w pomoc klientowi? czy
wyrazat chec dalszej pomocy?)

Reakcja punktdéw i centrow Informacji Turystycznej na zapytanie klienta (checklista)
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Oprocz dwoch gtéwnych wymiaréw ewaluacyjnych, rozmowy telefoniczne poddawane beda
analizie jakosciowej i ilosciowej, a wyniki zostang skategoryzowane i zakodowane w oparciu
o nastepujace kategorie:

a) Nawigzanie kontaktu

e Powitanie

e Przedstawienie siebie z imienia (+ ew. z nazwiska)

e Przedstawienie instytucji

e Uzycie zwrotu zachecajgcego do zadawania pytan — np. ,,W czym moge pomaoc”

b) Udzielenie informacji

e Doprecyzowanie oczekiwan / informacji

e Kompleksowos¢ udzielanych informacji

e Udzielanie informacji w nawigzaniu do zadeklarowanych wczesniej potrzeb

c) Pozegnanie

e Dopytanie czy wszystko jest jasne i zrozumiate.

e Podziekowanie za telefon i zachecenie do odwiedzenia miejsca.
e Uzycie zwrotu pozegnalnego

e Zachecenie do dalszego kontaktu

Elementy formalne i merytoryczne (profesjonalizm i adekwatnos¢ do potrzeb)

Gtowne bloki tematyce Szczegofowe pytania pomocne w analizie,
czyli na co zwrdci¢ uwage
1. Nawigzanie kontaktu. Uzywanie Czy stosowane byty zwroty powitalne? Jesli
zwrotow powitalnych. tak to jakie, w jakim stylu, w jakim tonie? Czy

bardziej oficjalne, czy bezposrednie?
2. Prezentacja danych umoiliwiajacych | Czy rozmdwca przedstawit sie? Czy
kontakt: identyfikacja nadawcy oraz | przedstawit nazwe placéwki, miejscowosci?

placowki.

3. Profesjonalizm. Adekwatnos¢ do Czy odpowiedzi udzielano na temat? Czy
zapytania, kompletnosc i odpowiedzi mozna uznac za profesjonalne?
kompleksowos¢ odpowiedzi. Czy zawieraty wszystkie wazne informacje?
v’ Prezentacja atrakcji turystycznych
v’ Prezentacja imprez regionalnych W jaki sposéb byty prezentowane atrakcje /

v’ Prezentacja innych form spedzania | imprezy itd.?
wolnego czasu
4. Zakonczenie wypowiedzi i Jak konczyty sie zazwyczaj rozmowy? Czy
zachecenie do dalszego kontaktu. konsultanci zegnali sie z turystq? Jakich
zwrotow uzywali? Czy byty to pozegnania
oficjalne, czy bezposrednie? Czy zachecano
do ponownego kontaktu?
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5. Czytelnos¢ i zrozumiatos$¢ przekazu
oraz poprawnos¢ jezykowa.

Czy pracownicy potrafili sie porozumiec? Czy
ich jezyk byt poprawny?

C. Elementy pozamerytoryczne (nastawienie konsultanta i gotowos¢ do stuzenia

pomoca)

Gtowne bloki tematyczne

Szczegotfowe pytania pomocne w analizie

6. Styliton przekazu. Nastawienie i
uprzejmos¢ konsultanta.

Jaki byt styl i ton wypowiedzi? Czy
konsultanci byli uprzejmi i mito nastawieni?
Co o tym sSwiadczy?

7. Stuzenie pomocg, zaangazowanie
oraz che¢ pomocy.

D. Podsumowanie

8. Najwieksze wady, najwieksze zalety.
Priorytety doskonalenia.

Czy konsultanci wykazywali zaangazowanie
w rozwigzanie problemu? Czy stuzyli chetnie
dodatkowq pomocq i widac byto, ze robig to
Z przyjemnosciq i pasjg? Co o tym swiadczy?

Jakie obszary w analizie rozmdéw
telefonicznych wypadty najgorzej a jakie
najlepiej? Ktdre z nich wypadty Zle, a sq
szczegdlnie wazne dla potencjalnych
turystow? Co nalezy poprawic¢ w pierwszej
kolejnosci? Na co potozy¢ nacisk np. w
szkoleniach konsultantow IT?
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2 Podsumowanie najwazniejszych wynikow badania

2.1 Whnioski z badania

2.1.1 Pomiary mailowe — najwazniejsze wnioski

Czy na nadestane zapytanie mailowe przyszta odpowiedz zwrotna? [N=124]

m tak M nie

W jakim terminie przyszta odpowiedz? [n=88]

18%

H Do 24h Do 3 dni 1 Do 7 dni
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Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji *** [ ****;

Czy na nadestane zapytanie mailowe przyszta odpowiedz zwrotna? [N=124]

n=75 n=49
Odpowiedz na przestany mail
tak 72% 69%
nie 28% 31%

W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz? [n=88]

n=54 n=34
Odpowiedz w zaktadanym terminie
Do 24h 76% 91%
Do 3 dni 24% 8%
Do 7 dni - -

e Zwrotno$¢ odpowiedzi wyniosta 71%. Oznacza to, ze prawie otrzymano 3 na 4
wystane maile. Jednak cze$é zapytan pozostata bez odpowiedzi.

e Zdecydowana wiekszos¢ maili (82%) nadeszta do 24h od zapytania, 18% w terminie
do 3 dni. Zaden mail nie przyszedt w termnie od 3 do 7 dni. Po 7 dniach wystano do
placéwek monit z pytaniem czy mail dotart. Otrzymano 11 maili z przeprosinami i
zapewnienieniem, ze mail nie dotart, zostat przeoczony, lub pracownik byt na urlopie
/ zwolnieniu.

e Odpowiedzi po monicie kwalifikowano jako takie, ktérych nie zaliczamy jako
efektywnych, aby daé wszystkim placdwkom takie same szanse.

e 25 maili na 124 pozostato bez odpowiedzi. Oznacza to, ze 1 na 5 wystanych maili to
absolutny brak kontaktu, niezaleznie czy z monitem czy bez.

e Poziom zwrotnosci wéréd placéwek 3-gwiazdkowych byt na poziomie 72%, z kolei dla
placowek 4-gwiazdkowych — znalazt sie sie na porownywalnym poziomie 69%.

e W obszarze zwigzanym ze zwrotami grzecznosciowymi (formuty powitalne i
pozegnalne) wystepowaty prawie we wszystkich otrzymanych wiadomosciach.
Szczegdlnie pozytywnie odbierane maile, to takie w ktérych oprdcz standardowego
powitania, byta forma powitalna wyrazajgca podziekowanie za kontakt i aprobate,
wyrazajgcg sie docenieniem checi odwiedzenia danej miejscowosci.

e Tajemniczy klient uzyskiwat zawsze informacje nt. zgtoszonego zapytania. Informacje
te byty zazwyczaj wystarczajgce i adekwatne do wystanego wczesniej maila.

e Nie zaobserwowano maili z razgcym btedami jezykowymi czy niezrozumiatym
stfownictwem.

e W niektdrych wiadomosciach pojawiaty sie dodatkowe informacje i opisy pozostatych
atrakcji miejsc wartych odwiedzenia.
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2.1.2 Pomiary telefoniczne — najwazniejsze wnioski

Czy udato sie dodzwonic do placowki IT? [N=16]

M nie

Czy udato sie za pierwszym razem? [n=15]

M nie

e Z listy n=16 placéwek Informacji Turystycznej udato uzyskaé¢ potaczenie z 15
punktami. W przypadku 1 placéwki mimo kilkukrotnych préb podejmowanych
w réznych dniach — nie udato sie uzyska¢ potaczenia.
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W wiekszosci przypadkow udato sie dodzwoni¢ za pierwszym razem. Okres
oczekiwania na rozmoéwce trwat zwykle krécej niz 30 sekund.

W wiekszosci przypadkow udato sie porozumieé z konsultantem, w wiekszosci byty to
kobiety, ktéry w przyjazny i mity sposdb udzielaty odpowiedzi na zadanie pytania.
Konsultanci za kazdym razem witali klienta a inicjatywa najczesciej lezata po stronie
konsultanta. Konsultanci podczas odbierania telefonéw prawie zawsze przedstawiali
swojg placowke. Prawie co drugi kontakt zaczynat sie zwrotem zachecajgcym do
zadawania pytan — np. ,W czym moge pomdc”. W pozostatych przypadkach
konsultanci konczyli po przedstawieniu swojej instytucji lub dodawali ,stucham?”.
Konsultanci doprecyzowali informacje od klienta, zadajgc pytania doszczegétawiajgce
- w jakim wieku s3 dzieci, na jak dtugo rodzina ma zamiar przyjechaé¢ do danego
miasta, jakim Srodkiem transportu.

W opinii tajemniczych klientéw konsultanci udzielali informacji kompleksowo
i wyczerpujgco, wykazujgc sie wiedzg i profesjonalizmem. W zdecydowanej
wiekszosci przypadkdéw udzielali informacji w mitym i przyjaznym tonie a ich postawe
mozna okresli¢c mianem pomocnej. Mimo, iz telefon byt wykonany w miesigcu
listopadzie, gdzie wiekszo$¢ atrakcji jest zamknieta konsultanci z duiym
zaangazowaniem proponowali inne miejsca.

Tajemniczy klienci szczegdlnie cenili sobie sytuacje, w ktérych konsultanci dziekowali
za telefon i zachecali do odwiedzenia miejsca. W wiekszosci stosowano na koncu
rozmowy zwrot pozegnalny. Zapraszano do odwiedzania Punktu Informacji
Turystycznej, gdzie zapewniano o przekazaniu map, materiatdw informacyjnych
i folderéw.

Klienci w kontakcie telefonicznym cenili sobie najbardziej:

Ogodlna uprzejmosc.

Zaangazowanie i che¢ pomocy.

Mity ton i tembr gfosu — pozytywne nastawienie do klienta.

Indywidualne traktowanie (szczegdlnie cenione byty zwroty swiadczace, ze
informacja jest specjalnie dla klienta, np. na Pani miejscu odwiedzitabym... / Mysle, ze
powinna Pani sprébowac...) / Powinni Panstwo pojechaé do...../ Na pewno dzieci
zainteresuje.....

Zaproszenie klienta do regionu. Zwtaszcza zaproszenie do placéwki po dalsze
informacje i materiaty, ktére zostang przygotowane.

Najwieksze wady kontaktu telefonicznego:

Niekiedy zbyt mate zaangazowanie (pracownik tylko odpowiada na pytania, nie
wychodzi z inicjatywg, nie zadawat dodatkowych pytan)

Mato indywidualne podejscie — czasem zdarzato sie, ze osoba nie dopytata o nic
trzeba byto samemu zadawacé pytania i wypytywac o szczegoty.

Brak wiedzy o lokalnych wydarzeniach — wielokrotne odsytanie na strony internetowe
i na profile do mediow spotecznosciowych.
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3 Szczegotowa prezentacja wynikdw dla pomiaréw mailowych , mystery

I"

mai
3.1 Omodwienie wynikéw — ,dobre” i ,zte” praktyki
3.1.1 Nawiazanie kontaktu

Wiadomosci mailowe, ktére zostaty rozestane do punktédw Informacji Turystycznej posiadaty
rézne scenariusze oraz zostaty wystane z trzech réznych adreséw e-mailowych — dwdch
polskich jak i jednego zagranicznego. Kazda wiadomos¢ zawierata pytanie o to, co mozna
zobaczy¢ w danym miescie — zapytanie wskazywato konkretne miasto lub miejscowosc.

Bardzo wazinym elementem komunikacji jest formuta powitania. Dlatego kazda wiadomosé
e-mail powinna zaczynac¢ sie od forma nawigzania kontaktu — formalng, lub nieformalng,
dostosowang do odbiorcy. Ma to zdecydowany wptyw na odbior wiadomosci przez
potencjalnego klienta. Wiadomosci, ktére wychodzg od konsultanta powinny zawieraé tres¢,
ktéra odpowie na wszystkie zadane pytania, by¢ napisane poprawnie, estetycznie wygladaé a
takze zachecac do ponownego kontaktu.

e Zdecydowana wiekszo$¢ odpowiedzi, przestanych przez Punkty Informacji
Turystycznej w odpowiedzi na zapytanie potencjalnego klienta zawieraty stowa
powitalne, a nawet niektdre podziekowania za kontakt.

e Otrzymano takze wiadomosci w ktorych nie byto zadnej formuty powitalnej —
wskazywaty miejsca lub informacje o noclegach — niekiedy jednozdaniowe.

e Bardzo wazne jest to, aby wiadomosci mailowe zawieraty stowa powitania i zwroty
grzecznosciowe. Potencjalny klient ma poczucie traktowania go z szacunkiem.

e Jezeli dana miejscowos¢ nie zawiera zadnych atrakcji warto wskaza¢ inne miejsca,
ktére mozna odwiedzié, atrakcje z ktérych mozna skorzystac.

e Konsultanci odpowiadajgcy na zapytania powinni w sposdéb wyczerpujacy
odpowiedzie¢ na zapytania: wskazac¢ bazy noclegowe wraz z mozliwymi linkami do
stron internetowych, wykaz atrakcji turystycznych i miejsc wartych odwiedzenia ze
szczegblnym uwzglednieniem atrakcji a takze miejsc przyjaznych rodzinom.

Maile polskie

e Posrdd polskich maili dominowaty takie zwroty powitalne jak: ,Witam!”, ,Dzien
dobry”.

e Zdarzaty sie takze bardziej osobiste zwroty: ,Szanowna Pani”, ,,Szanowny Panie (imie
i nazwisko).

e Otrzymane wiadomosci mailowe zawieraty takze bardziej rozbudowane powitanie
oraz podziekowania za zainteresowanie sie ofertg turystyczng danego miasta:
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,Dziekujemy za zainteresowanie Kielcami i regionem swietokrzyskim.”
,Dziekujemy za przestanie zapytania i zaufanie jakim nas Pan obdarzyt.”,
,Dziekujemy za przestanie maila, cieszy nas fakt, Ze chcq Paristwo przyjechac do Wtoctawka.”
,,Cieszymy sie na przyjazd Panistwa do Zamoscia.”,

,Niezmiernie nam mito, Zze odwiedzi Pani Limanowgq.”

,Dziekuje za zainteresowanie pobytem na SuwalszczyZnie.”

Maile zagraniczne

e Posrdd zagranicznych maili zdecydowanie dominowaty takie zwroty powitalnej jak:
»Hi”, ,Hello”, ,Good Morning”.

e Zdarzaty sie takze bardziej osobiste zwroty: Dear Mr Muller, Dear Sir,

e Wiadomosci zawieraty rozbudowane powitanie a takze podziekowania za przestane
wiadomosci i zainteresowanie wizytg w miescie:

,Thank You for being interested in our city”,
“We are very glad that you are also interested in the Lublin Region and its sightseeing
values.”

3.1.2 Identyfikacja nadawcy oraz placowki

Jednym z bardzo istotnych elementéw jest zakonczenie wiadomosci, ktére powinno
identyfikowac¢ pracownika punktu informacji turystycznej jak i samg placéwke. Dane te
powinny zacheci¢ potencjalnego zainteresowanego do kontaktu w przypadku pytan czy
watpliwosci. Zakonczenie wiadomosci powinno zawieraé takie elementy jak:

e imie i nazwisko pracownika,

e petng nazwe placowki wraz z adresem,

e numer telefonu do placéwki lub pracownika.

Maile polskie
e Wiekszos¢ odpowiedzi w jezyku polskim zawierata imie i nazwisko pracownika punktu
informacji turystyczne;j.
e (zes¢ wiadomosci zawierata petng stope identyfikujgcg pracownika i placéwke.
e Kilka odpowiedzi nie zawierato zadnych danych pozwalajgcych zidentyfikowad
pracownika lub placéwke. Byty to wiadomosci jednozdaniowe, zawierajace linki do
stron z atrakcjami.

Maile zagraniczne

e Zdecydowana wiekszos¢ maili zagranicznych zawierata imie i nazwisko pracownika
punktu informacji turystycznej — imie i nazwisko, nazwa placéwki.
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Kompletnos¢ i kompleksowos$¢ odpowiedzi

Najwazniejszym aspektem udzielanych odpowiedzi przez pracownikéw Punktow Informacji

Turystycznej jest ich rzetelno$é, kompleksowo$é¢ oraz czytelnos¢. Placéwki powinny

W sposéb zadawalajgcy udzielaé odpowiedzi na pytania potencjalnym klientom.

Wiadomosci powinny by¢ wystane w odpowiednim czasie od otrzymania zapytania.

Maile polskie

Zawartos$¢ informacji w mailach byfa zréznicowana. Czes¢ otrzymanych odpowiedzi
ograniczafta sie tylko do wskazania miejsc noclegowych, w innych wskazywano
atrakcje turystyczne i miejsca, ktére warto odwiedzi¢ z dzieémi.

Udzielone odpowiedzi jednak w zdecydowanej wiekszosci byly adekwatne do
skierowanego zapytania i odpowiadaty na pytania dotyczace atrakcji turystycznych
wartych obejrzenia oraz posiadania informatoréw w jezyku angielskim.

Konsultanci punktéow informacyjnych w wiadomosciach wskazywali adresy i numery
telefondw miejsc noclegowych a takze udzielono informacji na temat wydarzen
kulturalnych wraz z podaniem dat i linkéw, aby klient mogt sprawdzi¢ dokfadnie co w
danym regionie, miescie odbywa sie w wyznaczonym terminie — pytaliSmy o obchody
zwigzane z 11 listopada Swietem Niepodlegtosci.

Niektére wiadomosci zawieraty zatgczniki w postaci plakatéw, broszur, spisu
wydarzen.

Kilka wiadomosci zawierato tylko linki, bez opisu miejsc noclegowych lub atrakcji
turystycznych — wydawaé by sie moglo, ze pracownik nie przytozyt sie do
przygotowania rzetelnej informacji dla klienta.

Zdecydowana wiekszo$¢ wiadomosci, ktdre otrzymano byly czytelne, napisane
prostym i zrozumiatym jezykiem, wyczerpujgco opisywaty wydarzenia i miejsca warte
odwiedzenia.

Maile zagraniczne

3.14

Odpowiedzi na skierowane zapytanie do placowek informacji turystycznej
w zdecydowanej wiekszosci wskazywaty atrakcje turystyczne, miejsca warte
odwiedzenia.

Odpowiedzi zawieraty adresy miejsc takze linki do stron internetowych.
Zdecydowana wiekszo$¢ wiadomosci, ktdre otrzymano byly czytelne, napisane
prostym i zrozumiatym jezykiem. Zawieraty najwazniejsze informacje.

Styl i ton przekazu

W formie pisemnej bardzo duzg role odgrywa styl i ton przekazu. Nalezy jednak pamietaé

o tym, ze klienci majg zréznicowane gusta jesli chodzi o styl wypowiedzi. Jedni komunikujg
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sie tonem nieformalnym, inni z kolei, oczekujg formalnego tonu przekazu. Najwazniejsze jest

jednak dopasowanie stylu wiadomosci do stylu rozméwcy.

W mailach sprawdzano m.in., czy mail:

napisany przyjaznym i uprzejmym stylem,

wyrazat zaangazowanie i che¢ pomocy,

zawierat podziekowanie dla klienta za zgtoszone zapytanie/kontakt,
posiadat spersonalizowane zwroty skierowane do nadawcy,

zachecat do wizyty w regionie, miescie, placéwce,

upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry,

zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci.

Maile polskie

Wszystkie otrzymane odpowiedzi byty napisane uprzejmym i przyjaznym stylem.
Wiadomosci, ktére przestane zostaty przez konsultantow zawieraty odpowiedzi na
zapytanie dotyczgce noclegdw, atrakcji turystycznych oraz dostepnych informatordow
w jezyku angielskim. Zdecydowanie mozna o nich powiedzie¢, ze wyrazaty chec
pomocy i wskazaty na zaangazowanie pracownikéw.

Nieliczne wiadomosci zawieraty podziekowania za nawigzanie kontaktu, zgtoszenie
zapytania.

Udzielone odpowiedzi na zapytania w jezyku polskim bardzo rzadko zawieraty
spersonalizowane zwroty kierowanych do nadawcy w wiekszosci udzielonych
odpowiedzi.

Niektére zachecaty do wizyty w regionie, miescie, placéwce Punktu Informacji
Turystycznej.

Odpowiedzi powinny zawiera¢ zaproszenie do punktu w celu udzielenie dalszych
informacji, wydania map oraz broszur.

Konsultanci przestanych wiadomosci w wiekszosci nie upewniali, ze wybdr regionu
miasta jest dobry. W wiadomosciach powinno zawiera¢ sie jedno, dwa zdania na
temat tego, ze region, miasto warte jest odwiedzeni — mozna to byto wywnioskowac
z kontekstu, wskazania miejsc do odwiedzenia.

Wiadomosci w wiekszosci przypadkdow zawieraly zwrot zachecajacy do dalszego
kontaktu. W kazdej wiadomosci e-mail powinno znajdowac sie zdanie, ze konsultant
pozostaje do dyspozycji w przypadku pytan.

Maile zagraniczne

Otrzymane odpowiedzi na zapytanie w jezyku angielskim byty napisane przyjaznym
i uprzejmym tonem.
Wyrazaty che¢ pomocy i swiadczyty o zaangazowaniu pracownika.
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Kilka z nadestanych odpowiedzi zawierato podziekowanie za skierowane zapytanie do
punktu informacji turystyczne;.

Wiekszos$¢ odpowiedzi nie zawierata spersonalizowanych zwrotéw do odbiorcy.

Tylko nieliczne wiadomosci zachecaty do odwiedzenia punktu w celu otrzymania
informacji, map, folderéw, broszur.

Réwniez w odpowiedziach na wiadomosci e-mail w wersji anglojezycznej tylko
w nielicznych wiadomosciach pojawiato sie zdanie zachecajgce do dalszego kontaktu
w przypadku pytan.

Czytelnos¢ i zrozumiatos¢ przekazu. Poprawnosé jezykowa

Odpowiedzi w jezyku polskim byty napisane poprawnie jezykowo. W bardzo matej
ilosci wiadomosci e-mail zdarzaty sie literéwki.

W wiadomosciach polskich,, jak i angielskich w niektorych przypadkach tresé
napisana byta bez podziatéw tresci. Nie dokonano podziatu na watek z noclegiem,
atrakcjami turystycznymi, miejscami wartych odwiedzenia przez dzieci. Sprawiato to
ktopot w czytaniu oraz utrudniato pozyskanie najwazniejszych informacji.

Zakonczenie kontaktu i zachecenie do dalszego kontaktu

Istotnym elementem, ktéry powinien znalezé sie w kazdej wiadomosci pisemnej jest

zakoniczenie i zachecenie do dalszego kontaktu. Po przeczytaniu ostatniego zdania osoba

decyduje czy jest usatysfakcjonowana z otrzymanej odpowiedzi, a jezeli nie to czy ma sie do

kogo zwrdci¢ z zapytaniem o wyjasnienie lub pozyskanie dodatkowych informaciji.

Maile polskie

W zdecydowane] wiekszosci odpowiedzi na zapytania w jezyku polskim konczyty sie
pozdrowieniami.

7 4

Do najczestszych zwrotow nalezaty: ,Pozdrawiam”, ,Mitego dnia”, ,Pozdrawiam

7

turystycznie”, ,Z turystycznym pozdrowieniem”, ,Z powaZaniem”, ,Pozdrawiam

4

serdecznie” , ,,Serdecznie zapraszamy”, ,,Z powazaniem”, ,Zapraszamy”.
Niestety tylko niektére wiadomosci zachecata do ponownego kontaktu.

Maile zagraniczne

3.1.7

Odpowiedzi na zapytania w jezyku angielskim konczyly sie pozdrowieniami podobnie
jak w przypadku maili polskich.

4

Najczesciej stosowane zwroty: ,Best regards”, ,,Regards”, “Kind regards”.

Podsumowanie: zalety (dla maili polskich jak i w jezyku angielskim)

W zdecydowanej wiekszosci nadestanych odpowiedzi widaé byto zaangazowanie
pracownikéw i che¢ pomocy osobie zainteresowanej w wyborze atrakcji i miejsc
noclegowych.

Tajemniczy klient otrzymat bogatg informacje o bazie noclegowej w poszczegdlnych
miastach oraz informacje na temat zorganizowanych imprez i wydarzen kulturalnych.
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e Otrzymane wiadomosci byty napisane zrozumiatym jezykiem, bez razacych btedéw
jezykowych, stylistycznych, napisane przyjaznym tonem.

e Zdecydowana wiekszos¢ wiadomosci zawierata formute przywitania i pozegnania.

e W niektérych przypadkach bardzo rozbudowane opisy poszczegdlnych atrakcji
turystycznych wraz z datami wydarzen i linkami do stron internetowych.

e Zatgczenie do wiadomosci broszur, baz noclegowych, plakatéw wydarzen wzbogacaty
przestane informacje.

e Przesytano programy imprez kulturalnych i broszur informacyjnych w zatgczniku.

3.1.8 Podsumowanie: wady (dla maili polskich jak i w jezyku angielskim)
e Kilka wiadomosci byta napisana bez podziatu na watki — nalezy zwrdéci¢ uwage na
estetyke i czytelno$¢ wysytanych wiadomosci.
e W niektérych odpowiedziach tylko linki przyklejono bez zadnego stowa komentarza-
kazda wiadomos$¢ powinna zawieraé stowo przywitania, probe odpowiedzi na dane
pytanie, zwrot pozegnalny.

3.1.9 Case studies — kompletne i rozbudowane wypowiedzi mailowe

Przyktady dobrych praktyk - odpowiedzi punktéw IT w jezyku polskim i angielskim:

Dzien dobry,

Dziekujemy za przestanie maila. Ponizej odpowiedzi i informacje za Pana zapytanie.

Z okazji Dnia Niepodlegtosci w Mielnie odbedzie sie "Uroczysty wieczér piesni i poezji patriotycznej"
organizowany przez Centrum Kultury w Mielnie i Zespdt teatralno-muzyczny Kotwica Mielerska. Koncert
niestety odbedzie sie 9 listopada o godzinie 17:00, dlatego proponujemy koncert organizowany przez Centrum
Kultury 105 w Koszalinie. IX Prezentacja Piosenki Patriotycznej i Wojskowej odbedzie sie 11 listopada w
godzinach 11:00 - 18:00 w sali widowiskowej CK105 przy ul. Zwyciestwa 105 w Koszalinie. Goscinnie wystgpi
Zespot Tainca Ludowego Battyk. Numer telefonu do CK105 : 94 347 57 41.

Z atrakcji, ktére warto zobaczy¢ o tej porze roku : spacer Promenadg Przyjazni w Mielnie, ktéra ma okoto 2km,

trase edukacyjng ""Lesna Petla Przygdd i Tajemnic"" - jest to trasa okoto 3,5 km, na ktérej znajdujg sie m.in.
dwa bunkry do zobaczenia z zewnatrz z tablicami informacyjnymi, drewniane instalacje rekreacyjne, polana
mchéw czy grodzisko. Drogg leSng mozna réwniez dojs¢ do miejscowosci Chtopy, gdzie warto zobaczy¢é molo
oraz przystan rybackg znajdujgca sie na ul. Kapitanskie;j.

W dzielnicy Mielna - Uniesciu warto zobaczyé przystan rybacka, znajdujgcg sie przy ul. Rybackiej. Miedzy

Mielnem i tazy polecamy spacer nad Kanatem Jamnenskim - potgczenie Jeziora Jamno z Morzem Battyckim.

Ciekawy miejscem jest rowniez Skarbnica Wioski Rybackiej na ul. Morskiej 37. Jest to multimedialne muzeum z
eksponatami pokazujgcymi codzienne zycie i prace rybakow, multimedialng makietg Morza Battyckiego czy
symulator rejsu podczas burzy. Zwiedzanie odbywa sie z przewodnikiem od poniedziatku do pigtku o godzinach
10:00, 12:00,14:00 po uprzedniej rezerwacji pod numerem telefonu 572 102 615. Przewodnik oprowadza tylko
w jezyku polskim. Cena biletu normalny - 8 zt, ulgowy - 6 zt. https://skarbnicachlopy.pl/ .
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Kolejnym proponowanym miejscem jest latarnia morska w Gaskach przy ul. Latarnikéw 7. Zwiedzanie latarni
jest mozliwe po uzgodnieniu z latarnikiem pod numerem telefonu 604 803 266. Cena biletu normalny - 8 zi,
ulgowy - 6 zt.

Forma zwiedzania wybranych miejscowosci na terenie gminy Mileno sg questy : Mielno, Chtopy, Gaski.
Posiadamy ulotki w jezyku polskim i angielskim. Questy dostepne s3 takze na stronie :
https://questy.org.pl/quest/marine-adventure-on-the-mielno-promenade
https://questy.org.pl/quest/secrets-of-the-fishing-village-in-chlopy
https://questy.org.pl/quest/looking-for-the-gaski-lighthouse-keeper-s-treasure

Z informatoréw w jezyku angielskim posiadamy:

- informator o wojewddztwie Zachodniopomorskim ""The region for you™"

- pakiet pobytowy wzdtuz Morza Battyckiego z mapa rowerowa ""Western Pomerania vacation pacages: along
the Baltic Sea""

- mape z portami i przystaniami rybackim na Pomorzu Zachodnim

- informator o Pomorzu Zachodnim jako terenie wodnym ""West Pomerania a Land of Water""

- informator z lokalnymi produktami rybnymi na Pomorzu Zachodnim " "Western Pomerania the only fish in the

sea

W zataczniku wysytam Panu skan mapy Lesnej Petli Przygdd i Tajemnic. Polecamy naszg strone internetowg
www.cit.mielno.pl

W przypadku dodatkowych pytan prosimy o kontakt telefoniczny oraz zapraszamy do naszego punktu w
Mielnie przy ul. Chrobrego 3B od poniedziatku do pigtku w godz. 8.00-16.00. W dniu 11 listopada punkt
informacji turystycznej jest nieczynny.

Pozdrawiam,

XX

Punkt Informacji Turystycznej

Lokalna Organizacja Turystyczna w Mielnie
ul. Bolestawa Chrobrego 3B

76-032 Mielno

tel. 94 316 60 48, 793 897 305
www.cit.mielno.pl (http://www.cit.mielno.pl)

Szanowny Panie

Dziekujemy za przestanie zapytania i zaufanie jakim nas Pan obdarzyt. Chetnie wskazemy kilka propozycji i
kierunkéw odwiedzenia najciekawszych miejsc w regionie koninskim. Nie ukrywam, ze przydataby nam sie
krotka podpowiedZ czym Panowie sg zainteresowani —bardziej kulturalne zabytki, koscioty czy moze tez
gornicze tradycje albo przyroda i krajobrazy.

Niewatpliwie Konin i okoliczne miejscowosci majg wiele do zaoferowania. Polecam jednak zwiedzanie
rozpoczac od wizyty w naszym Centrum Informacji Turystycznej, ktére znajduje sie przy ul. Dworcowej 2, 62-
510 Konin (pod Koninskim Domem Kultury). Zaopatrzymy Panstwa w bezptatne publikacje, przewodniki i
mapki, dotyczacymi atrakcji w regionie koninskim. Odpowiadajgc na Pana pytanie- posiadamy rdéwniez
materiaty w jezyku angielskim.

Jedli chodzi o atrakcje to oczywiscie podam kilka propozycji, ktére mogg Pandw zainteresowac aczkolwiek
polecam wizyte na stronie www.turystyka.konin.pl na ktérej mozna zaplanowaé pobyt w regionie za pomocg
planera (dodajemy atrakcje i planer zaznacza je na mapie) a takze jest mozliwos¢ wyszukania atrakcji filtrujac
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Panstwa zainteresowania. Strona funkcjonuje réwniez w jezyku angielskim zatem Pana kuzyn moze sie nig
spokojnie positkowac.

ZABYTKOWA STAROWKA

W samym sercu koninskiej Starowki koniecznie nalezy zobaczy¢ Stup Koninski - Sredniowieczny stup drogowy,
ktory jest najstarszym znakiem drogowym w Europie poza granicami dawnego imperium rzymskiego. Tuz obok
znajduje sie Kosciét pw. Sw. Barttomieja (Polichromie Eligiusza Niewiadomskiego) oraz ratusz z poczatku XIX w.
Codziennie w potfudnie rozbrzmiewa z niego ,Hejnat Miasta Konina”, skomponowany przez rodowitego
koninianina — Witolda Friemanna. Z koninskiej Staréwki juz tylko kilka krokdw na Bulwar Nadwarcianski skad
rozposciera sie piekny widok na Warte. Tam mozna z widokiem na Warte wypi¢ kawe w kawiarni, zjes¢ wtoska
pizze lub tradycyjny obiad. Na spacerek po koninskiej Staréwce warto wybrac¢ sie z tym przewodnikiem
www.lotmarina.pl/media_file/file/5881_pl_spacerkiem-po-koninskiej-starowce_v.2014.pdf Mamy go jedynie w
formie pdf.

MUZEUM GOStAWICE

Muzeum skrywa w sobie wiele tajemnic. Na jego terenie znajduje sie gotycki zamek z upiorng historig. Legenda
gtosi, ze spotkaé¢ tam mozna ducha domniemanego wtasciciela Gostawic. W zamku jest wiele wystaw m.in.
poswieconych historii oswietlenia, historii Konina, bizuterii czy tez Judaiki. O wystawach czasowych znajdzie
Pan informacje tutaj: http://www.turystyka.konin.pl/wydarzenia/wystawy-i-ekspozycje Warto wybraé sie w
niedziele, kiedy zwiedzanie jest bezptatne. W poniedziatek muzeum jest nieczynne.

SLESIN

Slesina piekna plaza i przystari wodna potaczona trasg rowerowo-piesza z bulwarem $lesinskim ciagnacym sie
wzdtuz jeziora mikorzynskiego. Tutaj znajduje sie zabytkowy tuk triumfalny wzniesiony na czes¢ Napoleona
Bonaparte.

KLECZEW

Warto odwiedzi¢ Malte Kleczewska — piekne tereny rowerowo —spacerowe a takze ekspozycja na rondzie w
Kleczewie - wycofana z eksploatacji koparka goérnicza, ktéra wazy 340 ton, mierzy 34,50 m dtugosci i 15,00 m
wysokosci. Ogromna maszyna zostata przekazana gminie Kleczew z uwagi na jej pokopalniany charakter. Ten
niezwykty eksponat mozna podziwiaé z bliska.

BIENISZEW
Urokliwa Puszcza Bieniszewska - tutaj znajdujg sie cztery rezerwaty przyrody: Bieniszew, Mielno, Pustelnik i
Sokétki. Rezerwaty taczy piesza i rowerowa Sciezka  przyrodniczo-dydaktyczna, udostepniajgcy

najatrakcyjniejsze jeziora, pomniki przyrody i zabytki. Wsrdd nich na najwiekszg uwage zastuguje wzniesiony w
XVII wieku na szczycie Sowiej Gory klasztor Kamedutow.

GRODZIEC
Polecamy spacer w koronach drzew w Nadlesnictwie Grodziec J Wiecej informacji znajdg Panstwo na naszej
stronie

KRZYMOW

Punkty konieczne do odwiedzenia - 2 piekne wieze widokowe (w Paprotni i na Ztotej Gorze) skad rozposcierajg
sie widoki na krajobraz Nadwarcianski oraz miasto Konin a przy dobrej pogodzie wida¢ réwniez z nich kopute
Bazyliki Lichenskiej (Lichen).

Wypisatam tylko kilka propozycji ale miejsc atrakcyjnych i wartych zobaczenia w naszym regionie jest
niezliczona ilo$¢. Zapraszam do zaznajomienia sie z naszg strong internetowa.

Woydarzenia z okazji 11 listopada znajdzie Pan tutaj: http://www.turystyka.konin.pl/wydarzenia/narodowe-
swieto-niepodleglosci-2 Na biezgco uzupetniamy informacje o aktualnych wydarzeniach w regionie zatem
warto strone odwiedzac regularnie.

Mam nadzieje, ze wyczerpatam temat, ktory Pana interesuje i ze mito spedzg Panowie czas w naszym regionie.
Liczymy na odwiedzenie nas w Centrum Informacji Turystycznej. Poza publikacjami mozna u nas zakupié
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réwniez pamiatki (gtéwnie albumy fotograficzne i magnesy) Jesli bedziemy mogli jeszcze w czym$ pomadc
prosimy o kontakt.

Pozdrawiam,

XX

Lokalna Organizacja Turystyczna MARINA
Centrum Informacji Turystycznej *** w Koninie
Dworcowa 2, 62 - 510 Konin

Tel.: (63) 246 32 48

Tel. kom.: 668 513 877

biuro@lotmarina.pl / kontakt@turystyka.konin.pl
www.lotmarina.pl / www.turystyka.konin.pl

www.facebook.com/lotmarina"

Dzien dobry,

Jezeli chodzi o zwiedzanie miasta, to polecam spacer sladem Miejskiego Szlaku Turystycznego - jego dtugos¢ to
ok. 7 kilometrow i obejmuje on najwazniejsze budynki, czy miejsca, ktdre sg centrum miasta.

Bedzie okazja zobaczy¢é m.in. Waty Chrobrego (przed Il WS - Hakenterrase) - monumentalny kompleks
budynkdw, Bazylike Archikatedralng sw. Jakuba.

Szlak rozpoczyna sie i koAczy przy dworcu Szczecin Gtéwny. Nalezy nadmieni¢, ze podazanie tym szlakiem jest
stosunkowo proste, poniewaz na chodniku jest wymalowana czerwona linia, ktéra wskazuje, gdzie nalezy sie
kierowac.

Oprdcz Miejskiego Szlaku Turystycznego majg Panstwo mozliwos¢ podazania Ztotym Szlakiem, a takze szlakiem
Niezwykli szczecinianie i ich kamienice

Przy sprzyjajacej pogodzie zachecam réwniez do odwiedzenia Cmentarza Centralnego, ktéry jest swego
rodzaju unikatem na skale Polski - jak i poniekad Europy. Jest to rowniez jeden z najwiekszych cmentarzy na
naszym kontynencie.

Poza miejscem spoczynku, petni rdwniez funkcje gigantycznego parku, miejsca do spotkan, wycieczek - czy to
rowerowych, czy pieszych.
Na Cmentarzu Centralnym sg wytyczone miedzy innymi: trakt historyczny oraz trasa botaniczna

Wartym wizyty sg réwniez nasze muzea, miedzy innymi: Muzeum Techniki i Komunikacji, wstep we wtorki
jest bezptatny, oddziaty Muzeéw Narodowych - na szczegdlng uwage zastuguje Centrum Dialogu ,,Przetomy" -
wstep do oddziatéw Muzeum Narodowego jest bezptatny w kazdg sobote.

Zapraszamy takze do odwiedzenia Zamku Ksigzat Pomorskich, gdzie - po zakupienia biletu - mozna udac¢ sie
do czesci podziemnej, w ktérej jest mozliwos¢ zapoznania sie z kilkoma wystawami - w tym z najnowszg -
,,Szancer, wyobraz sobie!". jest to wystawa, ktéra nawigzuje do twdrczosci Jana Marcina Szancera, czyli grafika,
ktory tworzyt ilustracje miedzy innymi do bajek Jana Brzechwy.

Wystawa jest skierowana przede wszystkim do mtodszego odbiorcy, ale nawet ci starsi powinni w niej znalez¢
cos dla siebie.
Cena biletu wstepu to 6 ztotych (bilet zwykty) oraz 4 ztote (bilet ulgowy)

Jezeli chodzi o restauracje, puby itd. moge zaproponowac zapoznanie sie z mapg z subiektywng oceng czesci
lokali gastronomicznych - link do niej to: tinyurl.com/jemypijemy

Co do Dnia Niepodlegtosci, to z ofertg wydarzen kulturalnych, ktére odbeda sie 11.11 br. mozna zapoznac sie
pod tym linkiem: Echo Szczecina.

Z ramienia wtadz miejskich, organizowana bedzie impreza p.t.: ,,Swietujemy Niepodlegto$¢". Catos¢ rozpocznie
sie o godzinie 10:00 na Placu Szarych Szeregdw, natomiast oficjalna uroczysto$¢ rozpocznie sie o godzinie
15:00,
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O godzinie 12:00 na pl. Solidarnosci rozpocznie sie Marsz Niepodlegtosdci. Zakoriczy sie on na pl. Szarych
Szeregdw, Roéwniez o godzinie 12:00 na Watach Chrobrego odbed3 sie uroczystosci panstwowe organizowane
przez wojewode zachodniopomorskiego. Miedzy gopdzing 12 a 16:00 przy ul. Szczerbcowej i Jarowita
zaplanowane sg pokazy sprzetu wojskowego oraz stuzb mundurowych,

Muzeum Centrum Dialog ,,Przetomy" organizujg zapraszajg na wspodlne odspiewanie hymnu,

Ponad to w Zamkowym Kinie odbedzie sie pokaz filmu ,,Obtoki Smierci - Boliméw 1915" natomiast film bedzie
emitowany w jezyku polskim

Jezeli chodzi o materiaty zwigzane ze Szczecinem czy tez regionem - miniprzewodniki, mapki, informatory - to
w wiekszosci sg one dostepne w kilku wersjach jezykowych, w tym po polsku, angielsku, niemiecku. Mozna je
dosta¢ w Centrum Informacji Kulturalnej i Turystycznej w Zamku Ksigzagt Pomorskich, ale réwniez w Centrum
Informacji Turystycznej szklanym pawilonie na pl. Zotnierza Polskiego 20 - na tzw. al. Kwiatowe;.

W przypadku kolejnych pytan, zachecam do ponownego kontaktu.

Pozdrawiam,

XX

Centrum Informacji Kulturalnej i Turystycznej
Zamku Ksigzgt Pomorskich

tel. +48 91 4891630

cikit@zamek.szczecin.pl

ul. Korsarzy 34

70-540 Szczecin

www.zamek.szczecin.pl"

Dzien dobry.
Dziekuje za Pana wiadomos¢.

Wizyte w Pszczynie i spacer po miescie proponujemy zacza¢ od naszego
biura, ktdre miesci sie przy rynku. Mozna u nas otrzymac mapke centrum
miasta i parku z zaznaczonymi atrakcjami, co na pewno pomoze poruszac
sie po okolicy. Poza tym nasze biuro posiada foldery i materiaty
informacyjne, rowniez w jezyku angielskim. Mozna u nas rowniez kupic
pamiatki.

Planujac pobyt w Pszczynie koniecznie trzeba odwiedzic:

1.Muzeum Zamkowe prezentujgce zabytkowe, oryginalne wnetrza z czaséw
ostatnich ksigzat zamieszkujgcych pszczynski zamek, tj. Hochbergow,
www.zamek-pszczyna.pl (muzeum nieczynne bedzie 11 listopada oraz w
poniedziatek 15 listopada, wtorek jest dniem darmowym, ale nie wszystkie
ekspozycje sg wtedy dostepne);

2.Stajnie Ksigzece dziatajagce w ramach Muzeum Zamkowego, prezentujgce
réznorodne wystawy tematyczne zaréwno state, jak i czasowe,
www.stajnieksiazece.pl; (11 listopada i 15 listopada rowniez zamkniete);
3.Muzeum Prasy Slaskiej lezgce na Szlaku Zabytkdw Techniki (wiecej o
szklaku na stronie www.slaskie.travel w zaktadce "Szlak Zabytkéw
Techniki"), w ktorych znajduja sie zbiory z zakresu czasopiSmiennictwa
$lagskiego oraz dawnego drukarstwa i introligatorstwa (zaréwno zabytkowe
sprzety jak i historyczne gazety oraz czasopisma o tematyce

patriotycznej, np. o powstaniach slaskich i plebiscycie), gabinet

Wojciecha Korfantego a takze Izba Telemanna, www.muzeumprasy.pl/o-muzeum
(czynne od wtorku do soboty, 11 listopada réwniez zamkniete);

4 .Skansen Zagroda Wsi Pszczynskiej bedacy jednym z obiektow Szlaku
Architektury Drewnianej (www.sad.slaskie.travel), miesci sie w parku,
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mozna tam przyjrzeé sie zabytkom architektury drewnianej z XVIII i XIXw.
(budynki wraz z wyposazeniem), zobaczy¢ wystawe pszczelarska, poznaé
mechanizm mtyna wodnego oraz nakarmi¢ owce w zagrodzie,
www.skansen.pszczyna.pl;

5.Pokazowa Zagroda Zubréw znajdujaca sie réwniez w parku, w czesci
Zwierzyniec, w zagrodzie mozna spotkac sie oko w oko z pszczyrskimi
zubrami, podejrzeé je w czasie por karmienia, zapoznac sie z ich ponad
150-letnig historig, poza zubrami w zagrodzie znajduja sie jelenie,

daniele, muflony, lis, dzikie ptactwo ozdobne i inne zwierzeta

hodowlane, www.zubry.pszczyna.pl/pl. W poblizu zagrody zubrow biegnie
Sciezka dydaktyczna Dzika Promenada, ktora prowadzi przez malownicze
tereny lesne wsréd starodrzewia i leSnych stawow;

6.Muzeum Militarnych Dziejow Slaska, ktére gromadzi pamiatki z réznych
okreséw historycznych poczgwszy od neolitu az po misje pokojowe polskich
zotnierzy na catym Swiecie, atrakcjg sg rowniez obiekty plenerowe:
rekonstrukcje machin oblezniczych, wozu husyckiego, a takze lapidarium z
miejscami upamietniajgcymi slaskie miejsca chwaty,
www.militaria.pszczyna.pl (wizyte w muzeum proponuje poprzedzi¢
kontaktem telefonicznym z muzeum, aby upewni¢ sie, czy w danym dniu
muzeum bedzie otwarte, nr tel.: 795 574 740);

7.Zabytkowy Park uwazany za najpiekniejszy na Slasku, jego centralna
cze$¢ Park Zamkowy rozciaga sie na przestrzeni 48 ha, natomiast catos¢
parku razem ze Zwierzyricem i Parkiem Dworcowym, to ponad 150 ha, przez
park przeptywa Pszczynka, nad ktérg przerzucone sg malownicze mostki,
wsrdd rozlewisk rzeki i bogatego starodrzewu wkomponowano zabytkowe
obiekty matej architektury, a wsréd nich Herbaciarnia na wyspie, gdzie
mozna usigs$é i napic sie aromatycznej herbaty.

W poblizu Pszczyny warto réwniez odwiedzi¢ obiekty lezace na Szlaku
Architektury Drewnianej (zabytkowe koscidtki, niektére z unikatowymi,
oryginalnymi rozwigzaniami architektonicznymi - www.slaskie.travel,
zaktadka "Szlak Architektury Drewnianej").

Polecam réwniez wycieczke do pobliskiego uzdrowiska w Goczatkowicach
Zdroju (www.info.goczalkowicezdroj.pl), gdzie mozna pospacerowacd
deptakiem uzdrowiskowym, przy ktérym znajdujg sie zabytkowe budynki i
park uzdrowiskowy. W Goczatkowicach ponadto mozna pospacerowac po
koronie Zapory Goczatkowickiej oraz odwiedzi¢ pokazowe ogrody Kapias
(www.kapias.pl). W Pszczynie i jej okolicy istnieje wiele oznakowanych
szlakéw pieszych i rowerowych oraz $ciezek dydaktycznych, ktérymi mozna
sie poruszac i zobaczy¢ krajobrazy Ziemi Pszczynskiej. Jezeli bedg mieli
Panstwo mozliwosc i ochote na wycieczki rowerowe, podpowiemy, gdzie
mozna sie wybrac na takg wycieczke.

W pobliskich Jankowicach znajduje sie O$rodek Hodowli Zubréw
(www.kobior.katowice.lasy.gov.pl/obiekty-edukacyjne), rezerwat, w ktérym
mieszka cate stado zubréw z pszczynskiej linii (ok. 40 osobnikdéw). Na

teren osrodka mozna wejs¢ bezptatnie, przyjrzeé sie zubrom i
pospacerowac Sciezkg biegnacg przez rezerwat.

Polecamy réwniez Pana uwadze zabytkowy patacyk mysliwski Bazantarnia w
Porebie, do ktdrego mozna sie przespacerowac, dojechac rowerem lub
samochodem. W Bazantarni obecnie funkcjonuje restauracja i hotel
dostepne w weekend. Adres Bazantarni: Poreba, ul. Barbérki 47.

Z okazji Swieta Niepodlegtosci zaplanowane sa uroczystosci oficjalne,
ktdre rozpoczng sie Mszg Sw. w kosciele Wszystkich Swietych (tuz obok
rynku) o 10.30, a nastepnie, o godz. 11.45 na Placu Zwyciestwa i
Wolnos$ci nastgpi uroczyste od$piewanie hymnu, przemdwienia

Strona 24 z41



Tajemniczy klient w Informacji Turystycznej 2021

okoliczno$ciowe oraz ztozenie kwiatéw pod pomnikiem.

W pobliskim Suszcu, w Gminnym Osrodku Kultury 11 listopada, o godz.
17.00 bedzie mozna postuchac¢ koncertu Piesni Powstanczych. Udziat w
koncercie jest mozliwy za okazaniem bezptatnej wejsciowki, ktdrg mozna
pobrac¢ w sekretariacie GOKu lub na portalu biletyna.pl

Jestem przekonana, ze pobyt w Pszczynie bedzie bardzo urozmaicony i
ciekawy. Poza naszym biurem mozna réwniez uzyskac informacje w Biurze Informacji
Turystycznej przy Pokazowej Zagrodzie Zubréw.

W razie kolejnych pytan, zachecamy do kontaktu i zapraszamy do naszego
biura, ktdre jest otwarte w godzinach: 8.30-15.30 (od poniedziatku do
niedzieli, réwniez 11 listopada).

Pozdrawiam,

XX
Biuro Informacji Turystycznej
Rynek 19

43-200 Pszczyna
322129999
www.pszczyna.info.pl

www.zubry.pszczyna.pl
www.skansen.pszczyna.pl

Szanowna Pani Natalio,

jezeli chodzi o atrakcje godne polecenia, pozwole sobie zaproponowac:

- Muzeum Ziemi Patuckiej http://muzeumznin.pl/

, (cennik http://muzeumznin.pl/pl/contents/121

)

- Muzeum Archeologiczne w Biskupinie cennik http://www.biskupin.pl/zwiedzanie/#1541258286154-0cc29ccc-
ab50

- Muzeum Kolei Waskotorowej w Wenecji cennik http://muzeumznin.pl/pl/contents/121

- Patac Lubostron cennik http://www.palac-lubostron.pl/zwiedzanie/

- Dwér Marzen w Sielcu https://www.facebook.com/DworMarzenSielec

- Parafia Sw. Mikotaja w Gasawie, Proboszcz Piotr Gogolewski tel. 603 750 754.

Niezbedne informacje znajdzie Pani na naszej stronie internetowej http://it.znin.pl/

Oczywiscie wybor miejsca odwiedzin zalezny jest od ilosSci czasu, funduszy i $rodka transportu oraz
zainteresowan. Najbardziej po drodze bedzie zapewne Znin, Wenecja, Biskupin, Gasawa.

W punkcie Informacji Turystycznej w Zninie dostepne s3 informatory takze w jezyku angielskim (przypomne, ze
biuro jest otwarte od poniedziatku do piatki w godzinach 8.00-16.00 z wykluczeniem $wigt).

Na chwile obecng w Swieto Niepodlegtosci moge poleci¢ coroczny koncert nadzwyczajny, ktéry odbedzie sie w
Patacu Lubostron o godzinie 17.00.

Wzgledem pozostatych wydarzen prosze $ledzi¢ naszg strone oraz profil spotecznosciowy
https://www.facebook.com/paluki.travel/, gdzie na biezgco zamieszczane s3 informacje.

Nie ukrywam, ze jest juz po sezonie turystycznym wiec tych imprez jest juz znacznie mnie;j.
Pozdrawiam i zycze mitego zwiedzania
XX
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Informacja Turystyczna w Zninie
Plac Wolnosci 20a, 88-400 Znin, tel. 690 075 092
www.paluki.travel.pl, www.facebook.com

Good Morning,

if you are interesting in tourist atractions in Katowice | will send

you a map of our city center, with marked the most important places
that you can see.

But | will recommend you the most interesting:

*Zone Of Coulture - where you will find: Spodek - our sports arena (it
was built in stages between 1964 and 1971 it is the one of the
largest, certainly strangest and beautiful piece of reinforced
concrete in Poland), The International Congress Center - the newest
architectural jewel in Katowice's eclectic crown and this one comes
with rooftop grass carpeting, and Silesian Museum - with expositions
displayed as deep as a dozen or several dozen meters under the groung
in the old coal mine Katowice.

* Nikiszowiec - historical distric of Katowice built by the Geishche
concern between 1908 and 1914 as a mining district of urban type. It
is architecturally unique.

* Giszowiec - also historical distric of Katowice constructed between
1907 and 1910 as a village-type housing state for miner famillies from
the "Giesche" colliery.

* Katowice Modernism Trail - Polish Chicago - Katowice to a
considerable degree owes its original character to the interwar
modernist structures. Buildings from the 1920s and 130s bear many
characteristic of this current and make the city a veritable gem of
architecture.

* Silesia Park - including the amusement park, zoo, planetarium,
Silesian Stadium, and Elka cableway.

| also recommend our Christmas Market in December in the center. Like
many other Christmas Markets in Poland, the fair will feature an ice
skating rink as well as stalls selling traditional ceramics, handmade

toys, wreaths, candles, souvenirs, handicrafts, jewellery, regional

sweets, snacks, heart foods and regional products (bigos, pancakes, ham,
smoked, cheese, etc.).

If you will have any question, we invite you to our office in the market
square.

Have a nice stay in Katowice! | hope that these informations will help
you a little.

Best regards,

XX
Centrum Informacji Turystycznej
Rynek 13, Katowice

tel. + 48 32/ 25 93 808
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Tourist Information Centre
Rynek 13, Katowice

phone + 48 32/ 25 93 808
www.katowice.eu

katowice@silesia.travel

Hello,
Thank you for your email.

| recommend you visit the museums in Gdansk but please be informed that during the Christmas museums are
closed:

1. Museum of Gdansk (Main Town Hall, Uphagen's House, Museum of Amber, Artus Court, Museum of the
Polish Post Office) - closed on 24-25.12.2021.

2. National Maritime Museum (Granaries on Otowianka Island, Sotdek ship, Maritime Culture Centre) - closed
on 24-26.12.2021.

3. National Museum (Old Art Branch, Modern Art Branch, The Green Gate Branch) - probably closed 24-
26.12.2021.

4. Museum of the Second World War - closed on 24-26.12.2021

5. European Solidarity Centre - closed on 24-26.12.2021

6. Hevelianum - closed on 24-26.12.2021

Being in Gdansk is worth visiting:
1. St. Mary's Basilica

2. St. Bridget's Church

3. The Cathedral in Oliwa

Z0O0 in Gdansk is open all year.
You can visit Westerplatte, Oliwa Park as well as the beach in Brzezno, Jelitkowo or Stogi.

Pozdrawiam / Kind regards

XX
Gdanskie Centrum Informacji Turystycznej
Gdansk Tourist Information Centre

ul. Dtugi Targ 28/29, 80-830 Gdarisk

Gdanska Organizacja Turystyczna
Gdansk Tourism Organisation
ul. Uczniowska 22, 80-530 Gdansk

Dear Mr Muller,

We are thankful for your interest of the region of West Masuria. | have a questions: Are you come to Ostréda
with family or children? Maybe by car? Where are you staying? That information will be helpful for me.
Christmas break is the time when most objects are closed.

| suggest start tour from the Mickiewicza street, but unfortunately the 14th century Teutonic Castle and local
Museum will be closed on this day. You can see the castle from the street. Next to the castle on Tysiaclecia
Square is a the rebuilt building resembles the former town hall and monument known as The European Unity
Monument. Nex a few metres away on the right side you see the oldest church in Ostrdda, Saint Dominic Savio
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church from the 14th century. Going straight on over the viaduct to the right, go a few metres and go down the
viaduct by the stairs to Sienkiewicza street where is a Evangelical church dating back to 1907-1909 and old
buildings. You can also see old buildings on Jana Pawta Il street. At the end of Sienkiewicza street you will see
the Neo-Gothic parish Immaculate Conception church built between 1856-1857. Inside is a gothic pieta dating
back to 1400. In the centre of Ostréda you will find the Lake Drweckie and trails over the boulevard. On the
lake side you see one of the largest inland piers in Poland and 250 meters further on the right the
Amphitheater. You can walk one more kilometer on the lake shore. This trip can take you approximately two
hours. In Ostréda there is also a swimming pool, bowling alley and a playroom for children.

Our office which is located next to the castle on the Tysigclecia Square. We will be closed from 24 to 26
December but in Monday we we will have open from 08:30 AM to 04:00 PM. We let you the city map with
atractions and more free information about our region in English.

| wish you a pleasant stay.
If you have any questions, feel free to contact me.

With best regards.

Pozdrawiam
XX
XX

Centrum Informacji Turystycznej
Pl. 1000-lecia 1a
14-100 Ostroda

Tel./fax.+48 89/642 30 00

Hello,

thank you for being interested in our city. We will try to advice you which places you can see in Zielona Gora,
though it could be quite complicated in the period you have chosen because of a holiday break.

What is more, although 27th December is not a holiday, unfortunately on Mondays most tourist attractions in
Poland are closed as well. Thereby, we will have also limited options on this day.

Nonetheless, you should certainly visit such attractions as:

- the Ethnographic Museum where you can see 80 historic buildings of the folk culture (you can get there by a
public city bus no. 27); on 27th December you can see huts only from without, but we do not know the opening
hours on 24th-26th December yet;

- the Palm House Restaurant and Winery Park (located circa 10 minutes from the Old Town) where you can eat,
see exotic plants and the cityscape view from an observation deck, as well as go for a walk along the park
surrounding the building; open on 26th December, from 10 a.m. to 8 p.m.;

- the Lubuskie Region Museum (located in the Old Town) where you can see the permanent exhibitions about
the local viticulture, torture connected with past witch trials and the history of Zielona Géra, as well as some
temporary expositions. On 24th December its opening hours will be surely shortened, on 26th December the
museum will be open, nevertheless we do not know the exact time yet;

- the Botanical Garden and Mini-Zoo (open on 24th-27th December, from 9 a.m. to 4 p.m.);

- the Sport and Recreation Centre (27th December).
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While the indoor attractions will be closed, you can see also the outdoor ones, available day and night during
your whole stay:

- Zatonie Ducal Park - the renewed 52-hectare landscape park, (you can get there by a public city bus no.
308B),

- Dolina Gesnika (Gesnik Valley) Park and Wagmostaw — located on both sides of the street called ulica
Sulechowska (circa 3 km from the city centre),

- you can also explore Zielona Géra’s Nordic walking land called Wzgérza Piastowskie (the Piast Hills); the
hills and trails are worth seeing as you can get the impression of being in the mountains,

- and you can simply go for a walk around the Old Town, and for example, see the most characteristic
buildings, colourful, ornamented tenement houses or follow the Route of the little Bacchuses (figurines of the
God of wine).

Additionally, if you can go by car, you can come to the Lubuskie Winemaking Centre in Zaboér (circa 17 km from
Zielona Goéra). This attraction will be probably open on 24th and 27th December.

You can also visit one of our local vineyards, but first you should contact the owners and fix the details of a
visit. Most vineyards are situated outside Zielona Goéra, so you would need a car to get there. The only vineyard
located within the borders of the city is the Julia Vineyard — a home winery with the Park of Historic Wine
Buildings Miniatures.

To see the contact data and descriptions of the attractions, please check www.visitzielonagora.pl or come to
our office in the Town Hall on 24th and 27th December so that we could provide you with any needed
information.

Please write to us around 2 weeks before your stay so that we can give you exact opening hours of the
attractions in question.

Do not hesitate to contact us anytime, if you have any further questions.

Pozdrawiam / Best regards

XX

Visit Zielona Goraul. Stary Rynek 1, 65-067 Zielona Géra
tel: +48 68 323 22 22

www.visitzielonagora.pl

3.2 Analizailosciowa ,polskich maili” — ogétem

3.2.1 Czes¢ A: zwrotnosc ,response rate”, czas oczekiwania

Wyniki dla ogétu N=124

% N

1. Czy na nadestane zapytanie mailowe przyszta odpowiedz
zwrotna'?

1 W analizie brane sg pod uwage maile, ktdre przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania
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Tak 71% 88

Nie 29% 36
% N

2. W jakim terminie przyszta odpowiedz?

Do 24h 82% 72

Do 3 dni 18% 16

Do 7 dni -

Maile po 7 dniach (po monicie) - 11

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji *** [ ****;

Czy na nadestane zapytanie mailowe przyszta odpowiedz zwrotna? [N=124]

n=75 n=49
Odpowiedz na przestany mail
Tak 72% 69%
Nie 28% 31%

W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz? [n=88]

n=54 n=34
Odpowiedz w zaktadanym terminie
Do 24h 76% 91%
Do 3 dni 24% 8%
Do 7 dni - -

Po monicie otrzymano 11 maili. Oznacza to, ze sposrdod wszystkich maili z odpowiedziami od
placowek IT — 9% bylo otrzymanych po monicie. Ten odsetek nie zostat wliczony do
catkowitej préby efektywnych kontaktéow, ze wzgledu na konieczno$é ,réwnego”
traktowania wszystkich placéwek.

3.2.2 Czes¢ B: Elementy formalne (merytoryczne)

Wyniki dla ogétu otrzymanych maili [n=88]:

Czy otrzymany mail>... %
1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,Witam”, , Dziern dobry”
lub ,,Szanowny Panie”)
Nie 1%
Tak 99%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?

2 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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Nie 8%
Tak 92%
3. ...zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwg instytucji)

Nie 17%
Tak 83%
4. ...zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt podany numer

telefonu?)

Nie 22%
Tak 78%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie potrzeby

informacyjne klienta)?

Nie 11%
Tak 89%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym jezykiem)?

Nie 1%
Tak 99%
7. ...zawierat propozycje konkretnych atrakgji, ustug lub aktywnosci itd?

Nie 8%
Tak 92%
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

Nie 1%
Tak 99%
9. ...byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat literowek, btedow

itd.)

Nie 1%
Tak 99%

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji *** [ ****.

Czy otrzymany mail>... ook, okokok
n=54 n=34

1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,,Witam”, ,Dzierh dobry”
lub ,,Szanowny Panie”)
Nie - 3%
Tak 100% 97%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?
Nie 7% 9%
Tak 93% 91%
3. ...zawierat dane identyfikacyjne placéwki (stopke z nazwg instytucji)
nie 19% 15%
tak 81% 85%
4. ...zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt podany numer
telefonu?)
nie 24% ‘ 18%

3 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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tak 76% | 82%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie potrzeby

informacyjne klienta)?

nie 9% 12%
tak 89% 88%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym jezykiem)?

nie - -
tak 98% 100%
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegéw, ustug lub aktywnosci itd?

nie 9% 6%
tak 91% 94%
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 2% -
tak 98% 100%
9. ..byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat literowek,

bteddw itd.)

nie - _
tak 98% 100%
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3.2.3 Czes¢ C: Elementy nieformalne (pozamerytoryczne)

Wyniki dla ogétu otrzymanych maili [n=88]:

Czy otrzymany mail...

1. ... pisany byt przyjaznym i uprzejmym stylem?

Nie 1%
Tak 99%
2. ...wyrazat zaangazowanie i che¢ pomocy?

Nie -
Tak 100%
3. ...zawierat podziekowanie dla klienta za zgtoszone zapytanie / kontakt?

Nie 57%
Tak 43%
4. ...posiadat spersonalizowane zwroty skierowane do nadawcy?

Nie 60%
Tak 39%
5. ...zachecat do wizyty w regionie, miescie, placéwce?

Nie 20%
Tak 80%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

Nie 53%
Tak 47%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci?

Nie 39%
Tak 61%

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji *** [ ****.

Czy otrzymany mail... *EE, Fkkx,
n=54 n=34

1. ... pisany byt przyjaznym i uprzejmym stylem?

nie - -

tak 100% 97%

2. ...wyrazat zaangazowanie i che¢ pomocy?

nie - -

tak 100% 100%

3. ..zawierat podziekowanie dla klienta za zgtoszone zapytanie /

kontakt?

nie 61% 50%

tak 39% 50%

4. ...posiadat spersonalizowane zwroty skierowane do nadawcy?

nie 59% 62%

tak 41% 35%

5. ...zachecat do wizyty w regionie, miescie, placowce?

nie 19% 24%
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tak 81% 76%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

nie 50% 59%
tak 50% 41%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i

watpliwosci?

nie 44% 29%
tak 56% 71%

3.3 Whnioski i rekomendacje (korespondencja mailowa)

Punkty informacji turystycznej, jako placéwki obstugujgce zaréwno klientéw polskich
jak i zza granicy, stanowig pierwszy reprezentatywny punkt stycznosci turysty z
danym regionem. W zwigzku z tym nie powinny mieé¢ miejsca sytuacje, kiedy
zapytanie turysty pozostaje bez jakiejkolwiek odpowiedzi.

W celu poprawienia jakosci pracy owych placéwek zostata przeprowadzona
ewaluacja. Miata ona na celu zbadanie jakosci obstugi klientéw kontaktujgcych sie z
za pomocy poczty elektronicznej. Dziatanie to pozwolito odkryé zaréwno mocne
strony jak i niedociggniecia pracownikow.

Zwroty grzecznosciowe (formuty powitalne i pozegnalne) wystepowaty prawie we
wszystkich otrzymanych wiadomosciach. Szczegélnie pozytywnie odbierane maile, to
takie w ktérych oprdcz standardowego powitania wyrazano podziekowanie za
kontakt i cheé odwiedzenia danej miejscowosci.

Tajemniczy klient uzyskiwat zawsze informacje nt. zgtoszonego zapytania. Informacje
te byty zazwyczaj wystarczajgce i adekwatne do wystanego wczedniej maila.

Nie zaobserwowano maili z razgcym btedami jezykowymi czy niezrozumiatym
sfownictwem.

W niektdérych wiadomosciach pojawiaty sie dodatkowe informacje i opisy pozostatych
atrakcji miejsc wartych odwiedzenia.

W szkoleniach pracownikdw nalezy nadal ktas¢ duzy nacisk na "miekki" zakres obstugi
klienta, czyli o zadbanie o jego poczucie waznosci, zainteresowanie jego osobg, bycia
pomocnym i chetnym do dalszej wspdtpracy.
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3.4 Wpyniki badania telefonicznego (mystery calling)

3.4.1 Dostepnosé

Wyniki dla ogétu (n=16):

% N
Czy udato sie dodzwonic do placowki IT?
Nie 6% 1
Tak 94% 15

Z listy wybranych n=16 placéwek Informacji Turystycznej *** i **** uydato uzyskac
potagczenie z 15 puntami. W przypadku 1 placowki mimo kilkukrotnych préb podejmowanych
w réznych dniach — nie udato sie uzyska¢ potaczenia.

Pierwsza préba kontaktu (n=15):
Czy udato sie...

[...dodzwoni¢ do placowki za 1 razem?] 100,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Do wszystkich 15 punktéw udato sie dodzwonié za pierwszym razem.

Czas oczekiwania na zgtoszenie (n=15):
Czy finalnie udato sie...

[...uzyska¢ potaczenie z konsultantem w

0,
ciggu 30 sekund?] 100,0%

0,0% 20,0 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

We wszystkich badanych przypadkach finalnej rozmowie z konsultantem towarzyszyto
czekanie krétsze niz 30 sekund
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Komunikacja (n=15):
Czy udato sie...

[...porozumie¢, z konsultantem — tzn. czy
pracownik odpowiedziat na pytania w 100,0%
komunikatywny / zrozumiaty sposéb...

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

We wszystkich przypadkach udato sie porozumiec¢ z konsultantem bez przeszkdd.

3.4.2 Jakos$¢ odpowiedzi

3.4.2.1 Nawigzanie kontaktu

Nawigzanie kontaktu (n=15):
Czy konsultant...

[...powitat klienta?] 100,0%

|

[...przedstawit siebie z imienia (+ ew. z

0,
nazwiska)] 60,0%

[...przedstawit instytucje?] 93,0%

[...uzyt zwrotu zachecajgcego do zadawania

0,
pytan — np. ,W czym moge pomdc”?] 67,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Konsultanci za kazdym razem witali klienta a inicjatywa najczesciej lezata po stronie
konsultanta. Konsultanci podczas odbierania telefonéw prawie zawsze, tj. w 14 na 15
przypadkéw przedstawiali swojg placdwke. Przedstawienie imienne pracownika, z kolei,
odnotowano w 9 na 15 telefondw. W 10 na 15 wykonanych potfaczen, kontakt zaczynat sie
zwrotem zachecajgcym do zadawania pytan — np. ,W czym moge pomédc”. W pozostatych
przypadkach konsultanci konczyli po przedstawieniu swojej instytucji lub dodawali

,stucham?”.
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3.4.2.2 Udzielenie informacji

Udzielanie informacji (n=15):
Czy konsultant...

[...doprecyzowat oczekiwania /

informacje? (np. poprzez 100,0%
zadawanie pytat...
[...udzielat informacji w
nawigzaniu do zadeklarowanych 100,0%
przez klienta wczesniej potrzeb]
[...udzielat informacji
) . 100,0%
kompleksowo i wyczerpujaco?]
...wykazat sie wiedzg i
[...wy a.za S|g wiedzg i 100,0%
profesjonalizmem?]
... udzielat inf ji it
[... udzie a. in ormaql.w mitym 100,0%
przyjaznym tonie?]
[...byt zaangazowany w pomoc?] 100,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Konsultanci zawsze doprecyzowali informacje od klienta, zadajac pytania
doszczegotawiajgce. Udzielali informacji w nawigzaniu do zadeklarowanych wczesniej przez
klientéw potrzeb. Informacje byty kompleksowe i wyczerpujace, a pracownicy wykazywali sie
wiedzg i profesjonalizmem.

Konsultanci udzielali informacji w mitym i przyjaznym tonie a ich postawe mozna okresli¢
mianem pomocne;j.

Przypuszczamy, ze duzy wpltyw na tak wysokie oceny miat fakt, ze badanie realizowane byto
po sezonie. Kazda rozmowa prowadzona byfa spokojnie, bez pospiechu, charakterystycznego
w badaniu w ,, wysokim” sezonie.

Jakie atrakcje turystyczne polecano? (przyktady spontanicznych wypowiedzi)
e Dinopark
e Muzeum Wsi Lubelskiej, Muzeum Farmacji, Stara Drukarnia, LuminPark
e Park Miliona Swiatet, ZOO, Muzeum Miasta todzi, Ksiezy Mtyn, nowe planetarium
przy dworcu tédz Fabryczna
e Katakumby na Starym Miescie, Centrum Nauki Kopernik, wystawa dinozauréow w
PKiN, Muzeum Miasta Warszawa; tazienki Krolewskie
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e Muzeum Malarstwa i Wsi, Chata Chlebowa, szlaki spacerowe wokét Ustrzyk Dolnych,
kryty basen, Pojecha¢ do Mucznego do osady zubréw

e Dolina 3 Stawow, NOSPR, Spodek, szukanie slaskich figurek po centrum, MODERNA,
Nikiszowiec, ogréd japonski,

e Trakt Cesarsko-Krélewski, Muzeum Rogala. Koziotki, Muzeum Archeologiczne, Ostréw
Tumski, Centrum Szyfréw Enigma

e koscidtki, wieza Bismarcka, Dylewska Gora, lapidarium, zabytkowy most kolejowy

e Planetarium Wenus, ZOO, kaskady wodne, deptak, szlak Bachusikowy

e Latarnia Morska, Muzeum, promenada, wystawa klockéw Lego, AquaPark

e Planetarium, Dom Piernika. Muzeum Twierdzy

e Wawel, ogréd doswiadczen, Ogrdod Swiatet, wieza Ratuszowa, Muzeum Lotnictwa

e Muzeum Wsi Opolskiej, ZOO, Katedra, Koscidét Franciszkandéw, krypty, Muzeum
Polskiej Piosenki, zabytkowy dworzec, ulica Krakowska, Park Nauki i Rozrywki,
Fontanna Ceres

e Muzeum, trasy i szlaki dydaktyczne, Wigierski Park Narodowy, szlak krasnoludkéw

e Zbrojownia rycerska, brama Opatowska, podziemna trasa turystyczna, Muzeum
Okregowe na Zamku, szlak Ojca Mateusza z figurami woskowymi

Jakie eventy polecano w wybranym terminie? (przyktady spontanicznych wypowiedzi)

e Przyznawano, ze jest po sezonie wiec niestety nie ma szczegdlnych atrakgji,
e Spektakl Calineczka, wystepy chéralne, koncerty,

e okazjonalne koncerty, Park Swiatet

e Zapalanie choinki, ogrody wilanowskie, oswietlone, jarmark blizej Swigt
e Park Pod Debamiirdzne atrakcje w nim

e Park Swiatet - temat Alladyn

e Otwarcie Poznanskiego Betlejem, Lumina Park

e Jestjuz po sezonie i wiele atrakcji juz jest nieczynne.

e Teatr Lubuski

e Teraz jest po sezonie.

e Festiwal Swiatfa

e Zatancz z nami

e Opolski Dzien Mew

e Swieto mtodego wina
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3.4.2.3 Pozegnanie

Pozegnanie (n=15):
Czy konsultant...

[...dopytat czy wszystko jest jasne
i zrozumiate.]

[...podziekowat za telefon i

zachecenie do odwiedzenia 87,0%
miejsca.]
[...uzyt zwrotu pozegnalnego] 93,0%
...zachecit do dal kontakt
[...zachecit do dalszego kontaktu / 87,0%

wyrazat chec dalszej pomocy?]

T T T T T 1

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Na zakonczenie rozmowy w 8 na 15 rozméw konsultanci dopytywali, czy wszystko jest jasne i
zrozumiate. W 13 na 15 kontaktéw dziekowali za telefon i zachecali do odwiedzenia miejsca.
W 14 na 15 kontaktéw na korcu rozmowy zwrot pozegnalny. W 13 na 15 przypadkow
zachecano do ponownego kontaktu, wyrazajgc dalszg cheé pomocy w razie pytan lub
watpliwosci.

3.4.2.4 Ocena konsultanta

Ogélna srednia 7 subiektywnych pytan na 5-stopniowej skali wyniosta 4,7.

[b) Rozmowa byta konkretna i profesjonalna.] 4,8

[g) Chetnie skontaktowatabym sie z tym punktem

/ pracownikiem ponownie.] 47

[f) Odpowiedz rzeczywiscie upewnita mnie w 47
podjetej decyzji o wyborze tego regionu /... !

[e) Zostatam potraktowana indywidualnie i 47
wyjatkowo] !

[d) Odczutam szczerg cheé konsultanta do 47
pomocy.] !

[c) Uzyskatam bogactwo przydatnych informacji 47
na interesujgcy mnie temat] ’

[a) Rozmowa w petni wyczerpywata moje 47
pytania.] !

1 2 3 4 5
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3.4.2.5 Najwieksze zalety i wady — priorytety doskonalenia
Wady i zalety przedstawiono w postaci chmury. Im wieksze jest dane stwierdzenie, tym
pojawiato sie ono czesciej u klientdw, ktérzy oceniali kontakt.

Najwieksze zalety kontaktu telefonicznego:

Poszuka Ogronmg g\\ Y VUI\”\ ! Miejscach

Wokél & ‘3'[1‘01’1510 1 .9 Zaz m:cmm ANV ieje
A\’{I‘at cje. M /\tldkC]l
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Gleu Odebrala e Peine JJ Zachecala Temat
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Zalety (wskazywane spontanicznie po kontakcie z pracownikiem):

e Pani byta mita, szybko odebrata telefon, zaproponowata atrakcje.

e Pracownik z ogromng wiedzg i zyczliwoscig. Bardzo profesjonale podejscie do osoby
dzwonigcej, wyczerpujgce informacje. petne zaangazowanie.

e Bardzo kompetentna osoba, szczegétowo udzielita wszystkich informacji
opowiedziata co mozna zobaczyé i gdzie szukaé atrakcji, zachecata do odwiedzenia
PIT - przekazane zostang wszelkie informacji i broszury.

e Pan bardzo mity i serdeczny, wskazat szereg atrakcji, zapraszat na zapalenie choinki 6
grudnia, wyszukiwat w czasie rozmowy na stronach internetowych dodatkowych
informacji, wskazat, ktére strony bedg pomocne w wyszukiwaniu atrakgji.

e Pani bardzo kompetentna, mita z duzg wiedzg co dzieje sie w Ustrzykach i wokot
miejscowosci.

e Pani w profesjonalny sposdéb opowiedziata co warto zwiedzi¢, wskazata w jakich
miejscach mozna poszuka¢ informacji o atrakcjach, ktore sg co tydzien nieco inne.
Miata duzg wiedze na temat Katowic i okolic. Podawata kolejne atrakcje w
odlegtosciach od centrum. Zachecata do przyjscia do punktu informacji po broszury.

e Pani bardzo mita, udzielita wszystkich niezbednych informacji. Wskazata wiele
wartosciowych miejsc do odwiedzenia.
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e Bardzo kontaktowa i sympatyczna osoba. Pani udzielita wszelkich informacji, polecita
miejsca noclegowe, wskazata wiele miejsc do odwiedzenia w Ostrédzie i w okolicach.
Zaprosita do kontaktu na Facebooku, gdyz placéwka nie dziata w weekend.
Pracownicy odpisujg na zapytania bo godzinach pracy.

e Bardzo mita i sympatyczna rozmowa, pan wyszukiwat w czasie rozmowy biezgce
wydarzenia. Byt zaangazowany.

e Pani mita i sympatyczna, znata atrakcje. Starata sie wskazaé jak najwiece;.

e Pan wyczerpujgco udzielit informacji, wskazat na jakich stronach szuka¢ informacji o
atrakcjach, wskazat godziny otwarcia muzedw.

e Pani bardzo mifa i kompetentna, wskazata wiele ciekawych miejsc do obejrzenia.
Zapraszata do placdwek po materiaty dla turystow.

e Pan bardzo dobrze zorientowany co mozna zwiedzi¢ w Opolu i poza Opolem.
Wyczerpujgco opowiadat o zabytkach i miejscach wartych odwiedzenia.

e Wskazanie szlakéw i miejsc wartych odwiedzenia.

e Bardzo mita i sympatyczna pani ktéra w sposdb zrozumiaty opowiedziata co warto
zobaczy¢, podata nr telefondw.

Wady (wskazywane spontanicznie po kontakcie z pracownikiem)

e Za mato informacji o wydarzeniach biezgcych. Pracownik odsytat do profilu na fb.
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