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Alicja Winhart jest od 2005 r. managerem projektéw w firmie consultingowej IRS CONSULT
AG. Kieruje projektem MysteryCheck i koordynuje calos¢ studium badawczego. Jest
absolwentka socjologii turystyki Instytutu Socjologii na Uniwersytecie w Monachium.
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1. Wstep

Okres trwajacej od potowy 2008 roku recesji w gospodarce swiatowej wptywa bezposrednio
rowniez na sytuacje branzy turystycznej.

Zagrozenie utratg pracy, zmniejszenie posiadanych srodkéw mozliwych do wykorzystania na
cele zwigzane z wypoczynkiem lub ograniczanie przez klientéw ich wydatkowania, wahania
kurséw walut to niektore czynniki ktére moga warunkowaé¢ negatywny wptyw recesji na ruch
turystyczny réwniez w Polsce.

Zmniejszania negatywnego wptywu recesji na decyzje klientow branzy turystycznej oraz
szans na jej dalszy rozwdj nalezy poszukiwa¢ w podnoszeniu jakosci zarbwno samych ofert
jak réwniez w wysokim standardzie i jakosci obstugi potencjalnego klienta juz na etapie
przekazywania informacji i wiedzy na temat mozliwosci spedzenia czasu w miejscowosci lub
regionie.

Wysoka jakos¢ obstugi, wyczerpujgca i profesjonalnie przekazana informacja dotyczaca
m.in. oferty noclegowej, atrakcji regionu moze by¢ jednym z najwazniejszych elementéw
majacych wplyw na zniwelowanie skutkéw oszczedniejszego wydatkowania srodkow przez
klientow na ustugi nie majace charakteru pierwszej potrzeby a tym samym utrzymanie lub
zwiekszenie poziomu ruchu turystycznego w danej miejscowosci lub regionie co jest
szczegOlnie istotne w sytuacji trwajacej recesji.

Nowy, wyksztatcony i wymagajacy klient staje sie dla branzy turystycznej coraz trudniejszy
do opisania w swoich potrzebach. Znaczenie jakosci serwisu staje sie takze i w tym
kontekscie atrybutem odgrywajacym zasadniczg role w procesie podejmowania przez niego
decyzji dotyczacych pobytow urlopowych.

Niniejsze opracowanie ma na celu przedstawienie mozliwosci jakie daje metoda
,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu*“. Jej celem jest przede wszystkim wykazanie,
ze pochodng zebranych danych, wiedzy i doswiadczenia z szesciu lat pracy projektowej
moga byC¢ praktyczne i skuteczne do wdrozenia dziatania prowadzace do stworzenia w
przysziosci efektywnego serwisu wysokiej jakosci.
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2. Mystery Research jako metoda

Opisane powyzej tendencje, a takze zapotrzebowanie na nowe, niezawodne metody badan
doprowadzity do powstania w Stanach Zjednoczonych nowego nurtu badawczego, tzw.
Mystery Research, rozumianego jako instrument kontroli jakosci, ktory obiektywnie mierzy
obowigzujace obecnie parametry jakosci serwisu. Przy wykorzystaniu tej metody badane sg
w sposéb anonimowy m.in. jakos¢ serwisu sprzedazy oraz kompetencje pracownikow
w zakresie obstugi klienta, umozliwiajgce w dalszym przebiegu analizy odkrycie jego stabych
punktéw (zob.: www.mysteryresearch.com).

Na podstawie standardowych procesow i tresci merytorycznych symulowane sg realne
sytuacje nabywcze, stuzace generowaniu obiektywnych wynikéw dotyczacych interakcji
pomiedzy personelem i Kklientem. Mystery Research sprawdzit sie dzieki pewnemu
dystansowi tej metody od metod tradycyjnych mierzacych subiektywnie poziom zadowolenia
klienta. Duzym atutem tej metody jest przede wszystkim obiektywna analiza zaistniatych
okolicznosci, ktorej pochodng jest celowa i dopasowana do wymogow klienta optymalizacja
ustug (Drees, Schiller 2000).

W przeciwienstwie do ankiet dla gosci, ktorzy informacje o swoich oczekiwaniach
i zaspokajaniu pewnych kryteriow w przeszitosci przedstawiajg z subiektywnej perspektywy,
Mystery Research umozliwia pozyskanie niemal niezafatszowanych wynikOw i staje sie
uzupetnieniem dotychczasowych form pomiaru zadowolenia klienta. Metoda ta oferuje
wartosciowe wyniki z perspektywy klienta w spos6b szybki i korzystny cenowo.

Metoda ta moze by¢ stosowana w wielu odmianach, np. test zakupu (Mystery Shopping),
test doradztwa (Mystery Call), test strony internetowej, test kampanii czy test prezentacji
(Store Check).

Warunek wysokiego stopnia obiektywnosci zapewniony jest w Mystery Research poprzez
wybor odpowiednich klientow testowych, zdefiniowanie obiektywnych, merytorycznych tresci
testu i jego scenariusza oraz poprzez przebieg badania (Drees, Schiller 2000).
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3. Studium badawcze ,MysteryCheck - Przygoda: szuka  my noclegu®.

MysteryCheck jest efektywnym instrumentem kontroli jakosci, czego dowodzi projekt
~MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” przeprowadzany od szesciu lat przez firme
IRS CONSULT AG z Monachium. W niniejszej czesci przedstawione zostanie wiasnie to
studium badawcze: motywy powstania, przyswiecajgce mu cele, a takze jego przebieg i
ogolne wyniki.

3.1 Sytuacja wyj $ciowa

Media elektroniczne dominujg w kazdej dziedzinie naszego zycia. Ich rozpowszechnienie
w Europie wcigz wzrasta. Jak wynika ze sprawozdania Komisji Europejskiej z dnia
28.11.2008 r. z internetu korzysta co piaty Europejczyk. Stwierdza sie dalszy wzrost
rozpowszechnienia tgcznosci szerokopasmowej w Europie, z poziomu 18,2% w lipcu 2007 r.
do 21,7% w lipcu 2008 r. Ponadto sprawozdanie odnotowuje, iz rdznice miedzy panstwami
UE zmniejszyly sie z 28,4% w lipcu 2007 r. do 27,7% w lipcu 2008 r. Dostepnos¢ tacznosci
szerokopasmowej rozumiana jest jako podstawowy wskaznik rozwoju technologii
informacyjno-komunikacyjnych (zob.: www.ec.europa.eu).

Internet nie omingt takze branzy turystycznej, niosac ze sobg przemiany w strukturach
dystrybuciji produktéw turystycznych. Coraz wiecej potencjalnych klientéw zasiega informacji
w internecie o mozliwosciach wypoczynku i podrézy. Niektorzy wysytajg pocztg internetowg
zapytania i prosby o konkretne oferty pobytu lub rezerwujg swoj pobyt bezposrednio online.
Korespondencja internetowa, a takze rezerwacja pobytu za posrednictwem internetu
wykazuje dynamiczny wzrost w pordéwnaniu do dotychczas wykorzystywanych,
konwencjonalnych sposobdéw rezerwacii.

Studium badawcze ,MysteryCheck - Przygoda: szukamy noclegu “ przeprowadzane jest od
2004 r. w Niemczech, Austrii i Szwajcarii. Jego celem jest ocena reakcji punktéw Informacji
Turystycznej na zapytania o noclegi. Centralnym punktem jest zbadanie, w jaki sposob
organizacje i instytucje turystyczne wykorzystujg nowe media jakim jest poczta elektroniczna,
w procesie pierwszego kontaktu z potencjalnym klientem i na jakie problemy napotykajg w

trakcie tego procesu.
Analiza wynikbw stanowi transparentne odbicie sytuacji na turystycznym rynku

niemieckojezycznym w kontekscie wykorzystania nowego medium, jakim jest internet.
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Baza danych projektu pozwala obecnie na sledzenie rozwoju tego aspektu od 2004 roku,
umozliwia przeprowadzanie poréwnan miedzy badanymi krajami, a takze zarysowuje

pierwsze trendy.
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llustracja 1. ,Liczba testowanych punktéw IT w krajach niemieckojezycznych w
latach 2004 — 2009."
Zrédio: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu“/ opracowanie wiasne IRS CONSULT AG

3.2 Cele

Celem MysteryCheck jest wskazanie szans i probleméw w zakresie zarzadzania jakoscig
destynacji turystycznych i wypracowanie konkretnych dziatann doskonalenia proceséw obstugi
klienta w punktach Informacji Turystycznej.

Pochodng trwajacego szesé lat studium staly sie wartosciowa wiedza i doswiadczenie
w dziedzinie jakosci serwisu turystycznego ugruntowane pierwszymi pozytywnymi trendami.

Badane punkty Informacji Turystycznej staly sie beneficjentami projektu. Wiele z nich
zrozumiato przeprowadzone w latach poprzednich analizy MysteryCheck jako zachete do
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podniesienia jakosci serwisu i do zainicjowania jego rozwoju. Tutaj krystalizuje sie gtowne
zamierzenie projektu, jakim jest nie tylko transparentne przedstawienie aktualnego poziomu
serwisu w kontekscie wykorzystania internetu, lecz przede wszystkim podkreslenie
zapotrzebowania na modyfikacje i optymalizacje przebiegu kontaktu z klientem oraz
uwrazliwienie pracownikow sektora turystycznego na te aspekty. Dopiero dzieki tym
czynnikom mozliwe sg dlugotrwate pozytywne zmiany w jakosci oferowanego serwisu
turystycznego.

Celem badania jest takze mozliwie wszechstronne zrozumienie i przedstawienie procesow
obstugi klienta oraz szanse ich doskonalenia: poznanie i zrozumienie istniejgcych
uwarunkowan i wzajemnych uzaleznien poszczego6lnych aspektéw w tych procesach, a
nastepnie permanentny monitoring jakosci serwisu turystycznego w celu ich optymalizacji.

3.3 Metodologia

W niniejszej czesci przedstawiona zostanie metodologia, zawierajgca najwazniejsze
zalozenia i definicje tworzace podstawe do przeprowadzenia projektu.

Aktualizacja adres6w mailowych

Wykaz adreséw mailowych punktéw Informacji Turystycznej, na ktére w dalszym przebiegu
projektu kierowane sg zapytania o noclegi, kontrolowany jest rokrocznie pod wzgledem ich
aktualnosci. Zrédlem pozyskania informacji o funkcjonujacych danych kontaktowych sg
strony internetowe miejscowosci. Wigze sie to z pracochtonnym ,,odwiedzeniem* okoto 5.000
stron internetowych.

Jawne badania

Przed przeprowadzeniem gtdwnego, anonimowego testu w punktach Informacji Turystycznej
Niemiec, Austrii i Szwajcarii przeprowadzane sg regularnie otwarte, jawne badania
dotyczace serwisu rezerwacyjnego w danych miejscowosciach. Wyniki ankiet pozwalajg na
precyzyjne formutowanie pytan i scenariuszy zachowan w analizie gtéwnej. W niej testowane
sg anonimowo jedynie te aspekty serwisu rezerwacyjnego, ktére sg rzeczywiscie
praktykowane przez punkty Informacji Turystycznej na co dzien, np. zapytania o
zakwaterowanie kierowane drogg mailowa, rezerwacja przez internet czy zapytania o noclegi
z wyprzedzeniem o 6 miesiecy.
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Oto kilka przyktadowych wynikow ankiety jawnej:
- 41% zapytan drogg poczty elektronicznej
- 34% potencjalnych gosci zapytuje o konkretne oferty noclegowe
- okoto 47% punktow informacji turystycznej prowadzi rezerwacje (konwencjonalnie +
online)
- 51% potencjalnych gosci planuje swoje pobyty ze srednim badz diugoterminowym
wyprzedzeniem.

Komunikat o przeprowadzanym studium

Z rokrocznie definiowanym wyprzedzeniem czasowym rozestany zostaje do miejscowosci
turystycznych, majacych wzig¢ udziat w badaniu, komunikat zapowiadajgcy ponowne
przeprowadzenie studium, jego cele i zadania.

Krok ten, poza sprawdzeniem aktualnosci adresu mailowego, pozwala lokalnym decydentom
na zapoznanie sie z merytoryczng trescig badania i jego dotychczasowymi wnioskami.
Niejednokrotnie wynikiem rozestania komunikatu byly prosby ze strony miejscowosci o
skres$lenie z listy uczestnikow testu. Uzasadnieniem bywato czesto stwierdzenie, iz proces
obstugi klienta w danej miejscowosci odbywa sie na najwyzszym poziomie i jego

doskonalenie nie jest uwazane za sensowne.

Badanie gtéwne

Rokrocznie od jesieni 2003 r. do okoto 5.000 punktow Informacji Turystycznej w Niemczech,
Austrii i Szwajcarii wysylany jest prywatny e-mail z zapytaniem o nocleg (data podrézy,
standard noclegu i prosba o konkretng oferte). Osoba wysytajgca wiadomos¢ podaje swoje
imie, nazwisko, adres pocztowy i adres mailowy.

Analiza

Analizie poddawane sg odpowiedzi naptywajace przez internet, a takze drogg pocztowg w
ciggu kilku tygodni po wystaniu zapytania, przy czym obowigzujg kryteria analiz z lat
poprzednich, takie jak: ,rodzaj odpowiedzi“, ,szybkos¢ odpowiedzi“, ,nadestane prospekty”,
.przesylanie zapytania do baz noclegowych”, ,oferowane zakwaterowanie"“.

Gltownym aspektem analizy jest odpowiedz na pytanie, w jakim stopniu dostarczono
zadanych informacji, tzn. w jakim stopniu spetnione zostaly indywidualne zyczenia
potencjalnego goscia.
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3.4 6 lat MysteryCheck: wyniki ogolne

Na podstawie wynikdw opisanych powyzej badan jawnych, przeprowadzanych przed
wykonaniem testu, stwierdza sie istotne rozpowszechnienie nowego medium jakim jest
internet w procesach dystrybucji produktu turystycznego.

Szesc¢ lat trwania projektu ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu“ pozwala na
krystalizowanie sie pierwszych trendow: nastgpita wyrazna poprawa zaréwno pod wzgledem
szybkosci i jakosci odpowiedzi na zapytanie Klienta, jak i generalnie pod wzgledem stopnia
indywidualnego podejscia do potencjalnego goscia. Pomimo, iz nadal wiele organizacji
turystycznych nie wysyla odpowiedzi lub odpowiada w sposéb niezadawalajacy, to
przedstawione w dalszej czesci opracowania wyniki nalezy postrzegac pozytywnie.
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llustracja 2: ,Wzrost indeksu jakosci serwisu w badanych punktach IT w krajach
niemieckojezycznych w latach 2004 — 2009."
Zrodto: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu“/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Analizowane odpowiedzi badanych instytucji poddano punktacji na podstawie sprawdzonej
metodologii. Z tacznej liczby punktéw 600 najlepszych miejscowosci z trzech badanych
krajéw, utworzono indeks. Ta suma punktéw jest podstawg obliczen na temat rozwoju
jakosci serwisu w latach nastepnych. Przykladowo w 2004 r. ww. suma punktéw w
Niemczech wynosita 27.323, stanowi ona 100% w odniesieniu do lat nastepnych i jest
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podstawg do obliczenia indeksu. Przykiadowo w 2008 r. suma punktow wyniosta 42.978 a
tym samym 157,3% co daje 57,3 punktéw indeksowych wzrostu jakosci serwisu w
Niemczech.

Na podstawie indeksu na przetomie szesciu lat trwania projektu jakos¢ serwisu w punktach
Informacji Turystycznej Niemiec, Austrii i Szwajcarii wzrosta srednio o okoto 38 punktow
indeksowych.

Na podstawie zdefiniowanego indeksu obliczono zréznicowane poziomy jego wzrostu w
Niemczech (73 punktow), w Austrii (25 punktow) i w Szwajcarii (16 punktow).

Lepsza jako $¢, szybko $¢€ a przede wszystkim liczba odpowiedzi

W 2009 r. w anonimowym tescie MysteryCheck potencjalny klient zwrécit sie drogg mailowg
do 5.014 niemieckojezycznych miejscowosci turystycznych z zapytaniem o konkretng oferte
noclegowa. Odpowiedzi na zapytanie udzielito 73% miejscowosci w poréwnaniu do 54,1% w
pierwszym roku badania (2004r.). Ten znaczacy przyrost procentowy staje sie bardziej
widoczny podczas analizy wynikow poszczegolnych krajow.

Ponadto punkty Informacji Turystycznej odpowiedziaty na prosbe potencjalnego klienta
bardzo szybko: 82% wystato swoje odpowiedzi w ciagu trzech dni (w 2004r.: 68%).

Wzrosta takze jakos¢ wystanych odpowiedzi: w 2004 r. konkretng oferte noclegowg wystato
tylko 7% wszystkich punktéw Informacji Turystycznej miejscowosci. W ciggu szesciu lat
trwania niniejszego studium badawczego wartos¢ ta wzrosta do 12,7%.
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llustracja 3: ,Zestawienie procentowe ilosci badanych punktéw IT, ktére odpowiedziaty badz nie
przystaly odpowiedzi, na zapytania klienta oraz liczba tych badanych punktéw krajach
niemieckojezycznych w latach 2004 — 2009.“

Zrédho: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu*/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Wysyika prospektéw

Zanotowano zmiane dotyczacg sposobu przekazywania informacji: w ciggu szesciu lat
trwania badan punkty Informacji Turystycznej odchodzg od przesylania odpowiedzi
potencjalnemu klientowi za pomocg tradycyjnej drogi pocztowej, z roku na rok wzrasta
liczba odpowiedzi naptywajacych pocztg elektroniczng. W poréwnaniu z rokiem poprzednim
stwierdzono niewielki spadek ilosci wystanych prospektéw: 10.646 w 2009 r. (w 2007 r.:
11.782).

Najwyzszg liczbe prospektéw nadestaly niemieckie punkty Informacji Turystycznej, ktére
wystaty 71% ogoétu prospektow.

Pozytywng zarejestrowang zmiang w sensie efektywnosci serwisu jest zmniejszenie ilosci
wystanych prospektow poszczegoélnych miejscowosci na korzysé prospektéw promujgcych
regiony.

Pomimo tego zjawiska stwierdzono, iz okoto 60% pakietéw informacyjnych nadestanych
drogg pocztowag nie odpowiadato swojg trescig na zapytanie potencjalnego klienta.
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llustracja 4: ,Liczba nadestanych prospektéw przez badane punkty Informacji Turystycznej w krajach
niemieckojezycznych w latach 2004 — 2009.”
Zrodto: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu“/ opracowanie wiasne IRS CONSULT AG

Znaczenie poczty elektronicznej

Jednoznaczny trend w kierunku rozwoju poczty elektronicznej odnotowywany jest w kazdym
z trzech testowanych krajow. Z nowego medium, jakim jest internet, najbardziej
konsekwentnie korzystajg szwajcarskie punkty IT. W Szwajcarii udziat odpowiedzi drogg
elektroniczng osiagnat ponad 80%. W Niemczech liczba przesytek pocztowych spadia do
okoto 50% (dla poréwnania w 2004 r.: 68,3%), wykazujgc jednoczesnie niezmienng
tendencje do korzystania z tradycyjnych metod komunikacji z klientem. W tym kontekscie
wymieni¢ nalezy niemiecki fenomen duzej ilosci nadsytanych prospektow (prospekty
dotaczone do ofert): niemieckie miejscowosci nadestaty ogotem 70% prospektow.

Generalnie metoda MysteryCheck wyzej ocenia odpowiedzi wystane drogg internetowg
(dodatkowe punkty), zapytanie potencjalnego klienta nadestane zostalo za pomoca poczty
mailowej i takze tg drogq nalezatoby przesta¢ potrzebne mu informacje.
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Indywidualne podej s$cie do potencjalnego klienta

Jednym z aspektow badanych od szesciu lat w procesie MysteryCheck jest zjawisko
odejscia od standardowych i tuzinkowych form procesu obstugi klienta. W zwigzku ze
zréznicowanymi stylami zycia a w konsekwencji réznymi oczekiwaniami i wymaganiami
klienta, zwroty takie jak ,Szanowni Panstwo” lub ,Drogi Gosciu“ zastgpione zostaty zwrotami
indywidualnymi. Zastosowanie takiej formy powitalnej jest jednym z pierwszych krokow w
branzy turystycznej do indywidualnego traktowania potencjalnego goscia w zaleznosci od
uwarunkowan sytuacyjnych. Wyniki MysteryCheck rejestrujg w tej kategorii lekki wzrost
uzycia indywidualnych zwrotow w odpowiedziach na zapytanie klienta (z 71,6% na 74%).
Proporcjonalnie do tego wzrostu zmalat udziat standardowych odpowiedzi pisemnych, nie
odnoszacych sie w sposéb indywidualny do Kklienta, a takze liczba przesytek nie
zawierajacych - oprocz prospektow - zadnych odpowiedzi pisemnych.

Biorgc pod uwage niezliczone techniczne mozliwosci przetwarzania danych, mozna
stwierdzi¢, ze wcigz tkwi w tej dziedzinie duzy potencjat na przyszto$¢. Standardowe formy i
wzory listowe funkcjonujace w punktach Informacji Turystycznej, jak réwniez ich brak,
sprawiajg, iz prawie niemozliwe jest indywidualne podej$cie do klienta. Przy dostepnych
obecnie mozliwosciach technicznych wudziat odpowiedzi standardowych badz bez
zafgczonego tekstu pozostaje zbyt wysoki.

2004 2005 2006 2007 2008 2009

M zwrot indywidualny ™ zwrot standardowy
® bez pisma zwrotnego
llustracja 5: ,Zestawienie procentowe ilosci indywidualnych zwrotéw w odpowiedziach nadestanych

przez badane punkty IT w krajach niemieckojgzycznych w latach 2004 — 2009."
Zrodito: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu“/ opracowanie wiasne IRS CONSULT AG
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Konkretne oferty

Baza danych MysteryCheck zawiera informacje, ktére na podstawie jawnych ankiet
przeprowadzonych wsrod pracownikéw punktéw Informacji Turystycznej wykazuja, iz co
trzeci klient, ktory otrzymuje konkretng oferte, rzeczywiscie jg wykorzystuje i rezerwuje
oferowane mu obiekty noclegowe.

Jasne zapytanie — jasna odpowiedz? SzczegO6lnie pozytywnie w aktualnym tescie oceniony
zostat wzrost o niemal 100% liczby nadestanych konkretnych ofert. W 2004 r. nadestano 330
ofert, w 2008 r. byto ich 632.

12,5% 12,7%

700 13%
600 _ _4%10/0
L (1]
500 9%
7%
400 -
| - 59,
300 a0,
200 19
100 - 19

2004 2005 2006 2007 2008 2009

llustracja 6: ,,Zestawienie pocentowe ofert noclegowych w odpowiedziach nadestanych przez badane
punkty IT w krajach niemieckojezycznych w latach 2004-2009."
Zrodto: ,MysteryCheck 2009 — Przygoda: szukamy noclegu“/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Jednak oznacza to takze, iz jedynie okoto 11% punktow Informacji Turystycznej
odpowiedziato na zapytanie klienta w sposéb poprawny. W 2004 r. udziat ten wynosit 7%.
Przestawione wyzej obliczenia pozwalajg jedynie domyslac¢ sie, jaki potencjat finansowy tkwi
w zapytaniach ewentualnych klientéw. Potencjat, ktory nie jest odpowiednio wykorzystany.
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3.5 Kontynuacja projektu

Badanie jakosci serwisu uczy i motywuje. W 2008 r. w badanych punktach punktach
Informacji Turystycznej przeprowadzona zostala jawna ankieta majgca na celu zebranie
opinii ekspertéw branzy turystycznej na temat sensownosci przeprowadzanego studium. Jej
wyniki przekonujg inicjatorow badania do jego kontynuaciji.

Pewien stopien uwrazliwienia w niemieckojezycznej turystyce przyjazdowej na aspekty
jakosci serwisu przypisuje sie koncepcji konkursowej MysteryCheck (zrédto-ITB Berlin
2009). Wedtug badan IRS CONSULT AG projekt ten przyczynia sie do wyraznej poprawy w
procesach obstugi klienta w wielu miejscowosciach turystycznych. Jak podajg punkty IT,
ponad 26% placowek, ktore podjely dziatlania dgzace do poprawy tych proceséw, uczynity to
po zapoznaniu sie z wynikami badania. Wiele punktéw, zwyciezcédw konkursu, ale takze
(tych nie znanych publicznie) przegranych potraktowato te wyniki jako konstruktywne bodzce
i pragmatycznie przystapito do dziatan majacych na celu optymalizacje kontaktu z klientem .

MysteryCheck przekonuje do siebie poprzez pozytywny rozwdj trendéw w ciggu szesciu lat
prowadzenia badan.

26% ankietowanych podaje, iz wyniki ,MysteryCheck - Przygoda: szukamy noclegu”
zainicjowaty w ich instytucjach dziatania zmierzajace do jakosciowego polepszenia procesow
obstugi klienta.

Ponad 81% respondentdw uwaza je za permanentny bodziec i motywacje na drodze do
optymalizacji jakosci serwisu i wyrazito pozytywna opinie na temat kontynuacji tego studium
badawczego.
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4 Projekt pilota zowy w regionie £6dzkim, Matopolskim i Warmi  Asko-Mazurskim

W niniejszym rozdziale przedstawiony zostanie pilotazowy projekt MysteryCheck,
przeprowadzony przez IRS CONSULT AG na zlecenie Polskiej Organizacji Turystycznej w
regionach: todzkim, Matopolskim i Warminsko- Mazurskim. Z przeprowadzonego badania
wynika, iz po nieznacznych modyfikacjach wynikajgcych ze specyfiki polskiego rynku
turystycznego metodologia ,MysteryCheck — Przygoda:szukamy noclegu” moze zostac
wykorzystana jako narzedzie kontroli jakosci serwisu w punktach Informacji Turystycznej w
Polsce.

4.1 Cele i metodyka

W maju 2009 r. firma IRS CONSULT AG przeprowadzita pilotazowy projekt MysteryCheck na
terenie regionéw: Lodzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.

Cel projektu i jego przebieg

Celem badania Mystery Check w regionach wskazanych przez Polskg Organizacje
Turystyczng jest ocena reakcji centréw i punktéw Informacji Turystycznej na zapytania
kierowane drogg mailowg przez turystow i osoby zainteresowane podréza do danego
regionu.

Polska Organizacja Turystyczna udostepnita firmie IRS CONSULT AG liste 120 centréw i
punktéw Informacji Turystycznej: 52 w regionie Lo6dzkim, 30 w regionie Matopolskim i 38 w
regionie Warminsko-Mazurskim.

Po przeprowadzonej przez IRS CONSULT AG aktualizacji adresbw mailowych liczba
centrow i punktow informacji turystycznych do badan zmniejszyta sie o jedna, poniewaz
jedna placowka (w Piwnicznej Zdroju) zostata zlikwidowana.

Warunki brzegowe badania

Zgodnie z celem projektu oraz wymaganiami Zleceniodawcy, pilotazowe badanie w
wybranych regionach jest narzedziem naswietlajgcym jakos¢ serwisu turystycznego
towarzyszacego reakcji centréw i punktéw Informacji Turystycznej na zapytania
potencjalnych turystéw/odwiedzajacych.
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W celu przeprowadzenia badania przygotowano dwie wersje jezykowe. Polska wersja
jezykowa wystana miata zosta¢ przez osobe zamieszkujgcg na terenie Polski, a doktadniej w
Kielcach.

W ramach przygotowan zalozona zostata skrzynka mailowa w ogoélnie znanym portalu
interia.eu, z ktorej wystane zostato w dalszym przebiegu projektu zapytanie osoby
zainteresowanej pobytem w regionie.

Angielska wersja jezykowa przygotowana zostata w celu wystania zapytania od
potencjalnego turysty mieszkajgcego na terenie Niemiec. W tym przypadku odpowiedz na
zapytanie utrudniona zostaje faktem odpisania w jezyku obcym. Adres poczty internetowe;j
zatozono na portalu web.de.

Zarowno zapytanie z Polski jak i z Niemiec zawierato prawdziwie istniejgcy adres pocztowy
osoby, ktora w celu przeprowadzenia badania zgodzita sie przejac¢ role potencjalnego turysty
zainteresowanego pobytem w regionie.

Badanie pilota zowe

W dniu 04.05.2009 r. przeprowadzono badanie pilotazowe majgce na celu wskazania
merytorycznej poprawnosci zapytan przygotowanych do testu, a takze technicznych
czynnikéw zwigzanych z ich wysytka.

Instytucje poddane badaniu pilotazowemu to centra i punkty Informacji Turystycznej w
regionie Slaskim: Zabrze, Ustron i Szczyrk.

Odpowiedzi naptywajgce na rozestane zapytanie utwierdzity IRS CONSULT AG w
poprawnosci merytorycznej zapytania, a w kontekscie technicznym przekonaty o jego
sprawnie funkcjonujgcym mechanizmie.

Badanie gtébwne - wystanie zapytania
W dniu 05.05.2009 r. do 119 centrow i punktow Informacji Turystycznej regionow: t6dzkiego,

Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego, wystany zostat jednobrzmigcy e-mail o
nastepujacej tresci:
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) Poczta w INTERIA.PL - konto e-mail o nieograniczonej pojemnosci - Mozilla Firefox
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llustracja 7: ,Zapytanie w jezyku polskim wystane do badanych punktéw IT w regionach Matopolskim,
£6dzkim i Warminsko-Mazurskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

W dniu 11.05.2009 r. do 119 centrow i punktéw Informacji Turystycznej regionow:
todzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego wystany zostat jednobrzmigcy e-mail w
jezyku angielskim.

Niejakim utrudnieniem tych tradycyjnych zapytan o konkretng oferte znanych z analizy
gtéwnej na niemieckojezycznym rynku turystycznym bylo wzbogacenie ich o aspekt
dotyczacy imprez kulturalnych w regionie, a takze o tematyke atrakcji turystycznych danej
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miejscowosci, mozliwosci ich zwiedzania i przede wszystkim kooperacji centrow i punktéw
Informacji Turystycznej w tej dziedzinie.

) WEB.DE Club Mail - Mozilla Firefox

Datei Beabeen Ansicht Chronk |esezeichen Extras Hife
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@ Betreff: holiday
Cl Von: reg.thiemann@web.de
Datum: 11.05.09 20:48:18 Uhr erweiterter Header
E-Mail
SMS MMS FAX Dear sirs, A
Grubkarte
Video-Mail we want to make our first holiday in your city for one week within 20st June an 27th June. And therefore we are looking for an

accommodation (Bed & Breakfast) for 2 persons with an own bathroom. Price should be approx. 200 - 250 Zloty.

suchen & verwalten

E-Mail Check Can you recommend a appropriate accommodation, as well as some restaurants and / or some sightseeing highlights? Are there fusther
Ordner o any traditional or historical events in our region? Can you tell me, which events can be visited alone or only with a guide? This would be
very kind

Another pomnt: can you please help us with the bookmng the room and with the orgamsaton of the tnps? Do you have any
recommaodations regarding travel guides?

Since we want to visit your country soon, it would be nice to hear from you shortly.

Meine Auktionen

SmartDrive Best regards,
email.de & mehr )
Regmna Thiemann
#legout
' ~
v
- freemailngS603.web.de

llustracja 8: ,Zapytanie w jezyku angielskim wystane do badanych punktéw IT w regionach
Matopolskim, Lodzkim i Warminsko-Mazurskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Analiza

Odpowiedzi punktéw Informacji Turystycznej naplywajgce po rozestaniu zapytania
potencjalnego goscia zostaly zanalizowane na podstawie wczesniej ustalonych kryteridw.
Ponizej ich zestawienie:

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
projektu w regionach: £6dzkim, Matopolskim i Warminsko-Mazurskim




Reakcja punktéw i centréw Informacji Turystycznej na zapytanie klienta
Rodzaj odpowiedzi
» Odpowiedzi nadestane drogg e-mail
* Odpowiedzi nadestane pocztg konwencjonalng
» Odpowiedzi nadestane rownoczesnie drogq e-mail i pocztg konwencjonalng
Szybkosc¢ reakcji na zapytanie
Czynniki formalne
* Osoba
* Instytucja
* Link
Powitanie
* Bez powitania
» Z wykorzystaniem nazwiska
* Bez wykorzystania nazwiska
Nawigzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi
* Ogolne nawigzanie do zapytania w tekscie odpowiedzi
» SzczegOly z zapytania (data i inne aspekty) w tekscie odpowiedzi
Zalgczniki
* Wykaz bazy noclegowej
* Inne
Propozycje
*  Wylgcznie linki
*  Woylacznie zatgczniki
Propozycje noclegéw
* Sprecyzowane propozycje
» Sprecyzowane koszty noclegu
* Sprecyzowane koszty wyzywienia
» Sprecyzowane koszty atrakcji w hotelu
* Wylgczne wskazanie na linki w internecie
* Propozycja pomocy przy dalszych krokach (przy rezerwaciji, itp.)
* Wstepne rezerwacje
Organizacja wycieczek
* Temat organizacji wycieczek zawarty w tekscie odpowiedzi
*  Wylacznie link
Wynajem przewodnika
* Temat wynajmu przewodnika zawarty w tekscie odpowiedzi
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*  Wylacznie link
Atrakcje do zwiedzania
» Temat atrakcji do zwiedzania zawarty w tekscie odpowiedzi
*  Wylacznie link
Imprezy zorganizowane
* Temat imprez zorganizowanych zawarty w tekscie odpowiedzi
*  Wylacznie link
* Odpowiednie zaproponowane
Dodatkowe informacje (kultura, miejscowos¢, krajobraz, itp.)
Ponadto analizie jakosciowej poddano dodatkowo wizualne walory odpowiedzi (wielkos¢
czcionki, logo instytucji, standardowos¢ w formacie pisma).

4.2 Kluczowe wyniki analizy

Ogolna reakcja centrow i punktéw Informacji Turysty cznej na zapytanie potencjalnego
klienta

Do 119 punktéw i centréw Informacji Turystycznej regiondw tédzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego rozestane zostaly zapytania potencjalnego turysty (jedno w jezyku
polskim, drugie w jezyku angielskim) zainteresowanego pobytem w danym regionie.

Na zapytanie w jezyku polskim odpowiedzi nadestato 61" badanych punktéw czyli 51,3%.

Zadnej reakcji na prosbe polskiego klienta nie wykazato 48,7% badanych punktéw Informacji
Turystycznej. 14 z tych instytucji podaje na oficjalnych stronach internetowych nieaktualne
adresy poczty internetowej, badz tez skrzynki internetowe sg przepetnione!!!

W dobie internetu brak naptywajacych zapytah drogg poczty elektronicznej powinien
wywota¢ niepokéj i zainteresowanie pracownikéw badanych punktéw Informacji
Turystycznej. Nalezatloby dolozy¢é staran do tego, aby uczuli¢ pracownikéw na
systematyczne sprawdzanie skrzynek poczty, badz aktualizacje adres6w na stonach
internetowych.

! Podstaw do wszelkich procentowych obliazevynikéw testu polskeizycznego w regionie +6dzkim,
Matopolskim i Warmasko-Mazurskim jest wkmie ta liczba centrow i punktow Inormacji Turystpgzh, ktéra
odpowiedziata na pytanie potencjalnegdaia.
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llustracja 9: ,Reakcja punktow IT na zapytanie potencjalnego klienta. Poréwnanie wynikoéw badania w
jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrodio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Zapytanie w jezyku angielskim wywotalo odzew u 22° punktéw i centréw Informagii
Turystycznej, co stanowi zaledwie 18,5% og6tu badanych instytucji. Niedostepnych drogg
poczty mailowej bylo w tym przypadku 16 punktéw (nieaktualny adres, przepetniona

skrzynka).

Poréwnujac reakcje poszczegoélnych regiondéw na zapytanie klienta stwierdza sie, ze w
obydwu przypadkach, tak w badaniu w jezyku polskim jak i w jezyku angielskim najlepiej
sprawdzit sie region Warminsko-Mazurski. W regionie tym na pierwsze zapytanie
odpowiedziato 63,2% punktéw Informacji Turystycznej, a na drugie 31,6%.

58,6% punktéw z regionu Matopolskiego odpowiedzialo na pierwsze zapytanie i tym samym
region znajduje sie nieco powyzej sredniej uzyskanej ogotem z trzech badanych regionow.
Na zapytanie klienta z zagranicy (badanie w jezyku angielskim) zareagowato w Matopolsce
27,6% punktow Informacji Turystycznej.

Z Liczba ta jest liczip wyjsciowa do wszelkich oblicze procentowych w dalszym przebiegu analizy zapytania
jezyku angielskim.
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Region todzki charakteryzuje sie w badaniu w jezyku polskim najbardziej znikomg liczbg
odpowiedzi na zapytanie klienta (20), co stanowi 38,5% wszystkich punktéw i centréw w tym
regionie. W badaniu w jezyku angielskim ten i tak niski wskaznik spada do 3,8% - z tego
regionu nadeszly jedynie 2 odpowiedzi.

61,5%  63.2%

58,6%

4 tak

M nie

Matopotskie toédzkie Warminsko-
Mazurskie

llustracja 10: ,Procentowe zestawienie ilosci odpowiedzi na zapytanie potencjalnego klienta
nadestanych przez punkty IT - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t.édzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Szczegoblng uwage zwraca na siebie fakt wyraznego spadku liczby odpowiedzi na zapytanie
przystane z zagranicy o okoto 30 punktow procentowych w kazdym z badanych regionow.
Fenomen ten mozna prawdopodobnie tlumaczy¢ niewystarczajagcymi kompetencjami
jezykowymi kadry badanych punktow Informacji Turystyczne;.
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An: <reg.thiemann@®@web.de>
Datum: 12.05.09 07:35:31 Uhr erweiterter Header

Accommonadion Misi’o,

Sernarnum Duchowne i I

60 miejsc noclegowych.

llustracja 11: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestany przez punkt IT- badanie w jezyku
angielskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

96,2%

4 tak

H nie

Matopotskie toédzkie Warminsko-
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llustracja 12: ,Procentowe zestawienie ilosci odpowiedzi na zapytanie potencjalnego klienta
nadestanych przez punkty IT - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t.édzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Szybko $¢ odpowiedzi

Punkty Informacji Turystycznej, ktére odpowiedziaty na zapytanie klienta dokonaty tego w
krétkim czasie: 62,3% odpowiedziato na zapytanie z kraju, a 59,1% na zapytanie z zagranicy

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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w ciggu 24 godzin. W ciggu 3 dni nadeszto 86,9% odpowiedzi na zapytanie w jezyku polskim
i 95,5% odpowiedzi na prosbe w jezyku angielskim. Niemal 100% nadestanych odpowiedzi
dotarto do potencjalnego klienta w ciggu 7 dni od daty wystania zapytania.

Swiadczy to o wysokiej $wiadomosci i uwrazliwieniu pracownikéw punktéw Informacji
Turystycznej na temat mozliwosci, jakie daje szybkie medium - internet.

Potwierdzeniem powyzszej tezy jest fakt stuprocentowego wykorzystania poczty mailowej w
badanych regionach w procesie odpowiadania na zapytanie potencjalnego klienta.

Na ostatnim miejscu, w kontekscie szybkosci reakcji na zapytanie klienta, znalazt sie punkt
Informacji Turystycznej w waznym dla polskiej turystyki miescie regionu Warminsko-
Mazurskiego, ktory nadestat swojg odpowiedz na zapytanie w jezyku polskim dopiero po 23
dniach. Na zapytanie w jezyku angielskim punkt ten nie nadestat zadnej odpowiedzi.

Mz kraju ™ zzagranicy

llustracja 13: ,Czas reakcji badanych punktow IT na zapytanie klienta. Poréwnanie wynikéw badania
jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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95,5% 96,7% 95,5%

M z kraju

M z zagranicy

24 godziny 3dni 7 dni

llustracja 14: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Szybkos¢ odpowiedzi”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.*
Zrédto: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Udzial odpowiedzi udzielonych w ciggu 24 godzin na zapytanie w jezyku polskim jest
minimalnie wiekszy (62,3%) od udzialu odpowiedzi na zapytanie w jezyku angielskim
(59,1%). Natomiast juz w ciggu 3 dni zwieksza sie ilos¢ odpowiedzi dla klienta z zagranicy
(95,5%) i pozostaje wyzsza od udziatu odpowiedzi dla polskiego klienta o0 8,6% . Tym samym
nie stwierdza sie generalnie istotnych réznic pomiedzy szybkoscig odpowiedzi na zapytanie
Z kraju i z zagranicy.

W poréwnaniu miedzyregionalnym w badaniu w jezyku polskim dominujgcym regionem jest
Matopolska z najwyzszym udzialem odpowiedzi w ciggu 24 godzin (76,5%) i w ciggu 3 dni
(100%).

Natomiast w badaniu w jezyku angielskim wskaznik najszybciej nadestanych odpowiedzi
wykazuje region Warminsko-Mazurski (66,7%).

Region todzki stosunkowo szybko odpowiedziat na zapytanie klienta z Polski (24 godziny:
60%, 3 dni: 85%, 7 dni: 95%). Pod wzgledem reakcji na zapytanie z zagranicy region ten
odpowiedziat rownie szybko jak Matopolska: 50% odpowiedzi w ciggu 24 godzin, 100%
odpowiedzi w ciggu 3 dni.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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llustracja 15: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Szybkos¢ odpowiedzi” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionow t6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
WarminskoMazurskim/ opracowanie wiasne IRS CONSULT AG
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llustracja 16: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Szybkos¢ odpowiedzi’- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionow t6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Rodzaj odpowiedzi

Potencjalny klient zainteresowany danym regionem wysyta za pomocg poczty internetowej
swoje zapytanie dotyczgace mozliwosci noclegu, imprez zorganizowanych, a takze atrakcji
turystycznych, jakie moze zwiedzi¢c na miejscu. W swoim zapytaniu klient podaje takze
dodatkowo swoj adres pocztowy.

W gestii danego punktu Informacji Turystycznej lezy decyzja na temat medium
komunikacyjnego jakie zostanie uzyte do przestania odpowiedzi.

IRS CONSULT AG, wychodzi z zatozenia, iz odpowiedz powinna dotrze¢ do potencjalnego
klienta tg samg drogg co jego zapytanie. Inne formy komunikacji rozumiane sg w tym
kontekscie jako formy uzupetniajgce.

96,7%
90,9%
9,1%
0% 3,3% 0%
email email+poczta  poczta email email+poczta  poczta
Z zagranicy z kraju

llustracja 17: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»,R0dzaj odpowiedzi”. Poréwnanie wynikow badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrodlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Tym bardziej zaskakujace sa wyniki badania w tym kontekscie w regionach todzkim,
Matopolskim i Warminsko-Mazurskim:

Na zapytanie w jezyku polskim nadeszio 96,7% odpowiedzi droga poczty internetowej.
Pozostate 3,3% to odpowiedzi punktow Informacji Turystycznej, ktore swoje informacje
nadestaty rownoczesnie poczta internetowa i pocztg konwencjonalna.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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Potencjalny klient zagraniczny otrzymat 90,9% odpowiedzi na swojg skrzynke internetowa,
konwencjonalng drogg pocztowsg i rownoczesnie drogg email nadeszto 9,1% odpowiedzi.

o,
94,1% 100% 95,8%

H email

4 email+poczta
M poczta

5,9% g
0% 0% 2% 0%
Matopolskie todzkie Warminsko-
Mazurskie

llustracja 18: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategori
»,R0dzaj odpowiedzi”- badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t.édzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Wszystkie badane punkty i centra Informacji Turystycznej konsekwentnie wykorzystaty te
droge komunikacji, za pomoca ktorej nadestane zostato zapytanie.

Nie jest to fakt oczywisty, poniewaz doswiadczenia rynku niemieckojezycznego roznig sie w
tym wzgledzie: w 2009 roku w samych Niemczech na zapytanie przestane droga internetowg
odpowiedziatlo okoto 50% tylko i wytacznie pocztg konwencjonalng. W Austrii liczba ta
wyniosta okoto 25%, w Szwajcarii okoto 9%.

Fakt wystepowania w tym kontekscie przesylek pocztowych sSwiadczy o wzmozonych
staraniach punktow Informacji Turystycznej w kierunku mozliwie peinego przedstawienia
regionu badz miejscowosci za pomoca kolorowych prospektow.

W dwoch przypadkach odpowiedzi na badanie w jezyku polskim w regionach tédzkim,
Matopolskim i Warminsko-Mazurskim udzielone drogg poczty elektronicznej zaanonsowaty
przesyiki pocztowe zawierajgce materiaty dodatkowe.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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Dwie przesyiki pocztowe, jakie otrzymat polski potencjalny Kklient, to zbiér bogatych
materiatbw marketingowych:

Miejscowos¢ A

* mapa miejscowosci wraz z bazg noclegowg (bez cennika),

» obszerna broszura z opisem szlakéw pieszych i rowerowych, baza noclegowg i
gastronomiczna,

» 145 stronicowa ksigzka z opisem catej gminy - wraz z jej historig

Miejscowosc B
e 12 roznych folderbw m.in. baza noclegowa i gastronomiczna - bez cen,

opisy atrakcji turystycznych i opisy regionu

100%
o,
87,5% 83,3%

H email

4 email+poczta
M poczta

o,
2,50% 6,70%
Matopolskie todzkie Warminsko-
Mazurskie

llustracja 19: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Rodzaj odpowiedzi"- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Potencjalny gos¢ z zagranicy otrzymat trzy przesyitki pocztowe:
Miejscowosc C

wszystkie materiaty w jezyku polskim
» szlaki rowerowe i turystyczne z mapg i opisem gminy

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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* mapa gminy z bazg noclegowg (bez cen)
» ksigzka (145 stron) z opisem gminy

Miejscowos¢ D

» 2 foldery z atrakcjami turystycznymi (j. polski)

» 2 foldery z atrakcjami turystycznymi (j. angielski)

» 1 folder/ reklama salonu kosmetycznego z wykazem ustug i ich cenami (j.polski)
» 1 folder/reklama karczmy bez cen (j.polski)

Miejscowos¢ E

taczna waga nadestanych w przesylce materiatdw 560 gramow

* mapa z adresami atrakcji turystycznych (j. niemiecki i j.angielski)

+ lista kontaktowa do przewodnikow turystycznych

* 4 obszerne prospekty (j. niemiecki i j. angielski) oferty turystyczne regionu

» lista bazy noclegowej (j niemiecki)

» foldery atrakcji turystycznych (j niemiecki)

» wizytéwka punktu Informacji Turystycznej (najwidoczniej juz uzywana - na odwrocie
napisane recznie 2 adresy mailowe z Norwegii)

Generalnie powstaje pytanie na temat sensownosci przesylania poczta materiatow
marketingowych.

Jak przedstawiajg wyniki badania w jezyku angielskim przesytanie materialdow w jezyku
polskim mija sie z celem i wigze sie niejednokrotnie z dodatkowymi kosztami.

Ponadto fakt, iz zadna przesyika (takze w badaniu w jezyku polskim) nie opatrzona byta
pismem, chociazby z pozdrowieniami, sprawia, ze trudno poczuc¢ sie powaznie traktowanym i
oczekiwanym gosciem w regionie czy miejSCOWO0SCi.

Podsumowujac, przesytki pocztowe nadestane tak w badaniu w jezyku polskim jak i w jezyku
angielskim nie przedstawiajg same w sobie argumentu, ktéry miatby przekonac
potencjalnego klienta do podjecia decyzji o spedzeniu urlopu w danej miejscowosci.

Czynniki formalne

Poczta internetowa, mimo iz powszechnie znana jako szybkie medium komunikacyjne, nie
powinna byc¢ traktowana jako mozliwosc tylko i wytgcznie szybkiego dostarczenia informacji.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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Doswiadczenie IRS CONSULT AG z szesciu lat prowadzenia projektu MysteryCheck
wskazuje, iz ten rodzaj komunikacji czesto traktowany jest z pewnym przymruzeniem oka - to
znaczy tak, jak gdyby nie obowigzywaty w nim pewne ogolnie przyjete czynniki formalne.
Podobnie jak w konwencjonalnej komunikacji pocztowej, tak i poczte internetowg obowigzujg
pewne zasady, ktore znane sg jako netykieta.

Udzielanie informacji badz stuzenie informacjg zawartg w odpowiedzi jest wypetnieniem
podstawowej funkcji punktu Informacji Turystycznej jako instytucji.

Informacje zawarte w odpowiedzi sg szansg na zwrocenie uwagi potencjalnego klienta na
walory turystyczne danego regionu czy miejscowosci. Sg one szansg podziatania na jego
wyobraznie i przekonania go do nowego regionu poprzez wzorowy tancuch jakosci serwisu
tego punktu Informacji Turystycznej.

Powitanie

Jednym z analizowanych w badaniu aspektéw jest powitanie osoby, do ktdrej pracownik
punktu Informacji Turystycznej zwraca sie w celu udzielenia odpowiedzi na zadane pytania.

>

>

> Na terenie naszej dminy nie mamy pokoi noclegowych ale niedaleko w
posiadaja prosze sie tam zwr6zié ich adres

~W P
>
>

llustracja 20: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nie zawierajgcej powitania - badanie w jezyku
polskim.”

Zrodto: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Jak wskazujg liczby najczestszg forma praktykowang w Polsce jest zwrot bez wykorzystania
nazwiska. 78,7% odpowiedzi mailowych jakie otrzymat potencjalny gos¢ z Polski zawierato
forme zwrotu ,Witam”, bgdz ,Szanowna Pani’. Informacje z wykorzystaniem nazwiska
przestato 9,8% punktow Informacji Turystycznej. Bez jakiegokolwiek zwrotu odpisato 11,5%
badanych instytuciji.

Na zapytanie z zagranicy odpowiedziano w 45,5% bez wykorzystania nazwiska, w 40,9% z
uzyciem nazwiska potencjalnego klienta.

W przypadku obu zapytan udziat odpowiedzi w ktorych nie zawarte zostato powitanie jest
zbyt wysoka.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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llustracja 21: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~,Powitanie“. Poréwnanie wynikow badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Odpowiadajac na zapytanie w jezyku polskim najczesciej zwrotéw powitalnych uzywaty
osoby udzielajgce informacji w regionie Warminsko-Mazurskim (87,5%), a najrzadziej w
regionie Matopolskim (70,6%).

Az 15% odpowiedzi na maila w jezku polskim nadestanych z Regionu tédzkiego nie
zawieralo powitania (w Regionie Matopolskim bylo to 11,8%, a w Warminsko-Mazurskim
8,3%).

Na zapytania sformutowane w jezyku angielskim otrzymano tylko dwie odpowiedzi z Regionu
todzkiego; w obydwu zawarto powitanie. W pozostatych dwéch regionach udziat odpowiedzi
w jezyku angielskim zawierajgcych powitanie z wykorzystaniem nazwiska wyniost
odpowiednio 62,5% w Matopolsce i 25% w Warminsko-Mazurskim.

IRS CONSULT AG | Metodologia MysteryCheck na przyktadzie pilotazowego
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llustracja 22: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Powitanie” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw toédzkiego, Matopolskiego i Warminsko-
Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 23: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategori
~Powitanie” - badanie w jezyku angielskim. Porownanie regionéw t.6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Nawigzanie do zapytania w tek $cie odpowiedzi

Kolejng kategorig w analizie nadestanych odpowiedzi jest aspekt nawigzania w nich do tresci
zapytania potencjalnego klienta. Punktem wyjSciowym jest tutaj stwierdzenie stopnia
automatyzmu w trakcie redagowania odpowiedzi. W idealnym przypadku w scenariuszu
badania definiowano ten aspekt w sposob nastepujacy: ,Odpowiadajac na Pani/Pana maila”.
Fakt ten miat zasygnalizowac, iz osoba udzielajgca informacji zapoznata sie uprzednio z
trescig zapytania i odpowiada na nig w sposob wyczerpujacy. Odpowiedzi nie zawierajgce
tego sformutowania mogg sprawiaC wrazenie powierzchownego przejrzenia poczty
internetowej i przestania standardowej, badz tematycznie niezadawalajgcej odpowiedzi.

Do: edyc-laSSS@;inher ia.eu

http: //ww.|

Noclegi,
heep: /
heep: /
heep: /
htep: //

llustracja 24: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nie zawierajgcej powitania oraz nawigzania do
zapytania w tekscie odpowiedzi- badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Tego typu zwrotu uzylo 14,8% punktow Informacji Turystycznej, ktére odpowiedziaty na
zapytanie z kraju. Odpowiedzi na zapytanie z zagranicy zawieraty taki zwrot w 13,6%.

W badaniu w jezyku polskim wyraznie dominuje region tédzki z 25% przypadkow
wykorzystania ww. zwrotu w odpowiedziach.
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llustracja 25: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT i w kategorii
.Nawigzanie do zapytania w tresci odpowiedzi”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w
jezyku angielskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 26: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Nawigzanie do zapytania w tresci odpowiedzi” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw
todzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Do: edyciaSSS5@interia.eu

Witam

Informacja Turystyczna w|_______ |miedci sie w Bibliotece

Powiatowej. Nie
jestesmy moze super doposaZeni ale postaramy sie poméc.

llustracja 27: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT dziatajacy przy
bibliotece - badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 28: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Nawigzanie do zapytania w tresci odpowiedzi”- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw
t 6dzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu ,w regionach Matopolskim, t6dzkim i
WarminskoMazurskim/ opracowanie wlasne IRS CONSULT AG

W badaniu w jezyku angielskim najwyzszy wynik w kategorii nawigzania do zapytania
wykazat region Malopolski, 25%. Region Warminsko-Mazurski wyprzedza wprawdzie region
Lédzki, ale jego wynik 8,3% nie wskazuje w tym temacie na wysokg jako$¢ serwisu w

kontekscie profesjonalnej obstugi klienta.
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Osoba i instytucja

W kontekscie zapytan potencjalnych klientow kierowanych do oficjalnych instytucji jakimi sg
punkty i centra Informacji Turystycznej trudno nie oczekiwva¢ w odpowiedziach
podstawowych aspektow formalnych jakimi sg nazwisko osoby, nazwa instytucji, dane
kontaktowe, takie jak numery telefonu czy faxu i w najlepszym przypadku link do strony
internetowej. Sam fakt, iz potencjalny go$¢ zna nazwisko osoby, odpowiadajacej na
zapytanie (co juz w przypadku dodatkowych pytan znacznie utatwia komunikacje) sprawia,
Zze powstaje pewna psychologiczna wiez pomiedzy potencjalnym klientem a dang osoba,
poniewaz gwarantuje mu ona swoim nazwiskiem, ze to co poleca jest rzeczywiscie godne
polecenia.

MysteryCheck w regionach todzkim, Matopolskim i Warminsko-Mazurskim przedstawia
wyniki takze i w tym kontekscie:

Nadmieni¢ nalezy, iz z powodu sladowych przypadkéw podawania wyczerpujacych danych
kontaktowych, akceptowano w trakcie analizy w kategorii ,instytucja” tylko nazwe instytuciji.

77,3%

65,60%

45,90%

19,70%

osoba instytucja link osoba instytucja link

Z zagranicy z kraju

llustracja 29: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT i w kategorii
,Czynniki formalne”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, todzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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W 77,3% odpowiedzi na zapytanie z zagranicy osoba jg redagujgca podawata swoje
nazwisko, w przypadku zapytania z kraju bylo to 65,6%. Proporcjonalnie mniejsza ilos¢
dotyczy umieszczania w odpowiedzi nazwy instytucji i linku (jesli istnieje) do strony
internetowej. W przypadku zapytania z zagranicy bylo to 59,1% i 45,5%, w przypadku
zapytania z kraju 45,9% i 19,7%.

Porébwnanie miedzyregionalne potwierdza poprzednie wnioski. Liczba odpowiedzi na
zapytanie z zagranicy z podanym nazwiskiem osoby jg redagujacej jest w kazdym regionie
wyzsza niz w odpowiedziach skierowanych do potencjalnego klienta z Polski.

70% 70,8%

64,7%

M osoba

25%

M instytucja
M link

Matopolskie tédzkie Warminsko-
Mazurskie

llustracja 30: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
,.Czynniki formalne” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 31: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»Czynniki formalne” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw tédzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
WarminskoMazurskim/ opracowanie wlasne IRS CONSULT AG

Tres$¢é merytoryczna nadestanych odpowiedzi

Oferty i propozycje noclegowe

Najwazniejszym merytorycznym zagadnieniem badania byta prosba o propozycje
noclegowe.

Na podstawie tresci rozestanego zapytania, potencjalny klient oczekuje konkretnych
propozycji hoclegowych polecanych przez punkt Informacji Turystycznej. Ponadto oczekuje
on informacji na temat kosztéw za pokdj w standardzie, ktory wczesniej okreslit, kosztow
wyzywienia i kosztow za korzystanie z atrakcji znajdujacych sie ewentualnie na terenie danej
bazy noclegowe;.

Scenariusz badan definiuje w kategorii ,koszty wyzywienia” informacje na temat noclegu ze
Sniadaniem, poniewaz zadna odpowiedz, tak na zapytanie z kraju jak i z zagranicy nie
zawierata w tekscie odpowiedzi polecenia danej bazy noclegowej z cenami za wyzywienie
(obiad, kolacja, obiadokolacja).

W przedstawionych ilustracjach nie wykorzystano kategorii ,koszty atrakcji w hotelu”,
poniewaz takiej informacji nie zawierata zadna odpowiedz w obu badaniach.
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llustracja 32: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
+Propozycje noclegéw”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Generalnie liczba odpowiedzi jakie otrzymat polski potencjalny turysta jest w tej kategorii
bardziej zadowalajaca w poréwnaniu z odpowiedziami jakie otrzymat klient zagraniczny.
Konkretne propozycje noclegowe w badaniu w jezyku angielskim nadestato 50% punktow,
ktore odpowiedzialy na zapytanie. W badaniu w jezyku polskim liczba ta wyniosta 63,9%.
Koszty, z jakimi wigza sie oferowane propozycje podato 31,1% i 23% punktéw Informacji
Turystycznej w badaniu w jezyku polskim, w jezyku angielskim 18,2% i 13,6%.

Poréwnujac odpowiedzi regiondw w tej kategorii na pierwszym miejscu plasuje sie region
L 6dzki, ktory w badaniu w jezyku polskim podaje propozycje noclegowe w 70% odpowiedzi,
a w badaniu w jezyku angielskim w 100% odpowiedzi. Region Matopolski cechujg w tym
kontekscie najbardziej widoczne starania w oferowaniu klientowi kompleksowej informacji,
tzn. 41,2% i 35,2% odpowiedzi dla goscia krajowego zawiera dodatkowo wykaz kosztow
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jakie wigza sie z tymi propozycjami. W ofertach dla goscia zagranicznego liczba ta wynosi
37,5% i 25%.
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llustracja 33: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
+Propozycje noclegéw” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 34: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»Propozycje noclegéw” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t.6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Na prosbe klienta dotyczacg zaoferowania propozycji noclegowych punkty Informaciji
Turystycznej reaguja niejednokrotnie umieszczaniem linkébw do stron internetowych, na
ktérych potencjalny gos¢ moze wybraé interesujacy go hotel. Jednak dalszy proces
kontaktowania z hotelem i dokonania rezerwacji lezy wytgcznie w jego gestii.

Zapytanie potencjalnego klienta byto jednak prosbg o pomoc we wskazaniu juz konkretnych
propozycji na podstawie przestanych w zapytaniu oczekiwan (cena, data, liczba osob). Jesli
potencjalny klient przesyta zapytanie drogg poczty elektronicznej to jest to w chwili obecnej
rownoznaczne z faktem, iz potrafi on postugiwa¢ sie tradycyjnymi wyszukiwarkami
internetowymi. Jesli zwraca sie z proshg o pomoc we wskazaniu konkretnych hoteli, to
najwyrazniej przerasta go ilos¢ oferowanych w internecie baz noclegowych (zatozenie do
badan). Punkt Informaciji jako instytucja stuzaca klientowi w tym kontekscie powinien dotozy¢
wszelkich staran aby w sensie profesjonalnej obstugi turysty moc zaoferowac takie
propozycje.

W tej kategorii, tak w badaniu w jezyku polskim jak i w jezyku angielskim, na zapytanie
klienta odpowiedziato w ten sposob okoto 18%. Pomoc przy dalszych krokach, tzn.
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przy rezerwacji zaoferowato polskiemu klientowi 8,2%, a zagranicznemu 13,6% punktow
Informacji Turystycznej. Rezerwacji konkretnych hoteli dla goscia podjeto 1,6% punktéw w
badaniu w jezyku polskim i 4,5% w badaniu w jezyku angielskim .

18% 18,2%

13,6%

8,2%
4,5%
1,6%
wylacznie oferowana dokonane | wylacznie oferowana dokonane
linki pomoc rezerwacje linki pomoc rezerwacje
(rezerwacja, (rezerwacja,
itp.) itp.)
z kraju Z zagranicy

llustracja 35: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
+Propozycje noclegéw dalsze aspekty”. Poréwnanie wynikdw badania w jezyku polskimi i badania w
jezyku angielskim.”

Zréodio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, todzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 36: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Propozycje noclegéw dalsze aspekty” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t.6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego."

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

W badaniu w jezyku polskim obstuzono potencjalnego goscia przy pomocy linkow
internetowych w 25% w regionie Warminsko-Mazurskim, w 17,6% w Matopolsce i w 10% w
regionie £6dzkim. W badaniu w jezyku angielskim na podaniu linkéw oparto sie 25% punktéw
w regionie Warminsko-Mazurskim i 12,5% w regionie Matopolskim.

Interesujacym aspektem jest che¢ pomocy przy rezerwacji noclegu. Duzy udziat odpowiedzi
z gotowoscig niesienia pomocy potencjalnemu klientowi z zagranicy (50%) wykazuje przede
wszystkim region £odzki.

Punkty Informacji Turystycznej w Polsce w wiekszosci nie posiadajg mozliwosci
dokonywania rezerwacji polecanych przez siebie hoteli. W badaniu w jezyku polskim udziat
punktow, ktére posredniczylty w dokonaniu rezerwacji wynosi 5,9%, natomiast w badaniu w
jezyku angielskim 12,5%.

W tym momencie wskazane jest porownanie wynikdw obydwu badan, w kategorii
rezerwowania konkretnych noclegéw, z MysteryCheck przeprowadzanym od 6 lat na
niemieckojezycznym rynku turystycznym. Mozna stwierdzi¢, iz niemieckojezyczne punkty
Informacji Turystycznej, ktére w 80% posiadajg mozliwos¢ rezerwowania pokoi w hotelach
nie wykazujg w tym kontekscie duzej aktywnosci. Na okoto 5.000 badanych w 2009 r.
punktow, nadestano 574 konkretne oferty noclegowe, co stanowi zaledwie liczbe 11,5%.
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llustracja 37: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Propozycje noclegéw dalsze aspekty”- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw

t 6dzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Organizacja wycieczek

Kolejnym elementem analizy odpowiedzi nadestanych w obu badaniach jest aspekt

wycieczek. Potencjalny klient pyta m.in. czy punkty Informacji Turystycznej bytyby pomocne

w ich organizowaniu podczas jego pobytu na miejscu.

W badaniu krajowym 6,6% punktow nawigzuje w odpowiedzi do tego aspektu swojej

dziatalnosci, a 1,6% postuguje sie w tym temacie linkami. W badaniu w jezyku angielskim

pomoc w urzgdzaniu wycieczek sygnalizowana jest w 22,7% odpowiedzi.

Region Matopolski w badaniu w jezyku polskim oferuje pomoc w organizacji wycieczek w

17,6% odpowiedzi, region Warminsko-Mazurski w 4,2%, ponadto w tym regionie 4,2%

umieszczono pomocne linki.

W badaniu w jezyku angielskim Matopolska proponuje pomoc w tym kontekscie w 62,5%

odpowiedzi. Pozostate dwa regiony nie wykazujg zadnej reakcji na ten aspekt zapytania

klienta.
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llustracja 38: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
LOrganizacja wycieczek”. Porownanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”
Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 39: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»Organizacja wycieczek”. - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 40: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
,2organizacja wycieczek” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t.6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Wynajem przewodnika

Kategorig podlegajacg analizie, a dotyczacg profesjonalnej obstugi klienta jest takze temat
wynajmu przewodnika.

W badaniu w jezyku polskim 27,9% odpowiedzi zawieralo kwestie zorganizowania
przewodnika, 1,6% punktéw postuzyto sie w tym przedmiocie linkami.

Badanie w jezyku angielskim wykazuje liczbe 36,4% odpowiedzi potwierdzajgcych fakt
pomocy w organizowaniu badz kontaktowaniu z przewodnikiem.

Regiony sygnalizujg che¢ pomocy w tym kontekscie w 25% do okolo 29% odpowiedzi w
badaniu w jezyku polskim. Badanie w jezyku angielskim sygnalizuje w tej tematyce wzrost
checi/mozliwosci niesienia pomocy w regionach Malopolskim (37,5%) i Warminsko-
Mazurskim (33,3%). Region todzki nie oferuje w swoich odpowiedziach mozliwosci
organizowania przewodnika.
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llustracja 41: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Wynajem przewodnika”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”
Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 42: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Wynajem przewodnika” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego, Matopolskiego
i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 43: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
~Wynajem przewodnika” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £édzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Proponowane atrakcje turystyczne

Potencjalny klient pisze w swoim zapytaniu, ze bedzie to jego pierwszy pobyt w danej
miejscowosci. Interesujg go atrakcje turystyczne i w tym przedmiocie prosi o podanie kilku z
nich przez punkt Informacji Turystyczne;j.

W badaniu krajowym 36,1% odpowiedzi zawieratlo tematyke atrakcji turystycznych. W
badaniu w jezyku angielskim wynik ten maleje do 27,3% odpowiedzi z informacjami na temat
atrakcji turystycznych jakie polecié moze punkt Informacji Turystycznej potencjalnemu
klientowi z zagranicy.

Okoto 13% odpowiedzi zawieratlo odpowiednie linki tak w badaniu w jezyku polskim jak i w
jezyku angielskim.
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llustracja 44: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
JAtrakcje turystyczne”. Poréwnanie wynikow badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Punkty Informacji Turystycznej w regionie todzkim zaproponowaty polskiemu klientowi
atrakcje w 50% odpowiedzi, w Matopolsce ilos¢ ta wyniosta 35,3%, a na Warmii i Mazurach
25%. Za pomoca linkdw odpowiedzialo w tym temacie 20,8% punktéw w regionie
Warminsko-Mazurskim, 10% w £6dzkim i 6% w Matopolsce.

Potencjalny klient zagraniczny otrzymat propozycje atrakcji turystycznych do zwiedzania w
50 % odpowiedzi z regionow tbdzkiego i Matopolskiego. Region Warminsko-Mazurski
zaproponowat takie atrakcje w 8,3% odpowiedzi. Ponadto w 25% odpowiedzi punkty
Informacji Turystycznej tego regionu postuzyly sie linkami kierujgcymi na strony internetowe
zawierajgce opisy atrakcji turystycznych.
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llustracja 45: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
JAtrakcje turystyczne” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw todzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 46: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
JAtrakcje turystyczne” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw t6dzkiego, Matopolskiego
i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Imprezy zorganizowane

Potencjalnego klienta zainteresowanego przyjazdem do danego regionu interesuje tematyka
imprez zorganizowanych, jakie odbywac sie bedg w trakcie jego pobytu.

Zadaniem punktu Informacji Turystycznej jest poinformowanie klienta na temat ww. imprez i
zaproponowanie mu odpowiednich tzn. zwigzanych z tradycja regionu.

Nadestane odpowiedzi zawierajg niejednokrotnie te kwestie, czesto jednak proponowane
imprezy odbywajg sie w innym czasie niz planowany pobyt goscia, badz odbiegajg
tematycznie od jego zainteresowan.

Cho¢ informacje o imprezach zorganizowanych odbywajgcych sie w regionie znalazly sie w
55,7% odpowiedzi na zapytania w jezku polskim, to tylko 37,7% byto zwigzanych z tematyka,
ktora interesowata potencjalnego turyste i rownoczesnie miato mie¢ miejsce w odpowiednim

dla niego terminie.

Przy okazji punkty Informacji Turystycznej dostarczaly dodatkowych informacji np. na temat
krajobrazu, historii miejscowosci w 21,3% odpowiedzi.

Potencjalny zagraniczny klient otrzymat w 18,2% odpowiedzi propozycje interesujgcych go
imprez zorganizowanych (informacje na ten temat nadestato 27,3% badanych punktow).
Dodatkowe informacje promujgce kulture, przyrode i inne walory danego regionu nadestato
9,1% punktow Informacji Turystycznej
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llustracja 47: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.lmprezy zorganizowane”. Porownanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”
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Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 48: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.lmprezy zorganizowane”- badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionow t.6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Najwyzsza liczba zaproponowanych, odpowiednich dla zainteresowan polskiego klienta,
imprez zorganizowanych cechuje region Warminsko-Mazurski (45,8%), po nim Matopolski
(35,3%) i Lodzki (30%). Dodatkowe informacje na temat regionu tdédzkiego w swoich
odpowiedziach przestalo 35% punktow Informacji Turystycznej. Wytgcznie za pomocg linku
odpowiedziato na ten temat 20,6% punktéw w regionie Warminsko-Mazurskim i 17,6% w
regionie Matopolskim.

W badaniu w jezyku angielskim region £6dzki nawigzuje w 100% odpowiedzi do imprez na
swoim terenie, odpowiednie proponuje jednak tylko w 50% odpowiedzi. Odpowiedzi z
regionu Malopolskiego zawierajg kwestie imprez w 12,5%, ta sama liczba odpowiedzi
zawiera propozycje imprez odpowiednich do zainteresowan zagranicznego klienta. W
regionie Warminsko-Mazurskim liczba zaproponowanych, odpowiednich imprez wynosi
16,7%.
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Dodatkowe informacje majace na celu zainteresowanie potencjalnego klienta walorami
regionu przestano z Matopolski w 12,5% i z Warmii i Mazur w 8,3% odpowiedzi.

Takze 8,3% wynosi ilos¢ odpowiedzi punktow Informacji Turystycznej regionu Warminsko-
Mazurskiego zawierajacych linki kierujgce na strony internetowe z kalendarzami imprez w
danej miejscowos$ci badz regionie.
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llustracja 49: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.lmprezy zorganizowane”- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionow t.6dzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Zataczniki

16,4% punktow Informacji Turystycznej w badaniu w jezyku polskim wykorzystato
mozliwosci, jakie niesie ze sobg przesytanie plikow drogg poczty internetowej i dostarczyto w
ten sposob potencjalnemu klientowi dokumenty zawierajgce spisy hoteli i innych mozliwosci
noclegowych. Klient zagraniczny otrzymat w formie zalgcznikow zestawienia bazy
noclegowej danej miejscowosci w 45,5% odpowiedzi.

Inne pliki w formie zalgcznikéw do poczty elektronicznej nadestato polskiemu klientowi 13,2%
punktéw Informacji Turystycznej. W badanym w jezyku angielskim tescie, drogg poczty
mailowej dotarto do klienta 36,4% odpowiedzi, ktére zawieraty inne materialy marketingowe,
takie jak kalendarz imprez czy opisy atrakcji turystycznych itp
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llustracja 50: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»Zalgczniki”. Poréwnanie wynikow badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”

Zrédlo: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Mafopolskim, tédzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 51: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT z zatagcznikiem o
wielkosci 11,3 MB - badanie w jezyku angielskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Wysytanie informacji zapisanych w zatgcznikach jest alternatywg dla tradycyjnych
prospektoéw czy broszur. Ich wysytka nie wigze sie z dodatkowymi kosztami jak w przypadku
przesyiki tradycyjng drogg pocztowa.

Miarodajnym kryterium w kwestii jakosci serwisu jest kontrola objetosci przesytanego pliku.
Zwykle odbiorca ma do dyspozycji prywatny modem, komfort obstugi podczas
czasochtonnego pobierania obszernych dokumentéw zostaje zanizony.
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Pozdrawiam
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llustracja 52: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta z zatgczonymi plikami - badanie w jezyku
polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 53: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
.Zalgczniki” - badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionéw £ 6dzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

W badaniu w jezyku polskim 20,8% odpowiedzi z regionu Warminsko-Mazurskiego zawierato
dotaczone pliki z listami hoteli. W regionie £édzkim liczba ta wynosita 15%, a w Matopolsce
11,8%. Dokladnie taka sama liczba odpowiedzi z Matopolski zawierata inne materiaty
marketingowe przestane w formie zatgcznika. W regionie £édzkim liczba ta wynosita 10%.
Region Warminsko-Mazurski dostarczyt potencjalnemu klientowi z kraju 16,7% odpowiedzi
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wykorzystujgc ten alternatywny (w stosunku do prospektow drukowanych) sposob
reklamowania turystycznych walorow regionu.
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llustracja 54: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w kategorii
»Zatgczniki” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionéw todzkiego, Matopolskiego i
Warminsko-Mazurskiego.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

W odpowiedziach, jakie otrzymat na swoje zapytanie potencjalny klient zagraniczny, wzrosta
ilo$¢ przesytanych zatacznikéw, tak spisow bazy noclegowej jak i innych plikdw.

Matopolska przestata w obu przypadkach po 37,5% odpowiedzi zawierajgcych zatgczniki.
Region todzki przestat w 50% swoich odpowiedzi liste hoteli. Z regionu Warminsko-
Mazurskiego nadeszto 25% odpowiedzi zawierajgcych zataczniki z baza noclegowsg i 33,3%
z innymi materiatami marketingowymi.

Aspekty wizualne

Odpowiedzi badanych punktow Informacji Turystycznej poddano réwniez analizie
jakosciowej pod wzgledem odbioru wizualnego (wielko$¢ czcionek, logo instytucii,
standardowos¢ w formacie pisma).

Generalnie stwierdza sie tendencje do uzywania funkcji ,kopiuj i wklej”. Wskutek takich
dziatah powstajg odpowiedzi sktadajace sie z modutéw tekstowych o ré6znorodnej wielkosci i
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roznorodnych rodzajach czcionki. Takze odlegtosci pomiedzy wklejanymi modutami
stosowane sg niekonsekwentnie. W ten sposOb kazda merytorycznie poprawnie
zredagowana odpowiedz dziata na potencjalnego klienta w sposob negatywny, poniewaz
daje ona wyraz pewnego braku profesjonalizmu.

Tutaj nalezy podkreslic ponownie wage pierwszego kontaktu z klientem, jakim jest
odpowiedz na jego zapytanie. W dobie otwartych granic i doswiadczonych, obytych w
Swiecie turystow, pismo skladajgce sie ze zréznicowanych optycznie modutow tekstowych
nie dziata zachecajgco do podjecia decyzji co do pobytu w miejscowosci ktéra na poczatek
nie potrafi pokazac sie z jak najlepszej strony strony. ,Nie ma drugiej szansy na zrobienie
pierwszego wrazenia!” — jak mowi slogan reklamowy pewnej znanej niemieckiej firmy.

Sladowe iloéci analizowanych odpowiedzi byly standardowo (w pozytywnym znaczeniu)
zredagowanymi wzorcami pism, zawierajacymi logo instytucji bgdz miejscowosci i petne
dane kontaktowe, w ktore nalezy tylko wpisa¢ badz wklei¢ odpowiedni tekst.

Konkluzje

Przeprowadzone przez IRS CONSULT AG w regionach:£6dzkim, Matopolskim i Warminsko-
Mazurskim badanie MysteryCheck ukazuje te trzy regiony w interesujgcym swietle.
Generalnie trudno jest okresli¢, ktory region moze poszczyci¢ sie dobrg jakoscig serwisu
turystycznego w procesie odpowiadania na zapytania klienta. Zaden z trzech badanych
regionéw nie wykazat sie konsekwentnym i systematycznym dziataniem w analizowanych
kwestiach. Jak dowodzg liczby, wyniki badania ksztattowaly sie roznorodnie w zaleznosci od
danej kategorii.

Liczba punktéw Informacji Turystycznej, jakie odpowiedziaty na zapytanie klienta ksztattuje
sie na dzien dzisiejszy nisko. Kluczowym pozytywnym wynikiem jest fakt, iz naptywajgce
odpowiedzi docieraty do potencjalnego klienta z reguty w bardzo szybkim czasie.

W zaleznosci od struktury instytucji w ktérej redagowane byly odpowiedzi wykazywaty one
wprawdzie swoje dobre strony (np. mate punkty Informacji Turystycznej - odpowiedzi
formutowane w indywidualny sposéb lub duze miejskie biura — merytorycznie bogatsze
odpowiedzi) jednak ogét nadestanych informacji okazywat sie niewyczerpujacy.

Wyniki badania wskazujg na duzy potencjat tkwigcy w punktach i centrach Informacji
Turystycznej, ktéry wspierany odpowiednia metodykg i monitoringiem jest w stanie
skutecznie i pozytywnie rozwingc¢ sie w najblizszej przysztosci.
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llustracja 55: ,Przyktad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT —
badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Indeks

Analizowane odpowiedzi badanych instytucji poddano punktacji na podstawie sprawdzonej
metodologii w celu stworzenia indeksu — wskaznika wzrostu poziomu jakosci oferowanego
serwisu turystycznego.

W badaniu w jezyku polskim wskaznik ten wynosi 4.873, w badaniu w jezyku angielskim
1.718. Liczby te okreslajg sume uzyskanych punktow przez wszystkie 119 badane instytucje
i Sg podstawg pomiaru zmian nastepujacych w dziedzinie jakosci serwisu w latach kolejnych.

4.2 Rekomendacje na podstawie wynikéw MysteryCheck

Celem MysteryCheck jest transparentne przedstawienie pierwszego kontaktu punktu
Informacji Turystycznej z potencjalnym klientem i naswietlenie zaistniatych btedéw lub
niedociggnie¢. Dalszym krokiem jest wypracowanie, na podstawie zebranych wynikow
badania, odpowiednich dziatan zmierzajacych do poprawy procesu obstugi klienta w swietle
kryteriow obowigzujgcych obecnie na rynku turystycznym.

Mozliwosci optymalizacji serwisu w procesie odpowiadania na zapytania klienta zalezg w
duzej mierze od struktury danego punktu, jego kapitatu ludzkiego i stawianych przed nim
zadan. Podotanie wymogom klienta w centrach i punktach Informacji Turystycznej w duzych i
znanych miejscowosciach, ktére otrzymujg setki zapytah potencjalnych gosci dziennie
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ksztaltuje sie zdecydowanie w inny sposob, niz w nieznanym punkcie Informaciji
Turystycznej, ktory niejednokrotnie otrzymuje tylko kilka zapytan w tygodniu.

Do: edyciaSS5@interia.eu
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llustracja 56: ,Przyktad odpowiedzi nadestanej przez punkt IT zawierajgcej niepoprawne formy w
relacji ,ustugodawca — klient” - badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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llustracja 57: ,Przyktad niewyczerpujgcej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT —
badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Po zapoznaniu sie z wynikami badan w regionach tdédzkim, Matopolskim i Warminsko-
Mazurskim w kilku aspektach nasuwajg sie proste i efektywne dziatania, ktére przy
niewielkim naktadzie pracy przynoszag oczekiwane udoskonalenia:

Rzetelne i wyczerpuj ace informacje

Miarg sukcesu danego punktu Informacji Turystycznej nie powinna stanowi¢ ilos¢
rozestanych linkéw. Udzielenie rzetelnych i wyczerpujgcych informaciji jest szansg zdobycia
dodatkowego klienta dla danej miejscowosci. Taka kultura pracy powinna cechowaé
wszystkich pracownikéw, od przetozonego po praktykanta. Profesjonalne podejscie do
zapytan klienta jest elementarnym aspektem w procesie jego obstugi.

Do: edyciaSSS@interia.ew

Jzanoyna Pani
Edyta Made]

ha poczatku przepraszam Pania za diugi czas oczekiwania na odpowieds
ale przebywatenm tydziefh czasu ha zwolnieniu lekarskim.

Ponized odpowiedZ na Fani pytanie:

llustracja 58: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT - badanie w jezyku
polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Szybka reakcja to triumf

Odpowiedz na zapytanie nadestane drogg elektroniczng powinna dotrze¢ do potencjalnego
goscia najpOzniej w dniu nastepnym. W dobie nowych mozliwosci technicznych,
wykorzystanie funkcji autoodpowiedzi nie stanowi duzego wyzwania. Funkcja ta w
opisywanych badaniach wykorzystana zostata przez jeden punkt Informaciji Turystyczne;.
Innym rozwigzaniem jest wskazanie pracownika odpowiedzialnego za korespondencje
internetowa. Te same reguty dotyczg zagadnien zwigzanych z korespondencjg napltywajacq
tradycyjng drogg pocztowa.
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Do: edyciaSSS5@interia.eu

Witam,
Nocleg wzw granicach cenowych 200-250 zt oferuja:

Hotele:

llustracja 59: ,Przyktad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT

- badanie w jezyku polskim.”
Zrodto: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £6dzkim i

Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Do: edyciaSSS@interia.eu
Witam serdzecznie milo ze pani nas pyta i chce na naszym terenie spedzic
urlop, podaje co u nas: kontakt

Teren krajobrazowo bardzo atrakcyjny, przepiywa rzekal |,3q ryby,

czyste
Srodowisko

[ ]obchodzit 600.lecie nadania praw miejskich.,

pozdrawiam

rierowsix Catnney Bibiocert Pbiicmey w [ ]

llustracja 60: ,Przyktad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT

- badanie w jgzyku polskim.”
Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, £6dzkim i

Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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Do: edyc-laSSS@;inter ia.eu

http: //ww.|

Noclegi,
htep: /
heep: /
heep: /
htep: //

llustracja 61: ,Przykiad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT
- badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG
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> Na terenie naszej dminy nie mamy pokoi noclegowych ale niedaleko w
posiadaja prosze sie tam zwrézié  ich adres

~W P
>
>

llustracja 62: ,Przyktad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT
- badanie w jezyku polskim.”

Zrédio: ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu” w regionach Matopolskim, t6dzkim i
Warminsko-Mazurskim/ opracowanie wtasne IRS CONSULT AG

Konkretne oferty

Jezeli gos¢ prosi o konkretng oferte noclegowa, to takg nalezy mu przestac. Przesytka petna
linkbw na réznorodne strony internetowe, badz kolorowych zalgcznikow jest w kontekscie
jego proshy niewystarczajgca.

Dobra, konkretna oferta powinna spetnia¢ nastepujace kryteria:

- by¢ napisana jasno i przejrzyscie
- zawierac koszty szczego6towe oraz catosciowe
- uwzglednia¢ dokiadnie wszystkie fakty z prosby klienta (czas, kategoria, ilo$¢ 0séb)
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Prospekty?

Przesylanie drukowanych prospektéw jest sensowne wylacznie jako uzupetnienie
oferowanego noclegu. Koniecznos¢ redukcji kosztow marketingowych powinien stanowic tu
gtéwny argument.

Jesli przestany zostaje kalendarz imprez, to tylko aktualny. Natomiast jesli gosc
zainteresowany jest terminem w nadchodzgcym roku, to tegoroczne imprezy sa dla niego nie
interesujace i wowczas nalezy — w miare mozliwosci — przesta¢ informator z imprezami
nadchodzacego roku.

Prospekty online?

Wykorzystujgc medium jakim jest internet i poczta elektroniczna sensowne jest przesytanie
prospektéw elektronicznych lub formularzy pdf. Przy tym powinna zosta¢ uwzgledniona
wielkos¢ przesytanego dokumentu. Pobieranie plikow o wielkosci kilku megabajtow jest dos¢
czasochtonne. Praktycznym sposobem przekazywania informacji jest instalowanie w tekscie
linkéw prowadzacych do dalszych zrédet informacji (np. strona internetowa miejscowosci) -
pod warunkiem, ze linki te funkcjonujg. Ponadto obowigzujg te same reguly, ktore dotyczg
materiatdw drukowanych.

Przestanie zapytania do bazy noclegowej

Kolejnym sposobem odpowiadania na proshe goscia jest przestanie jego zapytania
bezposredno do bazy noclegowej. W takim przypadku potencjalny gos¢ powinien zostac
poinformowany o tym przez punkt Informacji Turystycznej.

Szkolenia i uwra zliwienie pracownikéw

Szkolenia pracownikow punktu Informacji Turystycznej jako pochodna MysteryCheck
efektywnie sprawdzajg sie w praktyce. Kluczowym zamierzeniem szkolenia jest spojrzenie
na przebieg procesu obstugi klienta w danym punkcie z perspektywy goscia w celu uczulenia
pracownikdw serwisu turystycznego na jego potrzeby. Wtasciwg trescia jest tutaj spetnienie
zyczenh goscia, ktory i tak jest juz zainteresowany produktem. Uwrazliwienie w kierunku
szybkosci i efektywnosci w sprzedazy produktu jest pierwszym krokiem w kierunku sprawnie
funkcjonujacego procesu obstugi klienta.
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4.4 Bariery oraz problemy wi azace sie z wdra zaniem dziata n stuzacych poprawie
jako $ci serwisu

Mozliwosci poprawy serwisu turystycznego w kontekscie obstugi potencjalnego klienta rysuja
sie w teorii bardzo prosto. W praktyce natomiast duzg role odgrywajg struktury
organizacyjne, ktére niejednokrotnie hamujg pozytywne trendy i komplikujg najprostsze
procesy obstugi klienta i spetniania jego indywidualnych zyczen.

Optymalizowanie proceséw dystrybucji produktu uzaleznione jest zwilaszcza od kapitatu
ludzkiego jakim dysponuje dany punkt Informacji Turystycznej. Oznacza to, ze indywidualne
traktowanie potencjalnego goscia wymaga wykwalifikowanego personelu, ktérym czesto nie
dysponujg mate instytucje turystyczne.

Dla goscia wewnetrzne problemy punktéw Informacji Turystycznej pozostajg jednak
niewidoczne. Czesto sg to problemy natury mentalnej lub strukturalnej, co pokazujg
zwlaszcza poréwnania wynikdw miedzy badanymi regionami (profesjonalne punkty
Informacji Turystycznej a punkty przy Urzedach Gminy i bibliotekach publicznych), a takze
doswiadczenia IRS CONSULT AG wyniesione z przeprowadzanych szkolen, ktérych
uczestnicy sami stwierdzali niejednokrotnie, Zze perspektywa postrzegania wilasnych
obowigzkoéw oczami klienta jest im obca.

Jednak wyniki badan MysteryCheck na niemieckojezycznym rynku turystycznym na
przetomie szesciu lat trwania badarn mowig same za siebie: proces przystosowania struktur
obstugi klienta do zmian zaistnialych na rynku turystycznym staje sie bardziej widoczny z
roku na rok.

Tym samym punkty Informacji Turystycznej w badanych regionach £édzkim, Matopolskim i
Warminsko-Mazurskim stojg przed szansg uwrazliwienia ich na kwestie jakosci serwisu w
procesie obstugi klienta. Badane punkty i centra Informacji Turystycznej uwidaczniajg
niejednokrotnie niezwyklty potencjat jaki w nich tkwi. Dalszym krokiem bylby jego
systematyczny monitoring i rozwoj (szkolenia, kursy jezykowe itp.). Znaczenie tej tematyki
zostalo bowiem dostrzezone przez decydentow, a przekazanie tych wnioskéw do danych
punktow Informacji Turystycznej moze wplyngé pozytywnie na ich nowag kulture pracy.
Reorganizacja i zmiana sposobu myslenia w relacjach z klientem powinny sta¢ sie
priorytetem, owocujgcym indywidualnym i uzaleznionym od sytuacji podejsciem do jego
wymagan.
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5 Zakonczenie

Powyzsze badanie Mystery Check moze by¢ doskonalym przyktadem metody pozwalajacej
realnie ocenic sytuacje wyjsciowg jakosci obstugi klienta w punktach Informacji Turystycznej,
analizy brakow, a takze narzedziem na podstawie wynikdéw ktérego mozliwe jest planowanie
catego procesu podnoszenia jakosci informacji turystycznej.

Firma IRS CONSULT AG majgca 6 letnie, bogate doswiadczenie w badaniu tg metodg
punktow Informacji Turystycznej w Niemczech, Austrii i Szwajcarii, gorgco rekomenduje
zastosowanie tej metody w Polsce.

Szybko zmieniajacy sie rynek ustug turystycznych coraz bardziej warunkowany jest jakoscig
ustug i produktéw turystycznych. Wspoiczesny, wymagajacy klient poszukuje w pierwszej
kolejnosci rzetelnej i petnej informacji odpowiadajgcej na jego potrzeby. Narzedzie badawcze
jakim jest MysteryCheck stwarza mozliwosci badania jakosci obsugi klienta w punktach
Informacji Turystycznej a wyniki badan dajg realne szanse na doskonalenie jakosci ustug.
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llustracja 46: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Atrakcje turystyczne” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionow
tédzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.” str. 53

llustracja 47: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Imprezy zorganizowane”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w
jezyku angielskim.”
str. 54

llustracja 48: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Imprezy zorganizowane” badanie w jezyku polskim. Poréwnanie regionow
tédzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.” str. 55
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llustracja 49: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Jmprezy zorganizowane”- badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regionow
todzkiego, Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.” str. 56

llustracja 50: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Zatgczniki”. Poréwnanie wynikéw badania w jezyku polskim i w jezyku angielskim.”
str. 57

llustracja 51: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT z
zalgcznikiem o wielkosci 11,3 MB - badanie w jezyku angielskim.” str. 57

llustracja 52: ,Przykfad odpowiedzi na zapytanie klienta z zalaczonymi plikami - badanie w
jezyku polskim.” str. 58

llustracja 53: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Zalgczniki” - badanie w jezyku polskim. Porownanie regionéw tdédzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.” str. 58

llustracja 54: ,Zestawienie procentowe ilosci odpowiedzi nadestanych przez punkty IT w
kategorii ,Zatgczniki” - badanie w jezyku angielskim. Poréwnanie regiondéw toédzkiego,
Matopolskiego i Warminsko-Mazurskiego.” str. 59

llustracja 55: ,Przykfad niewyczerpujagcej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 61

llustracja 56: ,Przyktad odpowiedzi nadestanej przez punkt IT zawierajgcej niepoprawne
formy w relacji ,ustugodawca — klient” - badanie w jezyku polskim.” str. 62

llustracja 57: ,Przykfad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 62

llustracja 58: ,Przyktad odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez punkt IT - badanie
w jezyku polskim.” str. 63

llustracja 59: ,Przykfad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 64

llustracja 60: ,Przykfad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 64

llustracja 61: ,Przykfad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 65

llustracja 62: ,Przykfad niewyczerpujacej odpowiedzi na zapytanie klienta nadestanej przez
punkt IT - badanie w jezyku polskim.” str. 65
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7 Zrodta: literatura i strony internetowe

Dane projektowe ,MysteryCheck — Przygoda: szukamy noclegu”: opracowanie wtasne firmy
IRS CONSULT AG w latach 2003 — 2009.

Informacje prasowe w jezyku niemieckim na temat ,MysteryCheck 2009 — Abenteuer
Unterkunftssuche“ do pobrania na www.irs-consult.de

Drees, N&Schiller, S. (2000): Mystery Shopping: Ein Instrument zur Uberpriifung der
Servicequalitat, Abseitswirtschaft 43

Winhart , A. / Schon, K. (2007): Publikacja ,MysteryCheck — Abenteuer Unterkunftssuche*:
Ervin Seitz i Dominik Rossmann (Wydawca.) ,Fallstudien zum Tourismus/Marketing.

Marketingerfolg trainieren®, Wydawnictwo Vahlens

www.mysteryresearch.com

http://ec.europa.eu/information society/policy/ecomm/doc/implementation enforcement/broa
dband access/Broadband data july 08.pdf

www.ec.europa.eu
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