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1 Opis realizacji badania mystery client w placéwkach IT

Badanie realizowane byto podczas sezonu letniego: od lipca do wrzesnia 2017 roku we
wszystkich certyfikowanych jednostkach Informacji Turystycznej: punktach Informacji
Turystycznej (PIT) oraz centrach Informacji Turystycznej (CIT).

REGIONY 1gw 2gw 3w 4 gw
Dolnoslaskie 12 6 2 4 0
Kujawsko-Pomorskie 3 0 0 2 1

Lubuskie 4 2 1 1 0
Matopolskie 41 14 13 8 6
Mazowieckie 22 7 6 3 6
Opolskie 14 4 4 3 3
Podkarpackie 22 10 4 5 3
Podlaskie 31 6 8 11 6
Slaskie 72 47 18 6 1

Swietokrzyskie 29 11 13 2 3
Warminsko-Mazurskie 40 8 17 13 2
Zachodniopomorskie 14 2 5 5 2
Pomorskie 11 1 0 4 6
t 6dzkie 16 3 7 5 1

Wielkopolskie 18 4 5 9 0
Lubelskie 21 4 6 8 3
SUMA catkowita 370 129 109 - 43
Préoba - mystery visits (ok. 21%) 79 27 23 11

W ramach przedmiotu zamdwienia - badania Mystery Client, realizowane byto réwnolegle
przy uzyciu dwéch rodzajow pomiaru: (1) Mystery e-mail i (II) Mystery visit.

Kluczowe cele badawcze projektu Mystery Client to:

e pomiar wskaznika rezultatu - odsetka odpowiedzi udzielonych w wyznaczonym
terminie na zapytanie w jezyku polskim - oraz ocena zakresu informacji i formy tych
odpowiedszi,

e pomiar wskaznika rezultatu - odsetka odpowiedzi udzielonych w wyznaczonym
terminie na zapytanie w jezykach obcych - oraz ocena zakresu informacji i formy tych
odpowiedszi,

e zebranie i opracowanie informacji na temat jednostek ,it” (oznakowanie,
wyposazenie, materiaty promocyjne, itp.) oraz poziomu obstugi klienta (kryteria oceny
wg kryteriéw certyfikacji) w 70-80 badanych bezposrednio ”it”,

e wskazanie mocnych i stabych stron w dziatalnosci badanych ”it”, ocena zgodnosci

nadanego certyfikatu z regulaminem certyfikacji oraz rekomendowanie kierunkéw

zmian,

e wskazanie tematdw i zakresow szkolen dla kadry obstugujacej punkty ,,it”.
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1.1 Opis metodologii pomiaru mailowego ,,mystery mail”

Badanie zrealizowane zostato na prébie 370 certyfikowanych placéwek IT, ktdre zostaty
dostarczone przez Zleceniodawce. Projekt zaktadat jedng prébe kontaktu z maila napisanego
w j. polskim oraz w j. angielskim.

W tym celu utworzono 5 réznych fikcyjnych kont email imitujgcych konta turysty z Polski oraz
5 ,0bcojezycznych” kont. Do kazdego punktu ,,it” zostaty wystane dwa zapytania rdznej tresci
i z roznych adresdw — zaréwno ,polskich” jak i ,zagranicznych”.

Wystano n=370 maili z polskich kont oraz n=370 z zagranicznych. tgcznie wystano w n=740
maili.

»Tajemniczy klient” wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu w regionie
obstugiwanym przez dang placéwke IT. Tres¢ kazdego zapytania (zardwno w jezyku polskim,
jak i angielskim) byta spersonalizowana. W szablonie kazdego zapytania modyfikacji ulegto
kilka elementow, m. in miejscowo$é, termin przyjazdu, liczba oséb, itd.

Do kazdego z pieciu adresow mailowych zostato stworzonych 5 scenariuszy z elementami
statymi oraz elementami podlegajgcymi modyfikacji. Oznacza to, ze jeden scenariusz byt

wykorzystany przy ok. 70 kontaktach.

Przyktady polskiego zapytania:

Witam!
Wspdlnie z zong i dwdjka dzieci (5 i 7 lat) planujemy odwiedzic..... Szukamy noclegu
w terminie................. , hajlepiej z wyzywieniem. Interesuje nas dobry standard: hotel 3

gwiazdkowy, lub ew. nowy pensjonat. Lubimy ciekawe wnetrza (np. jaki$ czas temu, w innej
czesci Polski, bylismy w odnowionej starej gorzelni i bardzo nam sie podobato :) Najbardziej
jednak, zalezy nam na atrakcjach dla dzieci. Dlatego bedziemy wdzieczni, czy w poblizu
znajdujg sie jakie$ atrakcje: woda, plac zabaw itd. Czy dzieje sie wkrotce co$ ciekawego w
okolicy?

Pozdrawiam

Krzysztof Wolniewicz

Przyktad zagranicznego zapytania:

Hi,

My wife and | will be touring Poland on............ 2017. | have Polish Ancestry and we are both
English speakers. I'd like to get some informtion from you, so | can plan my stay there. The
thing is we need accommodation for 2-3 nights. It was as good as it was ***/**** hotel; But
we do not exclude unique local and unige acomodations. Can you tell me about some nice
places? Also we’d love to hear abot interesting things and must-be places. Do you have any
intersting events soon?

Best regards
Ulf Wallek
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W badaniu e-mail ewaluacji podlegaty : (1) czas reakcji oraz (2) jakos¢ odpowiedzi.

a) Czas reakc;ji
Czas reakcji to czas, ktory uptynagt od doktadnej daty i godziny wystania zapytania
mailowego do daty i godziny otrzymania odpowiedzi zwrotnej. Czas reakcji
klasyfikowany byt 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
e po uptywie 7 dni otrzymany mail traktowany byt tak samo, jakby odpowiedz nie
nadeszta. informacje otrzymane po uptywie tego terminu nie podlegaty
analizie.

b) Jakos¢ odpowiedzi
Jakos¢ odpowiedzi rozumiana jest jako poziom satysfakcji klienta z poszczegdlnych
aspektow odpowiedzi. W ramach tego obszaru ocenie podlegato kilka czynnikéw
decydujacych o jakosci odpowiedzi. Ocena zostata dokonana za pomocg 5-stopniowe;j
skali, gdzie 1 oznacza ,w ogodle nie zadowalajgca”, a 5 ,bardzo zadowalajgca”. Ocena
subiektywna uwzglednia nastepujgce parametry:

o Adekwatnos¢ do potrzeb (czy odpowiedZ zostata wystana na temat? czy
wyczerpuje wszystkie pytania klienta? czy udzielono petnej odpowiedzi? czy
udzielono profesjonalnej porady?)

e Gotowo$¢ do stuzenia pomoca (czy tres¢ maila byta napisana w mitym
i przyjaznym tonie? czy pracownik byt zaangazowany w pomoc klientowi? czy
pracownik podawat alternatywne rozwiqzania? czy wyrazat che¢ dalszej
pomocy?)

Reakcja punktow i centrow Informacji Turystycznej na zapytanie klienta (check-lista)

Oprécz dwdch gtéwnych wymiardw ewaluacyjnych, tresci maili poddane zostaty analizie
jakosciowej i ilosciowej, a wyniki zostaty skategoryzowane i zakodowane w oparciu o
nastepujgce kategorie:

a) Powitanie
e Bez powitania
e Z wykorzystaniem nazwiska
e Bez wykorzystania nazwiska

b) Prezentacja nadawcy

e Imie i nazwisko
e Stanowisko
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e Instytucja
e Adres
o Link

c) Nawiagzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi
e Ogodlne nawigzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi
e Szczeg6ty z zapytania (data i inne aspekty) w tekscie odpowiedzi

d) Prezentacja oferty turystycznej — np.
o llos¢
e Konkretna propozycja / propozycje
e Konkretne koszty
e W tresci / w zataczniku / po kliknieciu w link

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

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

Gtéwne bloki tematyczne Szczegofowe pytania pomocne w analizie, czyli
na co zwrdcic uwage

1. Nawiazanie kontaktu. Uzywanie Czy stosowane byty zwroty powitalne? Jesli tak
zwrotéw powitalnych. to jakie, w jakim stylu, w jakim tonie? Czy

bardziej oficjalne, czy bezposrednie?

2. Prezentacja danych umozliwiajacych Czy maile sq zazwyczaj podpisane imieniem i
kontakt: identyfikacja nadawcy oraz nazwiskiem? Czy potencjalny turysta bedzie
placéwki. wiedziat jak sie skontaktowac ponownie? Czy

jest podana stopka kontaktowa z nazwgqg
instytucji, stanowiskiem itd. Czy jest podany nr
telefonu?

3. Profesjonalizm. Adekwatnos¢ do Czy odpowiedzi udzielano na temat? Czy
zapytania, kompletnog¢ odpowiedzi mozna uznac za profesjonalne? Czy

i kompleksowoé¢ odpowiedzi. zawieraty wszystkie wazne informacje:

P ja of I j
a) Prezentacja oferty noclegowej W jaki sposob byly prezentowane noclegi /

atrakcje / imprezy itd.? Czy byly one
c) Prezentacja imprez regionalnych wyszczegolnione w mailu, czy byly to raczej
d) Prezentacja innych form spedzania | Zafqczniki, czy linki do zewnetrznych stron?

wolnego czasu

b) Prezentacja atrakcji turystycznych

4. Zakorczenie wypowiedzii zachecenie | Jak korczyly sie zazwyczaj maile? Czy

do dalszego kontaktu. konsultanci Zzegnali sie z turystq? Jakich zwrotow
uzywali? Czy byly to pozegnania oficjalne, czy
bezposrednie? Czy zachecano do ponownego
kontaktu?
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5. Czytelnosé i zrozumiatosé przekazu oraz | Jak  wyglqdaly  przecietne  maile?  Czy

poprawno$é jezykowa. standardowo, czy nie? Czy byty zrozumiafe i
czytelne? Czy zdarzaty sie jakies pomytki i
literéwki? Jakie najczesciej?

A. Elementy pozamerytoryczne (nastawienie konsultanta i gotowos¢ do stuzenia pomoca)

Gtowne bloki tematyczne Szczegofowe pytania pomocne w analizie
6. Styliton przekazu. Nastawienie Jaki byt styl i ton wypowiedzi? Czy konsultanci
i uprzejmos¢ konsultanta. byli uprzejmi i mito nastawieni? Co o tym
Swiadczy?
7. Stuzenie pomocg, zaangazowanie oraz Czy konsultanci wykazywali zaangazowanie w
cheé pomocy. 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 wypadty najgorzej

Priorytety doskonalenia. a jakie najlepiej? Ktdre z nich wypadty Zle, a sq
szczegdlnie wazne dla potencjalnych turystow?
Co nalezy poprawi¢ w pierwszej kolejnosci? Na
co potozyc¢ nacisk np. w szkoleniach?

Dodatkowo:

III

e Kazdy e-mail wystany przez Wykonawce jako ,mystery e-mail” byt wysytany

w ukrytej kopii do Zamawiajacego.

e W przypadku e-maili, ktére pozostaty bez odpowiedzi po 7 dniach Wykonawca
kontaktowat sie z danym punktem ,it” celem wyjasnienia przyczyny braku
odpowiedzi.

1.2  Opis metodologii pomiaru bezposredniego (osobistego) ,,mystery visit”

Pomiar bezposredni realizowany byt na probie N=79 wylosowanych placowek.

Wybdr punktéw ,it” objetych badaniem mystery visit zostat przeprowadzony
z uwzglednieniem reprezentatywnosci dla poszczegdlnych kategorii certyfikacyjnych
jednostek ,it”, tak aby wyniki badania byty obiektywne dla wszystkich czterech kategorii.

Przyjeto zatozenie N=79 badanych placowek i dla kazdego ze stopnia certyfikacji:
e 1 gwiazdka n=27
e 2 gwiazdki n=23
e 3 gwiazdkin=18
e 4 gwiazdkin=11
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Tajemniczy klient wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu w regionie

obstugiwanym przez dang placéwke IT: noclegiem, gastronomig, atrakcjami turystycznymi.

Ze wzgledu na fakt, ze w kazdym z badanych punktéw realizowany byt jeden pomiar,

stosowany byt jeden wystandaryzowany wzorzec scenariusza, ktory réznit sie w zaleznosci od:

specyfiki regionu,

wieku audytora,

preferencji audytora zwigzanych z czasem wolnym (np. aktywnosci na S$wiezym
powietrzu, rodzaj sportéw, zainteresowanie wydarzeniami kulturalnymi,itd.)

Aby zachowac realizm sytuacji, zostaty uwzglednione rzeczywiste gusta audytoréw.

Scenariusz: , przypadkowy turysta”

Kobieta / mezczyzna, zréznicowany wiek.

Przychodzi do punktu przypadkiem, poniewaz przechodzgc nieopodal zobaczyt
oznakowania i postanowit wejs¢, zeby uzyskac kilka informacji.

Turysta pochodzi z innej czesci Polski, jest obecnie na wakacjach a w danej
miejscowosci przebywa ,przejazdem”, planujgc podréz w inne miejsce Polski.

W okolicy turysta jest zaledwie kilka godzin i chciatby jak najwiecej zobaczyé.

W pierwszej kolejnosci interesujg go:
o Atrakcje turystyczne, czyli co warto zobaczy¢? Co warto zwiedzi¢? Co obecnie
dzieje sie ciekawego?
o Wypoczynek aktywny, czyli czy jest mozliwos¢ aktywnego spedzenia czasu, np.
rowery / kajaki itd. (w zaleznosci od specyfiki regionu)?
o Baza gastronomiczna, czyli gdzie warto udac sie na positek? gdzie najlepiej
zjesc cos regionalnego i tradycyjnego, po ,przystepnej cenie”?

Klient pyta czy dostepne sg jakieS darmowe materiaty informacyjne lub czy jest
mozliwos¢ wydruku przygotowanej oferty. Jesli punkt oferuje sprzedaz materiatéw
informacyjnych, klient moze zapyta¢ o cene oraz dopyta¢ o to, co sprzedawca
rekomenduje. Na konicu klient odmawia, méwigc ze ,,musi sie cofngé do samochodu
po pienigdze” lub ,ze moze kupi nastepnym razem, a na razie wystarczag mu podane
informacje”.

Opcjonalnie: klient jest zainteresowany mozliwoscig zarezerwowania noclegu, jednak

przed ostateczng ,wigzacg” rezerwacjg woli sie najpierw skonsultowac¢ z osobg
towarzyszaca.
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Placowki byty badane pod katem takich cech jak:

moowp»

ZGODNOSC ZE STANDARDAMI! CERTYFIKACJI (wiasciwymi dla danej kategorii)

WYGLAD PLACOWKI | PRACOWNIKOW
Wyglad placowki
Prezentacja pracownikow i ich stanowiska pracy

OBStUGA KLIENTA
Wejscie klienta
Nawigzanie rozmowy
Rozmowa

Ocena konsultanta
Zakonczenie rozmowy

SATYSFAKCIA KLIENTA (wymiar diagnozowany poprzez pytania otwarte oraz
subiektywne opinie samego Mystery Shoppera).

Szczegotowy opis:

ZGODNOSC ZE STANDARDAMI CERTYFIKACII

Weryfikacja pod katem standarddow okreslonych kryteriami certyfikacji dla elementéw takich jak:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)
i)
j)
k)
1)

m)

Lokalizacja

Dostepnos¢ architektoniczna dla oséb niepetnosprawnych
Oznakowanie

Oznakowanie dojazdu

Dni i godziny otwarcia

Uktad pomieszczen

Darmowy dostep do internetu
Dostepne materiaty drukowane
Stojaki na materiaty

Dostep do informacji 24/7
Dostepnosé placowki
Prowadzenie sprzedazy
Dodatkowe funkcje

WYGLAD PLACOWKI | PRACOWNIKOW

WYGLAD PLACOWKI

Pierwszy element brany pod uwage przy ocenie jakosci ustug placéwek IT polegajgcy
na ocenie zarowno otoczenia jak i wnetrza lokalu.

! Na podstawie: Zatacznik nr 1 do Regulaminu certyfikacji informacji turystycznej ,,Kryteria certyfikacji
informacji turystycznej” POT
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e (Ogodlne wrazenie sprawiane przez placowke

e (Czystosc otoczenia placowki

e (Czystos¢ wnetrza placéwki

e Czystosc drzwi i witryn

e (Czystosc $cian i sufitow

e (Czystosc podtég

e Jakos$¢ wyposazenia i mebli w lokalu (np. niezadbane stoty, krzesta, regaty)

B. PREZENTACJA PRACOWNIKOW I ICH STANOWISKA PRACY
W tej sekcji ocenie podlegat ogdlny wyglad pracownikéw punktu, a takze najblizszego
otoczenia ich pracy
e Estetyka ubioru
e Elegancja stroju
e Profesjonalizm stroju, ew. stosowanie dress code’u
e Porzadek na biurku
e Brak prywatnych materiatéw pracownika (np. positku, czasopism, gazet itd.)

1. OBStUGA KLIENTA
A. WEJSCIE KLIENTA
Sekcja ta zwigzana jest z poczatkowym etapem: od momentu wejscia klienta do
nawigzania pierwszego kontaktu.
e Zauwazenie wejscia klienta do placéwki w ciggu pierwszych 30 sekund od
wejscia
e Czynnosci realizowane przez obstuge podczas wejscia klienta
o Obstuga innych klientéw
o Prace biurowe
o Stuzbowa rozmowa telefoniczna
o Gotowos¢ do stuzenia pomoca klientowi
o Realizowanie czynnosci pozastuzbowych
¢ Nawigzanie kontaktu wzrokowego
e (Czas oczekiwania na obstuge (natychmiastowy, mniej niz minute, od 1 do 2
minut (...) powyzej 10 minut itd.)
e Liczba 0séb znajdujgcych sie w kolejce do stanowiska / liczba oséb w catej
placéwce.

B. NAWIAZANIE ROZMOWY
Ten etap dotyczy sytuacji, kiedy kontakt z klientem zostat nawigzany. Nawigzanie
rozmowy to proces poprzedzajgcy wtasciwg rozmowe majgcg na celu analize potrzeb i
przedstawienie wlasciwej oferty turystyczne;j.
e Powitanie klienta z inicjatywy pracownika
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Powitanie stowne

Usmiechniecie powitalne

Wykonanie gestu zapraszajgcego do zajecia krzesta

Stowne zaproszenie do rozpoczecia rozmowy, zaoferowanie checi pomocy

ROZMOWA
W tej sekcji brana jest pod uwage jakos¢ catej rozmowy.

Identyfikacja potrzeb klienta w celu stworzenia optymalnej oferty turystycznej
Przedstawienie oferty turystycznej.

Korzystanie z dodatkowych pomocy: folderéw / prospektéw /map

Wreczenie materiatéw informacyjnych / wydrukéw

Proponowanie produktéw dodatkowych (sprzedaz wigzana)

. OCENA PRACOWNIKA IT

Na ocene pracownika sktadajg sie kompetencje (fachowa wiedza merytoryczna) oraz

uprzejmos¢ i nastawienie na potrzeby klienta.

Moéwienie jezykiem zrozumiatym dla klienta

Moéwienie jezykami korzysciami klienta, wzbudzenie zainteresowania,
zachecanie do skorzystania z oferty

Rzeczowe odpowiadanie na postawione pytania

Pomocnos¢ i kulturalnos¢

Zaangazowanie w obstuge

Aktywne stuchanie klienta, uzywanie potakiwaczy i podsumowywanie
wypowiedzi klienta

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego z obstugiwanym klientem

Znajomos¢ atrakcji turystycznych regionu/oferty noclegowej/ gastronomicznej
Sprawnos$¢ w korzystaniu z baz danych/szybkos¢ wyszukiwania informacji

ZAKONCZENIE ROZMOWY
Ostatni element podlegajgcy obserwacji, zwracajgcy uwage na to, w jaki sposob

rozmowa zostata zakoniczona.

Zachecanie do dalszego kontaktu w razie watpliwosci lub/i dalszych pytan
Zaproszenie do ponownej wizyty

Poproszenie o pozostawienie danych w celu dalszego skontaktowania sie
z klientem

Zostawienie wizytowki i podanie namiaréw kontaktowych

Sprawdzenie, czy pracownik wskazuje Internet jako potencjalne zZrédto
informacji

Pozegnanie z klientem
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Struktura arkusza pomiaru dla Mystery Shoppera

1. Kazdy audyt zakonczony byt wypetnieniem 2 arkuszy obserwacji:
a. Pytania kontrolne (zgodnos$¢ ze standardami certyfikacji) — 4 rézne ankiety —
oddzielnie do kazdej kategorii
b. Arkusz obserwacji (czes¢ zwigzana z wygladem i obstugg klienta)

2. Na poczatku ankiety znalazty sie podstawowe informacje identyfikacyjne o badanym
punkcie, a takze nt. daty, godziny pomiaru i rodzaju realizowanego scenariusza.

3. Do kazdego z blokéw zostaty utozone pytania (checklista). Mystery Shopper zaznaczat
czy dany aspekt zostat spetniony, czy nie. Informacje uzupetniat komentarzem.

4. Pod koniec kazdego z blokéw znajdowato sie miejsce na pisemng wypowiedz, gdzie
Mystery Shopper mégt opisaé swoje subiektywne wrazenia, zaréwno te pozytywne jak

i te negatywne.

5. Pod koniec kazdego z blokéw znalazta sie skala 5-stopniowa, gdzie Mystery Shopper
mogt okresli¢ satysfakcje z realizacji danej fazy obstugi.

6. Na koniec ankiety znalazty sie pytania nt. subiektywnych doswiadczen Mystery
Shoppera. Tajemniczy Klient mdgt napisa¢ o mocnych i stabych stronach wizyty.
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2 Prezentacja wynikéw dla pomiaréw bezposrednich (osobistych) ,mystery
visit”

2.1 Jakosc obstugi klienta: wyniki ogotem dla wszystkich badanych placéwek IT
W pomiarze osobistym

Ponizej przedstawiono wyniki dla wszystkich placdwek N=79 w ujeciu catosciowym. Zbiorcze
wykresy prezentujg procenty wskazan. W ponizszym przedstawieniu wynikdéw uwzgledniono
jedynie wyniki z czesci Il badania, dotyczacej jakosci obstugi klienta. Czes¢ | badania —
»audytowa” zostata uwzgledniona w dalszej czesci raportu w ujeciu szczegétowym dla
poszczegdlnych kategorii certyfikacji. Zbiorcza analiza jest niemozliwa ze wzgledu na rézne
kryteria certyfikacji dla poszczegdlnych kategorii.

2.1.1 Wyglad placowki z zewnatrz (wymiar A)

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu placowek z zewnatrz. Zwracano uwage na tatwosé
trafienia, sposéb oznakowania, czystos¢ oraz wyglad i stan ekspozycji zewnetrznej.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,35; $rednia warto$¢ procentowa: 88,6%.

[Al. Czy najblizsze otoczenie
placéwki byto czyste i zadbane?
(tzn. nie byto $mieci przed

wejsciem, porozrzucanych...

100,0%

[A4. Czy placowka z zewnatrz bytfa
czysta i estetyczna (np. drzwi,
witryna itd.)]

98,7%

[A5. Czy placowka sprawiata
profesjonalne wrazenie z
zewnatrz?]

82,3%

[A2. Czy placowka byta tatwa do

0,
odnalezienia? | 82,3%

[A3. Czy placdwka byta czytelnie
oznaczona? (tzn. juz z daleka
widoczne byto, ze to placowka
informacji turystycznej)]

79,7%

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

Najblizsze otoczenie placéwki byto zawsze czyste i zadbane. Nie dostrzezono sytuacji
wymagajgcych poprawy. Choc stan techniczny budynkow byt rézny, obszar bezposrednio przy
placowce byt zawsze schludny i zadbany. Punkty byly prawie zawsze czyste i estetyczne
(98,7%) i sprawiaty profesjonalne wrazenie z zewnatrz (82,3%).
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Podobny odsetek placéwek zostat uznany za tatwy do odnalezienia (82,3%) oraz czytelnie
oznakowany (79,7%). Zazwyczaj te trzy aspekty byty ze sobg skorelowane. Dotyczyto to
zwtaszcza mniejszych placéwek, ktore byty czesdcig innej instytucji (np. muzeum, urzedu, domu
kultury, biblioteki, itd.). Audytorzy zwracali uwage na fakt, ze punkty te sg trudne do
odnalezienia, mato czytelnie oznakowane i nie sprawiajg profesjonalnego wrazenia, jako
certyfikowane placéwki informacji turystycznej.

2.1.2 Wyglad placéwki wewnatrz (wymiar B)

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu placéwek w $rodku. Zwracano uwage na czysto$é
wnetrza, jakos¢ elementdéw wyposazenia, obecno$é materiatéw reklamowych oraz ich
stan/jakosc.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,30; $rednia warto$¢ procentowa: 92,4%.

B2. Czy Sci i sufity byt tei
[ zy Sciany i sufity byty czyste i 96,2%
estetyczne?]
[B3. Czy elementy wyposazenia i
widocznych oznak zuzycia?
[B1. Czy podtoga byta czysta i
zadbana? 94,9%
[B4. Czy materiaty informacyjne /
reklamowe byty kompletne i 89,9%
utozone estetycznie...?]
B5. C t jd ty si
[ zy wewnatrz znajdowaty sie 86,1%

przyjemne warunki?

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

Whnetrza placéwek IT byly prawie zawsze zadbane i czyste. Odstepstwa od tej zasady
zaobserwowano u schytku sezonu, kiedy ruch turystyczny stawat sie mniejszy. Sciany i sufity
byty czyste i estetyczne (96,2%), elementy wyposazenia byty kompletne i nie nosity
widocznych oznak zuzycia (94,9%). Podtoga byta czysta i zadbana w 94,9% przypadkach.

W 89,9% wizyt materiaty informacyjne byty kompletne i estetyczne utozone. Najczesciej
znajdowaly sie one w stojakach, na stotach i biurkach. Sytuacje oceniane negatywnie to m.in.
wybrakowane materiaty, puste stojaki lub pojedyncze pogniecione ulotki pozostawione
w niefadzie.

W 86,1% wizyt zwrécono uwage na panujgce wewnatrz przyjemne warunki: Swiatto, zapach,
temperatura. W pozostatych przypadkach obiekcje budzity ciemne pomieszczenia, duszne
i gorgce, bez klimatyzacji — zwtaszcza w upalne dni lata.
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2.1.3 Prezentacja pracownikéw i ich stanowiska pracy (wymiar C)

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu pracownikéw i ich najblizszego otoczenia.
Zwracano uwage na czystosc¢ i schludnosé ubioru oraz porzgdek w miejscu pracy.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,29; $rednia warto$¢ procentowa: 71,2%.

[C1. Czy pracownik, z ktérym
rozmawiatas/rozmawiate$ wygladat schludnie i byt...

98,7%
96,2%
[C2. Czy pracownik miat estetyczny ubiér?

[C7. Czy pracownik wykonywat tylko dozwolone
czynnosci po wejsciu klienta?

93,7%

[C6. Czy bezposrednie otoczenie i miejsce pracy
konsultanta byto czyste i zadbane?]

92,4%
[C3. Czy pracownik swoim wyglagdem sprawiat
profesjonalne wrazenie?]

[C5. Czy pracownik miat przypiety identyfikator z
imieniem i nazwiskiem?]

[C4. Czy pracownik posiadat w ubiorze elementy
regionalne

0,0% 50,0% 100,0%

Pracownicy, z ktérymi rozmawiano byli w wiekszosci (98,7%) schludnie ubrani.
W placowkach o wyzszej kategorii przewazaty stroje bardziej formalne business, z kolei
w mniejszych placéwkach stroje typu smart business/casual. Estetyczny stréj zaobserwowano
w 96,2% wizyt. W 79,7% pracownik wyglagdem sprawiat profesjonalne wrazenie.
W pojedynczych przypadkach audytorzy mieli problemy, aby identyfikowa¢ kto jest
pracownikiem placéwki, a kto klientem. Atrybutem pracownika utatwiajgcym rozpoznanie go
przez klienta powinien by¢ identyfikator — lecz byt on dostrzegany zaledwie w co czwarte;j
wizycie (26,6%).

Tajemniczy klienci bardzo cenili sobie elementy regionalne w ubiorze pracownika.
Zaobserwowano je zaledwie w 11,4% wizyt. Byty to m. in kolory nawigzujace do regionu,
symbole regionalne, hafty, itd.

W 93,7% pracownicy wykonywali tylko dozwolone czynnosci po wejsciu klienta. W kilku
przypadkach zaobserwowano, ze pracownik spozywa positek, prowadzi prywatng rozmowe
telefoniczng, lub rozmawia z innym pracownikiem na tematy prywatne, nie zwracajgc uwagi
na wchodzgcego klienta.

W 92,4% bezposrednie otoczenie i miejsce pracy konsultanta byto czyste i zadbane.
W pozostatych przypadkach, wokét pracownika znajdowaty sie m.in. brudne kubki,
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pozostatosci po positku, nieuporzgdkowane dokumenty i ogdlne wrazenie ,bataganu” na
biurku.

2.1.4 Wejscie klienta (wymiar D)

Celem tego etapu byta weryfikacja poprawnosci poczatkowego etapu kontaktu konsultanta
z klientem — moment wejscia klienta do punktu ,,it”. Zwracano uwage na zwrdcenie uwagi
obstugi na wchodzacego turyste, ocene czasu i jakosci oczekiwania na obstuge itd.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,44; $rednia warto$¢ procentowa: 83,5%.

D1. Czy wejscie klienta zostato zauwazone
przez ktoregos z pracownikow w ciggu 83,5%
pierwszych 30 sekund?

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

W tym bloku punktowane byto jedynie pytanie D1 ,Czy wejscie klienta zostato zauwazone
przez ktéregos z pracownikéw w ciggu pierwszych 30 sekund? (tzn. czy kto$ z pracownikéw
nawigzat kontakt wzrokowy w ciggu pierwszych 30 sekund od wejscia?)”.

W wiekszosci wizyt (83,5%) klient dostrzegany byt od razu po wejsciu do salonu.

Wchodzacy klient bywat powitany najczesciej spojrzeniem, usmiechem, ktéremu towarzyszyta
prawie zawsze formuta powitalna wypowiadana przez konsultanta.

W 44% konsultant byt gotowy do stuzenia klientowi. W 23% wizyt konsultant byt
zaangazowany w obstuge innych klientow, w 25% prowadzit prace biurowe, w 3% stuzbowa
rozmowe telefoniczng, a w 5% nie stwierdzono obecnosci pracownika na stanowisku.

W 76% wizyt klient nie musiat w ogdle czeka¢ na obstuge lub czekat mniej niz minute.
W 18% wizyt klient czekat od 1 do 3 minut. W 5% od 3 do 5 minut. W przypadku 1 wizyty okres

oczekiwania wynidst ponad 5 minut, ze wzgledu na fakt ze pracownik ,,poomylit klucze i nie mégt
sie dostac do placowki”.

2.1.5 Nawigzanie rozmowy (wymiar E)

Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu rozpoczecia rozmowy przez konsultanta.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,11; $rednia warto$¢ procentowa: 64,6%.

Strona 17 z 107



»Tajemniczy klient w placowce it” — raport z badan

[E2. ..powitat Klienta stownie?] 93,7%

[E7. ... zaoferowat cheé pomocy i
zaprosit do rozpoczecia rozmowy
(np. stowami: ,,w czym moge...

91,1%

|

[EL. ...powitat Klienta z wtasnej

0,
inicjatywy?] 84,8%

[E3. ...powitat Klienta

0,
usmiechem?] 81,0%

[E6. ... wykonat gest zapraszajacy
do zajecia krzesta (przy ladzie lub
stoliku) lub stownie zaprosit do...

27,8%

[E5. ...przedstawit sie?] 8,9%

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

W wiekszosci przypadkéw konsultant powitat klienta stownie (93,7%), jednak inicjatywa
rozpoczecia kontaktu nalezata do pracownikéw IT w przypadku 84,8% wizyt. W pozostatych
przypadkach klient sam inicjowat powitanie.

W 81% odwiedzi mystery shopperzy twierdzili, ze konsultant powitat ich uSmiechem, co miato
pozytywny wptyw na dalsze budowanie relacji i przebieg spotkania.

W 91,1% wizyt konsultant z wfasnej inicjatywy zaprosit do rozpoczecia rozmowy, pytajac
najczesciej ,,W czym moze pomaoc”.

W 27,8% wizyt konsultant wykonat rekg gest zapraszajgcy do zajecia miejsca siedzgcego lub
stownie zachecit do zajecia krzesta.

Zaledwie w 8,9% przypadkdw konsultant przedstawit sie z imienia i nazwiska.

2.1.6 Rozmowa (wymiar F)

Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu prowadzenia rozmowy przez konsultanta.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 3,95; $rednia warto$¢ procentowa: 60,9%.
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[F6. ... wreczyt dodatkowe

0,
materiaty informacyjne w... 84,8%
[F3. ... przedstawit oferte 0
turystyczng dopasowang do... 84,8%
[F4. ...podczas rozmowy korzystat 81.0%
z dodatkowych pomocy, np.... e
F1. ...starat sie rozpoznaé
[ @ rozpoz 72,2%

potrzeby klienta w celu...

[F2. ..stosowat pytania
doszczegdtawiajace, aby poznac...

[F5. ...zaproponowat odptatne
produkty dodatkowe, ktore...

[F7. ...wreczyt informacje, ktore

0,
wydrukowat specjalnie dla... 17,7%

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

Podczas rozmowy konsultant najczesciej korzystat z dodatkowych pomocy, np. foldery,
prospekty, mapy i katalogi (81%). Byta to najczesciej mapa lub plan, przy ktérym omawiano
konkretne atrakcje turystyczne. Zazwyczaj (84,8%) materiaty te wreczano klientom na
zakoniczenie rozmowy.

Witasciwy proces rozpoznania potrzeb klienta miat miejsce w przypadku 72,2% wizyt.
Nieodzownym elementem rozpoznania potrzeb bylo stosowanie pytan sondujgcych lub
dopytywanie o szczegoty, co miato miejsce w 55,7% przypadkdéw. W pozostatych wizytach
skupiono sie na omawianiu standardowych informacji turystycznych bez dopytywania czym
klient jest zainteresowany. Najpowazniejszym zarzutem wydaje sie traktowanie wszystkich
turystéw tak samo, bez zwracania uwagi na ich oczekiwania i zainteresowania. Pozytywnym
przyktadem indywidualnego traktowania jest wydrukowanie oraz wreczenie klientowi
dodatkowych informacji. Miato to jednak miejsce tylko w przypadku 17,7% wizyt.

2.1.7 Ocena konsultanta udzielajgcego informacji (wymiar G)

Celem tego etapu byta weryfikacja kompetencji merytorycznych konsultanta udzielajgcego
informacji.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,13; $rednia warto$¢ procentowa: 76,7%.
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[G6. ...mbwit jezykiem zrozumiatym dla
klienta, bez fachowego zargonu i
niezrozumiatych okreslen?]

[G9. ...uzywat poprawnego jezyka i mowit
wyraznie?]
[G8. ...sprawnie i rzeczowo odpowiadat na

postawione pytania?]

[G14. ...sprawnie i umiejetnie postugiwat
sie bazg danych, szybko wyszukiwat
potrzebne informacje?]

[G11. ...utrzymywat kontakt wzrokowy z

97,5%

96,2%

87,3%

86,1%

0,
obstugiwanym klientem?] 82,3%
[G10. ... byt zaangazowany w obstuge
klienta? (tzn. byt pomocny i starat sie wyjsé 82,3%
naprzeciw oczekiwaniom klienta)]
G3....0 atrakcjach turystycznych w
[ jach trystyezny 82,3%
regionie?]
[G13. ...znat atrakcje turystyczne regionu
/ oferte noclegowa / baze gastronomiczna 79,7%
itd ?]
[G12. ...byt doskonale przygotowany
merytorycznie i opowiadat na pytania 79,7%

klienta spontanicznie, z pamieci?]
[G7. ...uzywat jezyka korzysci dla klienta?

(tzn. wzbudzat zainteresowanie, zachecat 70,9%
do wizyty, mowit o korzysciach)]
[G5. ...0 innych miejscach wartych o
odwiedzenia? ] 70,9%
G4. ...0o imprezach odbywajgcych sie w
[ p ywajacych sig 67,1%

regionie?]

[G2. ...0 bazie gastronomicznej w okolicy
(wskazat konkretne punkty, gdzie
»najlepiej zjesc¢”)]

[G1. ...mozliwosciach noclegu w okolicy
(przedstawit ofert e bazy noclegowej wraz
z cenami)]

0,0%

54,4%

36,7%

T T T 1

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

Osoby wizytujgce placdwke nie miaty probleméw ze zrozumieniem konsultanta. W wiekszosci
przypadkéw (96,2%) pracownicy uzywali poprawnego jezyka i moéwili wyraznie, jezykiem
zrozumiatym dla klienta, pozbawionym specjalistycznego zargonu czy fachowych okreslen
(97,5%).
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Konsultanci zazwyczaj sprawnie i rzeczcowo odpowiadali na postawione pytania (87,3%).
Waznym elementem kontaktu z klientem byto utrzymywanie kontaktu wzrokowego (82,3%).
W pozostatych przypadkach pracownik miat wzrok utkwiony w monitor komputera lub
w mape, lub plan ktéry omawiat, nie patrzac na klienta.

W 82,3% przypadkéow pracownicy IT byli zaangazowani, starajgc sie wyjs¢ naprzeciw
oczekiwaniom turysty.

W 86,1% wizyt sprawnie i szybko postugiwat sie bazg danych, umiejetnie wyszukujgc wazne
informacje. W 86,1% przypadkéow konsultant znat oferte turystyczng regionu
i przywotywat jg klientowi spontanicznie, bez siegania do dodatkowych materiatéw.

W 79,7% wizyt byt doskonale przygotowany merytorycznie i potrafit odpowiedzieé na pytania
klienta z pamieci. Gorzej wypadta kwestia wzbudzenia zainteresowania i méwienia jezykiem
korzysci o atutach regionu. Konsultanci nie potrafili czasem zacheci¢ do wizyty, skupiajac sie
jedynie na odpowiedziach na postawione pytania. Sytuacje takie miaty miejsce w 70,9% wizyt.

Najwiecej méwiono o atrakcjach turystycznych w regionie (82,3%), innych ciekawych
miejscach w wartych odwiedzenia (70,9%), imprezach i eventach (67,1%), lokalach
gastronomicznych (54,1%) oraz mozliwosciach noclegu (36,7%). Warto jednak zwrdéci¢ uwage
na fakt, ze scenariusz badania nie zawsze zaktadat nocleg turysty, dlatego odsetek ten jest
akceptowalny.

2.1.8 Zakonczenie rozmowy (wymiar H)

Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu zakoriczenia rozmowy przez konsultanta.
Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,05; $rednia warto$¢ procentowa: 60,6%.

[H6. ...stownie pozegnat sie z .
Klientem?] 37,5%
[H7. ... udSmiechnat sie na do o
widzenia?] 88,6%
[H1. ...upewnit sie, ze Klient
zrozumiat informacje i...

[H2. ...zapytat, czy Klient ma jakies
dalsze / inne pytania lub...

[H3. ...zachecit do dalszego
kontaktu w razie watpliwosci lub...

[H5. ...zachecit do sprawdzenia
dalszych informacji w internecie?]

[H4. ...ze swojej inicjatywy dat
wizytowke / zostawit...

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Prawie we wszystkich przypadkach (97,5%) zegnano sie stownie z klientem. W 88,6%
pracownik usmiechnat sie na do widzenia. W 70,9% konsultant upewnit sie, czy klient
zrozumiat informacje. W 59,5% zapytano klienta, czy ma jeszcze jakies pytania lub watpliwosci.

W co drugiej wizycie (49,4%) zachecano klienta do dalszego kontaktu, a w 43% zachecano do
sprawdzenia dalszych informacji w internecie.

Sytuacje, w ktérych konsultant dawat klientowi wizytowke z wtasnej inicjatywy, nalezaty do

rzadkosci (15,2%). Wizytéwke przekazywano najczesciej po dopytaniu ze strony turysty.
W wielu przypadkach wizytéwki byty niedostepne.

2.1.9 Ocena subiektywna — wrazenia klienta z wizyty w placéwce IT (wymiar I)

Po wypetnieniu gtéwnych blokéw A-G, Tajemniczy Klient wypetniat dodatkowa, subiektywng
czes¢ ankiety, w ktorej okredlat jakie wrazenie odnidst bedac we wskazanej placéwce.

Placowka w ktérej bytam/bytem...

[byta estetyczna i zadbana, panowat w niej

nienaganny tad i porzadek] 4,4
[byta przyjazna klientowi ] 4,2
[sprawiata profesjonalne wrazenie] 4,0
[chetnie wrécit(a)bym tam ponownie] 4,0

[mégtbym / mogtabym spokojnie polecic¢

. . . 3,9
znajomym i rodzinie ]

T T T T T T T T T T 1

0,0 05 10 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,

Subiektywne oceny potwierdzaty wysokie wskazania ocen z wczesniejszych wymiardw oceny.
Placowki postrzegane byly jako estetyczne, zadbane. Byty przyjazne klientowi i sprawiaty
raczej profesjonalne wrazenie. Jest to jednak ocena dobra, lecz nie bardzo dobra.

Sam konsultant udzielajacy informacji wyrazat sie zawsze w jasny sposdb, byt mity, kulturalny
sympatyczny i z cierpliwoscig odpowiadat na kazde pytanie. Najwiekszg wadg byt jednak brak
indywidualnego traktowania. Konsultanci nie starali sie raczej nawigzaé osobistego kontaktu,
ani dowiedzie¢ wiecej o potrzebach klienta. Najwiekszy zarzut to bierna postawa i udzielanie
odpowiedzi standardowych, nie uwzgledniajacych indywidualnych gustéw turystow.
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Konsultant udzielajacy informacji...

[wyrazat sie w jasny sposdb]

[w zadnym momencie nie wydat sie
arogancki]

[miat schludny wyglad]

[byt uprzejmy i kulturalny]

[cierpliwie odpowiadat na kazde
pytanie]

[byt sympatyczny]

[utrzymywat kontakt wzrokowy ze
mng przez wiekszos¢ mojej wizyty]

[wydawat sie przekonujacy i godny
zaufania]

[byt pewien siebie]

[udzielat kompletnych porad i
wskazowek, byt kompetentny]

[byt bardzo przyjacielski w trakcie
catej wizyty]

[stworzyt przyjemna i rozluzniong
atmosfere]

[zorientowany na potrzeby turysty]

[traktowat mnie w sposdb
indywidualny]

[nawigzat ze mng osobisty kontakt]

[sprawiat wrazenie cztowieka z
turystyczng pasja |

4,6

4,5

4,5

4,5

4,4

4,4

4,2

4,2

4,2

4,1

4,1

4,1

3,9

3,9

3,9

3,4

0,0

2,0 3,0 4,0 5,0
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2.1.10 Podsumowanie wizyt osobistych — jako$¢ obstugi klienta, ogétem

Podsumowanie czes$ci zwigzane] z jakoscig obstugi klienta dla wszystkich N=79 badanych
placéwek IT prezentuje ponizszy wykres i zestawienie.

Wyglad placéwki wewnatrz (B) 92,4%
Wyglad placowki z zewnatrz (A) 88,6%
Wejscie klienta (D) 83,5%

Ocena konsultanta (G)

Prezentacja pracownikéw i ich
stanowiska pracy (C)

Nawigzanie rozmowy (E)

Rozmowa (F) 60,9%

Zakonczenie rozmowy (H) 60,6%

T T T T 1

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Najlepiej oceniane obszary to wyglad placéwek wewnatrz i zewnatrz, wejscie klienta oraz
ocena samego konsultanta. Obszary wymagajace szczegdlnej poprawy to elementy zwigzane

z przebiegiem rozmowy informacyjnej: od jej rozpoczecia do zakoriczenia.

Ponizsze zestawienie prezentuje ocene jednostek ,it” przez pryzmat wszystkich badanych
wymiarow w podziale na kategorie.
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SUMA * *& k& *hkk
[N=79] | [n=27]| [n=23]| [n=18] n=11]
Podsumowanie (Wymiar A): Wyglad | 88,6% | 852% | 83,5% | 97.8% | 92,7%
placowki z zewnatrz
AA1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,35 433 4,04 4,50 482
Podsumowanie (Wymiar B): Wyglad | 924% | 911% | 89,6% | 944% | 982%
placéwki wewnatrz
BB1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,30 426 4,09 4,39 473
Podsumowanie (Wymiar C): Prezentacja | 71,2% 68% 71% 72% 78%
pracownikéw i ich stanowiska pracy
CC1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,29 419 413 4,39 473
Podsumowanie (Wymiar D): Wejscie | 83,5% | 100,0% | 722% | 72,7% | 81,5%
klienta
DD1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,44 4,33 461 4,39 445
Podsumowanie (Wymiar E): Nawigzanie | 64,6% | 648% | 66,7% | 62,0% | 63,6%
rozmowy

EE1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 411 407 4,04 422 418
Podsumowanie| (Wymiar F): Rozmowa 60,9% | 55,0% | 553% | 72,2% | 68,8%
FF1. [ocena subiektywna)] Skala 1-5 3,95 3,93 3,70 4,22 4,09

Podsumowanie (Wymiar G): Ocena | 76,7% | 76,7% | 71,1% | 80,6% | 81,8%
konsultanta
GG1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 413 419 3,83 4,33 427

Podsumowanie (Wymiar H): Zakonczenie | 60,6% | 619% | 528% | 651% | 66,2%
rozmowy

HH1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,05 400 3,83 417 4 45

2.1.11 Podsumowanie wizyt osobistych — jako$¢ obstugi klienta, placéwki 1- gwiazdkowe

2.1.11.1 Zewnetrzny wyglqd placéwki (*) — podsumowanie

Wyglad zewnetrzny placéwek jednogwiazdkowych zostat oceniony bardzo wysoko przez
wiekszos$¢ tajemniczych klientéw. Obiekty byty zadbane, tak jak i otoczenie wokét nich. Punkty
informacji turystycznej byty dobrze oznakowane i tatwe do znalezienia. Zdecydowana
wiekszos¢ placowek sprawiata profesjonalne wrazenie:

»Wyglgd schludny, dobrze widoczna tabliczka informacji turystycznej.”

,Placowka byta umieszczona w bocznej uliczce zaraz przy rynku. Z daleka byto widoczne zielone
logo. Drzwi wejsciowe zadbane, czyste, obok na estetycznej tabliczce znajdowaty sie godziny
otwarcia.”

Kilka placéwek zostato ocenionych negatywnie. Gtéwnym problemem byfa kwestia
oznakowania:

»Placowka w ogdle nie oznakowana Zzadnymi informacjami Ze cos takiego w tym miejscu sie
znajduje.”
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,Placowka byta zadbana jak i estetyczna aczkolwiek oznakowanie byto stabo widoczne.”

»Placowka z zewngqtrz nie przypomniata informacji turystycznej. Nie byto nigdzie oznakowania

UHL

I

2.1.11.2 Wyglqd placéwki i warunkow wewngqtrz (*) - podsumowanie
Placowki zostaty bardzo dobrze ocenione réwniez pod katem czystosci pomieszczen,
estetycznosci mebli oraz dostepnosci materiatéw informacyjnych.

»Whnetrze zadbane, skromne ale bardzo tadne.”
,Placowka wewngqtrz zadbana i czysta wrdcit bym tam kolejny raz z przyjemnosciq”

Zastrzezenia do wnetrz jednogwiazdkowych placéwek w kilku przypadkach byty wzgledem
popekanych $cian, zuzytych mebli, zbyt matej przestrzeni, zaduchu panujgcego wewnatrz
pomieszczenia i stabego oswietlenia.

2.1.11.3 Pracownik i jego stanowisko pracy (*) — podsumowanie

Wyglad pracownika jak i jego ubidr zostat oceniony bardzo wysoko. W kilku przypadkach osoby
miaty zastrzezenia co do casualowego lub nawet sportowego stroju pracownika. Zdarzaty sie
sytuacje, ze stréj, w opinii audytoréow, byt nieadekwatny do miejsca. Pracownik podczas
wiekszosci wizyt sprawiat jednak swoim wyglagdem profesjonalne wrazenie, a otoczenie
i miejsce pracy byto zadbane i czyste.

,Pracownik sprawiat w petni profesjonalne wrazenie. Ubrany schludnie, delikatny makijaz”

Tylko w kilku przypadkach osoby posiadaty identyfikator z imieniem i nazwiskiem. Tylko dwie
osoby posiadaty w ubiorze elementy regionalne — np. koszulka/krawat z logo, apaszki, ubior
w kolorystyce regionu.

2.1.11.4 Obstuga klienta (*) — podsumowanie

W wiekszosci przypadkow wejscie klienta zostato zauwazone od razu, a pracownik byt gotowy
do obstugi. Klient nie musiat wiec czeka¢ w kolejce. Tajemniczy klienci deklarowali, ze zostali
powitani przez osobe obstugujgcy punkt informacji turystycznej. To wtasnie w placéwkach (*)
— gtdwnie ze wzgledu na ich niewielki rozmiar — wchodzacy klient nie uchodzit uwadze
pracownikom.

2.1.11.5 Rozmowa z konsultantem (przywitanie, udzielanie informacji) (*) — podsumowanie
Konsultant najczesciej witat klientdw stownie, z wiasnej inicjatywy z usmiechem. Oferowat
che¢ pomocy i rozpoczynat rozmowe (np. stowami: ,, W czym moge pomoc?).

Konsultanci w punktach jednogwiazdkowych w zdecydowanej wiekszosci nie przedstawiali sie
z imienia i nazwiska. Tylko w kilku przypadkach pracownik wykonat gest zapraszajacy do
zajecia krzesta (przy ladzie lub stoliku) lub stownie zaprosit do zajecia miejsca. Ocena taka
moze wynikac rowniez z braku miejsc siedzgcych.
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,Podczas wejscia zostatam przywitana oraz zauwazona w placowce. Konsultantka powitata
mnie werbalnie, mdwigc: "dziern dobry". Nie zostatam zaproszona do zajecia miejsca przy
stoliku, pomimo ze byty wolne krzesta. Konsultantka nie przedstawita sie podczas wizyty.”

,Pani sie nie przedstawita nie miata rowniez identyfikatora z imieniem i nazwiskiem.”

2.1.11.6 Przedstawienie oferty przez konsultanta (*) — podsumowanie

Pracownicy punktéw informacyjnych w zdecydowanej wiekszosci starali sie rozpoznac
potrzeby i przedstawili oferte turystyczng dopasowang do oczekiwan klienta. Podczas
rozmowy konsultanci korzystali z dodatkowych pomocy, np. foldery/prospekty /mapy i plany
/katalog. Tylko w kilku przypadkach zostaty zaproponowane dodatkowo ptatne materiaty
reklamowe, klienci otrzymali bowiem bezptatne mapy i foldery. Wydrukowane materiaty
specjalnie dla klienta zostaty wreczone tylko w dwéch przypadkach.

2.1.11.7 Ocena konsultanta (*) — podsumowanie

Pracownicy mowili jezykiem zrozumiatym dla klienta, bez fachowego zargonu
i niezrozumiatych okreslen, uzywali poprawnego jezyka i moéwili wyraZnie, sprawnie.
Umiejetnie postugiwali sie bazg danych, szybko wyszukiwali potrzebne informacje, rzeczowo
odpowiadali na postawione pytania. Byli zarédwno zaangazowani jak i posiadali wiedze
o atrakcjach turystycznych w regionie. Konsultanci potrafili przedstawi¢ i zarekomendowac¢
mozliwosci noclegu w okolicy oraz wskaza¢ punkty, gdzie ,najlepiej zjes¢”.

2.1.11.8 Zakoriczenie rozmowy (*) — podsumowanie

Pracownicy punktow informacyjnych upewnili sie, ze Klient zrozumiat informacje i wskazéwki
na koniec rozmowy, stownie pozegnat sie i uSmiechnat na do widzenia w przypadku wiekszosci
wizyt. Tylko w kilku przypadkach podarowat wizytéwke z namiarami i danymi kontaktowymi
do placowki.

2.1.11.9 Rekomendacje (*) — podsumowanie

e Punkty informacji turystycznej (*) powinny zosta¢ lepiej oznakowane, aby klient
z daleka wiedziat, ze ma do czynienia z informacja turystyczna.

e Warto, aby pracownicy punktéw informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne:
plakietki z imieniem i nazwiskiem oraz odpowiedni stréj (nalezy zwréci¢ uwage na
ubiér pracownikow, by nie byt to stréj sportowy).

e Konsultanci powinni by¢ lepiej zorientowani w miejscach noclegowych oraz zapleczu
gastronomicznym dla turystéw.

e Kluczowy obszar do poprawy do identyfikacja potrzeb klienta, a gtdwnym wyzwaniem
jest to, aby z biernego pracownika sta¢ sie aktywnym doradcg, , przedstawicielem /
ambasadorem” regionu.

o Ze wszystkich placéwek jednogwiazdkowych najwyzej zostata oceniona placéwka:
Punkt Informacji Turystycznej w Reszlu (woj. warminsko-mazurskie).
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2.1.12 Podsumowanie wizyt osobistych — jakos¢ obstugi klienta, placowki 2- gwiazdkowe

2.1.12.1 Zewnetrzny wyglgd placowki (**) — podsumowanie

Wyglad zewnetrzny placowek dwugwiazdkowych zostat oceniony bardzo wysoko przez
wiekszos¢ tajemniczych klientéw. Obiekty byly zadbane. Otoczenie wokdt nich
uporzadkowane. tatwo byto dotrze¢ do poszczegdinych punktéw, byty dobrze oznakowane.

»Placéwka znajdowata sie w baszcie. Byta bardzo dobrze oznakowana. Po drodze minelismy 2
znaki drogowe informujgce o IT. Sam punkt znajdowat sie w baszcie.”

,Otoczenie placéwki zadbane.”
Kilka placéwek zostato ocenionych negatywnie, gtdwnie ze wzgledu na oznakowanie miejsca.

»Na pierwszy rzut oka ciezko stwierdzi¢ ze to punkt informacji, z ulicy jest bardzo stabo
widoczny”

,Placowka nie byta profesjonalnie oznaczona.”

2.1.12.2 Wyglqd placowki wewngqtrz (**) — podsumowanie

Whnetrze placéwki zostato ocenione bardzo dobrze. Pomieszczenia byty czyste i schludne.
Wewnatrz nie byto porozrzucanych $mieci, kurzu, brudu, zaciekdw, rzucajacych sie w oczy
plam. Elementy wyposazenia i meble byly kompletne i bez widocznych oznak zuzycia.
Materiaty informacyjne/reklamowe byty kompletne i utozone estetycznie. Osoby, ktére
odwiedzity placéwke zadeklarowaty, ze wewnatrz znajdowaty sie przyjemne warunki.

»Wewngtrz placowki byto czysto, pomieszczenie przytulne.”
Kilka placéwek zostato ocenionych negatywnie:
,Pomieszczenie malutkie, niedostosowane do obstugi klientow”

»Na Scianach i sufitach w nielicznych miejscach wida¢ byto zacieki (w pomieszczeniach
sgsiadujgcych pracownicy zmuszeni sq stawia¢ miski do zbierania kapiqcej z sufitu wody.”

,W srodku byto nieco brudno. LeZaty stosy materiatow reklamowych oraz kubki, naczynia. Nie
sprawiato to profesjonalnego wrazenia. Odniostem wrazenie, ze wewngqtrz panowat lekki
batagan.”

2.1.12.3 Pracownik i jego stanowisko pracy (**) — podsumowanie

Wyglad pracownika jak i jego ubidr zostat oceniony bardzo wysoko. W przypadku wiekszosci
wizyt konsultant swoim wyglgdem sprawiat profesjonalne wrazenie a otoczenie i miejsce
pracy byto zadbane i czyste. Pracownik wykonywat tylko dozwolone czynnosci po wejsciu
klienta — nie jadt, nie pit, nie uzywat telefonu komérkowego.

»Pracownik byt schludny i ubrany adekwatnie do pogody i wykonywanej pracy.”
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,Pani byta ubrana odpowiednio do wykonywanej pracy, schludnie i elegancko.”

Tylko w kilku przypadkach osoby posiadaty identyfikator z imieniem i nazwiskiem. Tylko dwie
osoby posiadaty w ubiorze elementy regionalne — np. koszulka / krawat z logo, apaszki, ubior
w kolorystyce regionu.

2.1.12.4 Obstuga klienta (**) — podsumowanie

Wejscie klienta zostato zauwazone przez pracownikdw w ciggu pierwszych 30 sekund,
potencjalny klient nie musiat czeka¢ na obstuge w kolejce. Konsultant byt  gotowy do
stfuzenia pomocg. W pojedynczych przypadkach prowadzit prace biurowe podczas
odwiedzenia punktu.

2.1.12.5 Rozmowa z konsultantem (**) — podsumowanie

Konsultant witat klientow stownie, z wtasnej inicjatywy z usmiechem. Zaoferowat che¢ pomocy
i zaprosit do rozpoczecia rozmowy (np. stowami: ,,W czym moge pomdc?).

»Pani bardzo uprzejmie zapytata jak moze mi pomdc i zaczeta przedstawia¢ walory miasta po
moim zapytaniu.”

,Obstuga bardzo mita, serdeczna, z usmiechem bez zniecierpliwienia licznymi pytaniami.”
»Bardzo rzeczowa rozmowa z pokazaniem na planie miasta rzeczy wartych odwiedzenia.”
Konsultanci w punktach dwugwiazdkowych w zdecydowanej wiekszosci nie przedstawiali sie
z imienia i nazwiska. Tylko w kilku przypadkach pracownik wykonat gest zapraszajacy do

zajecia krzesta (przy ladzie lub stoliku) lub stownie zaprosit do zajecia miejsca.

,Nie byto miejsca siedzqcego oraz Pani nie przedstawita sie. Identyfikator byt odwrdcony i nie
byto widac imienia i nazwiska”

,Pracownik nie przywitat sie, ani nie przedstawit z wtasnej inicjatywy.”

2.1.12.6 Przedstawienie oferty przez konsultanta (**) — podsumowanie

Pracownik przedstawit oferte turystyczng dopasowang do potrzeb i oczekiwan klienta,
podczas rozmowy korzystat z dodatkowych pomocy (folderéw, map, katalogéw) oraz wreczyt
dodatkowe materiaty informacyjne w formie ulotek /informatoréw. Tylko w trzech
przypadkach klientowi zostaty wreczone materiaty wydrukowane specjalnie dla niego.

,Bardzo mita i rzeczowa rozmowa. Dowiedziatam sie gdzie moge pdjsc i co zobaczyc.”
,Pani bardzo chetnie podata mi mape, zaprosita do stolika aby pokazac interesujgce miejsca.”

Zdarzylty sie i takie placéwki w ktérych postawa konsultanta byta bardzo bierna:
,Pracownik zachowywat sie bardzo biernie. Nie potrafit udzieli¢ jakichkolwiek informacji.”
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»Na wszystkie pytania pani odpowiadata negatywnie: "nie wiem", "nie mam pojecia”, "nie
znam tego terenu". Nawet na pytanie o plan miasta ktory znajduje sie tak naprawde ok 150m
od punktu, odpowiedziata Ze nie ma pojecia czy taki istnieje.”

2.1.12.7 Ocena konsultanta (**) — podsumowanie

Konsultant mowit jezykiem zrozumiatym dla klienta, bez fachowego zargonu, niezrozumiatych
okreslen, uzywat poprawnego jezyka i méwit wyraznie, sprawnie i rzeczowo odpowiadat na
postawione pytania, umiejetnie postugiwat sie bazg danych, szybko wyszukiwat potrzebne
informacje. Potrafit opowiedzie¢ o atrakcjach turystycznych w regionie, byt przygotowany
merytorycznie i opowiadat na pytania klienta spontanicznie, utrzymywat kontakt wzrokowy
z obstugiwanym klientem.

,Bardzo rzeczowo i obszerna oferta. Zrozumiale przedstawiana.”

,Bardzo mita pani wiedzqca o atrakcjach turystycznych bardzo duzo. Potrafita je
zarekomendowac.”

Tajemniczy klienci wskazali, ze pracownicy punktéw najmniej wiedzieli o mozliwosciach
noclegu w okolicy oraz bazie gastronomicznej.

,Nie zostata przedstawiona oferta gastronomiczna i noclegowa w okolicy. Zostaty mi tylko
wreczone materiaty i foldery.”

2.1.12.8 Zakoriczenie rozmowy (**) — podsumowanie
Pracownik pozegnat stownie klienta oraz uémiechnat sie na do widzenia.

,Rozmowa zostata zakorczona po upewnieniu sie, Zze otrzymatam wszystkie potrzebne
informacje, w sposob uprzejmy.”

»,Zakonczenie rozmowy odpowiednie z szacunkiem dla klienta.”

2.1.12.9 Rekomendacje (**) — podsumowanie

e  Punkty Informacji Turystycznej powinny zostac lepiej oznakowane, by dostep do nich
byt mozliwy dla wszystkich zainteresowanych.

e Zwifaszcza w jednym punkcie warto zweryfikowa¢ jego stan techniczny (tam ,gdzie
woda kapie pracownikom i turystom na gtowe”).

e Warto, aby pracownicy punktéw informacyjnych posiadali zunifikowany strdj oraz
plakietki z identyfikatorem.

e Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a gtéwnym wyzwaniem
jest to, aby z biernego pracownika stac¢ sie aktywnym doradcg, ,przedstawicielem /
ambasadorem” regionu.
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e Ze wszystkich placowek dwugwiazdkowych najwyiej zostata oceniona placéwka:
Warszawskie Centrum Informacji Turystycznej mieszczaca sie na Placu Zamkowym.

2.1.13 Podsumowanie wizyt osobistych — jakos¢ obstugi klienta, placowki 3- gwiazdkowe

2.1.13.1 Zewnetrzny wyglqd placowki (***) — podsumowanie

Wyglad zewnetrzny placéwek trzygwiazdkowych zostat oceniony bardzo wysoko przez
wiekszos¢ tajemniczych klientéw. Obiekty byty zadbane tak jak i otoczenie wokét nich. Punkty
informacji turystycznej byty dobrze oznakowane i tatwe do znalezienia. Wiekszos¢ badanych
placowek sprawiata profesjonalne wrazenie. Placowki *** oceniane byly czesto lepiej niz
placowki o mniejszej ilosci gwiazdek, chociaz zdarzaty sie pojedyncze wyjatki.

»Na zewngtrz Informacji Turystycznej nie byto zbednych smieci. Lokal byt tatwo dostepny i
dobrze oznakowany.”

»Placowka juz z daleka sprawiatfa bardzo profesjonalne wrazenie. Z daleka widac byto, ze to
placéwka informacji turystycznej.”

»Placowka wyglgdata profesjonalnie i byta dobrze oznaczona. Nie byfo problemu z jej
znalezieniem.”

2.1.13.2 Wyglqd placéwki i warunkéow wewngtrz (***) — podsumowanie

Placowki zostaty bardzo dobrze ocenione réwniez pod katem czystosci pomieszczen estetyki,
dostepnosci materiatéw informacyjnych.

»Lokal w Srodku urzqdzony byt nowoczesnie. Meble byty kompletne i w dobrym stanie. Na
Scianach nie byto zaciekdw. Materiaty promocyjne byty uporzgdkowane.”

»Estetyczna, w przyjaznych barwach, bardzo duzo materiatow reklamowych.”

W dwéch przypadkach tajemniczy klienci mieli zastrzezenia do placéwki ***:

»To byta placowka zamknieta dla turystow od wewngqtrz. Byto tylko okienko, w ktdorym
udzielano informacji, nie mozna byfo wejs¢ do srodka. Jedynym plusem byta widoczna
ekspozycja”.

»Informacja w witrynie mowita, ze punkt ma jedynie dyzury a w pozostatych godzinach
obowiqgzki petni pracownik w Wydziale Kultury. Poszedtem wiec do oddalonego o 500 metréow
Urzedu Miasta do pokoju 35, gdzie odbyta sie gtdwna rozmowa”.

2.1.13.3 Pracownik i jego stanowisko pracy (***) — podsumowanie

Wyglad pracownika jak i jego ubidr zostat oceniony bardzo wysoko. W przypadku wiekszosci
wizyt konsultant swoim wyglagdem sprawiat profesjonalne wrazenie, a otoczenie i miejsce
pracy byto zadbane i czyste. Pracownik wykonywat tylko dozwolone czynnosci po wejsciu
klienta — nie jadt, nie pit, nie uzywat telefonu komdérkowego w wiekszosci przypadkow.
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»Pracowniczka placowki IT wyglgdata profesjonalnie. Ubrana byta elegancko. Byta zadbana.
Miata delikatny makijaz i zadbane paznokcie i wtosy.”

,,Obie pracowniczki ubrane byty w biate bluzki z logiem informacji turystycznej "i".”

,Pracownik w biatej koszuli oraz spodniach sprawiaj wrazenie osoby kompetentnej oraz
zadbanej.”

Zastrzezenia do pracownikéw obstugi punktéw informacji turystycznych dotyczyty strojow
oraz zachowan jakich doswiadczyt tajemniczy klient:

»Chciat szybko obstuzyc klientdw, co nie szto w parze z jakoscig, ponadto wyglgdato, jakby
siedziat w IT za kare, przekrzywiony krawat, pognieciona koszula.”

»Pracowniczka nie wyglgdata profesjonalnie. Ubrana byta w zwyktq obcistq bluzke z duzym
dekoltem. W czasie mojej wizyty odbyta tez telefoniczng rozmowe prywatngq.”

2.1.13.4 Obstuga klienta (***) — podsumowanie

Wejscie klienta zostato zauwazone przez pracownikdw w ciggu pierwszych 30 sekund,
potencjalny klient nie musiat czeka¢ na obstuge w kolejce. Konsultant byt w wiekszosci
wizyt gotowy do stuzenia pomocg. Zdarzyto sie kilka przypadkéw w ktérych prowadzit prace
biurowe podczas odwiedzenia punktu lub obstugiwat innych klientow.

,Pani od razu przerwata rozmowe, aby moc porozmawiac ze mnq.”
,Pracownik podszedt do mnie od razu jak wszedtem do srodka.”

,,»Po wejsciu do lokali i podejsciu do konsoli, pracownik od razu stuzyt pomocq.”

2.1.13.5 Rozmowa z konsultantem (***) — podsumowanie

Konsultant witat klientéw stownie, z wlasnej inicjatywy z usmiechem. Oferowat cheé pomocy
i rozpoczynat rozmowe (np. stowami: ,,W czym moge pomdc?).

,Zapytano mnie w czym mozna mi pomdac, na ile zatrzymatam sie w Zielonej Gorze, co mnie
interesuje.”

»Pracownik podszedt do nas i szczerze sie usmiechngt. Zapytat w czym moze pomaoc.”
,Bardzo szczere i uprzejme powitanie wyrazajgce che¢ pomocy.”

Konsultanci w punktach trzygwiazdkowych w zdecydowanej wiekszosci nie przedstawiali sie z
imienia i nazwiska. Tylko w kilku przypadkach pracownik wykonat gest zapraszajgcy do zajecia
krzesta (przy ladzie lub stoliku) lub stownie zaprosit do zajecia miejsca. W jednej
z placdwek konstant nie byt zbyt chetny by udzielaé informacji.
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2.1.13.6 Przedstawienie oferty przez konsultanta (***) — podsumowanie

Pracownik przedstawit oferte turystyczng dopasowang do potrzeb i oczekiwan klienta, cho¢
czasem byta to oferta zbyt standardowa a konsultant nie skupiat sie na indywidualnych
preferencjach turysty. Podczas rozmowy pracownik korzystat z dodatkowych pomocy
(folderéw, map, katalogéw) oraz czesto wreczat dodatkowe materiaty informacyjne w formie
ulotek /informatoréw. Tylko w czterech przypadkach klientowi zostaty wreczone materiaty
wydrukowane specjalnie dla niego. Co trzeciej osobie zostaly zaproponowane dodatkowo
pfatne materiaty.

»Pani proponowata rdzne atrakcje turystyczne, podpowiadata gdzie mozna pojechac, gdzie
zjesc etc.”

,Pracownica byta bardzo zaangazowana w rozmowe. Dopytywata o szczegdty oferty, ktora
mnie interesuje.”

Podczas wizyt w placéwkach trzygwiazdkowych zdarzaty sie jednak sytuacje, w ktérych klienci
nie otrzymali wystarczajgcych materiatéw informacyjnych, a pracownik nie potrafit udzieli¢
odpowiedzi na pytania zainteresowanego:

»,Brak pytan, to ja musiatam prowadzi¢ rozmowe, jedyne co pokazat za pomocq folderu to jak
dojs¢ do Aqua Parku i Hydropolis”

»,Chciatem gtdwnie poznac turystyke rowerowq w Szczecinie i okolicach lecz niestety pracownik
na moje podstawowe pytania nie potrafit udzieli¢ odpowiedzi.”

,Pracownik poinformowat, Ze niestety nie majqg Zadnych darmowych planéw miasta.”

2.1.13.7 Ocena konsultanta (***) — podsumowanie

Konsultant méwit jezykiem zrozumiatym dla klienta, bez fachowego zargonu, niezrozumiatych
okreslen, uzywat poprawnego jezyka i méwit wyraznie, sprawnie i rzeczowo odpowiadat na
postawione pytania, umiejetnie postugiwat sie bazg danych, szybko wyszukiwat potrzebne
informacje. Potrafit opowiedzie¢ o atrakcjach turystycznych w regionie, byt przygotowany
merytorycznie i opowiadat na pytania klienta spontanicznie, utrzymywat kontakt wzrokowy
z obstugiwanym klientem.

,Pracownica postugiwata sie poprawngq polszczyzng. Dobrze znata sie na swojej pracy. Miata
bogate informacje dotyczqce miasta i regionu. Przedstawita szerokqg oferte. Sprawnie
odpowiadata na moje pytania. Potrafita dostosowac oferte do moich potrzeb. Szybko potrafita
znalez¢ odpowiednie informacje.”

,Otrzymatem bardzo profesjonalng informacje - co warto tu zobaczy¢, gdzie pojsc, gdzie na
wycieczke, gdzie dobrze zjesc itd.”

Udzielone informacje na temat bazy noclegowej oraz miejsc, gdzie mozna zje$¢ w opinii
tajemniczych klientéw byty najmniej poruszanymi watkami w catej rozmowie.
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,Niestety o bazie noclegowej oraz gastronomicznej pracownik nie wspomniat ani stowa.
Pracownik placéwki polecat gtownie zabytki Szczecina.”

2.1.13.8 Zakoriczenie rozmowy (***) — podsumowanie

Pracownik bardzo czesto zegnat stownie klienta oraz usmiechat sie na do widzenia. Nie
wreczat jednak wizytéwki, nr telefonu w razie dalszych watpliwosci lub pytan.

»Na koniec pracownik sprawdzit nam do ktdrej godziny czynne jest Fly Center. Pokazat gdzie to
na mapie. Wreczyt foldery i pozegnat nas.”

,Bardzo mita wizyta. Traktowanie klienta z szacunkiem.”

2.1.13.9 Rekomendacje (***) — podsumowanie

e Nalezy zwrdci¢ uwage na ubidr i wyglad pracownikéw punktéw informacji turystyczne;j.
W certyfikowanych placowkach *** warto rozwazy¢ wprowadzenie zunifikowanych
jednolitych strojéw, najlepiej z elementami regionalnymi.

e W punktach powinny znajdowac¢ sie darmowe mapy dostepne dla turystéw —
w niektérych placéwkach byt problem z dostepnoscig bezptatnych materiatow.

e Warto, aby pracownicy punktéw informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne,
przynajmniej plakietki z identyfikatorem.

e Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a giéwnym wyzwaniem
jest to, aby z biernego pracownika stac sie aktywnym doradca, ,przedstawicielem/
ambasadorem” regionu.

e Dostepnosé sprawnych i gotowych do dziatania infokioskdw.

o Wieksza dbatos¢ o Klienta i jego indywidualne potrzeby. Zaobserwowano, ze niektore
placéwki *** dazg do ,jak najszybszego obstuzenia klienta w jak najkrétszym czasie”.
Warto w takich sytuacjach zacheca¢ do ponownego kontaktu, lub wskazywac gdzie
turysta moze szukac dalszych informacji.

e Ze wszystkich placowek *** najwyzej zostata oceniona: Informacja Turystyczna we
Witoctawku.

2.1.14 Podsumowanie wizyt osobistych — jako$¢ obstugi klienta, placowki 4- gwiazdkowe

2.1.14.1 Zewnetrzny wyglqd placowki (****) — podsumowanie

Wyglad zewnetrzny placowek **** zostat oceniony bardzo wysoko przez wiekszosé
tajemniczych klientéw. Obiekty byty zadbane tak jak i otoczenie wokét nich. Punkty informaciji
turystycznej byty dobrze oznakowane i tatwe do znalezienia. Wiekszos¢ placéwek sprawiata
profesjonalne wrazenie:

,Placéwka byta tatwa do odnalezienia, byta profesjonalnie oznakowana.”

,Placowka widoczna z daleka.”
W dwéch przypadkach tajemniczy klienci mieli zastrzezenia do czterogwiazdkowych placéwek:
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»Na drzwiach, oknach etc. bardzo duzo poprzyklejanych kartek/plakatow etc. wyglgda to nie
estetycznie”

»Najwiekszym problemem byto znalezienie placéwki. Po wpisaniu adresu do Google Maps,
pokazato lokalizacje niedaleko dworca. O 500 metrdw dalej w innym miejscu. Po tym, jak
ustalitem ze to niedaleko Bramy, nie byto problemu ze znalezieniem placowki.”

2.1.14.2 Wyglqd placéwki wewngtrz (****) — podsumowanie

Placowki zostaty bardzo dobrze ocenione pod katem estetyki i dostepnosci materiatow
informacyjnych.

,~Wewngtrz czysto, przestronnie, jest klimatyzacja, dzieki szklanej Scianie zewnetrznej
wewnqtrz naturalne oswietlenie.”

»Placowka byta w trakcie remontu klimatyzacji wiec gtdwna czes¢ byta niedostepna. Warunki
w Srodku byty doskonale zorganizowane do obstugi klienta pomimo remontu.”

2.1.14.3 Pracownik i jego stanowisko pracy (****) — podsumowanie

Wyglad pracownika wraz z jego ubiorem zostat oceniony bardzo wysoko. W przypadku
wiekszosci wizyt konsultant swoim wyglagdem sprawiat profesjonalne wrazenie, a otoczenie
i miejsce pracy byto zadbane i czyste. Pracownik wykonywat tylko dozwolone czynnosci po
wejsciu klienta — nie jadt, nie pit, nie uzywat telefonu komoérkowego w wiekszosci przypadkéw.

»Wszyscy pracownicy ubrani byli w wystandaryzowane stroje - koszulki niebieskie z logiem
informacji turystycznej. Sprawiato to profesjonalne wrazenie.”

,Profesjonalnie ubrany pracownik. Juz z daleka wiadomo byto, Zze to konsultant informacji
turystycznej.”

W wiekszosci przypadkdéw pracownik nie posiadat w ubiorze elementéw regionalnych — np.
koszulka, krawat z logo, apaszki, ubiér w kolorystyce regionu oraz identyfikatora z imieniem
i nazwiskiem. Na jedenascie placéwek tylko w trzech konsultanci mieli identyfikator.

2.1.14.4 Obstuga klienta (****) - podsumowanie
Wejscie klienta zostato zauwazone przez ktérego$ z pracownikdéw w ciggu pierwszych 30

sekund, potencjalny klient nie musiat czekaé na obstuge w kolejce. Konsultant byt w wiekszosci
wizyt gotowy do stuzenia pomoca. Zdarzyto sie kilka przypadkow, w ktdrych obstugiwat innych
zainteresowanych.

,Nie musiatam czekac na obstuge Pan od razu zaczgt rozmowe w bardzo uprzejmy sposdb.”

,Pracownik od razu zareagowat i przyszedt by zapyta¢ w czym moze pomadc.”
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2.1.14.5 Rozmowa z konsultantem (****) — podsumowanie

Konsultant witat klientow stownie, z wtasnej inicjatywy z usmiechem. Zaoferowat che¢ pomocy
i zaprosit do rozpoczecia rozmowy (np. stowami: ,,w czym moge pomac).

»Konsultant byt bardzo uprzejmy a przy tym profesjonalny.”

Konsultanci w punktach czterogwiazdkowych w zdecydowanej wiekszosci nie przedstawiali sie
z imienia i nazwiska. Tylko w kilku przypadkach pracownik wykonat gest zapraszajacy do
zajecia krzesta (przy ladzie lub stoliku) lub stownie zaprosit do zajecia miejsca.

,Brakowato zaproszenia do zajecia krzesta.”

,Pracownik sprawiat wrazenie nie zainteresowanego,, nie rozpoczqt rozmowy, nie zachecit do
zadania pytan. Nie wykazat inicjatywy.”

2.1.14.6 Przedstawienie oferty przez konsultanta (****) — podsumowanie

Pracownik przedstawit oferte turystyczng dopasowang do potrzeb i oczekiwan klienta, cho¢
czasem byta to oferta standardowa. Konsultant nie pogtebiat informacji i nie starat sie
zidentyfikowa¢ indywidualnych potrzeb turysty. Podczas rozmowy korzystat z dodatkowych
pomocy (folderéw, map, katalogéw) oraz wreczyt dodatkowe materiaty informacyjne w
formie ulotek /informatoréow. Tylko w czterech przypadkach klientowi zostaty wreczone
materiaty wydrukowane specjalnie dla niego. Co trzeciej osobie zostaty zaproponowane
dodatkowo ptatne materiaty.

,Bardzo dobrze i z zaangazowaniem ttumaczyt "co i gdzie", z przyjemnoscig odpowiadat na
pytania.”

Podczas wizyt w placéwkach czterogwiazdkowych zdarzyty sie sytuacje w ktérych nalezato
wyciggnac przydatne informacje od konsultanta:

,Pracownik polecit kilka miejsc, wreczyt ulotke, ale nie podat konkretnych informacji mimo, ze
dopytywatam. Po rozmowie czutam niedosyt informacji.”

»Pracownik nie byt zainteresowany pogtebieniem pytan, nie wykazywat inicjatywy. Nie byt
aktywny w pomocy, sprawiat wrazenie zmeczonego i zniecheconego wykonywanymi
obowigzkami.”

,Niestety, pani odpowiedziata zdawkowo. To ja musiatem dopytywac o informacje.”

2.1.14.7 Ocena konsultanta (****) — podsumowanie

Konsultant méwit jezykiem zrozumiatym dla klienta, bez fachowego zargonu, niezrozumiatych
okreslen, uzywat poprawnego jezyka i méwit wyraznie, sprawnie i rzeczowo odpowiadat na
postawione pytania, umiejetnie postugiwat sie bazg danych, szybko wyszukiwat potrzebne
informacje. Potrafit opowiedzie¢ o atrakcjach turystycznych w regionie, byt przygotowany
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merytorycznie i opowiadat na pytania klienta spontanicznie, utrzymywat kontakt wzrokowy
z obstugiwanym klientem.

»~Naprawde profesjonalna postawa. Pracownik posiadat duzq wiedze i chciat nam pomdc.
Widac byto osobiste zaangazowanie.”

2.1.14.8 Zakoriczenie rozmowy (****) — podsumowanie

Rzadko kiedy zachecano klientéw do dalszego kontaktu w razie pytan lub watpliwosci.
Pracownik zazwyczaj pozegnat stownie klienta oraz usmiechnat sie na do widzenia. Nie wreczat
jednak wizytéwki, nr telefonu w razie dalszych watpliwosci lub pytan.

,,Otrzymatam pogodny szczery usmiech i zachete do sledzenia wydarzen za pomocgq strony FB-
punktu informacji turystycznej.”

»Nie zaproponowat zadnych mozliwosci kontaktu ani z biurem ani z nim.”

Rekomendacje

e Nalezy zwrdci¢ na ubior i wyglad pracownikéw punktéw informacji turystyczne;.
Szczegblnie w certyfikowanych placowkach **** warto rozwazy¢ wprowadzenie
zunifikowanych jednolitych strojéw, najlepiej z elementami regionalnymi.

e W punktach powinny znajdowa¢ sie darmowe mapy dostepne dla turystow —
w niektérych placéwkach byt problem z dostepnoscig bezptatnych materiatéw.

e Warto aby pracownicy punktéw informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne,
przynajmniej plakietki z identyfikatorem.

e Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a gtdwnym wyzwaniem
jest to, aby z biernego pracownika stac sie aktywnym doradcg, , przedstawicielem /
ambasadorem” regionu.

e Wieksza dbatosé o Klienta i jego indywidualne potrzeby. Zaobserwowano, ze niektore
placowki **** dazg do ,jak najszybszego obstuzenia klienta w jak najkrétszym czasie”.
Warto w takich sytuacjach zacheca¢ do ponownego kontaktu, lub wskazywa¢ gdzie
turysta moze szukac¢ dalszych informacji.

e Wsréd placowek 4-gwiazdkowych najlepiej oceniany zostat Lubelski Osrodek
Informac;ji Turystycznej i Kulturalnej w Lublinie.

2.2  Jakosc obstugi klienta: wyniki dla placowek IT badanych w pomiarze osobistym
w podziale na kategorie certyfikacji: */** [** ¥ f*x**

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu placéwek z zewnatrz. Zwracano uwage na tatwosc
trafienia, sposdb oznakowania, czystos¢ oraz wyglad i stan ekspozycji zewnetrzne;j.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,35; $rednia warto$¢ procentowa: 88,6%.
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2.2.1 Wyglad placowki z zewnatrz (wymiar A)

OGél’.EM * * % * %k K %k ok k
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
Al. Czy najblizsze otoczenie placowki byto czyste
. y J P y y 100% 100% 100% 100% 100%
i zadbane?
A2. Czy placodwka byta tatwa do odnalezienia? 82% 78% 74% 94% 91%
A3. Czy placodwka byta czytelnie oznaczona? 80% 74% 65% 100% | 91%
A4. Czy placodwka z zewnatrz byta czysta i estetyczna | 99% 100% | 100% | 100% | 91%
A5. Czy placdéwka sprawiata profesjonalne wrazenie
ype P P J 82% 74% 78% 94% 91%
zzew.?
Podsumowanie (Wymiar A) : 88,6% 85,2% | 83,5% | 97,8% | 92,7%
AA1l. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,35 4,33 4,04 4,50 4,82

2.2.2 Wyglad placowki wewngtrz (wymiar B)

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu placéwek w $rodku. Zwracano uwage na czystos$é
wnetrza, jako$¢ elementéw wyposazenia, obecno$é materiatow reklamowych oraz ich stan /
jakosé.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,30; $rednia warto$¢ procentowa: 92,4%.

OGéI'.EM * * % * %k K %k ok k
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
B1. Czy podtoga byta czysta i zadbana? 95% 96% 96% 94% 91%
B2. Czy sciany i sufity byty czyste i estetyczne? 96% 96% 96% 94% 100%
B‘Qf‘ Czy elementy wy.po.sazenla i meble byty kompletne i bez 95% 93% 96% 94% 100%
widocznych oznak zuzycia?
B4..Czy materiaty .|nformacyjne / reklamowe byty kompletne i 90% 93% 74% 100% 100%
utozone estetycznie...?
B5. Czy wewnatrz znajdowaty sie przyjemne warunki? 86% 78% 87% 89% 100%
Podsumowanie (Wymiar B) : 92,4% 91,1% | 89,6% | 94,4% | 98,2%
BB1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,30 4,26 4,09 4,39 4,73

2.2.3 Prezentacja pracownikow i ich stanowiska pracy (wymiar C)

Celem tego etapu byta weryfikacja wygladu pracownikéw i ich najblizszego otoczenia.
Zwracano uwage na czystosc¢ i schludnosé¢ ubioru oraz porzgdek w miejscu pracy.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,29; $rednia warto$¢ procentowa: 71,2%.
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OGél’.EM * * % * %k K %k ok k

[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
Cl . Czy pracownik, z ktédrym rozmawiatas/rozmawiate$ . o . . o
wygladat schludnie i byt zadbany? 99% 96% | 100% | 100% | 100%
C2. Czy pracownik miat estetyczny ubior?

96% 93% 100% 94% 100%
C3. Czy pracownik swoim wygladem sprawiat profesjonalne
wraier:/ieg Vel P P ) 80% 81% 70% 83% 91%
C4. Czy pracownik posiadat w ubiorze elementy regionalne

11% 7% 9% 11% 27%
C5. Czy pracownik miat przypiety identyfikator z imieniem i
nazwis\l/dgm? PrzypIcty Y 27% 19% 30% 33% 27%
C6. Czy bezposrednie otoczenie i miejsce pracy konsultanta
byto czyste i zadbane? 82% 83% 1% 84% 100%
C7. Czy pracownik wykonywat tylko dozwolone czynnosci po
wejéciu Klienta? 94% 89% 100% 89% 100%
Podsumowanie (Wymiar C) : 71,2% 68% 71% 72% 78%
CC1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,29 4,19 4,13 4,39 4,73

2.2.4 Wejscie klienta (wymiar D)

Celem tego etapu byta weryfikacja poprawnosci poczatkowego etapu kontaktu konsultanta z
klientem — moment wejscia klienta do salonu. Zwracano uwage na zwrdcenie uwagi obstugi
na wchodzgcego turyste, ocene czasu i jakosci oczekiwania na obstuge itd.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,44; $rednia warto$¢ procentowa: 83,5%

OG()I‘.EM * * % * %k 5k sk ok 5k

[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
D1. Czy wejécie klienta zostato zauwazone przez ktdéregos$ z . . . . .
pracownikéw w ciggu pierwszych 30 sekund? 83% 100% 72% 73% 81%
Podsumowanie (Wymiar D) : 83,5% 100,0% | 72,2% | 72,7% | 81,5%
DD1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,44 4,33 4,61 4,39 4,45

2.2.5 Nawigzanie rozmowy (wymiar E)

Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu rozpoczecia rozmowy przez konsultanta.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,11; $rednia warto$¢ procentowa: 64,6%.

OGél’.EM * %% * %k 5k %k ok 5k
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
[E1. ...powitat Klienta z wtasnej inicjatywy?] 85% 85% 87% 78% 91%
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[E2. ..powitat Klienta stownie?] 94% 96% 100% 89% 82%
[E3. ...powitat Klienta usmiechem?] 81% 93% 74% 78% 73%
[ES. ...przedstawit sie?] 9% 11% 13% 6% 0%
[E6. ... vyykonaf gest zapraszaja.cy do z?jef:ia k.rz.esfa (przy ladzie 28% 15% 35% 28% 45%
lub stoliku) lub stownie zaprosit do zajecia miejsca?]

[E7. ... zaoferowat che;é pomocy i zapros,if”do rozpoczecia 91% 39% 91% 94% 91%
rozmowy (np. stowami: ,w czym moge poméc”)]

Podsumowanie (Wymiar E) : 64,6% 64,8% | 66,7% | 62,0% 63,6%
EE1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,11 4,07 4,04 4,22 4,18

2.2.6 Rozmowa (wymiar F)
Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu prowadzenia rozmowy przez konsultanta.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 3,95; $rednia warto$¢ procentowa: 60,9%.

OGélEM * %k sk 5k sk ok 5k
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
[F1. ...stara.i sie rozpoznac pot.rzeby klienta w celu stworzenia 72% 63% 65% 83% 91%
optymalnej oferty turystycznej?]
F2. .. t i Stawiaj ¢ lepiej
LOtrZ:éist%\:/;stsg/]tama doszczegdtawiajace, aby poznac lepiej 56% 48% 529% 67% 64%
Li?;.e.l;.ix;z:ilsiteanv:aif?c])ferte turystyczng dopasowang do potrzeb i 85% 85% 78% 83% 100%
[F4. ...podczas rozmowy ko.rzystai z dodatkquch pomocy, np. | g1, 70% 78% 94% 82%
foldery / prospekty / mapy i plany / katalogi?]
[F5. ...zap.ropor??wa’f od.pfatne p'rodukty doda.tko'we, ktore 30% 229% 26% 50% 279%
mogty zaciekawic potencjalnego klienta (sprzedaz wigzana)?]
LFlgtek /v:;elz;:yrlg\fﬁfda?;owe materiaty informacyjne w formie 85% 81% 749% 100% 91%
[kllzi?a.nég\;\;rqczy{ informacje, ktére wydrukowat specjalnie dla 18% 11% 13% 28% 27%
Podsumowanie (Wymiar F) : 60,9% 55,0% | 55,3% | 72,2% 68,8%
FF1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 3,95 3,93 3,70 4,22 4,09

2.2.7 Ocena konsultanta udzielajgcego informacji (wymiar G)

Celem tego etapu byta weryfikacja kompetencji merytorycznych konsultanta udzielajgcego
informacji.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,13; $rednia warto$¢ procentowa: 76,7%.
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OG()I’.EM * * % * %k sk ok 5k
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
G1. ...mozllwos.mach noclegu. w okolicy (przedstawit oferte 37% 37% 17% 24% 64%
bazy noclegowej wraz z cenami)
G2. .0 bazle ga§tro.n(_)n?|clz,r,1'ej w okolicy (wskazat konkretne 54% 48% 43% 67% 73%
punkty, gdzie ,najlepiej zjesc”)
G3....0 atrakcjach turystycznych w regionie? 82% 78% 78% 89% 91%
G4. ...0 imprezach odbywajacych sie w regionie? 67% 63% 61% 72% 82%
G5. ...0 innych miejscach wartych odwiedzenia? 71% 74% 57% 78% 82%
.GG. ...méwllfjezyklel_ﬂ zrozumla,fyn’q dla klienta, bez fachowego 97% 100% 91% 100% 100%
zargonu i niezrozumiatych okreslen?
. - - - 5
G?. ...uzywat . jezyka korzysu. dla klllen.ta. (tzn., wzbudzai 71% 70% 65% 72% 82%
zainteresowanie, zachecat do wizyty, méwit o korzysciach)
G8. ...sprawnie i rzeczowo odpowiadat na postawione pytania? | 87% 93% 87% 83% 82%
G9. ...uzywat poprawnego jezyka i mowit wyraznie? 96% 96% 96% 94% 100%
. - 5
.G 10. ... t')yf zafa’n’gazowan.y w obsfgge k!lenta P (tzn. byt pomocny 82% 85% 7% 83% 8%
i starat sie wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom klienta)
kG“i:‘:cer.T.].:trzymywaf kontakt wzrokowy z obstugiwanym 82% 39% 83% 89% 559
G12. ...byf dc?skonale przygotoyvany me.ryt'orycznle i opowiadat 80% 81% 78% 839% 73%
na pytania klienta spontanicznie, z pamieci?
tglzz.g;sztrssi]za:?l(zci: ti:(;\gstyczne regionu / oferte noclegowsa / 80% 78% 74% 83% 91%
G14. ...sprawr.ne i umlejetnl.e posfug'lwaf sie bazg danych, 86% 81% 87% 89% 91%
szybko wyszukiwat potrzebne informacje?
Podsumowanie (Wymiar G) : 76,7% 76,7% | 71,1% | 80,6% | 81,8%
GG1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,13 4,19 3,83 4,33 4,27

2.2.8 Zakonczenie rozmowy (wymiar H)

Celem tego etapu byta weryfikacja sposobu zakoficzenia rozmowy przez konsultanta.

Srednia subiektywna dla tego wymiaru (skala 1-5): 4,05; $rednia warto$¢ procentowa: 60,6%.

OGOI’.EM * * % * ok k * %k %k ok
[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
[H1. ...upewnit sie, ze Klient zrozumiat informacje i wskazowki?] | 71% 74% 57% 83% 73%
[H2. .:.zaRyFaf, czy Klient ma jakie$ dalsze / inne pytania lub 59% 48% 65% 56% 82%
watpliwosci?]
[H3. ...zacheu’f do dalszego kontaktu w razie watpliwosci lub 49% 599% 35% 50% 559
dalszych pytan?]
[H4. :..ze .SWOJEJ. inicjatywy dat wizytéwke / zostawit 15% 19% 4% 28% 9%
bezposrednie namiary kontaktowe?]
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[HS. ...?achqcﬂ do sprawdzenia dalszych informacji w 43% 1% 35% 50% 559
internecie?]

[H6. ...stownie pozegnat sie z Klientem?] 97% 96% 96% 100% 100%
[H7. ... uSmiechnat sie na do widzenia?] 89% 96% 78% 89% 91%
Podsumowanie (Wymiar H) : 60,6% 61,9% | 52,8% | 65,1% 66,2%
HH1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,05 4,00 3,83 4,17 4,45

2.2.9 Ocena subiektywna — wrazenia klienta z wizyty w placowce IT (wymiar I)

Po wypetnieniu gtéwnych blokéw A-G, Tajemniczy Klient wypetniat dodatkowg, subiektywng
czes¢ ankiety, w ktdrej okreslat jakie wrazenie odnidst bedgc we wskazanej placéwece.

Placowka w ktérej bytam/bytem...

OGélEM * * % * kK * 3k K K

[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
[sprawiata profesjonalne wrazenie] 4,03 3,81 3,87 4,17 4,64
[byta estetyczna i zadbana, panowat w niej nienaganny tad i 435 4,22 417 4,56 4,73
porzadek]
[chetnie wrdcit(a)bym tam ponownie] 3,99 3,85 3,70 4,33 4,36
[byta przyjazna klientowi ] 4,19 4,26 3,87 4,33 4,45
[traktowat mnie w sposéb indywidualny] 3,99 4,19 3,70 3,94 4,18
[mbgtbym / mogtabym spokojnie poleci¢ znajomym i rodzinie ] | 3,94 3,89 3,70 4,11 4,27

Konsultant udzielajgcy informag;ji...

OG()I‘.EM * * % %k 5k sk ok 5k

[N=79] [n=27] | [n=23] | [n=18] | [n=11]
[byt sympatyczny] 4,35 4,48 4,43 4,17 4,18
[stworzyt przyjemng i rozluzniong atmosfere] 4,10 4,19 4,13 411 3,82
[zorientowany na potrzeby turysty] 3,94 4,00 3,78 3,89 4,18
[byt bardzo przyjacielski w trakcie catej wizyty] 411 4,22 4,04 4,11 4,00
[byt uprzejmy i kulturalny] 4,49 4,52 4,52 4,44 4,45
[wydawat sie przekonujacy i godny zaufania] 4,22 4,26 4,09 4,22 4,36
[u.trzymywaf kontakt wzrokowy ze mng przez wiekszo$é mojej 4,23 4,26 413 4,28 4,27
wizyty]
[byt pewien siebie] 4,16 4,30 3,91 4,33 4,09
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[miat schludny wyglad] 4,49 4,30 4,65 4,39 4,82
[cierpliwie odpowiadat na kazde pytanie] 4,35 4,44 4,30 4,33 4,27
[udzielat kompletnych porad i wskazéwek, byt kompetentny] 4,13 4,15 4,00 4,11 4,36
[nawigzat ze mng osobisty kontakt] 3,90 3,96 3,78 3,89 4,00
[w zadnym momencie nie wydat sie arogancki] 4,52 4,59 4,48 4,44 4,55
[wyrazat sie w jasny sposob] 4,62 4,74 4,43 4,67 4,64
[sprawiat wrazenie cztowieka z turystyczng pasjg ] 3,42 3,44 3,04 3,61 3,82
[traktowat mnie w sposdb indywidualny] 3,90 4,11 3,70 3,89 3,82
2.2.10 Jakos¢ obstugi klienta — ranking placowek 1-gwiazdkowych
ID Miejscowos¢ | Nazwa placowki IT (*) Adres Pkt.
51 Reszel Punkt Informacji Turystycznej ul. Rynek 24 85%
3 Barczewo Biuro Informacji Miasta i Gminy Plac Ratuszowy 1 83%
58 Sosnowiec Centrum Informacji Miejskiej ul. Warszawska 3/20 83%
73 Zabrze Punkt Informacji o Miescie Powstaricéw Slaskich 2/1 83%
17 Gtuchofazy Centrum Informacji Turystycznej Plac Basztowy 4a 81%
2 Katowice PL.m'kt Informacji Turystycznej w Katowicach- ul. Rymarska 4 79%
Nikiszowcu
2% Kosuchéw Punkt "Inforqul Turystycznej Centrum ul. Klasztorna 14 79%
Kultury "Zamek
52 Rzes7GW Punl.<t Informacji Turystycznej w Podziemnej ul. Rynek 26 79%
Trasie Turystycznej
27 Krakow Pawia Dw.orzec PKP  Punkt Informacji Pawia 5 A 73%
Turystycznej TIP
53 Sandomierz Punkt Informacji Turystycznej PTTK ul. Rynek 12 73%
57 Sopot Stowarzyszenie Turystyczne Sopot ul. Dworcowa 4 73%
60 Szamotuty Powiatowa Biblioteka w Szamotutach ul. Wroniecka 30, Zamek Gorkow) 73%
2 Battow Centrum Informacji Turystycznej ul. Battéw 8A 71%
62 Szczytno Centrl{ml Informaql Turystycznej ,Ziemia ul. Polska 12 71%
Szczycienska
16 Gliwice Centrum Informacji Kulturalnej i Turystycznej | Dolnych Watéw 3 69%
Unia Gospodarcza Regionu Sremskiego -
63 Srem Sremski ~ Oérodek  Wspierania  Matej | ul. Okulickiego 3 69%
Przedsiebiorczosci
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Kuznia
" . o
30 Raciborska Punkt Informacji Turystycznej ul. Klasztorna 9 63%
Kost
25 O(()jsrarzyn nad Punkt Informacji Turystycznej ul. Graniczna 1 62%
69 Wojciechéw PLfnkt Informacji Turystycznej przy Gminnym Wojciechéw 9 62%
Osrodku Kultury
31 Legnica Centrum Informacji i Organizacji Imprez ul. Najswietszej Marii Panny 7 60%
71 Wroctaw LIDO Biuro Podrézy Turystyki i Ustug Sp. z 0.0. | ul. Kazimierza Wielkiego 87 58%
5 Biatystok Szkolne Schronisko Mtodziezowe "Podlasie" Al. J. Pitsudskiego 7B 54%
55 Siedlce Informacja Kulturowa ul. Swirskiego 31 50%
36 tédz Punkt Informacji Turystycznej Stary Rynek 1 33%
2.2.11 Jakos¢ obstugi klienta — ranking placowek 2-gwiazdkowych
ID Miejscowos¢ Nazwa placowki IT (**) Adres Pkt.
65 Warszawa Warszawskie centrum informacji turystycznej | Plac Zamkowy 1 m.13 90%
1 Balice Punkt Informacji Miejskiej InfoKrakéw ul. Kpt. Medweckiego 1 87%
10 Cieszyn Punkt Informacji Turystycznej ul. Zamkowas3 a,b,c 87%
0 Olsztyn k./ Punkt Informacji Turystycznej Pl. Marszatka Jozefa Pitsudskiego 85%
Czestochowy 15
43 Pieniezno Punkt Informacji Turystycznej ul. Generalska 8 85%
13 Frombork Centrum Informacji Turystycznej ul. Miynarska 5 83%
Krosno . " . L
29 . Punkt informacji turystycznej ul. Szkolna 1 Krosno Odrzanskie 83%
Odrzanskie
18 Inowtddz Punkt Informacji Turystycznej ul. Zamkowa 7 81%
46 Poznan CIM - filia Dworzec Gtéwny PKP ul. Dworcowa 2 75%
49 Puszczykowo Centrum Informacji EKOinfo ul. Poznanska 1 75%
D ki
12 raws O. Centrum Informacji Turystycznej ul. Kolejowa 1 73%
Pomorskie
78 Zmigréd Punkt Informacji Turystycznej ul. Parkowa 7 73%
9 Chorzéw Chorzowskie Centrum Informacji i Turystyki ul. Florianska 42 71%
48 Putawy Centrum Informacji Turystycznej ul. Krélewska 4 71%
50 Racibdrz Raciborskie Centrum Informacji ul. Dtuga 2 69%
11 Racibérz Punkt Informacji Turystycznej ul. Zamkowa 2 65%
70 Wroctaw Informacja Turystyczna POK ZOO ul. Zygmunta Wréblewskiego 1-5 65%
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Ostrowiec
" . . . o
42 Swietokrzyski Punkt Informacji Turystycznej Aleja 3 Maja 5 63%
24 Kotobrzeg Punkt Informacji Turystycznej ul. Dworcowa 1 58%
4 Biatowieza Biuro Obstugi Ruchu Turystycznego PTTK ul. Kolejowa 17 52%
77 Zwierzyniec Osrodek I?du'kacyjno-MuzeaIny ul. Plazowa 3 46%
Roztoczanskiego Parku Narodowego
7 Bochnia Punkt Informacji Turystycznej ul. Solna 2 38%
Skarzysko- . . .
56 . Centrum Informacji Turystycznej Wilenska 34 25%
Kamienna
2.2.12 Jako$¢ obstugi klienta — ranking placéwek 3-gwiazdkowych
ID Miejscowos¢ Nazwa placowki IT (***) Adres Pkt.
68 Wtoctawek Informacja Turystyczna ul. Warszawska 11/13 96%
41 Olsztyn Miejska Informacja Turystyczna Pl. Jana Pawfa Il 1 92%
67 Warszawa Punkt Warszawskiej Informacji Turystycznej lljg/21fzyfsk Starego  Miasta 87%
75 Zielona Gora Polsko - Niemieckie Centrum Promocji i ul. Stary Rynek 1 87%
Informacji Turystyczne
38 Nowy Tomys| Gminny Osrodek Informacji Pl. Niepodlegtosci 10 85%
47 Poznan Centrum Informacji Turystycznej ul. Stary Rynek 59/60 85%
54 Sandomierz Centrum Informacji Turystycznej ul. Rynek 20 85%
45 Poznan Centrum Informacji Miejskiej - Arkadia ul. Ratajczaka 44 83%
Suwatki,  Stary | Punkt Informacji Turystycznej - Muzeum
Folwark 9
>9 Folwark Wigier WPN Stary Folwark 50 83%
. Informacja Turystyczna Wydziatu Kultury,
Tomaszow . " . - .
64 o Sportu i Promocji Urzedu Miasta Tomaszowa | Pl. KosSciuszki 29 81%
Mazowiecki L
Mazowieckiego
32 Leszno Informacja Turystyczna ul. Stowianska 24 77%
37 Nateczow Lot Kra.l'na Lessowych Wawozow® Centrum ul. Kasztanowa 2 75%
Informacji Turystycznej
14 Gdansk Punkt Informacji Turystycznej i Lotniskowej ul. Stowackiego 200 71%
23 Kazimierz Dolny | Centrum Informacji Turystycznej Rynek 15 71%
79 Zywiec Biuro Informacji Turystycznej ul. Zamkowa 2 69%
35 Lrédz Centrum Informacji Turystycznej ul. Piotrkowska 87 67%
61 Szczecin Biuro Informacji Turystycznej ul. Kolumba 2 60%
72 Wroctaw Centrum Informacji Turystycznej ul. Pitsudskiego 105 33%
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2.2.13 Jakos¢ obstugi klienta — ranking placowek 4-gwiazdkowych

ID Miejscowosc Nazwa placowki IT (****) Adres Pkt.
Lubelski O$ k Inf ji Turyst j i

34 Lublin ubelski erode nformacji Turystycznej i ul. Jezuicka 1/3 90%
Kulturalnej

22 Katowice Regionalne Centrum Informacji Turystyczne;j Rynek 13 88%

6 Biatystok Regionalne Centrum Informacji Turystycznej ul. Odeska 1 87%

8 Bydgoszcz Bydgoskie Centrum Informacji ul. Stefana Batorego 2 87%
Z jskie Cent Infi ji T t ji

74 Zamodé a-mOjS ie -en rum Informacji Turystycznej i Rynek Wielki 13 87%
Historycznej

20 Kalisz Centrum Informacji Turystycznej ul. Chodynskiego 3 85%

I. Pi ka 19, Basti SW.
39 Nysa Informacja Turystyczna Nysa Y .|a.stows a 19, Bastion sw 83%
Jadwigi
. Centrum Informacji Turystycznej i . o

28 Krakow Zakwaterowania JORDAN ul Pawia 8 7%

44 'I:Ir?/t)rfr?:llski Centrum Informacji Turystycznej ul. Zamurowa 11 69%

66 Warszawa Centrum . Warszawskiej Informacji plac Defilad 1 58%
Turystycznej

15 Gdansk Pomorskie Centrum Informacji Turystycznej ul. Waty Jagiellonskie 2a 46%

2.3  Audyt zgodnosci z certyfikacjg punktéw: wyniki dla placéwek IT badanych
w pomiarze osobistym w podziale na kategorie certyfikacji: * /** [*%* [****

2.3.1 Audyt zgodnosci z certyfikacjg dla placowek 1-gwiazdkowych (*)

2.3.1.1 Oznakowanie PIT / CIT (*)

Czy na zewnatrz znajdowato sie

0,
widoczne logo ,,i” (biato-niebieskie) 63,0%
Czy min wielkos¢ znaku ,,i” wynosita 28.1%
22,5x22,5cm? it
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Nie wszystkie placowki byty wtasciwie oznakowane. Najwiekszym problemem okazat brak
aktualnego wystandaryzowanego biato-niebieskiego loga. W niektdrych placdwkach wecigz
byto widoczne ,stare” logo ze skrétem ,,it” oraz logo w wariancie na zielonym tle — w woj.
Slaskim. Niewtasciwe oznakowanie lub jego brak byt charakterystyczny dla ok. 1/3 badanych
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placowek 1-gwiazdkowych. W co czwartej badanej placéwce 1-gwiazdkowej wielkos¢ logo
okazywata sie zbyt mata.

8. Czy w punkcie znajdowato sie
—na zewnatrz lub wewnatrz puntu —
oznaczenie, méwigce o tym, ze placéwka jest
certyfikowana? (posiada "tytutowg" *...

22,2%

9. BCzy oznaczenie znajdowato sie w
wyeksponowanym miejscu? (w takim, ze
turysta od razu wie, ze znajduje sie w
certyfikowanym punkcie)

22,2%

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

Zaledwie w co pigtej badanej placéwce 1-gwiazdkowej (22,2%) znajdowato sie oznakowanie
mowigce o tym, ze placéwka jest placowka certyfikowana.

2.3.1.2 Dniigodziny otwarcia (*)
BICzy placéwka jest czynna caty rok? 96,3%

BICzy dni i godziny otwarcia byty dostosowane do

0,
potrzeb i natezenia ruchu turystycznego? 96,3%

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

Prawie we wszystkich badanych placowkach 1-gwiazdkowych zwrécono uwage na catoroczny
okres dostepnosci. W jednej placowce stwierdzono, ze czynna jest sezonowo. Funkcjonowanie
placéwek ze wzgledu na dni i godziny otwarcia byto prawie we wszystkich przypadkach
okreslane jako dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego.

2.3.1.3 Dostepne materiatfy drukowane(*)

BICzy w placéwce IT znajdowaty sie bezptatne

0,
materiaty o najblizszej okolicy (o gminie)? 85,2%

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

W wiekszosci badanych placowek 1-gwiazdkowych (85,2%) byty dostepne bezptatne materiaty
drukowane o najblizszej okolicy (gminie). W jednym przypadku w ulotkach panowat ,tak duzy
chaos, ze trudno byto okresli¢ czego dotyczg ulotki”, w innym ulotek byto bardzo mato i nie
dotyczyly one okolicy, a w jeszcze innym znajdowaty sie ulotki wytacznie nt. spektakli
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(informacje kulturalne). W jednym badanym punkcie zwrécono uwage na fakt, ze wszystkie
materiaty byty odptatne.

2.3.1.4 Ekspozycja materiatéw (*)

EICzy bezptatne materiaty dla turystow (ulotki,
broszurki, foldery, plany, mapy) byty estetycznie 96,3%
utozone i wyeksponowane w widocznym miejscu?

0,0%  20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Materiaty byly najczesciej dobrze wyeksponowane (poza przypadkiem opisanym w pkt.
2.3.1.3). Znajdowaty sie przede wszystkim na stojakach, ale tez na ladzie i biurku.

2.3.1.5 Dostepnosc PIT / CIT (*)

Czy dostepne byty (niezaleznie
czy ogdlnodostepnie, czy podane przez
pracownika) dane kontaktowe, umozliwiajgce
kontakt z placdwka? —tj. telefon, mail

59,0%

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

Dane kontaktowe do placéwki (telefon, mail) zostaty dostrzezone w 59% przypadkach.
W pozostatych przypadkach audytorzy deklarowali, ze danych takich nie ma, lub nie s3
wyeksponowane. Warto, aby przy ubieganiu sie o kategorie certyfikacji — punkty wskazywaty,
gdzie konkretnie informacje takie sie znajdujg. Wtedy w kolejnej fali badania bedzie mozliwos¢
szczegbdtowej weryfikacji.

2.3.1.6 Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) (*)

Dostepnos¢ dodatkowych ptatnych materiatéw — w tym pamiagtek — byta uzalezniona od
charakteru i funkcji petnionych przez placéwke IT.

BICzy dostepne byty jakiekolwiek ptatne materiaty
informacyjne (np. katalogi, mapy, widokowki,
pamiatki itd.)?

55,6%

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

2.3.1.7 Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) (*)
Placowki petnity zréznicowanie funkcje, a informacja turystyczna nie byta czesto ich gtéwnag

dziatalnosciag. W badanych placowkach 1-gwiazdkowych pojawity sie biblioteki, o$rodki
kultury, schroniska, urzedy, muzea czy instytucje samorzgdowe.
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BICzy oprdcz udzielania informacji, placéwka

petnita jeszcze inne funkcje?

63,0%

0,0% 20,0% 40,0%

60,0%

T
80,0% 100,0%

2.3.1.8 Ranking badanych placowek 1-gwiazdkowych (wymagania obligatoryjne)

17
19
31
33
57
63
76
53

16
21
27
51
52
62
71
73

26
55
58
60
30
69
25
36

Miasto
Gtuchotazy

Jeziorany
Legnica
Lezajsk
Sopot
Srem
Ztocieniec
Sandomierz
Barczewo
Gliwice
Katowice
Krakow
Reszel
Rzeszéw
Szczytno
Wroctaw
Zabrze
Battow
Biatystok
Kozuchéw
SiedIce
Sosnowiec

Szamotuty

Kuznia Raciborska

Wojciechéw

Kostrzyn nad Odrg

todz

Adres
Plac Basztowy 4a

Pl. Jednosci Narodowej 14 m.1

ul. Najswietszej Marii Panny 7

PIl. Dworcowy 2

ul. Dworcowa 4

ul. Okulickiego 3
Stary Rynek 6

Rynek 12

Plac Ratuszowy 1
Dolnych Watéw 3
Rymarska 4

ul. Pawia 5A

Rynek 24

Rynek 26

ul. Polska 12

ul. Kazimierza Wielkiego 87
ul. Powstancéw Slgskich 2/1
Battéw 8a

Al. J. Pitsudskiego 7B
ul. Klasztorna 14

ul. Swirskiego 51

ul. Warszawska 3/20
ul. Wroniecka 30

ul. Klasztorna 9
Wojciechéw 9

ul. Graniczna 1

Stary Rynek 1

Ranking
100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
86%
86%
86%
86%
86%
86%
86%
86%
86%
71%
71%
71%
71%
71%
71%
57%
57%
43%
43%
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2.3.2 Audyt zgodnosci z certyfikacja dla placowek 2-gwiazdkowych (**)

2.3.2.1 Oznakowanie PIT / CIT (**)

Czy na zewnatrz znajdowato sie

widoczne logo ,,i” takie jak powyzej (czarna litera i na 83,3%
biatym kwadracie, z niebieskg ramka):
Czy min wielkos¢ znaku ,,i” wynosita
22,5x22,5cm? (poréwnywalna do dtugosci krétszego 79,2%

boku kartki A4)

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

Nie wszystkie 2-gwiazdkowe placowki byty wiasciwie oznakowane. Podobnie jak w przypadku
placowek 1-gwiazdkowych, najwiekszym problemem okazat sie brak aktualnego
wystandaryzowanego biato-niebieskiego logo. Pojawiat sie ,inny, okragty znak”, ,sam napis
Informacja Turystyczna” lub zielona wersja logo w woj. $lgskim. Niewtasciwe oznakowanie lub
jego brak byto charakterystyczne dla ok. 20% badanych placéwek 2-gwiazdkowych.

Czy w punkcie znajdowato
sie — na zewnatrz lub wewnatrz puntu —

oznaczenie, méwigce o tym, ze placéwka jest 25,0%
certyfikowana? (posiada "tytutowe" **
gwiazdki?)
BICzy oznaczenie znajdowato sie w
wyeksponowanym miejscu? (w takim, ze
20,8%

turysta od razu wie, ze znajduje sie w
certyfikowanym punkcie)

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

Oznakowania certyfikacji, podobnie jak w placowkach 1-gwiazdkowych, nalezaty do rzadkosci
oraz byty nienalezycie wyeksponowane.
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2.3.2.2 Oznakowanie dojazdu do PIT / CIT (*¥*)

BICzy niedaleko punktu znajdowat sie drogowy znak

0,
informacyjny (D34) - taki jak powyzej? 45,8%

BICzy punkt informacji turystycznej zostat
zamieszczony na pobliskiej tablicy: mapie, planie
miasta lub innym oznaczeniu (np. tak jak na
przyktadach powyzej)

75,0%

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

W wiekszosci przypadkéw znak drogowy D34 byt niedostrzegany przez klientéw. Zauwazono
go jedynie w przypadku 45,8% w placodwkach 2-gwiazdkowych. W trzech na cztery badane
placowki 2-gwiazdkowe - oznakowanie IT zauwazano na pobliskiej tablicy, mapie lub planie.

Znaki znajdowaty sie czesto w oddalonych miejscach od placéwki IT, dlatego fakt ze znaku nie
dostrzezono, nie oznacza ze go tam nie ma. W przysztych pomiarach zaleca sie, aby placowki
IT wskazaty gdzie znak powinien sie znajdowac¢ (opis miejsca lub koordynaty GPS), dzieki
czemu audytor bedzie mogt ze 100% skutecznoscig zweryfikowac obecnos¢ oznakowania.

2.3.2.3 Dniigodziny otwarcia (**)

BCzy placédwka jest czynna caty rok?

BICzy dni i godziny otwarcia byty dostosowane do

0,
potrzeb i natezenia ruchu turystycznego? 87,5%

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

We wszystkich badanych placéwkach 2-gwiazdkowych zwrécono uwage na catoroczny okres
dostepnosci. W kilku placowkach funkcjonowanie placéwek ze wzgledu na dni i godziny
otwarcia byty okreslane jako niedostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego ze
wzgledu na: brak dostepnosci w weekendy oraz ograniczone pory/godziny funkcjonowania.
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2.3.2.4 Darmowy dostep do internetu (**)

BCzy w punkcie IT znajdowato sie samodzielne
stanowisko komputerowe lub urzgdzenie mobilne z 33,3%
dostepem do internetu?

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

W wiekszosci badanych placdwek nie stwierdzono obecnosci darmowego stanowiska
komputerowego do dyspozycji turystow lub urzgdzenia z dostepem do internetu. W praktyce
okazywato sie czasem, ze stanowiska byty niesprawne/w trakcie naprawy, lub nie byly
wyeksponowane w lokalu, jako takie ktére sg udostepnione dla gosci.

2.3.2.5 Dostepne materiaty drukowane (**)

BCzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne
. S . - 83,3%
materiaty o najblizszej okolicy (o gminie)?
BCzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty ponadlokalne (o sgsiedniej gminie i 79,2%
pobliskich miejscowosciach)?
1

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

W wiekszosci badanych placéwek 2-gwiazdkowych (83,3%) byty dostepne materiaty lokalne,
oraz ponadlokalne (79,2%). W pozostatych przypadkach zaobserwowano brak bezptatnych
materiatow, a takze obecnos¢ jedynie ptatnych produktdow.

2.3.2.6 Ekspozycja materiatow (*¥*)

Czy bezptatne materiaty dla turystow (ulotki,
broszurki, foldery, plany, mapy) byty estetycznie 87,5%
ufozone i wyeksponowane w widocznym miejscu?

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

Materiaty byty najczesciej dobrze wyeksponowane. W kilku przypadkach zaobserwowano brak
materiatow, wybrakowane materiaty, lub pogniecione i nieestetyczne materiaty informacyjne.

2.3.2.7 Dostep do informacji non-stop (**)

BICzy dostepne sg podstawowe informacje po
zamknieciu lokalu? (w dowolnej formie -
L . . . 83,3%
tradycyjnej lub elektronicznej, np. witryna,
gablota, ekran elektroniczny itd.).

0,0% 20, O% 40, O% 60,0% 80, O% 100,0%
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W wiekszosci znaleziono podstawowe informacje po zamknieciu lokalu. Byta to w wiekszosci
przypadkéw tablica w tradycyjnej formie z podstawowymi danymi dla turystéw.

2.3.2.8 Dostepnosc PIT / CIT (**)

Czy dostepne byty (niezaleznie
czy ogdlnodostepnie, czy podane przez
pracownika) dane kontaktowe, umozliwiajgce
kontakt z placéwka? —tj. telefon, mail

83,3%

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

Dane kontaktowe do placéwki (telefon, mail) zostaty dostrzezone w 83,3% przypadkach.
W pozostatych przypadkach audytorzy deklarowali, ze danych takich nie ma, lub nie sg
wyeksponowane. Warto, aby przy ubieganiu sie o kategorie certyfikacji — punkty wskazywaty,
gdzie konkretnie informacje takie sie znajdujg. Wtedy w kolejnej fali badania bedzie mozliwosé
szczegotowej weryfikacji.

2.3.2.9 Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) (*¥*)

Dostepnos¢ dodatkowych ptatnych materiatéw — w tym pamiagtek — byta uzalezniona od
charakteru i funkcji petnionych przez placéwke IT.

BICzy dostepne byty jakiekolwiek ptatne materiaty
informacyjne (np. katalogi, mapy, widokdowki,
pamigtki itd.)?

70,8%

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

2.3.2.10 Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) (**)

Placéwki petnity zrédznicowane funkcje, a informacja turystyczna nie byta czesto ich gtéwng
dziatalnosciag. W badanych placéwkach 2-gwiazdkowych pojawity sie biblioteki, o$rodki
kultury, urzedy, muzea czy instytucje samorzgdowe.

BCzy oprdcz udzielania informacji, placéwka

0,
petnita jeszcze inne funkcje? >8,3%

T T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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2.3.2.11 Ranking badanych placowek 2-gwiazdkowych (wymagania obligatoryjne)

11
78
18
24
40
43
53

13
46
49
50
65

10
48
77
29

12
42
70
56

Miasto

Raciborz

Zmigréd

Inowtédz

Kotobrzeg

Olsztyn k./ Czestochowy
Pieniezno
Sandomierz
Chorzow

Frombork

Poznan
Puszczykowo
Racibérz
Warszawa

Balice

Bochnia

Cieszyn

Putawy

Zwierzyniec

Krosno Odrzanskie
Biatowieza
Drawsko Pomorskie
Ostrowiec Swietokrzyski
Wroctaw

Skarzysko-Kamienna

2.3.3 Audyt zgodnosci z certyfikacjg dla placéwek 3-gwiazdkowych (***)

2.3.3.1 Lokalizacja PIT/CIT (***)

BICzy lokalizacja punktu IT jest istotna z punktu
widzenia ruchu turystycznego?

Adres Ranking
ul. Zamkowa 2 100%
ul. Parkowa 7 100%
ul. Zamkowa 7 92%
ul. Dworcowa 1 92%
Pl. Marszatka J. Pitsudskiego 15 92%
ul. Generalska 8 92%
ul. Rynek 12 92%
ul. Florianska 42 83%
ul. Mlynarska 5 83%
ul. Dworcowa 2 83%
ul. Poznanska 1 83%
ul. Dtuga 2 83%
Plac Zamkowy 1 m.13 83%
ul. Kpt. Medweckiego 1 75%
ul. Solna 2 75%
ul. Zamkowa3 a,b,c 75%
ul. Krolewska 4 75%
ul. Plazowa 2 75%
ul. Szkolna 1 67%
ul. Kolejowa 17 58%
ul. Kolejowa 1 58%
Al. 3 Maja 5 50%
ul. Zygmunta Wroéblewskiego 1-5 50%
ul. Wilenska 34 25%
,0%
0,(5% 20,‘0% 40,‘0% 60,‘0% 80,‘0% 100LO%

Strona 54 z 107



»Tajemniczy klient w placowce it” — raport z badan

Lokalizacja wszystkich badanych placowek 3-gwiazdkowych zostata okreslona jako istotna
z punktu widzenia ruchu turystycznego. Jako uzasadnienie wskazywano najczesciej: centralny
punkt miasta, punkt o duzym przeptywie osdb oraz obecnos¢ kluczowych atrakcji
turystycznych.

2.3.3.2 Dostepnosc architektoniczna dla oséb niepetnosprawnych ruchowo (***)

BICzy placéwka IT jest przystosowana do oséb

0,
niepetnosprawnych? 72,2%

BICzy osoba poruszajgca sie o wozku bez problemu

()
jest w stanie sie dostac¢ do punktu IT? 77,8%

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

Trzy na cztery odwiedzane placowki 3-gwiazdkowe to takie, ktdre wydajg sie byé
przystosowane do osdb niepetnosprawnych. W pozostatych przypadkach barierg dostepnosci
okazywato sie kilka stopni. Nawet jeden wysoki stopien dyskwalifikowat punkt, jako placdwke
przystosowang do oséb niepetnosprawnych. Mimo barier architektonicznych stwierdzano
czasem brak elementéw utatwiajgcych wejscie — np. dzwonek, domofon.

2.3.3.3 Oznakowanie PIT / CIT (**¥*)

Czy na zewnatrz znajdowato sie
widoczne logo ,,i” takie jak powyzej (czarna litera i
na biatym kwadracie, z niebieskg ramka):

Czy min wielkos¢ znaku ,,i”
wynosita 22,5x22,5cm? (poréwnywalna do
dtugosci krotszego boku kartki A4)

88,9%

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

Wszystkie 3-gwiazdkowe placéwki byly wiasciwie oznakowane. Wielko$é¢ znaku
w zdecydowanej wiekszosci byta odpowiednia (88,9%). W dwdch przypadkach stwierdzono,
ze oznakowanie jest za mate i ,zbyt stabo widoczne”.
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Czy w punkcie znajdowato
sie —na zewnatrz lub wewnatrz puntu —

oznaczenie, méwigce o tym, ze placéwka jest 27,8%
certyfikowana? (posiada "tytutowe" ***
gwiazdki?)
BICzy oznaczenie znajdowato sie w
K iejscu? (w takim,
wyeksponowanym miejscu? (w takim, ze 22,2%

turysta od razu wie, ze znajduje sie w
certyfikowanym punkcie)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Oznakowania certyfikacji, podobnie jak w placéwkach 1 i 2-gwiazdkowych, nalezaty do
rzadkosci oraz byty nienalezycie wyeksponowane.

2.3.3.4 Oznakowanie dojazdu do PIT / CIT (**%*)

BICzy niedaleko punktu znajdowat sie drogowy znak

0,
informacyjny (D34) - taki jak powyzej? 50,0%

BICzy punkt informacji turystycznej zostat
zamieszczony na pobliskiej tablicy: mapie, planie
miasta lub innym oznaczeniu (np. tak jak na
przyktadach powyzej)

83,3%

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

W wiekszosci przypadkdéw znak drogowy D34 byt niedostrzegany przez klientdw. Zauwazono
go jedynie w co drugiej wizycie w placéwkach 3-gwiazdkowych. W wiekszosci przypadkéw
(83,3%) wsrod placédwek 3-gwiazdkowych, oznakowanie dostrzegano na pobliskiej tablicy,
mapie lub planie.

Znaki znajdowaty sie czesto w oddalonych miejscach od placéwki IT, dlatego fakt ze znaku nie
dostrzezono, nie oznacza ze go tam nie ma. W przysztych pomiarach zaleca sie, aby placéwki
IT wskazaty gdzie znak powinien sie znajdowac¢ (opis miejsca lub koordynaty GPS), dzieki
czemu audytor bedzie mdgt ze 100% skutecznoscig zweryfikowaé obecnos$é oznakowania.
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2.3.3.5 Dniigodziny otwarcia (**¥*)

BICzy placéwka jest czynna caty rok? ,0%

BICzy placdwka jest czynna min. 5 dni w tygodniu? 94,4%

BICzy dni i godziny otwarcia byty dostosowane do

()
potrzeb i natezenia ruchu turystycznego? 34,4%

I 1 I

T T T T T 1

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

We wszystkich badanych placéwkach 3-gwiazdkowych zwrécono uwage na catoroczny okres
dostepnosci. W jednej placéwce funkcjonowanie placéwek ze wzgledu na dni i godziny
otwarcia byty okreslane jako niedostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego. W
jednym przypadku okazato sie, ze placéwka czynna jest od wtorku do pigtku.

2.3.3.6 Uktad pomieszczen (***)

BCzy wewnatrz pomieszczenia IT znajdowat sie

0,
obszar konsultacji? 94,4%

BICzy wewnatrz pomieszczenia IT znajdowat sie

0,
obszar samoobstugi? 88,9%

I

T T T T T 1

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

W zdecydowanej wiekszosci badanych placéwek zwrdécono uwage na wydzielony obszar
konsultacji (94,4%) oraz samoobstugi (88,9%).

2.3.3.7 Darmowy dostep do internetu (***)

Czy w punkcie IT znajdowato sie samodzielne

[+)
stanowisko komputerowe? 61,1%

BECzy w punkcie IT znajdowato sie darmowe wifi? 72,2%

I!

T T T 1

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Obecnos$¢ darmowego stanowiska komputerowego do dyspozycji turystow stwierdzono w 2/3
placéwek ***. W 72,2% dostrzezono obecnos¢ darmowego WIFI. Czasem audytorzy
dopytywali o sie¢ bezprzewodowg i otrzymywali informacje, ze ,jest w trakcie naprawy,
kiedys byfa”. W takich sytuacjach kierowano klientow do ogdlnodostepnych hotspotow.

2.3.3.8 Dostepne materiaty drukowane (**¥*)

BICzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty o najblizszej okolicy (o gminie)?

BICzy w placéwce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty ponadlokalne (o sasiedniej gminie i
pobliskich miejscowosciach)?

BCzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty regionalne? (co najmniej o 83,3%
wojewddztwie / regionie geograficznym).

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

We wszystkich badanych placéwkach 3-gwiazdkowych dostepne byty materiaty lokalne oraz
ponadlokalne. W wiekszosci (83,3%) znajdowaty sie rdwniez bezptatne materiaty regionalne.

2.3.3.9 Ekspozycja materiatow (***)

BICzy bezptatne materiaty dla turystow (ulotki,
broszurki, foldery, plany, mapy) byty estetycznie ,0%
ufozone i wyeksponowane w widocznym miejscu?

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

Wszystkie  materialy w  placdwkach  3-gwiazdkowych byty witasciwie utozone
i wyeksponowane. Znajdowaty sie zawsze w stojakach oraz czasem dodatkowo na biurku,
ladzie, regale czy stole.

2.3.3.10 Dostep do informacji non-stop (***)

BICzy dostepne sg podstawowe informacje po
zamknieciu lokalu? (w dowolnej formie -
tradycyjnej lub elektronicznej, np. witryna,
gablota, ekran elektroniczny itd.).

83,3%

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

W wiekszosci znaleziono podstawowe informacje po zamknieciu lokalu. Byfa to na tradycyjna
tablica z podstawowymi danymi dla turystéow lub infokiosk. Niestety, w niektérych
przypadkach zaobserwowano, ze infokioski nie dziataja.
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2.3.3.11 Dostepnos¢ PIT / CIT (***)

Czy dostepne byty (niezaleznie
czy ogdlnodostepnie, czy podane przez
pracownika) dane kontaktowe, umozliwiajgce
kontakt z placéwka? —tj. telefon, mail

94,4%

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

Dane kontaktowe do placéwki (telefon, mail) zostaty dostrzezone w 94,4% przypadkdow.
W jedynym przypadku audytor deklarowat, ze danych kontaktowych , nigdzie nie byto”. Warto
aby przy ubieganiu sie o kategorie certyfikacji punkty wskazywaty, gdzie konkretnie informacje
takie sie znajdujg. Wtedy w kolejnej fali badania bedzie mozliwos¢ szczegdtowej weryfikacji.

2.3.3.12 Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) (***)

Dostepnos¢ dodatkowych ptatnych materiatéw — w tym pamiagtek — byta uzalezniona od
charakteru i funkcji petnionych przez placéwke IT.

BICzy dostepne byty jakiekolwiek ptatne materiaty
informacyjne (np. katalogi, mapy, widokéwki, 77,8%
pamiatki itd.)?

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

2.3.3.13 Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) (***)

W 44,4% wizyt wsrdd placdwek *** zwrdcono uwage, ze petnig one dodatkowe funkcje, ktére
w odrdznieniu od pozostatych placowek: */** zawezaty sie prawie zawsze do turystyki np.
wypozyczalnia roweréw, ustugi przewodnickie, sprzedaz biletéw na eventy i wydarzenia
kulturalne, wystawy i galerie.

BICzy oprécz udzielania informacji, placéwka

0,
petnita jeszcze inne funkcje? 44,4%

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

2.3.3.14 Ranking badanych placéwek 3-gwiazdkowych (wymagania obligatoryjne)

ID Miasto Adres Ranking
41 Olsztyn Pl. Jana Pawia Il 1 100%
32 Leszno ul. Stowianska 24 91%

61 Szczecin ul. Kolumba 2 91%
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Zielona Géra ul. Stary Rynek 1 91%
Nateczéw ul. Kasztanowa 2 86%
Poznan ul. Stary Rynek 59/60 86%
Suwalki ul. Stary Folwark 50 86%
Warszawa ul. Rynek Starego Miasta 19/21/21A 86%
Wioctawek ul. Warszawska 11/13 86%
Nowy Tomysl PIl. Niepodlegtosci 10 82%
Sandomierz Rynek 20 82%
Gdansk ul. Stowackiego 200 7%
Kazimierz Dolny Rynek 15 7%
Poznan ul. Ratajczaka 44 7%
Tomaszéw Mazowiecki PI. Kosciuszki 29 7%
tédz ul. Piotrkowska 87 68%
Zywiec ul. Zamkowa 2 64%
Wroctaw ul. Pitsudskiego 105 55%

2.3.4 Audyt zgodnosci z certyfikacjg dla placowek 4-gwiazdkowych (****)

2.3.4.1

Lokalizacja PIT/CIT (****)

BCzy lokalizacja punktu IT jest istotna z punktu

widzenia ruchu turystycznego?

BICzy jest zapewniona bezposrednia dostepnos¢?
(parter budynku, bezposrednie wejscie z ulicy,
wyjatki: lotniska, dworce, centra handlowe, wazne...

,0%

,0%

0,0%

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

Lokalizacja wszystkich badanych placowek 4-gwiazdkowych zostata okreslona jako istotna
z punktu widzenia ruchu turystycznego. Jako uzasadnienie wskazywano najczesciej obecnosc
kluczowych atrakcji turystycznych. Do kazdej placéwki **** jest zapewniona bezposrednia
dostepnosc — parter budynku, wejscie bezposrednio z ulicy.

2.3.4.2 Dostepnosc architektoniczna dla 0s6b niepetnosprawnych ruchowo (****)

BICzy placéwka IT jest przystosowana do 0séb

BICzy osoba poruszajgca sie o wozku bez problemu

niepetnosprawnych?

jest w stanie sie dostac¢ do punktu IT?

63,6%

63,6%

0,0%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Cho¢ wejscie do placéwek **** jest bezposrednio z ulicy, kilka stopni stwarzato bariere dla
0s6b niepetnosprawnych ruchowo. Dwie na trzy badane placéwki **** miaty odrebny podjazd
dla wdézkéw lub nie posiadaty zadnego progu przy wejsciu. Nawet jeden wysoki stopien
dyskwalifikowat punkt jako placéwke przystosowang do oséb niepetnosprawnych. Mimo
barier architektonicznych stwierdzano czasem brak elementéw utatwiajgcych wejscie — np.
dzwonek, domofon.

2.3.4.3 Oznakowanie PIT / CIT (****)

Czy na zewnatrz znajdowato sie
widoczne logo ,,i” takie jak powyzej (czarna litera i 90,9%
na biatym kwadracie, z niebieskg ramka):

2

Czy min wielkos¢ znaku ,,i’
wynosita 22,5x22,5cm? (poréwnywalna do ,0%
dtugosci krotszego boku kartki A4)

0,0%  20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Prawie wszystkie 4-gwiazdkowe placowki byty wtasciwie oznakowane. Wyjatek stanowita
jednak placowka z logo w kolorze zielonym. Wielko$¢ znaku zawsze byta odpowiednia.
Oznakowanie byto czytelne i zauwazalne z daleka.

Czy w punkcie znajdowato sie — na
zewnatrz lub wewnatrz puntu — oznaczenie,

0,
mowigce o tym, ze placdéwka jest certyfikowana? 36,4%
(posiada "tytutowe" **** gwiazdki?)
BICzy oznaczenie znajdowato sie w
wyeksponowanym miejscu? (w takim, ze turysta od 36,4%

razu wie, ze znajduje sie w certyfikowanym punkcie)

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Oznakowania certyfikacji, podobnie jak w innych kategoriach, nalezaty do rzadkosci oraz byty

nienalezycie wyeksponowane. Mozna jednak przypuszcza¢, ze placéwkom **** w wiekszym
stopniu zalezy na eksponowaniu gwiazdek certyfikacji.
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2.3.4.4 Oznakowanie dojazdu do PIT / CIT (****)

BICzy niedaleko punktu znajdowat sie drogowy znak 45,5%
informacyjny (D34) - taki jak powyzej? ?
BICzy punkt informacji turystycznej zostat
zamieszczony na pobliskiej tablicy: mapie, planie
. . . ) 81,8%
miasta lub innym oznaczeniu (np. tak jak na
przyktadach powyzej)

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

W wiekszosci przypadkéw znak drogowy D34 byt niedostrzegany przez klientéw. Zauwazono
go jedynie w co drugiej wizycie w placéwkach 4-gwiazdkowych. W wiekszosci przypadkéw
(81,8%) wsrod placowek 4-gwiazdkowych, oznakowanie dostrzegano na pobliskiej tablicy,
mapie lub planie.

Znaki znajdowaty sie czesto w oddalonych miejscach od placéwki IT, dlatego fakt, ze znaku nie
dostrzezono, nie oznacza ze go tam nie ma. W przysztych pomiarach zaleca sie, aby placéwki
IT wskazaty gdzie znak powinien sie znajdowac¢ (opis miejsca lub koordynaty GPS), dzieki
czemu audytor bedzie mogt ze 100% skutecznoscig zweryfikowac obecnos¢ oznakowania.

2.3.4.5 Dniigodziny otwarcia (****)

BICzy placéwka jest czynna min. 6 dni w tygodniu
. . . . 81,8%
poza sezonem i 7 dni w tygodniu w sezonie?
BCzy dni i godziny otwarcia byty dostosowane do 0%
potrzeb i natezenia ruchu turystycznego? °

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

We wszystkich badanych placéwkach 4-gwiazdkowych zwrécono uwage na catoroczny okres
dostepnosci. W jednej placédwce funkcjonowanie placéwek ze wzgledu na dni i godziny
otwarcia byty okreslane jako nie dostosowane do potrzeb i natezenia ruchu turystycznego.
W jednym przypadku okazato sie, ze placowka czynna jest od wtorku do pigtku.
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2.3.4.6 Uktad pomieszczeri (****)

BCzy wewnatrz pomieszczenia IT znajdowat sie

0,
obszar konsultacji? 0%

BICzy wewnatrz pomieszczenia IT znajdowat sie

0,
obszar samoobstugi? 0%

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

We wszystkich badanych **** placéwkach zwrécono uwage na wydzielony obszar konsultacji
i samoobstugi.

2.3.4.7 Darmowy dostep do internetu (****)

BICzy w punkcie IT znajdowato sie samodzielne

0,
stanowisko komputerowe? 90,9%

EICzy w punkcie IT znajdowato sie darmowe wifi? 90,9%

|

1

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

Obecnos¢ darmowego stanowiska komputerowego oraz sieci WIFI do dyspozycji turystéw
stwierdzono prawie we wszystkich badanych placéwkach 4-gwiazdkowych (90,9%). Jedynie w
jednym punkcie stwierdzono brak dostepu do sieci dla klientéw oraz brak stanowiska
komputerowego.

2.3.4.8 Dostepne materiaty drukowane (***¥*)

BCzy w placéwce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty o najblizszej okolicy (o gminie)?

BCzy w placéwce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty ponadlokalne (o sgsiedniej gminie i
pobliskich miejscowosciach)?

BICzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty regionalne? (co najmniej o
wojewddztwie / regionie geograficznym).

90,9%

BECzy w placowce IT znajdowaty sie bezptatne

0,
materiaty ogdlne o catej Polsce? 45,5%

I l

T T 1

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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We wszystkich badanych placéwkach 4-gwiazdkowych dostepne byty materiaty lokalne oraz
ponadlokalne. W wiekszosci (90,9%) znajdowaty sie réwniez bezptatne materiaty regionalne.
W co drugiej placéwece (45,5%) dostepne byty materiaty ogdlne o catej Polsce. Zazwyczaj byto
to w miejscach/skupiskach, w ktérych przebywato wielu turystéw zagranicznych.

2.3.4.9 Ekspozycja materiatow (***%*)

BICzy bezptatne materiaty dla turystow (ulotki,
broszurki, foldery, plany, mapy) byty estetycznie ,0%
ufozone i wyeksponowane w widocznym miejscu?

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

Wszystkie  materialy w  placédwkach  4-gwiazdkowych byty  wtasciwie utozone
i wyeksponowane. Znajdowaty sie zawsze w stojakach oraz czasem dodatkowo na biurku,
ladzie, regale czy stole.

2.3.4.10 Dostep do informacji non-stop (****)

BICzy dostepne sg podstawowe informacje po
zamknieciu lokalu? (w dowolnej formie, np.
witryna, gablota, ekran elektroniczny itd.).

81,8%

BICzy dostepny byt monitor lub multimedialny

0,
kiosk na zewnatrz dostepny catg dobe? 45,5%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
W wiekszosci znaleziono podstawowe informacje po zamknieciu lokalu. Byta to tradycyjna
tablica z podstawowymi danymi dla turystéw lub w co drugiej badanej placowce - infokiosk.

2.3.4.11 Dostepnos¢ PIT / CIT (****)

Czy dostepne byty (niezaleznie czy
ogdlnodostepnie, czy podane przez pracownika)
dane kontaktowe, umozliwiajgce kontakt z
placéwka? —tj. telefon, mail

90,9%

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

Dane kontaktowe do placéwki (telefon, mail) zostaty dostrzezone w 90,9% przypadkow.
W jednym przypadku audytor deklarowat, ze elewacja placéwki byta w trakcie remontu i nie
byto tam zadnych materiatéw.
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2.3.4.12 Prowadzenie sprzedazy (****)

Dostepnos¢ dodatkowych ptatnych materiatéw — w tym pamiagtek — byta uzalezniona od
charakteru i funkcji petnionych przez placéwke IT. W wiekszosci badanych placowek byta
prowadzona sprzedaz.

BICzy dostepne byty jakiekolwiek ptatne materiaty
informacyjne (np. katalogi, mapy, widokowki, 81,8%
pamiatki itd.)?

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

2.3.4.13 Dodatkowe funkcje (****)

W 45,5% wizyt wsrdd placéwek **** zwrdcono uwage, ze petnig one dodatkowe funkcje,
zwigzane z turystyka: wypozyczalnia roweréw, pomoc zwigzana z zakwaterowaniem, sprzedaz
biletéw, obrazéw, galeria, oprowadzanie wycieczek, itd.

Czy oprdcz udzielania informacji, placéwka

0,
petnita jeszcze inne funkcje? 45,5%

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

2.3.4.14 Ranking badanych placéwek 4-gwiazdkowych (wymagania obligatoryjne)

ID Miasto Adres Ranking
20 Kalisz ul. Chodynskiego 3 100%
6 Biatystok ul. Odeska 1 88%
8 Bydgoszcz ul. Stefana Batorego 2 88%
34 Lublin ul. Jezuicka 1/3 85%
39 Nysa ul. Piastowska 19 85%
74 Zamosé Rynek Wielki 13 85%
44 Piotrkéow Trybunalski ul. Zamurowa 11 81%
15 Gdansk ul. Waty Jagielloniskie 2a 77%
22 Katowice ul. Rynek 13 77%
66 Warszawa Plac Defilad 1 73%
28 Krakow ul. Pawia 8 58%

Strona 65 z 107



»Tajemniczy klient w placowce it” — raport z badan

3 Prezentacja wynikow dla pomiaréw mailowych , mystery mail”

3.1 Omowienie wynikéw —,,dobre” i ,,zte” praktyki

311

Nawigzanie kontaktu

Bardzo waznym elementem komunikacji jest formuta powitania. Dlatego kazdy mail powinien

zaczynac sie od formuty nawigzania kontaktu — formalnej lub nieformalnej, dostosowanej do

odbiorcy. Ma to zdecydowany wptyw na odbiér wiadomosci przez potencjalnego klienta.

Wiadomosci, ktére wychodzg od konsultanta powinny zawieraé tres¢, ktéra odpowie na

wszystkie zadane pytania, by¢ napisane poprawnie, estetycznie wygladac a takze zachecac do

ponownego kontaktu.

Zdecydowana wiekszo$¢ odpowiedzi, ktére zostaty przestane na zapytania
potencjalnego klienta zawieraty sfowa powitania, czasem podziekowania za kontakt,
co na pewno jest zaletg poszczegdlnych placéwek.

Niestety czasem zdarzato sie, ze nie byto zadnej formuty powitania — maile od razu
przechodzity do wskazan miejsc noclegowych, stron internetowych z atrakcjami
turystycznymi.

Warto zwréci¢ uwage na to, aby wiadomosci zawieraty zwroty grzecznos$ciowe. Klient
ma woéwczas poczucie traktowania go z szacunkiem.

Konsultanci odpowiadajacy na zapytania powinni w sposdb wyczerpujgcy
odpowiedzieé na zapytania: wskazaé bazy noclegowe wraz z mozliwymi linkami do
stron internetowych, wykaz atrakcji turystycznych i miejsc wartych odwiedzenia.
Jezeli dana miejscowos¢ nie zawiera np. hoteli 3-gwiazdkowych dobrym rozwigzaniem
jest zaproponowanie alternatywnych rozwigzan w tym samym miescie lub
w sgsiednich miastach.

Maile polskie

Posrdd polskich maili dominowaty takie zwroty powitalne jak: ,, Witam”, ,Dzieri dobry”,
,Witam serdecznie”.

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

W kilku przypadkach zwracano sie w sposéb nieformalny: Panie Stanistawie, Panie
Andrzeju.

Otrzymane wiadomosci mailowe zawieraty takze bardziej rozbudowane powitanie
oraz podziekowania za zainteresowanie sie ofertg turystyczng danego miasta:

,Dzien dobry, dziekujemy za zainteresowanie ofertq turystyczng Szczecina.”

,Dzien dobry, dziekujemy za zainteresowanie odwiedzeniem Czaplinka.”
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,Szanowny Panie Stanistawie, bardzo dziekuje za zainteresowanie Kraing Wypoczynku i
Konferencji Olandia.”

,Dzien dobry, cieszymy sie, Ze jestescie Paristwo zainteresowani spedzeniem czasu w naszym
pieknym miescie Kalisz.”

»Witam, Bardzo nam mito, ze Paristwo chcq zawitac¢ do naszego miasta.”
»Witam serdecznie, cieszymy sie bardzo, ze chcq Paristwo odwiedzi¢ nasze miasto.”

Maile zagraniczne

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

e Zdarzaty sie takze bardziej osobiste zwroty: ,,Dear Madam?”, ,,Dear Sir.”

e Kilkanascie wiadomosci zawieraty spersonalizowane zwroty takie jak: ,Dear Sophie”,
,Dear John.”

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

,Dear Mrs Sophie, Thank you for your letter.”

,Dear Sophie, | am glad to hear you want to visit our Town.”
,Hello, Thank you for you'e e- mail.”

,Dear Kate, We are glad that you are choosing Itawa.”

,Hello. We're really glad that You decided to visit Checiny.”

3.1.2 Identyfikacja nadawcy oraz placéwki

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

e Imie i nazwisko pracownika punktu

e Petng nazwe placéwki wraz z adresem

e Numer telefonu

Maile polskie
e Wiekszos¢ odpowiedzi w jezyku polskim zawierata imie i nazwisko pracownika punktu
informacji turystyczne;j.
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Zdarzaty sie odpowiedzi podpisane inicjatami lub nazwg jednostki, z ktérej mail zostat
wystany np. Baftowski Kompleks Turystyczny.

Kilka odpowiedzi nie zawierato zadnych danych pozwalajgcych zidentyfikowac
pracownika lub placdwke. Byty to wiadomosci zawierajgce tylko przeklejone linki.

W kilku przypadkach pracownik podpisat sie samym imieniem.

Maile zagraniczne

313

Zdecydowana wiekszo$¢ maili zagranicznych zawierata imie i nazwisko pracownika
punktu informacji turystycznej.

Odpowiedzi zawieraty w kilku przypadkach tylko nazwe placéwki lub nazwe grupy:
Local Tourist Organization ,Leba — Blue Land” lub CPilT

Kilka otrzymanych wiadomosci nie zawierato podpisu pracownika ani nazwy placowki.

Kompletnos¢ i kompleksowos¢ odpowiedzi

Najwazniejszym aspektem udzielanych odpowiedzi przez pracownikéw Punktéw Informacji

Turystycznej jest ich rzetelnos¢ i kompleksowos¢ oraz czytelnos¢. Placéwki powinny

w sposOb zadawalajacy udziela¢ odpowiedzi potencjalnym klientom.

Maile polskie

Zawartos$¢ informacji w mailach byfa zréznicowana. Cze$¢ otrzymanych odpowiedzi
ograniczafa sie tylko do wskazania miejsc noclegowych, w innych wskazywano atrakcje
turystyczne i miejsca, ktére warto odwiedzi¢ réwniez w sgsiednich miejscowosciach.
Udzielone odpowiedzi jednak w zdecydowanej wiekszosci byly adekwatne do
skierowanego zapytania i odpowiadaty na pytania dotyczace baz noclegowych, atrakcji
turystycznych w danym miescie/ regionie.

Konsultanci punktéw informacyjnych w wiadomosciach wskazywali adresy i numery
telefondw miejsc noclegowych a takze udzielono informacji na temat wydarzen
kulturalnych wraz z podaniem dat.

Informacje na temat noclegdw i miejsc wartych odwiedzenia pojawiaty sie w tresci
maila, rzadziej jako zafaczniki w postaci baz noclegowych czy kalendarza imprez
kulturalnych. Czesto stosowano zamieszczanie linkdw do danych miejsc, aby osoba
zainteresowana mogta znalezé informacje o danym miejscu, hotelu.

Kilka wiadomosci zawierato tylko linki, bez opisu miejsc noclegowych lub atrakcji
turystycznych.

Sporadycznie wskazywano dodatkowe atrakcje jak: park linowy, aqua parki, muzea.
Otrzymane wiadomosci byty czytelne, napisane prostym i zrozumiatym jezykiem.

Maile zagraniczne

Odpowiedzi na skierowane zapytanie do placowek informacji turystycznej
w zdecydowanej wiekszosci wskazywata miejsca noclegowe i atrakcje turystyczne.
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Odpowiedzi zawieraty adresy i numery telefonéw poszczegdlnych miejsc noclegowych
a takze linki do stron internetowych.

Zdarzaty sie wiadomosci zawierajgce zatgczniki z bazami noclegowymi oraz
wydarzeniami kulturalnymi.

Zdarzyto sie kilka odpowiedzi, ktére ograniczaty sie tylko do przestania linku do strony,
gdzie mozna zarezerwowacé nocleg.

Udzielone odpowiedzi byty czytelne, napisane zrozumiatym jezykiem.

3.1.4 Styliton przekazu

Bardzo waznym aspektem wiadomosci w formie pisemnej jest styl i ton przekazu. Nalezy

jednak pamieta¢ o tym, ze klienci majg zréznicowane gusta jesli chodzi o styl wypowiedzi.

Jedni komunikujg sie tonem nieformalnym, inni z kolei, oczekujg formalnego tonu przekazu.

Najwazniejsze jest jednak dopasowanie stylu wiadomosci do stylu rozmdwecy.

W mailach sprawdzano m.in., czy mail:

zostat 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 wybér tego regionu, miasta jest dobry

zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci

Maile polskie

Niemal wszystkie otrzymane odpowiedzi byly napisane uprzejmym i przyjaznym
stylem.

Wiadomosci, ktére przestane zostaty przez konsultantdow zawieraty odpowiedzi na
zapytanie dotyczgce noclegdéw, atrakcji turystycznych, mozliwosci spedzania czasu
w danym miescie. Zdecydowanie mozna o nich powiedzie¢, ze wyrazaty cheé pomocy
i wskazaty na zaangazowanie pracownikdéw.

Nieliczne wiadomosci zawieraty podziekowania za nawigzanie kontaktu, zgtoszenie
zapytania.

Udzielone odpowiedzi na zapytania w jezyku polskim nie zawieraty
spersonalizowanych zwrotéw kierowanych do nadawcy w wiekszosci udzielonych
odpowiedzi.

Nieliczne odpowiedzi zachecaty do wizyty w regionie, miescie, placéwce Punktu
Informac;ji Turystycznej. Odpowiedzi powinny zawiera¢ zaproszenie do punktu w celu
udzielenie dalszych informacji, wydania map oraz broszur.
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e (Czesto konsultanci nie utwierdzali turysty w przekonaniu, ze klient dokonat wtasciwego
wyboru. W wiadomosciach powinno zawierad sie jedno, dwa zdania na temat tego, ze
region, miasto wart jest odwiedzenia.

e Wiadomosci w wiekszosci przypadkéw nie zawieraly zwrotu zachecajgcego do
dalszego kontaktu. Dziata to na niekorzys¢ placowki. W kazdej wiadomosci powinno
znajdowac sie zdanie, ze konsultant pozostaje do dyspozycji w przypadku pytan.

Maile zagraniczne

e Otrzymane odpowiedzi na zapytanie w jezyku angielskim byty napisane przyjaznym i
uprzejmym tonem.

e Zdecydowanie wyrazaty che¢ pomocy i $wiadczyty o zaangazowaniu pracownika.

e Kilka z nadestanych odpowiedzi zawierato podziekowanie za skierowane zapytanie do
punktu informacji turystyczne;.

o Wiekszos¢ odpowiedzi nie zawierata spersonalizowanych zwrotéw do odbiorcy.

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

e Roéwniez w odpowiedziach na maile wersji anglojezycznej tylko w nielicznych
wiadomosciach pojawiato sie zdanie zachecajgce do dalszego kontaktu w przypadku
pytan.

3.1.5 Czytelnos$¢ i zrozumiato$¢ przekazu. Poprawnos¢ jezykowa

e Odpowiedzi w jezyku polskim byty napisane poprawnie jezykowo. Tylko w nielicznych
przypadkach pojawiaty sie literéwki czy zwroty osobowe napisane z matej litery.

e Maile w jezyku angielskim zawieraty czasem bfedy zastosowania czasow, a takze
literowki.

e W wiadomosciach polskich jak i angielskich w niektdrych przypadkach tres¢ napisana
byta jednym ciggiem. Nie dokonano podziatu na watek z noclegiem, atrakcjami
turystycznymi przez to bardzo Zle czytato sie takg wiadomos$é Utrudniato to pozyskanie
najwazniejszych informacji. Taka odpowiedZz nasuwa mysl o niechlujnosci badz
niecheci konsultanta wobec osoby zainteresowanej.

e Nie przestano zadnej odpowiedz w jezyku polskim na zapytanie w jezyku angielskim.

3.1.6 Zakoriczenie kontaktu i zachecenie do dalszego kontaktu

Istotnym elementem, ktdry powinien znajdowac sie w kazdej wiadomosci pisemnej jest forma
zakonczenia, a takze 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 informacji.

Maile polskie

e W zdecydowanej wiekszosci odpowiedzi na zapytania w jezyku polskim konczyty sie
pozdrowieniami.
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Do najczestszych zwrotéw nalezaty: ,Pozdrawiam”, ,Pozdrawiam serdecznie” , ,Z
wyrazami szacunku”
Niestety niewielka ilo$¢ wiadomos$ci zachecata do ponownego kontaktu.

Maile zagraniczne

3.1.7

3.1.9

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

Najczesciej stosowano takie zwroty jak: ,Best Regards”, ,,Greetings”, ,, Your faithfully”,
,»With regard”.

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

W nadestanych wiadomosciach wida¢ byto zaangazowanie pracownikéw i cheé
pomocy osobie zainteresowane;.

Tajemniczy klient otrzymat bogatg baze noclegowg w poszczegdlnych miastach oraz
informacje na temat zorganizowanych imprez i wydarzen kulturalnych.

Otrzymane wiadomosci byty napisane zrozumiatym jezykiem, bez razacych bteddéw
jezykowych, stylistycznych. Napisane przyjaznym tonem.

Zdecydowana wiekszo$¢ wiadomosci zawierata formute przywitania i pozegnania.

W niektérych przypadkach bardzo rozbudowane opisy poszczegdlnych atrakcji
turystycznych.

Zatgczenie baz noclegowych do wiadomosci — bardzo przydatny materiat.

Przesytanie programéw imprez kulturalnych i broszur informacyjnych w zatgczniku .

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

Tylko co trzecia wiadomos¢ zachecata do ponownego kontaktu w razie pytan lub
watpliwosci.

Kilka wiadomosci byto napisanych jednym ciggiem, bez podziatu na watki — nalezy
zwrdci¢ uwage na estetyke i czytelnos$é wysytanych wiadomosci.

W niektérych odpowiedziach tylko linki przyklejono bez zadnego stowa komentarza-
kazda wiadomos¢ powinna zawierac¢ stowo przywitania, probe odpowiedzi na dane
pytanie, zwrot pozegnalny.

Case study — kompletna i rozbudowana wypowiedz mailowa

Ze wszystkich polskich, nadestanych wiadomosci jedng mozina przedstawi¢ jako przyktad

dobrych praktyk odpowiedzi dla punktéw IT:

Dzieni dobry!

Serdecznie zapraszamy do Wroctawia.

Zaczynajgc od tego co najbardziej Paniq interesuje, czyli od propozycji atrakcji dla dzieci we

Wroctawiu, proponuje wybrac sie tam, gdzie maluchy nie bedq sie nudzi¢: do parkéw z

ciekawymi miejscami zabaw, na przejazdzke zabytkowym tramwajem, czy na poszukiwania

krasnali. Caforoczne atrakcje to z pewnosciqg Afrykarium i zoo, kolejkowo czyli jedna z
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wiekszych makiet kolejki, starszych powinien zadowoli¢ park adrenaliny na Wyspie
Opatowickiej.

Z dzieckiem do centrum miasta

O ile dorosli bedg zachwycac sie zabytkami wroctawskiego Starego Miasta, maluchy juz
niekoniecznie. Dlatego dzieci warto zabra¢ do Parku Staromiejskiego przy Teatrze Lalek.
Mozna tu roztozy¢ koc, podziwiac¢ ptaki w wolierze czy skorzystac¢ z placu zbaw. Jest tu
piaskownica, zjezdzalnia, scianki do wspinaczki. Plac zabaw nadaje sie dla najmtodszych dzieci
— podtoze jest miekkie. W sezonie wiosenno-jesiennym obok placu zabaw dziata przepiekna,
klasyczna karuzela typu francuskiego, stylizowana na XIX-wieczng. Elektrycznie napedzana
karuzela jest wyposazona w drewniane konie i gondole, a dodatkowq atrakcjq sq recznie
malowane wizerunki wroctawskich zabytkow.

Karuzela jest czynna od kwietnia do pazdziernika. Przy dobrej pogodzie mozna z niej skorzystac
od 11.00 do 18.00. Cena okofo 3-minutowej przejazdzki to 2 ztote. Przy wiekszej liczbie
przejazddw mozna sie zatapac na promocje.

W parku nie ma publicznej toalety — mozna skorzystac z toalety w budynku Teatru lalek bgdz
restauracji

Przed wejsciem do parku od strony Teatru Lalek dziata fontanna z krasnalami. W upalne dni
warto sie tu schfodzié¢. Warto tez wybrac¢ sie do lodziarni przy ul. Swidnickiej.

Ok. 300 m od Parku Staromiejskiego, przy ul. Nowej 2b (boczna ul. P.Skargi), od niedawna
dziata Muzeum Figur Woskowych i Bajkowych, miejsce na dobrg zabawe dla dzieci w wieku od
4 do 12 lat. Mogg tam podziwia¢ woskowe figury postaci rzeczywistych, a takze bohaterow
legend, popularnych filméw i kreskdwek. Mogq tez sprobowac swoich sit w roli bandu
muzycznego - czekajq na nie instrumenty, prawdziwa scena i oswietlenie. Umiejetnosc grania
na perkusji i gitarze nie jest wymagana. Na warsztatach plastycznych wykonajq odlew swojej
dtoni. Dzieci w grupach bawiq sie pod opiekq animatordéw.

Stary tramwaj i Pergola

Od maja do konca paZdziernika w kazdy weekend z Placu Teatralnego kursuje zabytkowy
tramwaj. Kursy rozpoczynajq sie o godz. 12.00. Tramwaje jezdzq na trasie centrum-Hala
Stulecia, przez czes¢ dnia kursujg wokot najwiekszych zabytkdw Rynku i okolic. Warto wybrac¢
sie na wycieczke do Hali Stulecia. Tam tramwaj ma dfuzszy postoj. W tym czasie mozna
zwiedzi¢ Pergole z fontanng multimedialng. Fontanna dziata w sezonie wiosenno-jesiennym,
dzienne pokazy organizowane sq o petnych godzinach, prezentowany jest program muzyczny,
po zmroku w towarzystwie kolorowych swiatet. Do fontanny nie wolno wchodzic, ale przed
nieckq sq dysze wodne i specjalne miejsce dla dzieci. W sezonie letnim wokdt Pergoli mozna
kupic przekgski i napoje. Cennik biletow zabytkowych tramwajow: ulgowy — 2 zt, w obie strony
— 3 zt, petnoptatny — 4 zt, w obie strony — 6 z{, za przejazd na trasie z przew ulgowy — 2 zf,
petnoptatny — 3 zt.

Zoo, Afrykarium i Kolejkowo

Z atrakcji catorocznych, niezaleznie od pogody, warto wybraé sie w kilka miejsc.
W Afrykarium nawet najbardziej wybredne dzieci nie bedq sie nudzi¢. To jedyne na swiecie
tematyczne oceanarium poswiecone wytgcznie faunie Afryki. Wrazenie robig ogromne
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akwaria z setkami kolorowych ryb, zotwie, rekiny i ptaszczki. Warto odpoczqc¢ przed basenami
pingwindw albo poczekac na pory karmienia kotikow czy piranii.

Starsze dzieci i mfodziez zainteresuje rowniez Hydropolis , czyli centrum wiedzy poSwiecone
wodzie. Mozna tu posiedzie¢ w kapsule batyskafu Trieste, ktorym w 1960 r. dwdjka smiatkdw
zanurkowata na dno Rowu Marianskiego, zobaczyc¢ ,stwory” zamieszkujgce morza i oceany,
czy zrobi¢ wtasne chmury.

Kolejkowo to jedna z wiekszych w Polsce makieta kolejki. Czynna jest codziennie, rowniez w
swieta, od godz. 10.00 do 18.00 Wystawa podzielona jest na kilka czesci. Jedna z nich
poswiecona jest gospodarce lesnej i rolnej. Widac¢ na niej zwierzeta hodowlane, a w gfebi
pieknie odwzorowane gospodarstwo agroturystyczne. W drugiej czesci znajduje sie Karpacz
oraz Sniezka z wiernie odwzorowanym obserwatorium. Dalej natrafiamy na wroctawski Rynek
z wiernie odwzorowanymi kamienicami, Dworzec Swiebodzki oraz bloki z wielkiej ptyty z ul.
Zmigrodzkiej. W centralnym miejscu znajduje sie stacja Kolejkowo.pl z replikq schroniska
Szwajcarka.

Wyspa Stodowa i rejs po Odrze

Prawdziwe wyzwanie dla dzieci to place zabaw na Wyspie Stodowej. Sq tu miejsca do zabawy
dla maluchdw i nieco starszych dzieci. Jest tu m.in. wrak pirackiego statku, zjezdzalnie,
drabinki, rusztowania, liny, ogrodzony plac zabaw dla najmfodszych z piaskownicq i
hustawkami. W sezonie wiosna-jesien dziata tu bezptatna toaleta. W sezonie letnim na wyspie
organizowane sq pokazy kina plenerowego, (pigtek, sobota), a w niedziele zajecia i warsztaty
dla rodzin. Nad Odrq warto wybrac sie tez w rejs po rzece. Ciekawym rozwigzaniem dla
wiekszej grupy osob jest weekendowy tramwaj wodny (30min. 15zt/os. - trasa do wyboru) lub
statek pasazerski (50 minut 20 zt), gdzie wszystkim zajmuje sie kapitan, a my tylko podziwiamy
piekne widoki.

Adrenalina nie tylko na Wyspie Opatowickiej

Park linowy zostat zaprojektowany i wybudowany tak, aby idealnie wpasowat sie w przyrode
Wyspy Opatowickiej. Przygotowanych jest 7 tras z przeszkodami, w tym dla dzieci w wieku 3-
5 lat, druga dla dzieci od 6 do 12 lat. W kazdej jest okoto 20 miejsc dla maluchdw. Park linowy
w kwietniu jest otwarty w weekendy w godz. 9-19, miedzy majem a wrzesniem, w weekendy
w godz. 9-19, w dni powszednie w godz. 10-18. Wejscie do Parku od ul. Braci Gierymskich,
gdzie znajduje sie kasa biletowa.

Dodatkowo jako zatgcznik wysytam plik z informacjq atrakcji dla dzieci, ktore mozna odwiedzic¢
w naszej okolicy — Kotlinie Ktodzkiej, (o co rowniez Pani pytata).

W sprawie noclegéw mozemy poleci¢ we Wroctawiu, m.in.:

Leszczynski Center S. C. (The One Hostel)

Rynek 30, Wroctaw 50-102

Opal Investments Sp z 0.0. Hotel Europeum
ul. Sw. Antoniego 2/4, Wroctaw 50-027
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Ewentualnie moze Pani sprawdzi¢ inne mozliwosci na popularnych serwisach wyboru bazy
noclegowej i rezerwacji.

Z wyrazami szacunku

Andrzej Feiga

Informacja Turystyczna — punkt przy ZOO Wroctaw

3.2 Analizailosciowa ,polskich maili” — ogdétem

3.2.1 Czes¢ A: zwrotnosé ,response rate”, czas oczekiwania [PL]

Wyniki dla ogétu:

% N

1. Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. polskim przyszta
odpowiedz zwrotna??

nie 39% 146
tak 61% 224

% N
2. W jakim terminie przyszta odpowiedz w j. polskim?
Do 24h 54% 120
Do 3 dni 32% 71
Do 7 dni 15% 33

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ *%x%,
*; k. ***; ****;

n=129 n=109 n=88 n=44

1. Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. polskim przyszta
odpowiedz zwrotna3?

nie 54% 43% 23% 20%
tak 46% 57% 77% 80%

n=59 n=62 n=68 n=35

2. W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz w j. polskim?

Do 24h 61% 44% 49% 69%
Do 3 dni 22% 42% 37% 20%
Do 7 dni 17% 15% 15% 11%

2 W analizie brane sg pod uwage maile, ktdre przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania
3 W analizie brane s pod uwage maile, ktére przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania
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Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. polskim przyszta odpowiedz zwrotna®?

nie tak
dolnoslaskie; n=6 33% 67%
kujawsko-pomorskie; n=3 33% 67%
tédzkie; n=16 44% 56%
lubelskie; n=21 19% 81%
lubuskie; n=4 25% 75%
matopolskie; n=41 39% 61%
mazowieckie; n=22 29% 71%
opolskie; n=14 25% 75%
podkarpackie; n=22 27% 73%
podlaskie; n=31 32% 68%
pomorskie; n=11 27% 73%
$laskie; n=72 74% 26%
Swietokrzyskie; n=29 48% 52%
warminsko-mazurskie; n=40 30% 70%
wielkopolskie; n=18 17% 83%
zachodniopomorskie; n=14 21% 79%
W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz w j. polskim?
Do 24h Do 3 dni | Do 7 dni
dolnoslaskie; n=8 76% 12% 12%
kujawsko-pomorskie; n=2 0% 100% 0%
tédzkie; n=9 56% 44% 0%
lubelskie; n=17 59% 41% 0%
lubuskie; n=3 67% 33% 0%
matopolskie; n=25 44% 36% 20%
mazowiecki; n=17 65% 23% 12%
opolskie; n=10 40% 30% 30%
podkarpackie; n=16 56% 25% 19%
podlaskie; n=21 57% 38% 5%
pomorskie; n=8 75% 25% 0%
$lgskie; n=19 53% 21% 26%
Swietokrzyskie; n=15 33% 33% 33%
warminsko-mazurskie; n=28 | 43% 43% 14%
wielkopolskie; n=15 67% 13% 20%
zachodniopomorskie; n=11 64% 27% 9%

4 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnosci
5 W analizie brane s3 pod uwage maile, ktére przyszty w terminie do 7 dni od daty wystania zapytania
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3.2.2 Czes¢ B: Elementy formalne (merytoryczne) [PL]

Wyniki dla ogétu:

Czy otrzymany mail®... % N
1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,Witam”,
»Dzien dobry” lub , Szanowny Panie”)

nie 4% 9
tak 96% 215
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?

nie 17% 38
tak 83% 186
3. ..zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwa

instytucji)

nie 28% 63
tak 71% 160
4. ..zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt

podany numer telefonu?)

nie 38% 86
tak 62% 138
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie

potrzeby informacyjne klienta)?

nie 6% 13
tak 94% 210
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym
jezykiem)?

nie 0% 1
tak 100% 223
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegéw, ustug lub aktywnosci

itd?

nie 3% 7
tak 97% 217
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 4% 10
tak 95% 213
9. ..byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat

literowek, bteddw itd.)

nie 1% 3
tak 96% 215

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ **x%*,
Czy otrzymany mail’... *, *x, ok, *rkk,
n=59 n=62 n=68 n=35

1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,Witam”,

»,Dzien dobry” lub ,Szanowny Panie”)

nie 5% \ 8% \ 1%

5 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
7 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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tak 95% | 92% [99% | 100%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?

nie 22% 18% 16% 9%
tak 78% 82% 84% 91%
3. ...zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwa

instytucji)

nie 34% 31% 24% 23%
tak 66% 69% 75% 77%
4. ...zawierat dane umozliwiajgce kontakt telefoniczny? (czy byt

podany numer telefonu?)

nie 39% | 50% |31% |31%
tak 61% 50% 69% 69%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie

potrzeby informacyjne klienta)?

nie 12% 5% 4%

tak 88% 94% 96% 100%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym

jezykiem)?

nie 1%

tak 100% 100% 99% 100%
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegow, ustug lub

aktywnosci itd?

nie 7% 3% 1%

tak 93% 97% 99% 100%
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 12% 3% 1%

tak 88% | 95% | 99% 100%
9. ...byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat

literowek, btedow itd.)

nie 2% 3%

tak 93% 100% | 93% 100%
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Wyniki w podziale na wojewddztwa?®

g ~N n S S n & n s
s | L : - IS S S - L S R B S S O
o 2 G g % = 3 E = £ % 2 & 3 £ S 3
zs | £ | & | E | s | 2| € %8 )2 | £ || 8|35 |8 §E|3|¢%
o E 8 2 S E 3 s s § | & g g 3 Z 2 s 8
1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,, Witam”, ,,Dzienr dobry” lub ,Szanowny Panie”)
nie 18% 10% 7% 11%
tak 100% 100% 100% 82% 100% 100% 100% 100% 100% 90% 100% 100% 93% 89% 100% 100%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?
nie 25% 50% 22% 12% 33% 20% 12% 30% 6% 14% 16% 40% 21% 7%
tak 75% 50% 78% 88% 67% 80% 88% 70% 94% 86% 100% 84% 60% 79% 93% 100%
3. ...zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwg instytucji)
nie 13% 50% 44% 59% 33% 16% 18% 50% 44% 24% 13% 21% 33% 25% 27% 9%
tak 88% 50% 56% 41% 67% 84% 82% 50% 56% 71% 88% 79% 67% 75% 73% 91%
4. ...zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt podany numer telefonu?)
nie 25% 50% 67% 71% 33% 44% 24% 70% 56% 29% 13% 21% 33% 36% 33% 18%
tak 75% 50% 33% 29% 67% 56% 76% 30% 44% 71% 88% 79% 67% 64% 67% 82%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie potrzeby informacyjne klienta)?
nie 12% 6% 30% 6% 20% 4% 7%
tak 100% 100% 100% 100% 100% 84% 94% 70% 94% 100% 100% 100% 80% 96% 93% 100%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym jezykiem)?
nie 7%
tak 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 93% 100%
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegéw, ustug lub aktywnosci itd?
nie | | | | [33%  |a% | [ 20% | | 13% | 7%

8 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnoéci
® W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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tak ‘ 100% ‘ 100% ‘ 100% ‘ 100% ‘ 67% ‘ 96% ‘ 100% ‘ 80% ‘ 100% ‘ 100% ‘ 100% ‘ 100% ‘ 87% ‘ 100% ‘ 93% ‘ 100%

8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 6% 8% 6% 13% 5% 7% 4% 7%

tak 100% 100% 100% 94% 100% 92% 94% 100% 88% 90% 100% 100% 93% 96% 93% 100%

9. ...byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat literowek, btedow itd.)

nie 11% 7% 9%

tak 100% 100% 78% 100% 100% 96% 100% 100% 100% 100% 100% 89% 93% 100% 87% 91%
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3.2.3 Czes¢ C: Elementy nieformalne (pozamerytoryczne) [PL]

Wyniki dla ogétu:

Czy otrzymany mail...

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

nie - -

tak 98% 220

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

nie 1% 2

tak 99% 222

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

nie 80% 179

tak 17% 39

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

nie 92% 206

tak 7% 16

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

nie 59% 133

tak 40% 89

6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

nie 79% 178

tak 20% 44

7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci?

nie 63% 142

tak 33% 75

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ x*x%*,

Czy otrzymany mail... *; *k, *kx, Hkkk,
n=59 n=62 n=68 n=35

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

Nie - - - -

tak 98% | 97% | 100% | 97%

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

nie 3%

tak 97% | 100% | 100% | 100%

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

kontakt?

nie 76% | 81% | 81% | 83%

tak 20% | 15% | 18% | 17%

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

nie 90% | 92% | 90% | 100%

tak 10% | 8% 7%

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

nie 61% | 55% | 66% | 51%
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tak 39% | 44% | 32% | 49%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

nie 78% | 74% | 79% | 91%
tak 2% | 24% | 19% | 9%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i

watpliwosci?

nie 66% | 61% |63% | 63%
tak 31% | 37% | 34% | 31%
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Wyniki w podziale na wojewddztwa??
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1. ... pisany byt przyjaznym i uprzejmym stylem?
nie
tak 100% 100% 100% 100% 100% 100% 88% 100% 100% 100% 100% 95% 93% 100% 100% 100%
2. ...wyrazat zaangazowanie i che¢ pomocy?
nie 4% 7%
tak 100% 100% 100% 100% 100% 96% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 93% 100% 100% 100%
3. ...zawierat podziekowanie dla klienta za zgtoszone zapytanie / kontakt?
nie 88% 50% 78% 88% 67% 76% 88% 90% 81% 76% 100% 58% 87% 86% 67% 82%
tak 13% 50% 22% 6% 33% 12% 12% 10% 13% 24% 42% 13% 14% 27% 18%
4. ...posiadat spersonalizowane zwroty skierowane do nadawcy?
nie 63% 100% 89% 100% 67% 96% 94% 100% 94% 95% 100% 68% 93% 100% 87% 100%
tak 38% 11% 33% 6% 6% 5% 26% 7% 13%
5. ...zachecat do wizyty w regionie, miescie, placéwce?
nie 75% 50% 67% 71% 67% 60% 65% 80% 56% 52% 88% 26% 53% 68% 53% 45%
tak 25% 50% 33% 29% 33% 40% 35% 20% 44% 48% 13% 74% 47% 32% 40% 45%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?
nie 75% 50% 78% 94% 100% 80% 94% 90% 69% 81% 100% 32% 73% 86% 80% 100%
tak 25% 50% 22% 6% 16% 6% 10% 31% 19% 68% 20% 14% 20%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci?
nie 63% 50% 78% 65% 33% 60% 76% 60% 56% 71% 88% 21% 73% 68% 67% 73%
tak 25% 50% 22% 24% 67% 36% 24% 40% 38% 29% 13% 79% 27% 29% 33% 18%

10 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnosci

1'W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”




3.3 Analizailosciowa ,,zagranicznych maili” — ogétem

3.3.1 Czes¢ A: zwrotnosé ,response rate”, czas oczekiwania [EN]

Wyniki dla ogétu:

% N
3. Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. angielskim przyszta
odpowiedz zwrotna!??
nie 58% 215
tak 42% 153
% N
4. W jakim terminie przyszta odpowiedz w j. angielskim?
Do 24h 87% 133
Do 3 dni 11% 17
Do 7 dni 2% 3

Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ x%x%*,

*. k%, kkk. kkkk.
’ ’ ’

n=128 n=108 n=88 n=44

3. Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. angielskim przyszta
odpowiedz zwrotna®?

nie 74% 65% 44% 25%
tak 26% 35% 56% 75%

n=33 n=38 n=49 n=33

4. W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz w j. angielskim?

Do 24h 79% 89% 92% 85%
Do 3 dni 18% 8% 8% 12%
Do 7 dni 3% 3% 0% 3%

12 W analizie brane sg pod uwage maile, ktdre przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania
13 W analizie brane s3 pod uwage maile, ktére przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania



3.

4.
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Wyniki w podziale na wojew6dztwa 4

Czy na nadestane zapytanie mailowe w j. angielskim przyszta odpowiedz zwrotna!®?

nie tak
nie tak
Dolnoslask; n=12 50% 50%
Kujawsko-P; n=3 33% 67%
Lodzkie; n=16 75% 25%
Lubelskie; n=21 57% 43%
Lubuskie; n=4 25% 75%
Malopolski; n=41 49% 51%
Mazowiecki; n=22 50% 50%
Opolskie; n=14 57% 43%
Podkarpack; n=22 50% 50%
Podlaskie; n=31 45% 55%
Pomorskie; n=11 18% 82%
Slaskie; n=70 89% 11%
Swietokrzy; n=29 79% 21%
Warminsko-; n=40 40% 60%
Wielkopols; n=18 50% 50%
W jakim terminie czasie przyszta odpowiedz w j. angielskim
Do 24h Do3dni | Do 7 dni
dolnoslaskie; n=6 100% 0% 0%
kujawsko-pomorskie; n=2 100% 0% 0%
tédzkie; n=4 75% 25% 0%
lubelskie; n=9 89% 11% 0%
lubuskie; n=3 67% 33% 0%
matopolskie; n=21 86% 14% 0%
mazowieckie; n=11 91% 9% 0%
opolskie; n=6 83% 17% 0%
podkarpackie; n=11 64% 18% 18%
podlaskie; n=17 82% 12% 6%
pomorskie; n=9 100% 0% 0%
$laskie; n=8 75% 25% 0%
Swietokrzyskie; n=6 83% 17% 0%
warminsko-mazurskie; n=24 96% 1% 0%
wielkopolskie; n=9 89% 11% 0%
zachodniopomorskie; n=7 100% 0% 0%

14 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnosci

15 W analizie brane sg pod uwage maile, ktére przyszty w terminie 7 dni od daty wystania zapytania
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3.3.2 Czes¢ B: Elementy formalne (merytoryczne) [EN]

Wyniki dla ogétu:

Czy otrzymany maile... %

1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,Witam”,

»Dzien dobry” lub , Szanowny Panie”)

nie 5% 7
tak 95% 146
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?

nie 21% 32
tak 78% 120
3. ..zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwa

instytucji)

nie 37% 57
tak 62% 95
4. ..zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt

podany numer telefonu?)

nie 41% 63
tak 58% 88
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie

potrzeby informacyjne klienta)?

nie 3% 4
tak 97% 148
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym

jezykiem)?

nie 1% 1
tak 99% 152
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegéw, ustug lub aktywnosci

itd?

nie 1% 2
tak 98% 150
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 3% 5
tak 95% 146
9. ..byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat

literowek, bteddw itd.)

nie 1% 1
tak 98% 150

16 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ *%*x*,

Czy otrzymany mail?’... *, **, * ok ok *okkk,
n=33 n=38 n=49 n=33

1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,,Witam”,
»Dzien dobry” lub ,Szanowny Panie”)
nie 9% 5% 4%
tak 91% | 95% | 96% | 100%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?
nie 21% 26% 16% 21%
tak 79% | 74% | 84% | 76%
3. ...zawieral dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwa
instytuciji)
nie 48% 45% 31% 27%
tak 52% | 55% | 69% | 70%
4. ...zawierat dane umozliwiajgce kontakt telefoniczny? (czy byt
podany numer telefonu?)
nie 45% | 55% | 37% | 27%
tak 52% | 45% 63% 70%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie

potrzeby informacyjne klienta)?

nie 9% 2%
tak 91% 100% 98% 97%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym
jezykiem)?

nie
tak 100% 100% 100% 97%
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegow, ustug lub
aktywnosci itd?

nie 3% 2%
tak 97% | 100% | 98% | 97%
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?

nie 6% 3% 4%
tak 94% | 97% | 94% | 97%
9. ...byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat

literowek, btedow itd.)

nie 2%
tak 97% | 100% | 98% | 97%

17 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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1. ...zawierat zwrot powitalny lub grzecznosciowy (np. ,,Witam”, ,,Dzien dobry” lub ,Szanowny Panie”)
nie 22% 33% 5% 6% 8%
tak 100% 100% 100% 78% 67% 95% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 92% 100% 100%
2. ...podpisany byt imieniem i nazwiskiem konkretnej osoby?
nie 11% 67% 14% 9% 67% 18% 18% 22% 25% 17% 46%
tak 100% 100% 100% 89% 33% 86% 82% 33% 82% 82% 78% 75% 83% 54% 100% 100%
3. ...zawierat dane identyfikacyjne placowki (stopke z nazwg instytucji)
nie 33% 50% 25% 44% 33% 24% 18% 83% 45% 29% 22% 75% 67% 50% 11% 14%
tak 67% 50% 75% 56% 67% 76% 73% 17% 55% 71% 78% 25% 33% 50% 89% 86%
4. ...zawierat dane umozliwiajace kontakt telefoniczny? (czy byt podany numer telefonu?)
nie 33% 50% 50% 56% 33% 29% 18% 83% 45% 35% 22% 63% 67% 54% 22% 29%
tak 67% 50% 50% 44% 67% 71% 73% 17% 55% 65% 78% 25% 33% 46% 78% 71%
5. ...byt adekwatny do zapytania (tzn. odpowiadat na wszystkie potrzeby informacyjne klienta)?
nie 25% 33% 17% 6%
tak 100% 100% 75% 100% 67% 100% 91% 83% 100% 94% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
6. ...byt czytelny (tzn. czy byt napisany prostym i zrozumiatym jezykiem)?
nie
tak 100% 100% 100% 100% 100% 100% 91% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
7. ...zawierat propozycje konkretnych noclegéw, ustug lub aktywnosci itd?
e | | | | R | | | 6%

18 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnosci

19 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”
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tak ‘ 100% 100% 100% 100% 67% 100% 91% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
8. ...konczyt sie zwrotem pozegnalnym lub pozdrowieniami?
nie 22% 33% 9% 4%
tak 100% 100% 100% 78% 67% 100% 82% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 92% 100% 100%
9. ...byt poprawny pod wzgledem jezykowym (tzn. nie zawierat literowek, btedow itd.)
nie 11%
tak 100% 100% 100% 89% 67% 100% 91% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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3.3.3 Czes¢ C: Elementy nieformalne (pozamerytoryczne) [EN]

Wyniki dla ogétu:

Czy otrzymany mail...

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

nie 1% 1

tak 97% 149

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

nie 2% 3

tak 97% 149

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

nie 78% 120

tak 20% 31

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

nie 86% 132

tak 14% 21

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

nie 80% 122

tak 20% 31

6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

nie 88% 135

tak 10% 16

7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci?

nie 78% 120

tak 20% 30
Wyniki w podziale na kategorie certyfikacji * / ** [ *** [ x*x%*,

Czy otrzymany mail... *, **, *kk, Fkkk,

n=33 n=38 n=49 n=33

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

nie 2%

tak 100% | 97% | 96% | 97%

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

nie 3% 4%

tak 100% | 95% | 96% | 100%

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

kontakt?

nie 76% | 84% | 76% | 79%

tak 21% | 16% | 24% | 18%

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

nie 82% | 84% | 86% | 94%

tak 18% | 16% | 14% 6%

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

nie 82% | 79% | 82% | 76%
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tak 18% | 21% | 18% | 24%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?

nie 85% | 84% | 90% | 94%
tak 12% | 16% | 10% 3%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i

watpliwosci?

nie 73% 82% | 80% | 79%
tak 24% | 18% | 16% | 21%

Strona 90 z 107




Wyniki w podziale na wojewddztwa?®

P | R ? ~ | g f 7 | 1
= |z s 1|2l by g | L g t s e | 518 | 7| &
-85 | 2 3 = 3 2 | 84 | 8w | 2 | £ | B g < £ | Eg | 2 2
03 E S 5 3 S < s | &Y e 3T 3 3 8 3 s G S 3
a = = = = S c S c o a c a [ 7,3 & S c = N
1. ... pisany byt przyjaznym i uprzejmym stylem?
nie 11%
tak 100% 100% 100% 78% 100% 100% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100% 89% 100%
2. ...wyrazat zaangazowanie i che¢ pomocy?
nie 6% 11% 13%
tak 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 94% 89% 88% 100% 96% 100% 100%
3. ...zawierat podziekowanie dla klienta za zgtoszone zapytanie / kontakt?
nie 83% 100% 75% 78% 67% 71% 64% 100% 100% 82% 89% 75% 67% 83% 44% 86%
tak 17% 25% 22% 33% 24% 36% 18% 11% 25% 33% 13% 56% 14%
4. ...posiadat spersonalizowane zwroty skierowane do nadawcy?
nie 83% 100% 75% 89% 100% 86% 91% 100% 100% 82% 100% 63% 100% 83% 67% 86%
tak 17% 25% 11% 14% 9% 18% 38% 17% 33% 14%
5. ...zachecat do wizyty w regionie, miescie, placowce?
nie 100% 100% 75% 78% 67% 81% 82% 100% 100% 76% 89% 50% 67% 88% 56% 57%
tak 25% 22% 33% 19% 18% 24% 11% 50% 33% 13% 44% 43%
6. ...upewniat klienta, ze wybor tego regionu, miasta jest dobry?
nie 83% 100% 75% 89% 67% 95% 82% 100% 100% 82% 100% 75% 83% 100% 78% 57%
tak 25% 11% 33% 5% 18% 12% 25% 17% 22% 43%
7. ...zachecat do ponownego kontaktu w razie dalszych pytan i watpliwosci?
nie 100% 100% 50% 89% 100% 76% 64% 100% 73% 88% 56% 50% 67% 96% 78% 57%
tak 25% 11% 24% 27% 18% 12% 44% 50% 33% 4% 22% 43%

20 Na czerwono zaznaczono bardzo niskie liczebnosci

21 W tabeli pominieto odpowiedzi N/A ,brak odpowiedzi”




3.4 llosciowe podsumowanie kampanii ,mystery mailing”

W przypadku polskich maili zwrotnosé byta na poziomie 61%. Oznacza to, ze prawie 2 na 3
maile otrzymaty odpowiedz. Wiekszos¢ maili (54%) nadeszta do 24h od zapytania, 32%
w terminie do 3 dni, do tygodnia sptyneto ostatnie 15% maili. Wéréd badanych kategorii
certyfikacji, najwiekszy odsetek zwrotnosci pojawit sie u placowek 4-gwiazdkowych, bo az w
80% przyszta odpowiedz. Podobnie byto w placéwkach 3-gwiazdkowych, gdzie wskaznik ten
byt na zblizonym progu 77%. Poziom zwrotnosci maili na zapytania polskie wsréd placowek 2-
gwiazdkowych byt na znacznie nizszym poziomie 57%. Najgorszy wskaznik miaty placowki 1-
gwiazdkowe z wynikiem response-rate 46%.

Najgorszy wskaznik zwrotnosci otrzymaty woj. $lgskie (26%), co oznacza ze otrzymano jedng
odpowiedz na cztery wystane maile oraz woj. swietokrzyskie (52%). Najlepsze wojewddztwa o
najwiekszym stopniu zwrotnosci to wielkopolskie (83%) oraz lubelskie (81%).

Wojewsartvo s st
wielkopolskie; n=18 83%
lubelskie; n=21 81%
lubuskie; n=4 75%
opolskie; n=14 75%
podkarpackie; n=22 73%
pomorskie; n=11 73%
mazowiecki; n=22 71%
warminsko-mazurskie; n=40 70%
podlaskie; n=31 68%
dolnoslgskie; n=6 67%
kujawsko-pomorskie; n=3 67%
matopolskie; n=41 61%
tédzkie; n=16 56%
Swietokrzyskie; n=29 52%
$laskie; n=72 26%

Wspotczynnik zwrotnosci (response-rate) dla maili zagranicznych wynidst 42%. Zdecydowana
wiekszos¢ odpowiedzi (87%) nadeszta w ciggu doby, do 3 dni nadeszto 11%, z kolei do tygodnia
sptynety pojedyncze odpowiedzi (2%). To wtasnie w mailach zagranicznych uwidocznita sie
znaczaca dysproporcja pomiedzy placdwkami 1-gwiazdkowymi (z response-rate 26%) a 4-
gwiazdkowymi (z response-rate 75%). Wsréd wojewddztw najwiekszy wskaznik osiggnety woj.
pomorskie (82%) oraz lubuskie (75%), jednak trzeba zwrdci¢ uwage na maty liczebnosé
pomiaréw (zwtaszcza woj. lubuskiego).
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Wojewsdituo o
pomorskie; n=11 82%
lubuskie; n=4 75%
kujawsko-pomorskie; n=3 67%
warminsko-mazurskie; n=40 60%
podlaskie; n=31 55%
matopolskie; n=41 51%
dolnoslagskie; n=12 50%
mazowiecki; n=22 50%
podkarpackie; n=22 50%
wielkopolskie; n=18 50%
zachodniopomorskie; n=14 50%
lubelskie; n=21 43%
opolskie; n=14 43%
tédzkie; n=16 25%
Swietokrzyskie; n=29 21%
$laskie; n=70 11%

Najgorszy wynik, podobnie jak w mailach polskich, osiggneto woj. slaskie.

3.5 Przyczyny braku odpowiedzi na zapytanie mailowe (polskie i w jezyku angielskim)
Do najczestszych przyczyn braku odpowiedzi nalezaty nieaktualne adresy mailowe, problemy
techniczne oraz personalne (m.in. urlopy lub nieobecnosci pracownikéow).

Przyczyny wynikajace z bazy

e W bazie znajdowaty sie btedne adresy mailowe, a ich weryfikacja przebiegta dopiero
drogg telefoniczng (w wiekszosci przypadkéw nie przychodzita informacja o btednym
lub nieaktualnym adresie). Szczegdlnie problem ten dotknat woj. Slaskie, gdzie
wystgpity problemy z dostarczaniem maili na adresy w domenie slaskie.travel.

o Nalezy tutaj zwrdci¢ uwage na fakt, iz baza teleadresowa punktéw ,,it” zostata
przygotowana na podstawie aktualnych wnioskéw certyfikacyjnych, co
wskazuje na to, iz nie sg one we wtasciwy sposdb przygotowywane.

Przyczyny techniczne
e Przetadowana skrzynka
e Nie dziatajgca / nie aktywna skrzynka pocztowa (serwer poczty przychodzacej)

e Trafienie maila do spamu
Przyczyny personalne

e Urlop pracownika
e Skrzynke obstuguje inna osoba niz pracownik PIT
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Wybrane przyktady uzasadnien konsultantow:

»Mail wczoraj znalaztam w poczcie spam. Na wyrazne polecenie kierownictwa nie mozemy
wchodzi¢ na wiadomosci Spam. Pracujemy do korca wrzesnia pon- pigtek 9.00 - 18.00
,sobota 10.00 - 16.00, niedziela 10.00 -14.00”

,Przepraszam za brak odpowiedzi. Zebrato sie na to kilka nieprzewidzianych sytuacji. Cata baza
noclegowa jest na stronie Urzedu Miasta a co do otwarcie naszej placowki to do korica sierpnia
byta czynna codziennie, od wrzesnia tylko poniedziatek - pigtek. Jeszcze raz przepraszam za
pdzng odpowiedz. Pozdrawiam”

,Bardzo przepraszam za opozZnienie w odpowiedzi. Mielismy problemy techniczne , w zwigzku
z tym odpisuje dopiero teraz. Jesli nadal jest Pan zainteresowany noclegiem zatgczam
informacje odnosnie miejsc noclegowych. Jesli zas chodzi o dostepnos¢ Muzeum, wszelkie
informacje zawarte sq na naszej stronie internetowej http://www.muzeum.stalowawola.pl/”

,Niestety przeglgdajgc po urlopie skrzynke pocztq zauwazytem, ze Paristwa wiadomos¢ trafita
do Spamu, co byto gtowng przyczyng braku odpowiedzi, poniewaz do obstugi poczty uzywam
zewnetrznego programu Thunderbird, ktory Spamu nie pobiera ze wzgledu na sporg ilos¢
przychodzgcych wiadomosci wqtpliwego pochodzenia. Przepraszam za zaistniatq sytuacje.”

,Z powodu urlopow pracowniczych, na okres dwdch tygodni zostata zawieszona poczta.
Przepraszamy za utrudnienia.”

3.6 Wnioski i rekomendacje (korespondencja mailowa)

e Punkty informacji turystycznej, jako placéwki obstugujgce zaréwno klientéow polskich
jak i z zagranicy, stanowig pierwszy reprezentatywny punkt stycznosci turysty z danym
regionem. W zwigzku z tym powinny cieszy¢ sie one nienaganng opinig wyksztatcong
na podstawie rzetelnej, profesjonalnej i sympatycznej obstugi.

e W celu poprawienia jakosci pracy owych placowek zostata przeprowadzona ewaluacja.
Miata ona na celu zbadanie jakosci obstugi klientéw kontaktujgcych sie z za pomoca
poczty elektronicznej. Dziatanie to pozwolito odkry¢ zaréwno mocne strony jak i
niedociggniecia pracownikdw.

e W obszarze zwigzanym ze zwrotami grzecznosciowymi (formuty powitalne i
pozegnalne) wystepowaty prawie we wszystkich otrzymanych wiadomosciach.
Szczegblnie pozytywnie odbierane maile, to takie w ktérych oprdcz standardowego
powitania, byta forma powitalna wyrazajgca podziekowanie za kontakt i aprobate,
wyrazajgcy 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.
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e Nie zaobserwowano maili z razgcym btedami jezykowymi czy niezrozumiatym
stownictwem.

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

e W szkoleniach pracownikéw 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 wspotpracy.

e Najwiekszg jednak staboscig placdwek informacji jest catkowity brak odpowiedzi.
Dlatego najwiekszym problemem w korespondencji mailowej byta dostepnos¢ /
stopient zwrotnosci (response-rate) od poszczegdlnych placéwek.

o Wiekszos¢ brakéw odpowiedzi byta wynikiem btednych adreséw mailowych do
poszczegdblnych punktow, dlatego konieczne wydaje sie zaktualizowanie bazy mailowej
(wraz z telefonami) do wszystkich placowek i centrow IT.??

e Zgtaszanymi przyczynami braku odpowiedzi byty takze problemy ze skrzynkami
pocztowymi i serwerami.

o Niektdére wiadomosci trafiaty do spamu, dlatego konieczne wydaje sie przegladanie
folderu ze spamem. Warto zwrdci¢ uwage na fakt, ze kazdy mail tajemniczego klienta
byt wysytany pojedynczo, bez korzystania z systemdw do wysytki masowej. Obecnosc
maila tajemniczego klienta s$wiadczy¢é moze o Zle skonfigurowanej skrzynce i
zabezpieczeniach anty-spamowych — i w rzeczywistosci moze blokowa¢ maile od
turystow.

2 Pprzygotowana przez POT baza zostata opracowana na podstawie aktualnych wnioskéw certyfikacyjnych
sktadanych przez punkty i centra ,,it”, co oznacza, iz w ww. wnioskach jednostki nie podajg aktualnych danych
teleadresowych.
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Lista badanych placéwek
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Lista placowek biorgcych udziat w badaniu osobistym mystery client

L.P. ID NAZWA PUNKTU INFORMACII WOJEWODZTWO MIASTO KATEGORIA ADRES
TURYSTYCZNEJ

80 1 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Balice ** Kpt. Medweckiego 1
InfoKrakéw - Balice

280 2 Centrum Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Battow * ul. Battéw 8A
w Battowie

304 3 Biuro Informacji Miasta i Gminy w | Warminsko-Mazurskie Barczewo * ul. Mickiewicza 12
Barczewie

162 4 Punkt Informacji Turystycznej Podlaskie Biatowieza ** ul. Kolejowa 17
PTTK Biatowieza

160 5 Punkt Informacji Turystycznej - Podlaskie Biatystok * Al. J. Pitsudskiego 7
Szkolne Schronisko Mfodziezowe
,Podlasie”

185 6 Centrum Informacji Turystycznej Podlaskie Biatystok *oHEk ul. Odeska 1
w Biatymstoku

75 7 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Bochnia ** ul. Solna 2
Bochni

15 8 Bydgoskie Centrum Informacji Kujawsko-Pomorskie Bydgoszcz HHAE ul. Stefana Batorego 2

248 9 Chorzowskie Centrum Informacjii | Slaskie Chorzéw ** ul. Floriariska 42/1
Turystyki Mirostaw Nawrocki

250 10 Zamek Cieszyn - Informacja Slaskie Cieszyn ** ul. Zamkowa 3 a,b,c
Turystyczna

258 11 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Racibérz ** ul. Zamkowa 2
Zamek Piastowski

361 12 Informacja Turystyczna w Zachodniopomorskie Drawsko ** ul. Kolejowa 1
Drawsku Pomorskim Pomorskie

320 13 Centrum Informacji Turystycznej Warminsko-Mazurskie Frombork ** ul. Miynarska 5
we Fromborku

189 14 Punkt Informacji Turystycznej i Pomorskie Gdansk *xE ul. Stowackiego 200
Lotniskowej w Gdarisku

197 15 Pomorskie Centrum Informacji Pomorskie Gdansk Hokkx ul. Waty Jagielloriskie 2a
Turystycznej w Gdarisku

201 16 Centrum Informacji Kulturalnej i Slaskie Gliwice * ul. Dolnych Watéw 3
Turystycznej

121 17 Centrum Informacji Turystycznej Opolskie Gtuchotazy * Pl. Basztowy 4A
Gtuchotazy

44 18 Punkt Informacji Turystycznej w todzkie Inowtddz *x ul. Zamkowa 7
Inowtodzu

302 19 Biuro Informacji Turystycznej w Warminsko-Mazurskie Jeziorany * Pl. Jednosci Narodowej 14
Jezioranach m.1

351 20 Centrum Informacji Turystycznej Wielkopolskie Kalisz rorxk ul. A. Chodyriskiego 3

213 21 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Katowice * ul. Rymarska 4
Nikiszowcu

269 22 Regionalne Centrum Informacji Slaskie Katowice *Ekx ul. Rynek 13
Turystycznej w Katowicach

31 23 Centrum Informacji Turystycznej Lubelskie Kazimierz *Ex Rynek 15
w Kazimierzu Dolnym Dolny

363 24 Lokalna Organizacja Turystyczna Zachodniopomorskie Kotobrzeg ** ul. Dworcowa 1
Regionu Kotobrzeg

38 25 Punkt Informacji Turystycznej w Lubuskie Kostrzyn nad * ul. Graniczna 1
Kostrzynie nad Odrg Odra

37 26 Punkt Informacji Turystycznej Lubuskie Kozuchdéw * ul. Klasztorna 14
Centrum Kultury "Zamek" w
Kozuchowie

69 27 Punkt Informacji Turystycznej TIP Matopolskie Krakéw * ul. Pawia 5A
Dworzec PKP

97 28 Centrum Informacji Turystycznej i | Matopolskie Krakéw HoAkx ul. Pawia 8
Zakwaterowania JORDAN w
Krakowie

39 29 Punkt Informacji Turystycznej w Lubuskie Krosno ** ul. Szkolna 1
Kros$nie Odrzarskim Odrzanskie
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215 30 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie KuZnia * ul. Klasztorna 9
Miejski Osrodek Kultury i Sportu i Raciborska
Rekreacji

7 31 Centrum Informacji i Organizacji Dolnoslaskie Legnica * ul. Najswietszej Marii
Imprez w Legnicy Panny 7

353 32 Informacja Turystyczna Wielkopolskie Leszno *xk ul. Stowianska 24

140 33 Punkt Informacji Turystycznej i Podkarpackie Lezajsk * Pl. Dworcowy 2
Kulturalnej w Lezajsku

35 34 Lubelski Osrodek Informacji Lubelskie Lublin *kxk ul. Jezuicka 1/3
Turystycznej i Kulturalnej w
Lublinie

53 35 Centrum Informacji Turystycznej todzkie todz *xk ul. Piotrkowska 87
w todzi

43 36 Punkt Informacji Turystycznej todzkie todz * Stary Rynek 1
przy Stowarzyszeniu Przyjaciot
Starego Miasta w todzi

28 37 LOT "Kraina Lessowych Lubelskie Nateczow *Ex ul. Kasztanowa 2
Wawozéw" Centrum Informacji
Turystycznej w Nateczowie

348 38 Gminny Osrodek Informacji Wielkopolskie Nowy Tomys| | *** Pl. Niepodlegtosci 10

130 39 Informacja Turystyczna Nysa Opolskie Nysa HHAE ul. Piastowska 19
Bastion $w. Jadwigi

255 40 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Olsztyn ** Plac Pitsudskiego 15
Gminny Osrodek Kultury Olsztyn

327 41 Miejska Informacja Turystycznaw | Warminsko-Mazurskie Olsztyn *Ex Pl. Jana Pawta Il 1
Olsztynie

290 42 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Ostrowiec ** ul. Siennienska 54
Ostrowcu Swietokrzyskim Swietokrzyski

310 43 Punkt Informacji Turystycznej w Warminisko-Mazurskie Pieniezno *x ul. Generalska 8
Pienigznie

56 44 Centrum Informacji Turystycznej todzkie Piotrkow *oHEk ul. Zamurowa 11
w Piotrkowie Trybunalskim Trybunalski

349 45 Centrum Informacji Miejskiej - Wielkopolskie Poznan *xk ul. Ratajczaka 44
Arkadia

346 46 CIM - filia Dworzec Gtéwny PKP Wielkopolskie Poznan *x ul. Dworcowa 2

350 47 Centrum Informacji Turystycznej Wielkopolskie Poznan kX ul. Stary Rynek 59/60

24 48 Centrum Informacji Turystycznej Lubelskie Putawy *k ul. Krélewska 4
w Putawach

345 49 Centrum Informacji EKOinfo Wielkopolskie Puszczykowo | ** ul. Poznariska 1

257 50 Raciborskie Centrum Informacji Slaskie Racibérz *k ul. Dtuga 2

306 51 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko-Mazurskie Reszel * ul. Rynek 24
Reszlu

141 52 Punkt Informacji Turystycznej w Podkarpackie Rzeszow * ul. Rynek 26
Podziemnej Trasie Turystycznej
Rzeszow

278 53 Punkt Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Sandomierz * ul. Rynek 12
PTTK w Sandomierzu

295 54 Centrum Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Sandomierz *xE ul. Rynek 20
w Sandomierzu

101 55 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Siedlce * ul. Biskupa Ignacego
Siedlcach Swirskiego 31

291 56 Centrum Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Skarzysko- ** ul. Wileriska 34A
w Skarzysko-Kamiennej Kamienna

187 57 Stowarzyszenie Turystyczne Pomorskie Sopot * ul. Dworcowa 4
Sopot

231 58 Centrum Informacji Miejskiej Slaskie Sosnowiec * ul. Warszawska 3/20

180 59 Punkt Informacji Turystycznej — Podlaskie Suwatki *Ex ul. Stary Folwark 50
Muzeum Wigier WPN

342 60 Powiatowa Biblioteka w Wielkopolskie Szamotuty * ul. Wroniecka 30
Szamotutach Damian Ktaczkiewicz

367 61 Biuro Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Szczecin *Ex ul. Kolumba 2
Szczecinie

305 62 Centrum Informacji Turystycznej Warminsko-Mazurskie Szczytno * ul. Polska 12
»Ziemia Szczycieriska” w Szczytnie

339 63 Unia Gospodarcza Regionu Wielkopolskie Srem * ul. Okulickiego 3

Sremskiego - Sremski Osrodek
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Wspierania Matej
Przedsiebiorczosci

55 64 Informacja Turystyczna Wydziatu todzkie Tomaszéw *xk Pl. Kosciuszki 29
Kultury, Sportu i Promocji Urzedu Mazowiecki
Miasta Tomaszowa
Mazowieckiego

110 65 Warszawskie Centrum Informacji Mazowieckie Warszawa ** Plac Plac Zamkowy 1 m.13
Turystycznej Plac Zamkowy

116 66 Centrum Warszawskiej Informacji | Mazowieckie Warszawa HoHEE ul. Plac Defilad 1
Turystycznej

113 67 Punkt Warszawskiej Informacji Mazowieckie Warszawa *Ex ul. Rynek Starego Miasta
Turystycznej Stare Miasto 19/21/21A

14 68 Punkt Informacji Turystycznej we Kujawsko-Pomorskie Wtoctawek *xk ul. Warszawska 11 m.13
Witoctawku

18 69 Punkt Informacji Turystycznej Lubelskie Wojciechow * Wojciechow 9
przy Gminnym Osrodku Kultury w
Wojciechowie

5 70 Informacja Turystyczja POK ZOO Dolnoslaskie Wroctaw ** ul. Zygmunta
we Wroctawiu Wréblewskiego 1-5

2 71 LIDO Biuro Podrézy Turystyki i Dolnoslaskie Wroctaw * ul. Kazimierza Wielkiego
Ustug Sp. z 0.0 we Wroctawiu 87

11 72 Punkt Informacji Turystycznej Dolnoslaskie Wroctaw *xE ul. Pitsudskiego 105
Wroctaw - Dworzec Gtéwny PKP

240 73 Punkt Informacji o Miescie Slaskie Zabrze * Powstaricéw Slaskich 2/1

36 74 Zamojskie Centrum Informacji Lubelskie Zamos$¢ *EAx Rynek Wielki 13
Turystycznej i Historycznej w
Zamosciu

40 75 Polsko-Niemieckie Centrum Lubuskie Zielona Géra *xE Stary Rynek 1
Promocji i Informacji Turystycznej
w Zielonej Gérze

358 76 Centrum Informacji Turystycznej Zachodniopomorskie Ztocieniec * Stary Rynek 3
w Ztociericu

20 77 Osrodek Edukacyjno-Muzealny Lubelskie Zwierzyniec *x ul. Plazowa 3
Roztoczanskiego Parku
Narodowego w Zwierzyricu

9 78 Punkt Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Zmigréd ** ul. Parkowa 7
Zmigrodzie

268 79 Biuro Informacji Turystycznej Slaskie Zywiec *Ex ul. Zamkowa 2

4.2 Lista placowek biorgcych udziat w badaniu mailowym mystery mailing

L.P. NAZWA PUNKTU INFORMACII WOJEWODZTWO MIASTO KAT. ADRES KOD E-MAIL
TURYSTYCZNEJ POCZTOWY

1 Punkt Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Piechowice * ul. Zymierskiego 58-573 informacja@piechowice.pl
Piechowicach 53

2 LIDO Biuro Podrdzy Turystyki i Ustug Dolnoslgskie Wroctaw * ul. Kazimierza 50-077 lido@lido.com.pl
Sp. z 0.0 we Wroctawiu Wielkiego 87

3 Biuro Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Polanica Zdroj * ul. Parkowa 15 57-320 lido@lido.com.pl
Polanicy-Zdroju

4 Informacja Turystyczna centrum Dolnoslaskie Ladek Zdréj * Plac 57-540 ckir@ladek.pl
Kultury i Rekreacji w Ladku-Zdréj Staromtynski 5

5 Informacja Turystyczna POK ZOO we Dolnoslaskie Wroctaw ** ul. Zygmunta 51-618 it-zoo@dot.org.pl
Wroctawiu Wréblewskiego

1-5

6 Karkonoska Informacja Turystyczna w Dolnoslaskie Jelenia Géra FEk Plac Ratuszowy 58-500 it-jeleniagora@dot.org.pl
Jeleniej Gorze 6/7

7 Centrum Informacji i Organizacji Dolnoslaskie Legnica * ul. Najswietszej 59-220 ci@osir.legnica.pl
Imprez w Legnicy Marii Panny 7

8 Punkt Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Wotdéw * ul. Sikorskiego 8 56-100 biblioteka@migbp-wolow.pl
Wotowie

9 Punkt Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Zmigréd ** ul. Parkowa 7 55-140 it@zmigrod.com.pl
Zmigrodzie

10 Centrum Informacji Turystycznej w Dolnoslaskie Bystrzyca FEk ul. Maty Rynek 2 57-500 it-bystrzycaklodzka@wp.pl
Bystrzycy Ktodzkiej Ktodzka m.1

11 Punkt Informacji Turystycznej Dolnoslaskie Wroctaw Fhk ul. Pitsudskiego 50-048 it-dworzec@dot.org.pl
Wroctaw - Dworzec Gtéwny PKP 105

12 Informacja Turystyczna Urzad Miejski Dolno$laskie Szklarska Poreba *Ex ul. Jednosci 58-580 it@szklarskaporeba.pl
w Szklarskiej Porebie Referat Narodowej 1
Promocji Miasta

13 Informacja Turystyczna w Kujawsko-Pomorskie Ciechocinek FEk ul. Zdrojowa 2B 87-720 it@ciechocinek.pl
Ciechocinku
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14 Punkt Informacji Turystycznej we Kujawsko-Pomorskie Wrioctawek *Ex ul. Warszawska 87-800 it@osir.wloclawek.pl
Wioctawku 11m.13
15 Bydgoskie Centrum Informacji Kujawsko-Pomorskie Bydgoszcz HAAE ul. Stefana 85-104 bci@visitbydgoszcz.pl
Batorego 2
16 Gminny Osrodek Kultury w Suscu - Lubelskie Susiec * ul. Tomaszowska 22-672 it@susiec.pl
Punkt Informacji Turystycznej 100
17 Punkt Informacji Turystycznej miasta Lubelskie Deblin * ul. 15 Putku 08-530 szkolna@btszal.pl
Deblin Piechoty
"Wilkéw" 3
18 Punkt Informacji Turystycznej przy Lubelskie Wojciechéw * Wojciechéw 9 24-204 gok@agroturystyka.pl
Gminnym Osrodku Kultury w
Wojciechowie
19 Informacja Turystyczna przy gminnej Lubelskie Lubycza * ul. Jana Il 22-680 gbp.lubycza@vp.pl
bibliotece publicznej w Lubyczy Krélewska Sobieskiego 6
Krélewskiej
20 Osrodek Edukacyjno-Muzealny Lubelskie Zwierzyniec ** ul. Plazowa 3 22-470 oemrpn@roztoczanskipn.pl
Roztoczarnskiego Parku Narodowego
w Zwierzynicu
21 Informacja Turystyczna we Wiodawie Lubelskie Wrtodawa ** ul. Partyzantéw 22-200 it.wlodawa@gmail.com
25
22 Informacja Turystyczna w J6zefowie Lubelskie Jozefow ** ul. Krétka 9 23-460 jozefow@ejozefow.pl
23 Lokalne Centrum Informacji Lubelskie teczna *x ul. Jana Pawta Il 21-100 turystyka@powiatleczynski.pl
Turystycznej w tecznej 95a
24 Centrum Informacji Turystycznej Lubelskie Putawy ** ul. Krélewska 4 24-100 bortpttk.pulawy@wp.pl
w Putawach
25 Punkt Informacji Turystyczno- Lubelskie Radzyr Podlaski ** ul. Jana Pawta Il 21-300 turystyka@pra.pl
Kulturowej w Radzyniu Podlaskim 2
26 Centrum Informacji Turystycznej Lubelskie Biata Podlaska Hrk ul. Warszawska 21-500 citbialapodlaska@go2.pl
w Biatej Podlaskiej 11
27 Punkt Informacji Kulturalnej i Lubelskie Bitgoraj Fxx ul. Kosciuszki 23-400 poitbilgoraj@interia.pl
Turystycznej Muzeum Ziemi 41/43
Bitgorajskiej w Bitgoraju
28 LOT "Kraina Lessowych Wawozow" Lubelskie Nateczow HAk ul. Kasztanowa 2 24-150 info@kraina.org.pl
Centrum Informacji Turystycznej
w Nateczowie
29 Punkt Informacji Turystycznej LOT Lubelskie Tomaszéw HAk ul. Koscielna 9 22-600 it@lot.roztocze.com
Roztocze w Tomaszowie Lubelskim Lubelski
30 Informacja Turystyczna Lubelskie Krasnobréd Fxx ul. Tomaszowska 22-440 it@krasnobrod.pl
w Krasnobrodzie 25
31 Centrum Informacji Turystycznej Lubelskie Kazimierz Dolny Hrk Rynek 15 24-120 cit@kokpit.com.pl
w Kazimierzu Dolnym
32 Informacja Turystyczna w Porcie Lubelskie Swidnik Fxx ul. Kréla Jana Il 21-040 info@loitik.eu
Lotniczym Lublin Sobieskiego 1
33 Forteczne Centrum Informacji Lubelskie Zamos¢ Hrk ul. tukasinskiego 22-400 luneta@zamosc.pl
Turystycznej i Historycznej 2E
W Zamosciu
34 Informacja Turystyczna w Chetmie Lubelskie Chetm FAAk ul. Lubelska 63 22-100 itchelm@wp.pl
35 Lubelski Osrodek Informacji Lubelskie Lublin FAAE ul. Jezuicka 1/3 20-113 info@Irot.pl
Turystycznej i Kulturalnej w Lublinie
36 Zamojskie Centrum Informacji Lubelskie Zamos¢ Fkkk Rynek Wielki 13 22-400 zci@zamosc.pl
Turystycznej i Historycznej
W Zamosciu
37 Punkt Informacji Turystycznej Lubuskie Kozuchow * ul. Klasztorna 14 67-120 promocja@zamekkozuchow.pl
Centrum Kultury "Zamek" w
Kozuchowie
38 Punkt Informacji Turystyczne;j Lubuskie Kostrzyn nad * ul. Graniczna 1 66-470 muzeum@kostrzyn.um.gov.pl
w Kostrzynie nad Odrg Odrg
39 Punkt Informacji Turystycznej Lubuskie Krosno ** ul. Szkolna 1 66-600 punktit@cak-zamek.pl
w Kroénie Odrzanskim Odrzanskie
40 Polsko-Niemieckie Centrum Promocji Lubuskie Zielona Godra Fxx Stary Rynek 1 65-067 turystyka@zielona-gora.pl
i Informacji Turystycznej w Zielonej
Gorze
41 Punkt Informacji Turystycznej todzkie Dmosin * ul. Dmosin 9a 95-061 bibl.dmosin@wp.pl
w Gminnej Bibliotece Publicznej
w Dmosinie
42 Punkt Informacji Turystycznej tddzkie Krosniewice * Plac Wolnosci 1 99-340 muzeumkrosniewice@wp.pl
w Muzeum im. Jerzego Dunin
Borkowskiego w Krosniewicach
43 Punkt Informacji Turystycznej przy tddzkie todi * Stary Rynek 1 91-439 spsm@onet.pl
Stowarzyszeniu Przyjaciét Starego
Miasta w todzi
44 Punkt Informacji Turystycznej w tddzkie Inowtédz ** ul. Zamkowa 7 97-215 zamek.pit@interia.pl
Inowtodzu
45 Centrum Informacji Turystycznej todzkie teczyca ** ul. 18 stycznia 2 99-100 promocja@leczyca.info.pl
Miasta i Gminy teczyca
46 Punkt Informacji Turystycznej na tddzkie todz ** ul. Karolewska 94-023 citkaliska@cit.lodz.pl
Dworcu Kolejowym t6dz Kaliska 55
w todzi
47 Punkt Informacji Turystycznej tddzkie Rawa ** ul. Kosciuszki 5, 96-200 pit@powiatrawski.pl
w Rawie Mazowieckiej Mazowiecka pok. 208
48 Punkt Informacji Turystycznej przy todzkie Sieradz ** ul. Zwirki i 98-200 info@pbp.sieradz.pl
Powiatowej Bibliotece Publicznej Wigury 4
w Sieradzu
49 Powiatowe Centrum Informacji tddzkie Tomaszéw ** ul. Sw. 97-200 promocja@ powiat-tomaszowski.pl
Turystycznej - Wydziat Kultury i Mazowiecki Antoniego 41
Promocji przy Starostwie pok. 18

Powiatowym w Tomaszowie
Mazowieckim
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50 Punkt Informacji Turystyczne;j todzkie Wieruszow ** ul. Waryniskiego 98-400 pbpwieruszow@wp.pl
w Powiatowej Bibliotece Publicznej 11
w Wieruszowie

51 Centrum Informacji Turystycznej todzkie Betchatow Hxx ul. Kosciuszki 15 97-400 cit@um.belchatow.pl
w Befchatowie

52 Centrum Informacji Turystycznej todzkie towicz *Ex Stary Rynek 7 99-400 promocja@powiat.lowicz.pl
Powiatu towickiego w towiczu

53 Centrum Informacji Turystycznej todzkie todz Hxx ul. Piotrkowska 90-423 cit@cit.lodz.pl
w todzi 87

54 Punkt Informacji Turystycznej todzkie t6dz *Ex ul. Drewnowska 91-071 it.manufaktura@rotwl.pl
w Manufakturze w todzi Regionalnej 58
Organizacji Turystycznej
Wojewddztwa tddzkiego

55 Informacja Turystyczna Wydziatu todzkie Tomaszéw Hxx PI. Kosciuszki 29 97-200 informacjaturystyczna@tomaszow-maz.pl
Kultury, Sportu i Promocji Urzedu Mazowiecki
Miasta Tomaszowa Mazowieckiego

56 Centrum Informacji Turystycznej todzkie Piotrkow FAAE ul. Zamurowa 11 97-300 cit@piotrkow.pl
w Piotrkowie Trybunalskim Trybunalski

57 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakow * ul. Jézefa 7 33-332 jozefa@infokrakow.pl
InfoKrakéw, ul. Jézefa

58 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakow * ul. Rynek 31-005 sukiennice@infokrakow.pl
InfoKrakéw - Sukiennice Gtéwny 1-3

59 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakow * Pl. Wszystkich 31-004 simwyspianski@infokrakow.pl
InfoKrakéw, Pl. Wszystkich Swietych Swietych 2

60 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Dobczyce * ul. Podgorska 1 32-410 it.dobczyce@msit.malopolska.pl
w Dobczycach

61 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Wisniowa * ul. Wisniowa 32-412 it.wisniowa@msit.malopolska.pl
w Wisniowej 301

62 Biuro Obstugi Turystycznej Matopolskie Czorsztyn * ul. 34-440 czorsztyn@czorsztyn.com.pl
"Czorsztyn" Drohojowskich

63 Tourist Information Point TIP Matopolskie Krakow * ul. Florianska 6 31-021 seekrakow@seekrakow.pl

64 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Wygieztéw * ul. Podzamcze 1 32-551 info@powiat-chrzanowski.pl
w Wygieztowie

65 Gminne Centrum Informacji Matopolskie Stryszow * ul. Stryszéw 553 34-146 geit@stryszow.pl
Turystycznej - Urzad Gminy Stryszow

66 Terenowy Punkt Jurajska Informacja Matopolskie Jerzmanowice * Jerzmanowice 32-048 nietoperzowa@op.pl
Turystyczna Jaskinia Nietoperzowa w
Jerzmanowicach

67 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Trzebinia * ul. Kosciuszki 74 32-540 it.trzebinia@msit.malopolska.pl
Trzebini

68 Punkt Informacji Turystycznej TIP Matopolskie Krakow * ul. Grodzka 18 33-332 seekrakow@seekrakow.pl
Grodzka

69 Punkt Informacji Turystycznej TIP Matopolskie Krakow * ul. Pawia 5A 31-154 seekrakow@seekrakow.pl
Dworzec PKP

70 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Wierzchowie * Wierzchowice 32-089 gacek@podziemia.pl
,Jurajska Informacja Turystyczna”
Jaskinia Wierzchowska Gérna

71 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Myslenice ** ul. Rynek 27 32-400 it.myslenice@msit.malopolska.pl
w Myslenicach

72 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Poronin ** ul. Jézefa 34-520 promocja@poronin.pl
w Poroninie Pitsudskiego 2

73 Centrum Informacji Turystycznej Matopolskie Zator ** Pl. Marszatka 32-640 citdk@zator.pl
Doliny Karpia w Zatorze Jozefa

Pitsudskiego 2

74 Punkt Informacji Turystyczne;j Matopolskie Biaty Dunajec ** ul. Jana Pawta Il 34-425 it.bialy-dunajec@msit.malopolska.pl
w Biatym Dunajcu 363

75 Punkt Informacji Turystycznej Matopolskie Bochnia ** ul. Solna 2 32-700 it.bochnia@msit.malopolska.pl
W Bochni

76 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Chrzanéw ** Al. Henryka 40 32-500 it.chrzanow@msit.malopolska.pl
Chrzanowie

77 Centrum Informacji Turystycznej przy Matopolskie Muszyna *x ul. Krzywa 1 33-370 cit@muszyna.pl
Muzeum Regionalnym Parstwa
Muszyrskiego

78 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Sucha Beskidzka ** ul. Zamkowa 1 34-200 it.sucha-beskidzka@msit.malopolska.pl
Suchej Beskidzkiej

79 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Sekowa *x ul. Siary 19 38-307 it.sekowa@msit.malopolska.pl
Sekowej

80 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Balice ** Kpt. 32-083 balice@infokrakow.pl
InfoKrakéw - Balice Medweckiego 1

81 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Tuchéw ** ul. Chopina 10 33-170 it.tuchow@msit.malopolska.pl
Tuchowie

82 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Andrychéw ** ul. Rynek 27 31-120 it.andrychow@msit.malopolska.pl
Andrychowie

83 Powiatowe Centrum Edukacji w Matopolskie Brzesko ** ul. Piastowska 32-800 recepcja@ssm-brzesko.pl
Brzesku 2B

84 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakéw *Ex ul. Swietego 31-018 jana@infokrakow.pl
InfoKrakéw - ul. Sw. Jana Jana 2

85 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakow Fhk ul. Szpitalna 25 31-024 szpitalna@infokrakow.pl
InfoKrakéw - ul. Szpitalna

86 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Miechow *Ex Pl. Tadeusza 32-200 it.miechow@msit.malopolska.pl
Miechowie Kosciuszki 1A

87 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Limanowa *Ex ul. Rynek 25 34-600 it.limanowa@msit.malopolska.pl
Limanowej

88 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Olkusz FEk ul. Florianska 8 32-300 it.olkusz@msit.malopolska.pl
Olkuszu

89 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Dabrowa *Ex ul. Polna 13 32-200 it.dabrowa-tarnowska@msit.malopolska.pl
Dabrowie Tarnowskiej Tarnowska

90 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Krynica-Zdréj FEk ul. Zdrojowa 4/2 33-380 it.krynica-zdroj@msit.malopolska.pl

Krynicy-Zdroj
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91 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Biecz *Ex ul. Rynek 1 38-340 it.biecz@msit.malopolska.pl
Bieczu
92 Tarnowskie Centrum Informacji Matopolskie Tarnéw HAAE ul. Rynek 7 33-100 centrum@tarnow.travel
93 Wydziat Kultury, Sportu, Komunikacji Matopolskie Nowy Sacz FAAA ul. Szwedzka 2 33-300 cit@nowysacz.pl
Spotecznej i Promogji - Centrum
Informacji Turystycznej w Nowym
Saczu
94 Punkt Informacji Miejskiej Matopolskie Krakow FAAA ul. Powisle 11 31-101 powisle@infokrakow.pl
InfoKrakéw - Powisle
95 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Oswiecim HAAE ul. Leszczynskiej 32-600 it.oswiecim@msit.malopolska.pl
Oswiecimiu 12
96 Punkt Informacji Turystycznej w Matopolskie Wadowice HAAE ul. Koscielna 4 34-100 biuro@it.wadowice.pl
Wadowicach
97 Centrum Informacji Turystycznej i Matopolskie Krakow FAAA ul. Pawia 8 31-154 it@jordan.pl
Zakwaterowania JORDAN w Krakowie
98 Centrum Informacji Turystycznej w Mazowieckie Radom HAAE ul. Traugutta 3 26-600 cit.radom@cit.radom.pl
Radomiu
99 Centrum Informacji Turystycznej LOT Mazowieckie Nowy Dwor FAAE ul. Baski 05-160 3rzeki@3rzeki.pl
Trzech Rzek w Nowym Dworze Mazowiecki Murmarniskiej
Mazowieckim 164
100 Punkt Informacji Turystycznej Mazowieckie Kozienice * ul. Warszawska 26-900 pit@dkkozienice.pl
Kozienice 29
101 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Siedlce * ul. Biskupa 08-110 ckis@ckis.siedlce.pl
Siedlcach Ignacego
Swirskiego 31
102 Centrum Informacji Turystycznej Mazowieckie Ostroteka * ul. 07-410 biuro@kurpiowskipark.pl
Ostroteka Bogustawskiego
18
103 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Puttusk * ul. Rynek 41 06-100 um@pultusk.pl
Puttusku
104 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Ostrow * ul. 3 Maja 68 07-300 pit@powiatostrowmaz.pl
Ostrowi Mazowieckiej Mazowiecka
105 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Wieniawa * ul. Konary 8 26-432 recepcja@palacdomaniowski.pl
Wieniawie
106 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Gora Kalwaria * ul. Ks. Zygmunta 05-530 infturystyka.gk@gmail.com
Gorze Kalwarii Sajny 1
107 Punkt Warszawskiej Informacji Mazowieckie Warszawa ** ul. Zwirki i 00-906 info@warsawtour.pl
Turystycznej Okecie Wigury 1
108 Archidiecezjalne Centrum Informacji Mazowieckie Warszawa ** ul. Miodowa 17 00-246 informacja.aci@gmail.com
w Warszawie m.19
109 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Mszczondw ** ul. Warszawska 96-320 info@weekendztermami.eu
Mszczonowie 52
110 Warszawskie Centrum Informacji Mazowieckie Warszawa ** Plac Plac 00-267 wcit@wecit.waw.pl
Turystycznej Plac Zamkowy Zamkowy 1 m.13
111 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Wyszkow ** ul. Gen. J. 07-200 turystyka@wyszkow.pl
Wyszkowie Sowiriskiego 80
112 Punkt Informacji Turystycznej w Mazowieckie Szydtowiec ** Rynek Wielki 5 26-500 info.turystyczna@sckzamek.pl
Szydtowcu
113 Punkt Warszawskiej Informacji Mazowieckie Warszawa Hxx ul. Rynek 00-272 info@warsawtour.pl
Turystycznej Stare Miasto Starego Miasta
19/21/21A
114 Punkt Informacji Turystycznej Mazowieckie Wegréw *kk ul. Gdariska 2 07-100 pit@wegrow.com.pl
Wegrow
115 Punkt Informacji Turystycznej Sanniki Mazowieckie Sanniki *xx ul. Warszawska 09-540 sekretariat@ecasanniki.pl
142
116 Centrum Warszawskiej Informacji Mazowieckie Warszawa Fkkk ul. Plac Defilad 1 00-110 info@warsawtour.pl
Turystycznej
117 Centrum Informacji Turystycznej Mazowieckie Ptock FAAE ul. Stary Rynek 8 09-400 biuro@turystykaplock.eu
Ptock
118 Centrum Informacji Turystycznej Mazowieckie Siedlce Frxk ul. Putaskiego 7 08-110 itsiedlce@gmail.com
Siedlce
119 Punkt Informacji Turystycznej Mazowieckie Zyrardéw Fkkk ul. 1 Maja 45 93-300 cit@zyrardow.pl
Zyrardéw
120 Oleskie Muzeum Regionalne Opolskie Olesno * ul. Jaronia 7 46-300 oleskiemuzeum@op.pl
121 Centrum Informacji Turystycznej Opolskie Gtluchotazy * Pl. Basztowy 4A 48-340 cit@glucholazy.pl
Gtuchotazy
122 Centrum Informacji Turystycznej Opolskie Brzeg * Rynek-Ratusz 49-300 pit@bck-brzeg.pl
Brzeg
123 Punkt Informacji Turystycznej Gminy Opolskie Gora Sw. Anny * Rynek 8 47-154 turystyka@lesnica.pl
Le$nica
124 Punkt Informacji Turystycznej Opolskie Turawa ** ul. Opolska 33 49-300 gbpturawa@o02.pl
125 Gminny Osrodek Kultury, Sportu i Opolskie Pokdj ** ul. 1 Maja 26 46-034 domkulturypokoj@entro.pl
Rekreacji
126 Centrum Informacji Turystycznej Opolskie Kamien Slaski ** Pl. Mysliwca 5 47-325 cit@kamienslaski.pl
Gminy Gogolin
127 Opolskie Centrum Informacji Opolskie Opole Fxx ul. Stefana 45-053 info@ocit.pl
Turystycznej Zeromskiego 3
128 Centrum Informacji Turystycznej Opolskie Zawadzkie FEk ul. Dworcowa 3A 47-120 turystyka@gosit.zawadzkie.pl
129 Punkt Informacji Turystyczne;j Opolskie Jemielnica Fxx ul. Wiejska 65 47-133 turystyka@jemielnica.pl
Jemielnica
130 Informacja Turystyczna Nysa Bastion Opolskie Nysa FrxE ul. Piastowska 48-300 biuro@twierdzanysa.com
Sw. Jadwigi 19
131 Miejska Informacja Turystyczna Opolskie Opole Fkkx ul. Rynek 23 45-015 mit@um.opole.pl
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132 Punkt Informacji Turystycznej w Opolskie Prudnik FAAE ul. 48-200 schronisko@prudnik.pl
Szkolnym Schronisku Mtodziezowym Dabrowskiego
w Prudniku 26

133 Punkt Informacji Turystycznej przy Opolskie Wieszczyna ** Wieszczyna 3 48-200 ssmwieszczyna@gmail.com
SSM "Dabréwka" z filig w
Wieszczynie "U kréla Gor
Opatowskich"

134 Informacja Turystyczna w Centrum Podkarpackie Rudnik nad * ul. Mickiewicza 37-420 mokrudnik@interia.pl
Wikliniarstwa Rudnik nad Sanem Sanem 41

135 Punkt Informacji Turystycznej Podkarpackie Fredropol * ul. Nowosidtki 37-734 it@dziedzictwoprzyrodnicze.pl
Fredropol Dydynskie 4

136 Informacja Turystyczna w Muzeum Podkarpackie Lezajsk * ul. Mickiewicza 37-300 informacja@muzeum-lezajsk.pl
Ziemi Lezajskiej 20A

137 Gminne Centrum Informacji Podkarpackie Baligrod * Pl. Wolnosci 11 38-606 turystyka@baligrod.pl
Turystycznej, Kultury i Sportu

138 Centrum Informacji Turystycznej w Podkarpackie Polanczyk * ul. Bieszczadzka 38-610 goksit@esolina.pl
Polanczyku 18

139 Punkt Informacji Turystycznej w Podkarpackie Rzeszéw * ul. Rynek 26 35-061 schronisko@ptsm-alko.pl
Szkolnym Schronisku Mtodziezowym
w Prudniku

140 Punkt Informacji Turystycznej i Podkarpackie Lezajsk * PIl. Dworcowy 2 37-300 citik@kultura.lezajsk.pl
Kulturalnej w Lezajsku

141 Punkt Informacji Turystycznej w Podkarpackie Rzeszéw * ul. Rynek 26 35-064 prot@prot.rzeszow.pl
Podziemnej Trasie Turystycznej
Rzeszow

142 Podkarpacka Regionalna Organizacja Podkarpackie Rzeszéw * ul. Grunwaldzka 35-068 prot@prot.rzeszow.pl
Turystyczna w Rzeszowie 2

143 Punkt Informacji Kulturalno- Podkarpackie Krosno * ul. Rynek 5 38-400 pkit@muzeumrzemiosla.pl
Turystycznej

144 Punkt Informacji Turystycznej Podkarpackie Stalowa Wola *x ul. 37-464 it@muzeum.stalowawola.pl
Muzeum Regionalne w Stalowej Woli Sandomierska 1

145 Punkt Obstugi Ruchu Turystycznego Podkarpackie Przemysl| ** ul. Rynek 16 37-700 przemysl@perlagalicji.pl
PORT Przemysl|

146 Bieszczadzkie Centrum Informacji Podkarpackie Lesko ** ul. Rynek 21 38-600 bcit@lesko.pl
Turystycznej

147 Transgraniczna Informacja Podkarpackie Dukla ** ul. Trakt 38-450 tit@dukla.pl
Turystyczna w Dukli Wegierski 26A

148 Centrum Informacji Turystycznej w Podkarpackie Przemysl| HAk ul. Grodzka 1 37-700 cit@um.przemysl.pl
Przemyslu

149 Punkt Informacji Turystycznej w Podkarpackie Jarostaw Fxx ul. Rynek 5 37-500 informacja@ckip.jaroslaw.pl
Jarostawiu

150 Centrum Informacji Turystycznej w Podkarpackie Cisna Hrk ul. Cisna 23 38-607 informacja@cisna.pl
Cisnej

151 Podkarpacka Agencja Turystyczna z Podkarpackie tancut Fxx ul. 3 Maja 10 37-100 patlancut@onet.pl
punktem informacji turystycznej

152 Gminne Centrum Informacji Podkarpackie Lutowiska Hrk ul. Lutowiska 14 38-713 gci@lutowiska.pl
Turystycznej

153 Bieszczadzkie Centrum Informacji i Podkarpackie Ustrzyki Dolne Fkkk ul. Rynek 16 38-700 cit@ustrzyki-dolne.pl
Promocji w Ustrzykach Dolnych

154 Centrum Informacji Turystycznej w Podkarpackie Sanok FAAE ul. Rynek 14 38-500 citsanok@um.sanok.pl
Sanoku

155 Punkt Informacji Turystycznej Jasto Podkarpackie Jasto Fkkk ul. Kadyiego 2 38-200 biuro@madart.pl

156 Punkt Informacji Turystycznej w Podlaskie Czarna * ul. Torowa 9 16-020 promocja@czarnabialostocka.pl
Czarnej Biatostockiej Biatostocka

157 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Knyszyn * ul. Rynek 39 19-120 cit@knyszyn.pl
Knyszynie

158 Punkt Informacji Turystycznej "Dolina Podlaskie Gonigdz * ul. Wrocer 44 19-110 biuro@dolinabiebrzy.pl
Biebrzy" w Gonigdzu

159 Punkt Informacji Turystycznej w Podlaskie Siemiatycze * ul. Nadrzeczna 17-300 mosir_siemiatycze@siemiatycze.eu
Siemiatyczach - MOSIiR 29

160 Punkt Informacji Turystycznej - Podlaskie Biatystok * Al J. 15-443 ssm@hostelpodlasie.pl
Szkolne Schronisko Mtodziezowe Pitsudskiego 7
,Podlasie”

161 Punkt Informacji Turystycznej Podlaskie tomza * ul. Stary Rynek 18-400 pamiatkizlomzy@gmail.com
"Pamiatki z tomzy"

162 Punkt Informacji Turystycznej PTTK Podlaskie Biatowieza ** ul. Kolejowa 17 17-230 pttk@pttk.bialowieza.pl
Biatowieza

163 Punkt Informacji Turystycznej - Biuro Podlaskie Siemiatycze ** ul. Pitsudskiego 17-300 promocja@siemiatycze.pl
Promocji Powiatu Siemiatyckiego 3

164 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Sokoty ** ul. Waniewo 22 18-218 it.waniewo@op.pl
Waniewie

165 Informacja Turystycznej - Gminny Podlaskie Mielnik ** ul. Brzeska 71 17-307 odzm@mielnik.com.pl
Osrodek Kultury, Sportu i Rekreacji w
Mielniku

166 Punkt Informacji Turystyczne;j Podlaskie Choroszcz ** ul. Sienkiewicza 16-070 kultura@choroszcz.pl
Miejsko-Gminne Centrum Kultury i 29
Sportu w Choroszczy

167 Punkt Informacji Turystyczne;j - Podlaskie Kleszczele ** ul. 1 Maja 19 17-250 moksir.kleszczele@gmail.com
Miejski O$rodek Kultury Sportu i
Rekreacji w Kleszczelach

168 Punkt Informacji Turystycznej - M- Podlaskie Lipsk ** ul. Rynek 23 16-315 mgok@kulturalipsk.pl
GOK w Lipsku

169 Punkt Informacji Turystyczne;j Podlaskie Pigtnica ** ul. Gtéwna 52, 18-421 Ipkdn.drozdowo@wp.pl
tomzynski Park Krajobrazowy Doliny Poduchowna Drozdowo
Narwi

170 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Kuriany Fhk ul. Kuriany 6 15-588 cit@turystycznepodlasie.pl
Kurianach

171 Centrum Turystyki Regionu Puszczy Podlaskie Hajndwka Fxx ul. 3 Maja 45 17-200 turystyka@powiat.hajnowka.pl

Biatowieskiej
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172 Punkt Informacji Turystycznej w Podlaskie Ciechanowiec *Ex PIl. 3 maja 31 18-230 it@ciechanowiec.pl
Ciechanowcu
173 Punkt Informacji Turystycznej — Podlaskie Jeleniewo Hxx ul. Malesowizna 16-404 zarzad@spk.org.pl
Suwalski Park Krajobrazowy 24
174 Punkt Informacji Turystycznej MGOK Podlaskie Drohiczyn *Ex ul. 17-312 info.drohiczyn@interia.pl
w Drohiczynie Kraszewskiego
13
175 Punkt Informacji Turystycznej — Park Podlaskie Supras| Hxx ul. 16-030 sekretariat@pkpk.pl
Krajobrazowy Puszczy Knyszynskiej Chodakowksiego
6
176 Punkt Informacji Turystycznej — Podlaskie Sztabin *Ex ul. Polna 50 16-310 biuro@biebrza24.pl
Osrodek Wypoczynkowy ,Biebrza”
177 Punkt Informacji Turystycznej w Podlaskie Narewka *Ex ul. Hajnowska 33 17-220 stanica-narewka@02.pl
Narewce
178 Punkt Informacji Turystycznej w Podlaskie Biatowieza Hxx ul. Park 17-230 info@bpn.com.pl
Biatowieskim Parku Narodowym Pafacowy
179 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Ptaska *Ex Ptaska 56 16-326 GOK@PLASKA.PL
Ptaskiej
180 Punkt Informacji Turystycznej — Podlaskie Suwatki Hxx ul. Stary Folwark 16-402 muzeum.wpn@wigry.org.pl
Muzeum Wigier WPN 50
181 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Augustow FAAE rynek Zygmunta 16-300 it@augustow.eu
Augustowie Augusta 44
182 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Suwatki HAAE ul. Ks.K. 16-400 cit@um.suwalki.pl
Suwatkach Hamerszmita 16
183 Punkt Informacji Turystycznej — Podlaskie Gonigdz HAAE ul. Osowiec- 19-110 it@biebrza.org.pl
Biebrzanski Park Narodowy Twierdza 8
184 Centrum Informacji Turystycznej Podlaskie Suwatki FAAk ul. Krzywe 82 16-402 turystyka@wigry.org.pl
Wigierskiego Parku Narodowego
185 Centrum Informacji Turystycznej w Podlaskie Biatystok FAAE ul. Odeska 1 15-406 cit@podlaskieit.pl
Biatymstoku
186 Punkt Ustug Turystycznych Podlaskie Supras! FAAk ul. Pitsudskiego 16-030 turystyka@powiatbialostocki.pl
“BUKOWISKO” w Supraslu 64
187 Stowarzyszenie Turystyczne Sopot Pomorskie Sopot * ul. Dworcowa 4 81-704 kwatery@sopot.pl
188 Centrum Informacji Turystycznej Pomorskie Czarna *kk ul. Stupska 27 77-116 cit@pds.org.pl
Czarna Dabréwka Dabréwka
189 Punkt Informacji Turystycznej i Pomorskie Gdarnisk Hrk ul. Sfowackiego 80-298 itlotnisko@visitgdansk.com
Lotniskowej w Gdarisku 200
190 Centrum Informacji Turystycznej Pomorskie teba Fxx ul. Kosciuszki 84-360 it@leba.eu
"Brama Kaszubskiego Pierscienia" 121
191 Centrum Informacji Turystycznej w Pomorskie teba Hrk ul. 11 Listopada 84-360 biuro@Iotleba.pl
tebie 5a
192 Gdariskie Centrum Informacji Pomorskie Gdarisk FAAE ul. Dtugi Targ 80-830 gcit@visitgdansk.com
Turystycznej 28/29
193 Lokalna Organizacja Turystyczna w Pomorskie Ustka FAAk ul. Marynarki 76-270 biuro@lot.ustka.pl
Ustce Polskiej 71
194 Centrum Informacji Turystycznej Pomorskie Stupsk FAAE ul. Starzyriskiego 76-248 it@um.slupsk.pl
Stupsk 8
195 Miejska Informacja Turystyczna w Pomorskie Gdynia Forkx ul. 10 Lutego 24 81-364 gcit@gdynia.pl
Gdyni
196 Centrum Informacji Turystycznej w Pomorskie Sopot Fkkk Plac Zdrojowy 2 81-720 it@sopot.pl
Sopocie
197 Pomorskie Centrum Informacji Pomorskie Gdarisk FAAE ul. Waty 80-887 info@pomorskie.travel
Turystycznej w Gdarisku Jagiellonskie 2a
198 Muzeum Miejskie "Sztygarka" Slaskie Dabrowa * ul. Legionéw 41-300 dabrowa-gornicza@slaskie.travel
Gornicza Polskich 69
199 Gminny Osrodek Kultury Sportu i Slaskie Debowiec * ul. Katowicka 6 43-426 debowiec@slaskie.travel
Turystyki w Debowcu
200 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Gilowice * ul. Krakowska 40 34-322 gilowice@slaskie.travel
Gilowice (w Urzedzie Gminy)
201 Centrum Informacji Kulturalnej i Slaskie Gliwice * ul. Dolnych 44-100 gliwice@slaskie.travel
Turystycznej Watdéw 3
202 Centrum Informacji Turystycznej w Slaskie Gliwice * ul. Tarnogérska 44-100 muzeumgliwice@slaskie.travel
Radiostacji Gliwice 129
203 Gminne Centrum Informacji w Slaskie Goleszow * ul. Cieszyniska 29 43-440 goleszow@slaskie.travel
Goleszowie
204 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Gotkowice * ul. 1 Maja 101 44-431 godow@slaskie.travel
Gotkowicach, Gminne Centrum
Kultury, Sportu i Turystyki w Godowie
205 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Gorzyce * ul. Bogumiriska 44-350 gorzyce@slaskie.travel
Osrodek Nautica 31 Gorzyce
206 Gminne Centrum Informacji w Slaskie Hazlach * ul. Gtéwna 57 43-419 hazlach@silesia.travel
Hazlachu
207 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Janéw * ul. 42-253 janow@slaskie.travel
Gminna Biblioteka Publiczna Czestochowska
1
208 Punkt informacji Turystycznej, Slaskie Jasienica * Modrzewiowa 43- 385 jasienica@slaskie.travel
Gminny Osrodek Kultury i Sportu w
Jasienicy
209 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Jaworze * ul.Wapiennicka 43-384 jaworze@slaskie.travel
Jaworzu, Osrodek Promocji Gminy
Jaworze (Amfiteatr)
210 Osrodek Promocji Gminy Jaworze Slaskie Jaworze * ul. Zdrojowa 111 43-384 galeriajaworze @slaskie.travel
(Galeria)
211 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Jaworzno * Rynek Gtéwny 43-600 pit@biblioteka.jaw.pl,
17 jaworzno@slaskie.travel
212 Informacja Turystyczna w Urzedzie Slaskie Jele$nia- * ul. Plebanska 1 34-340 jelesnia@slaskie.travel
Gminy) Korbielow
213 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Katowice * ul.Rymarska 4 40-425 nikiszowiec@slaskie.travel

Nikiszowcu
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214 Referat Promocji i Rozwoju Gminy Slaskie Koziegtowy * ul. Zarecka 28 42-350 kozieglowy@slaskie.travel
215 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Kuznia * ul. Klasztorna 9 47-420 kuznia@slaskie.travel
Miejski O$rodek Kultury i Sportu i Raciborska
Rekreacji
216 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie tekawica * ul. Zywiecka 23 34-321 lekawica@slaskie.travel
tekawica
217 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Niegowa * ul. Wojska 42-320 niegowa@slaskie.travel
Gminny Oérodek Kultury Niegowa Polskiego 2
218 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Podlesice * Podlesice 81 42-425 podlesice@slaskie.travel
Gosciniec Jurajski Kroczyce
219 Punkt Informacji Turystycznej: Slaskie Podlesice * Podlesice 83 42-425 podlesice2@slaskie.travel
Stowarzyszenie Mitosnikow Ziemi Kroczyce
Zawiercianskiej w Centrum
dziedzictwa przyrodniczego i
kulturowego w Podlesicach
220 Zamek Ogrodzieniec - kasa Slaskie Podzamcze * ul. Zamkowa 42-440 podzamcze@slaskie.travel
Podzamcze
221 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Porgbka- * ul. Kardynata K. 43-354 porabka@slaskie.travel
Czarcu (w Mtodziezowym Centrum Czaniec Wojtyty 30
Aktywnosci Tworczej)
222 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Pszczyna * Dworzec PKP. UL 43-200 turystyka@powiat.pszczyna.pl
Plac Dworcowy
1
223 Punkt Informacji Turystycznej Pszéw, Slaskie Pszéw * ul. Traugutta 1 44-370 pszow@slaskie.travel
Miejski Osrodek Kultury - Biblioteka
224 Punkt Informacji Turystycznej Radlin, Slaskie Radlin * ul. Jozefa 44-310 radlin@slaskie.travel
Gminne Centrum Informacji Rymera 15/2
(budynek koto strazy)
225 Punkt Informacji Turystycznej (w Slaskie Rajcza * ul. Parkowa 2 34-370 rajcza@slaskie.travel
budynku GOK)
226 Punkt Informacji Turystycznej ,Rudnik Slaskie Rudnik * ul. Mickiewicza 2 47-411 rudnik@slaskie.travel
227 Punkt Informacji Miejskiej, Halo Slaskie Rybnik * ul. Jana Il 44-200 rybnik@slaskie.travel
Rybnik Sobieskiego 20
228 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Siedlec * ul. Szkolna 8 42-253 siedlec@slaskie.travel
Szkolne Schronisko Mtodziezowe Janéw
PTSM w Siedlcu
229 Punkt Informacji Turystycznej, Dziat Slaskie Stawkow * ul. Rynek 9 41-260 slawkowl1@slaskie.travel
Kultury Dawnej Miejskiego Osrodka
Kultury
230 Punkt Informacji Turystycznej, Slaskie Stawkow * ul. Niwa 45 41-260 slawkow2@slaskie.travel
Szkolne Schronisko Mtodziezowe
231 Centrum Informacji Miejskiej Slaskie Sosnowiec * ul. Warszawska 41-200 cim@um.sosnowiec.pl
3/20
232 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Strumien * Rynek 2 43- 246 strumien@slaskie.travel
Strumieniu, Miejsko-Gminny Osrodek
Kultury w Strumieniu
233 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Slemien * ul. Krakowska 34-323 slemien@slaskie.travel
Gminnym Osrodku Kultury "Jemiota" 124
234 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Swinna * ul. Wspélna 13 34-441 swinna@slaskie.travel
235 Punkt Informacji o Miescie Slaskie Tarnowskie Gory * Rynek 4 42-600 tarnowskiegory@slaskie.travel
236 Punkt Informacji Turystycznej Ujsoty Slaskie Ujsoty * Bystra 1 34-371 ujsoly@slaskie.travel
237 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Wegierska * 0$. XX-lecia Il RP 34-350 wegierskagorka@slaskie.travel
Gorka 12
238 Punkt Informacji Turystycznej - PTTK Slaskie Wista * ul. Lipowa 4a 43-460 pttkwisla@slaskie.travel
Oddziat w Widle
239 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Wodzistaw * ul. Kubsza 2 44-300 wodzislaw @slaskie.travel
Wodzistaw Slaski, Muzeum Miejskie Slaski
240 Punkt Informacji o Miescie Slaskie Zabrze * Powstaricow 41-800 zabrze@slaskie.travel
Slaskich 2/1
241 Dworzec PKP Slaskie Zawiercie * ul. Grunwaldzka 42-400 zawiercie2 @slaskie.travel
6
242 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Zebrzydowice * ul. Ks. Janusza 43-410 zebrzydowice@slaskie.travel
Zebrzydowicach- Gminne Centrum 21
Informacji w Zebrzydowicach
243 Punkt Informacji Turystycznej Miejski Slaskie Zarki * ul. Moniuszki 2 42-310 zarki@slaskie.travel
Osrodek Kultury
244 Punkt Informacji Turystyczne, Slaskie Zory * ul. Katowicka 44-240 zory@slaskie.travel
Miasteczko Westernowe 24M
245 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Istebna *x ul. Istebna 68 43-470 istebna@slaskie.travel
Istebnej
246 Gminny Punkt Informacji w Brennej Slaskie Brenna ** ul. Wyzwolenia 43-438 brenna@slaskie.travel
77
247 Punkt Informacji Turystycznej w Slaskie Poraj *x ul. 3Maja 1l 42-360 poraj@silesia.travel
Poraju
248 Chorzowskie Centrum Informacji i Slaskie Chorzéw ** ul. Florianska 41-500 chorzow@slaskie.travel
Turystyki Mirostaw Nawrocki 42/1
249 Cieszynskie Centrum Informacji Slaskie Cieszyn ** ul. Rynek 1 43-400 cieszyn@slaskie.travel
250 Zamek Cieszyn - Informacja Slaskie Cieszyn ** ul. Zamkowa 3 43-400 zamekcieszyn@slaskie.travel
Turystyczna a,b,c
251 Miejskie Centrum Informacji Slaskie Czestochowa ** Aleja 42-217 mci@czestochowa.um.gov.pl
Najswietszej
Maryi Panny 65
252 Punkt Informacji Turystyczne;j Slaskie Miléwka ** ul. Dworcowa 1 34-360 milowka@slaskie.travel
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253 Biuro Turystyczne "New Standard" Slaskie Ogrodzieniec ** ul. T. Ko$ciuszki 42-440 ogrodzieniec2@slaskie.travel
11
254 Zwigzek Gmin Jurajskich Slaskie Ogrodzieniec ** Plac Wolnosci 42 42-440 ogrodzieniec@slaskie.travel
255 Punkt Informacji Turystycznej Slaskie Olsztyn ** Plac Pitsudskiego 42- 256 olsztyn@slaskie.travel
Gminny Osrodek Kultury Olsztyn 15
256 Biuro Informacji Turystycznej Slaskie Pszczyna ** ul. Zorska 5 43-200 zubrypszczyna@slaskie.travel
(Pokazowa Zagroda Zubréw w
Zabytkowym Parku Pszczyriskim)
257 Raciborskie Centrum Informacji Slaskie Racibdrz ** ul. Dtuga 2 47-400 raciborz@slaskie.travel
258 Punkt Informacji Turystycznej, Zamek Slaskie Raciborz ** ul. Zamkowa 2 47-400 zamekraciborz@silesia.travel
Piastowski
259 Izba Tradycji i Kultury Dawnej w Slaskie Siewierz ** ul. Kosciuszki 5 42-470 siewierz@slaskie.travel
Siewierzu (Stowackiego?) Siewierz
260 ARTadres - Biuro Promogji i Slaskie Skoczéw ** Rynek 18 43-430 skoczow@slaskie.travel
Informacji, Galeryjka Miejska
261 Miejska Informacja Turystyczna w Slaskie Ustron ** Rynek 2 43-450 ustron@slaskie.travel
Ustroniu
262 Centrum Informacji Turystycznej w Slaskie Wista ** pl. B. Hoffa 3 43-460 wisla@slaskie.travel
Wisle
263 Miejskie Centrum Informacji Slaskie Bielsko-Biata Hxx Pl. Ratuszowy 4 43-300 bielskobiala@slaskie.travel
Turystycznej w Bielsku-Biatej
264 Miejskie Centrum Informacji i Slaskie Piekary Slaskie Hxx ul. Bytomska 41-940 piekary@slaskie.travel
Turystyki w Piekarach $Slaskich 157
265 Biuro Informacji Turystycznej Slaskie Pszczyna Hrk Brama 43-200 pszczyna@slaskie.travel
Wybrancow 1
266 Informacja Turystyczna w Szczyrku Slaskie Szczyrk Fxx ul. Beskidzka 41 43-370 szczyrk@slaskie.travel
267 Centrum Informacji Miejskiej, Slaskie Zawiercie Hrk ul. Piastowska 1 42-400 zawiercie@slaskie.travel
Centrala Jurajskiej Informacji
Turystycznej
268 Biuro Informacji Turystycznej Slaskie Zywiec Fxx ul. Zamkowa 2 34-300 zywiec@slaskie.travel
269 Regionalne Centrum Informacji Slaskie Katowice FAAk ul. Rynek 13 40-003 katowice@slaskie.travel
Turystycznej w Katowicach
270 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Bejsce * ul. Bejsce 55 28-512 itbejsce@onet.pl
Bejscach
271 Punkt Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Klimontéw * ul. Krakowska 19 27-640 gbp.klimontow@interia.pl
272 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Miedziana Gdra * ul. Urzednicza 8 26-085 dominik.slon@miedziana-gora.pl
Miedzianej Gorze
273 Punkt Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Morawica * ul. Spacerowa 7 26-026 sckmorawicaturystyka@onet.pl
274 Punkt Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Nagtowice * ul. Kacpra 28-362 dworekreja@wp.pl
Nagtowice Walewskiego 7
275 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Nowy Korczyn * ul. Rynek 34 28-136 gok_nkorczyn@interia.pl
Nowym Korczynie
276 Punkt Informacji Turystycznej w Swigtokrzyskie Pacanéw * ul. Kornela 28-133 centrum@pacanow.eu
Pacanowie Makuszyrskiego
1
277 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Potaniec * Pl. Uniwersatu 28-230 pitpolaniec@gmail.com
Potaricu Potanieckiego 1
278 Punkt Informacji Turystycznej PTTK w Swietokrzyskie Sandomierz * ul. Rynek 12 27-600 poczta@pttk-sandomierz.pl
Sandomierzu
279 Punkt Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Checiny * ul. Tokarnia 303 26-600 poczta@mwk.com.pl
Muzeum Wsi Kieleckiej w Tokarni
280 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Battow * ul. Battow 8A 27-423 rezerwacja.baltow@jurapark.pl
Baftowie
281 Punkt Informacji Turystycznej w Swigtokrzyskie Bieliny *x ul. Partyzantéw 26-004 dyrekcja@osadasredniowieczna.eu
Bielinach 3
282 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Chrobierz ** ul. Parkowa 14 28-425 informacja@pinczow.travel
Chroberzu
283 Punkt Informacji Turystycznej Ciekoty Swietokrzyskie Mastow ** ul. Ciekoty 76 26-001 szklanydom@maslow.pl
284 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Jedrzejow ** ul. Tadeusza 28-300 informacja@jedrzejow.travel
Jedrzejowie Kosciuszki 7 m.8
285 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Kazimierza ** ul. Kosciuszki 13 28-500 informacja@kazimierzaw.pl
Kazimierzy Wielkiej Wielka
286 Centrum Informacji Turystycznej Swigtokrzyskie Koriskie ** ul. Partyzantéw 26-200 informacja@konskie.travel
Korskie 1
287 Centrum Informacji Turystycznej Swietokrzyskie Kurozweki ** ul. Zamkowa 3 28-200 poczta@kurozweki.com
288 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Nowa Stupia ** ul. 26-006 urzgd@nowaslupia.pl
Nowej Stupi Swietokrzyska
18
289 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Opatow ** Pl. Obroricow 27-500 informacja@opatow.travel
Opatowie Pokoju 34
290 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Ostrowiec ** ul. Siennienska 27-400 informacja@ostrowiec.travel
Ostrowcu Swigtokrzyskim Swietokrzyski 54
291 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Skarzysko- *x ul. Wileriska 34A 26-110 ostrobramska@wp.pl
Skarzysko-Kamiennej Kamienna
292 Punkt Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Szydtow ** ul. Targowa 3 28-225 gck@szydlow.pl
Szydtowie
293 Punkt Informacji Turystycznej we Swietokrzyskie Wtoszczowa ** ul. Wisniowa 23 29-100 lgd_wloszczowa@wp.pl
Wtoszczowej
294 Punkt Informacji Turystycznej w Swigtokrzyskie Checiny Hoxx ul. Matogoska 7 26-060 informacja@checiny.pl
Checinach
295 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Sandomierz *Ex ul. Rynek 20 27-600 informacja@sandomierz.travel
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296 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Busko-Zdrdj FAAE Al. Mickiewicza 28-100 informacja@busko.travel
Busku-Zdroju 22
297 Regionalne Centrum Informacji Swietokrzyskie Kielce HAAE ul. Sienkiewicza 25-007 informacja@swietokrzyskie.travel
Turystycznej w Kielcach 29
298 Centrum Informacji Turystycznej w Swietokrzyskie Pinczow FAAA ul. Pitsudskiego 28-400 informacja@pinczow.travel
Piriczowie 2A
299 Informacja Turystyczna w Mitomtynie Warmirisko- Mitomtyn * ul. Twarda 12 14-140 projekty@milomlyn.pl
Mazurskie
300 Informacja Turystyczna w Lidzbarku Warmirisko- Lidzbark * ul. Dworcowa 2 13-230 promocja@lidzbark.pl
Mazurskie
301 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Koztowo * ul. Mazurska 3 13-124 turystyka@kozlowo.pl
Koztowie Mazurskie
302 Biuro Informacji Turystycznej w Warmirisko- Jeziorany * Pl. Jednosci 11-320 revitawarmia@gmail.com
Jezioranach Mazurskie Narodowej 14
m.1
303 Informacja Turystyczna w Dobrym Warmirisko- Dobre Miasto * ul. Warszawska 11-040 urzad.miasta@dobremiasto.com.pl
Mieécie Mazurskie 14
304 Biuro Informacji Miasta i Gminy w Warmirisko- Barczewo * ul. Mickiewicza 11-010 biuroinfo@barczewo.pl
Barczewie Mazurskie 12
305 Centrum Informacji Turystycznej Warmirisko- Szczytno * ul. Polska 12 12-100 turystyka@powiat.szczytno.pl
,Ziemia Szczycieriska” w Szczytnie Mazurskie
306 Punkt Informacji Turystycznej w Warmirisko- Reszel * ul. Rynek 24 11-440 it@ugreszel.pl
Reszlu Mazurskie
307 Informacja Turystyczna w Tolkmicku Warmirisko- Tolkomicko ** ul. Swietojariska 82-340 inf-tur.tolkmicko@wp.pl
Mazurskie 5
308 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko- Ryn ** ul. Hanki 11-520 rck-it@wp.pl
Rynie Mazurskie Sawickiej 1
309 Gminne Centrum Informacji Warmirisko- Ruciane-Nida ** ul. Dworcowa 14 12-220 cit@ruciane-nida.pl
Turystycznej i Promocji w Rucianem- Mazurskie
Nidzie
310 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko- Pieniezno ** ul. Generalska 8 14-520 promocja@pieniezno.pl
Pienigznie Mazurskie
311 Informacja Turystyczna w Pieckach Warmirisko- Piecki ** ul. Zwyciestwa 6 11-710 it.piecki@wp.pl
Mazurskie
312 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Orzysz ** ul. Rynek 5 12-250 cit@orzysz.pl
Orzyszu Mazurskie
313 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko- Olsztynek ** ul. Ratusz 1 11-015 it@olsztynek.pl
Olsztynku Mazurskie
314 Informacja Turystyczna w Nidzicy Warmirisko- Nidzica ** ul. Zamkowa 2 13-100 zameknidzica@wp.pl
Mazurskie
315 Informacja Turystyczna w Warminsko- Mikotajki ** Pl. Wolnosci 7 11-730 it@mikolajki.pl
Mikotajkach Mazurskie
316 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Lidzbark ** ul. Wysokiej 11-100 it@lidzbarkwarminski.pl
Lidzbarku Warminskim Mazurskie Warminski Bramy 2
317 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko- Jedwabnie ** ul. 1 Maja 63 12-122 rsit@jedwabno.pl
Jedwabnie Mazurskie
318 Powiatowe Centrum Informacji Warmirisko- ltawa ** ul. Chodkiewicza 14-200 kontakt@port-ilawa.pl
Turystycznej w ltawie Mazurskie 5
319 Punkt Informacji Turystycznej w Warmirisko- Gietrzwatd ** ul. Koscielna 1 11-036 it@gietrzwald.pl
Gietrzwatdzie Mazurskie
320 Centrum Informacji Turystycznej we Warminsko- Frombork ** ul. Mtynarska 5 14-530 informacja.turystyczna@frombork.pl
Fromborku Mazurskie
321 Centrum Informacji Turystyczno- Warmirisko- Etk ** ul. Wojska 19-300 info@turystyka.elk.pl
Kulturalnej w Etku Mazurskie Polskiego 47
322 Punkt Informacji Turystycznej w Warminsko- Braniewo ** ul. Katedralna 7 14-500 it_braniewol@poczta.onet.pl
Braniewie Mazurskie
323 Informacja Turystyczna w Biskupcu Warmirisko- Biskupiec ** PIl. Wolnosci 5 11-300 it@biskupiec.pl
Mazurskie
324 Biuro Informacji Turystycznej w Warminsko- Wegorzewo Hxk ul. Bulwar Loir- 11-600 infotur@wegorzewo.pl
Wegorzewie Mazurskie Et-Cher 4
325 Informacja Turystyczna w Piszu Warminsko- Pisz Hxk Pl. Daszyrskiego 12-200 cit.pisz@home.pl
Mazurskie 16
326 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Ostroda *xx PI. 1000-lecia 14-100 cit@mazury-zachodnie.pl
Ostrédzie Mazurskie P.P1
327 Miejska Informacja Turystyczna w Warminsko- Olsztyn Hxk Pl. Jana Pawfa Il 10-101 info@olsztyn.eu
Olsztynie Mazurskie 1
328 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Olecko *xx Pl. Wolnosci 22 19-400 it@um.olecko.pl
Olecku Mazurskie
329 Centrum Informacji Turystycznej w Warminsko- Nowe Miasto Hxk ul. Rynek 23 13-300 it@umnowemiasto.pl
Nowym Miescie Lubawskim Mazurskie Lubawskie
330 Informacja Turystyczna w Mragowie Warmirisko- Mragowo *Ex ul. Warszawska 11-700 info@it.mragowo.pl
Mazurskie 26
331 Informacja Turystyczna w Moragu Warmirisko- Morag Fxx Pl. Jana Pawta Il 14-300 lot.morag@op.pl
Mazurskie 1
332 Informacja Turystyczna w Ketrzynie Warmirisko- Ketrzyn Fhk PI. Pitsudskiego 11-400 it@it.ketrzyn.pl
Mazurskie 10m.1
333 Biuro Informacji Turystycznej w Warmirisko- Itawa Fxx Al. 14-200 itilawa@wp.pl
lfawie Mazurskie Niepodlegtosci
13
334 Centrum Informacji Turystycznej Warmirisko- Gotdap Fhk Pl. Zwyciestwa 19-500 poczta@frrg.pl
Gotdap Mazurskie 16
335 Punkt Informacji Turystycznej w Warmirisko- Bartoszyce *Ex ul. Bohaterow 11-200 gci@bartoszyce.pl
Bartoszycach Mazurskie Warszawy 96
336 Centrum Informacji Turystycznej w Warmirisko- Elblag *Ex Stary Rynek 82-300 ielblag@umelblag.pl
Elblagu Mazurskie
337 Centrum Promocgji i Informacji Warmirisko- Gizycko Fkkx ul. Wyzwolenia 2 11-500 infogizycko@post.pl
Turystycznej w Gizycku Mazurskie
338 Wojewddzkie Centrum Informacji Warmirisko- Olsztyn FAEE ul. Staromiejska 10-017 info@mazurytravel.com.pl
Turystycznej w Olsztynie Mazurskie 1
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339 Unia Gospodarcza Regionu Wielkopolskie Srem * ul. Okulickiego 3 63-100 unia@srem.com.pl
Sremskiego - Sremski Osrodek
Wspierania Matej Przedsiebiorczosci
340 Punkt Informacji Turystycznej w Wielkopolskie Jarocin * Rynek - Ratusz 1 63-200 turystyka@jarocin.pl
Jarocinie
341 Regionalne Centrum Kultury - Wielkopolskie Pita * Pl. Staszica 1 64-920 sekretariat@rck.pila.pl
Fabryka Emocji
342 Powiatowa Biblioteka w Szamotutach Wielkopolskie Szamotuty * ul. Wroniecka 30 64-500 pbp-szamotuly@data.pl
Damian Ktaczkiewicz
343 Powiatowe Centrum Informacji Wielkopolskie Gniezno ** ul. Rynek 14 62-200 info@szlakpiastowski.pl
Turystycznej
344 Muzeum Miasta Turku - Punkt Wielkopolskie Turek ** Pl. Wojska 62-700 promocja@muzeum.turek.pl
Informacji Turystycznej Polskiego 1
345 Centrum Informacji EKOinfo Wielkopolskie Puszczykowo ** ul. Poznariska 1 62-040 ekoinfo@puszczykowo.pl
346 CIM - filia Dworzec Gtéwny PKP Wielkopolskie Poznan ** ul. Dworcowa 2 61-801 dworzec@cim.poznan.pl
347 CIM - filia Miedzynarodowe Targi Wielkopolskie Poznan ** ul. Gtogowska 14 60-734 centrum@cim.poznan.pl
Poznariskie
348 Gminny Osrodek Informacji Wielkopolskie Nowy Tomys| *Ex PI. 64-300 goi@nowytomysl.pl
Niepodlegtosci
10
349 Centrum Informacji Miejskiej - Wielkopolskie Poznan Hxx ul. Ratajczaka 44 61-728 centrum@cim.poznan.pl
Arkadia
350 Centrum Informacji Turystycznej Wielkopolskie Poznan Hxx ul. Stary Rynek 61-772 it@cim.poznan.pl
59/60
351 Centrum Informacji Turystycznej Wielkopolskie Kalisz FAAk ul. A, 62-800 it@um.kalisz.pl
Chodyriskiego 3
352 Gminne Centrum Informacji Wielkopolskie Wolsztyn Fxx ul. Kocha 12A 64-200 gci@wolsztyn.pl
Turystycznej
353 Informacja Turystyczna Wielkopolskie Leszno HAk ul. Stowianska 64-100 infotur@leszno.pl
24
354 Centrum Informacji Turystycznej Wielkopolskie Konin Fxx ul. Dworcowa 2 62-510 kontakt@turystyka.konin.pl
355 OLANDIA Wielkopolskie Kwilcz Hrk ul. Prusim 5 64-420 olandia@olandia.pl
356 CIM - filia na lotnisku tawica Wielkopolskie Poznan Hrk ul. Bukowska 60-189 lawica@cim.poznan.pl
285
357 Centrum Informacji Turystycznej Zachodniopomorskie Drawno * ul. Jeziorna 2 73-220 cit@drawno.pl
"Spichlerz"
358 Centrum Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Ztocieniec * Stary Rynek 3 78-520 it@zlocieniec.pl
Ztocieficu
359 Centrum Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Karlino ** ul. 78-230 it@karlino.pl
Karlinie Szymanowskiego
17
360 Centrum Turystyki w Czaplinku Zachodniopomorskie Czaplinek ** Rynek 1 78-550 turystyka@czaplinek.pl
361 Informacja Turystyczna w Drawsku Zachodniopomorskie Drawsko ** ul. Kolejowa 1 78-500 informacjaturystyczna@drawsko.pl
Pomorskim Pomorskie
362 Centrum Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Gryfino ** ul. 74-100 turystyka@gryfino.pl
Gryfinie Nadodrzariska 1
363 Lokalna Organizacja Turystyczna Zachodniopomorskie Kotobrzeg ** ul. Dworcowa 1 78-100 turystyka@home.pl
Regionu Kotobrzeg
364 Regionalne Centrum Informacji Zachodniopomorskie Koszalin *xx ul. Dworcowa 75-201 rcit@ko-pomerania.pl
Turystycznej w Koszalinie 11-15
365 Punkt Informacji Turystycznej Borne Zachodniopomorskie Borne-Sulinowo Hxk ul. Bolestawa 78-449 it@bornesulinowo.pl
Sulinowo Chrobrego 3A
366 Centrum Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Stargard *xx Rynek 73-110 startur@wp.pl
Stargardzie Szczeciniskim Staromiejski 4
367 Biuro Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Szczecin *xx ul. Kolumba 2 70-035 cit@zegluga.szn.pl
Szczecinie
368 Punkt Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Kotobrzeg Hxk ul. Armii 78-100 it@um.kolobrzeg.pl
Kotobrzegu Krajowej 12
369 Centrum Informacji Kulturalnej i Zachodniopomorskie Szczecin FAAE ul. Korsarzy 34 70-540 cikit@zamek.szczecin.pl
Turystycznej w Szczecinie
370 Centrum Informacji Turystycznej w Zachodniopomorskie Swinoujécie Fkkk PI. Stowianski 72-600 cit@um.swinoujscie.pl
Swinoujsciu 6/1
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