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1. Charakterystyka proby badawczej i przebiegu badan

Wsréd najwazniejszych zadan majacych na celu stworzenie
zintegrowanej sieci Informacji Turystycznej w Polsce wymienia sie
m.in. wspieranie i monitorowanie dziatania systemu centréow IT,
wprowadzenie ich kategoryzacji w celu podnoszenia jakosci obstugi N 5 Q
turystow oraz dzialania majace na celu poszerzenie dostepnych dla .
turystow placowek IT. Znaczenie nowoczesnego i sprawnie funkcjonujgcego sytemu informacji
turystycznej ijego wplyw na poprawe konkurencyjnosci turystyki w Polsce podkreslono m.in. w
»,Marketingowej strategii Polski w sektorze turystyki na lata 2008-2015". Stato sie to dla Kota
Naukowego Meritum dziatajacego przy Katedrach Marketingowych Akademii Ekonomicznej w
Katowicach inspiracja do podjecia projektu badawczego majacego na celu dokonanie diagnozy
aktualnego stanu funkcjonowania systemu informacji turystycznej w woj. $lagskim jako elementu
polityki marketingowej regionu w obszarze turystyki. Zasadniczym celem projektu byta préba
dokonania oceny poziomu jako$ci obstugi klienta i stopnia satysfakcji Kklientéow z
funkcjonowania o$rodkéw informacji turystycznej w woj. $laskim. Projekt byt zrealizowany z
wykorzystaniem koncepcji badawczej Mystery shopping. Badanie zostato przeprowadzone
przez 19 cztonkéw KN Meritum, ktérzy ,wcielili sie” w role klientéw placéwek IT w woj. Slagskim.
Tacy szczeg6lni klienci pojawiajac sie ,incognito” w placéwkach IT uwaznie obserwowali
zachowania pracownikéw placéwek IT, sprawdzali ich kompetencje i fachowos¢, uprzejmose,
komunikatywnos$¢, a takze szereg innych elementéw nie zwigzanych bezposrednio z procesem
Swiadczenia ustugi, jak wyglad placéwki, oznakowanie, czysto$¢ itp. Oryginalno$¢ samej
koncepcji badawczej polega na tym, Ze na zadnym etapie badania nie zbierano informacji od
rzeczywistych klientéw, a obiektywizm i wiarygodno$¢ badania zostaty zapewnione poprzez
standaryzacje przebiegu wizyty, odpowiednio zbudowane narzedzie badawcze (kwestionariusz
obserwacji), scenariusze badania dla tzw. klienta indywidualnego oraz klienta zbiorowego
(zatacznik nr 1). Kazda placéwka zostala przebadana dwukrotnie. Jeden z audytéw zostat
przeprowadzony zgodnie ze scenariuszem ,indywidualnym”. Audytor wcielajacy sie w te role
miat za zadanie zorganizowanie pobytu rekreacyjnego w danej miejscowosci dla siebie oraz
osoby towarzyszacej. Drugi z audytow byt przeprowadzony zgodnie ze scenariuszem
»grupowym”. Audytor tego scenariusza miat za zadanie zorganizowanie wycieczki dla
kilkuosobowej grupy studentéw w danej miejscowosci.
Badanie wtasciwe, ktére odbyto sie w kwietniu 2009 r. zostato poprzedzone szkoleniem

wewnetrznym audytoréw podczas warsztatow zorganizowanych przez KN Meritum w marcu



2009 r. Warsztaty szkoleniowe dla audytoréw poprowadzone byty przez dyrektora agencji
badawczej Pentor Research International w Katowicach.

Lacznie na terenie wojewddztwa $laskiego jest 55 placéwek IT (wg stanu na dzien
01.01.2009 r.). Badaniem objeto 42 wybrane placéwki IT (wykaz placéwek, w Kktérych
przeprowadzono audyty - zatacznik nr 2). W kazdej z placéwek audyt przeprowadzono
dwukrotnie. Na wstepie badania zrezygnowano z przeprowadzenia audytow w czesci placowek
z uwagi na ich specyfike m.in. w placéwkach IT zlokalizowanych na terenie gospodarstw
agroturystycznych (Brzeziny, Hucisko, Kotowice, Podlesice, Zrebice) oraz w punkcie IT na
lotnisku w Pyrzowicach (specyfika punktu IT oraz rodzaj przygotowanych scenariuszy do
badania uniemozliwito przeprowadzenie audytu w tym punkcie IT). Ponadto odstgpiono od
przeprowadzenia audytéw w jednym z punktéw w Janowie z uwagi na wystepowanie dwoch
punktow IT pod jednym adresem (audyt przeprowadzono tylko w jednym punkcie), z kolei w
miejscowosciach Podzamcze, Pszczyna i Ogrodzieniec (w kazdej z tych miejscowosci wystepuje
po kilka punktéw (dwa lub trzy) IT w stosunkowo niedalekiej odleglosci od siebie) audyty tez
przeprowadzono tylko w jednym punkcie poniewaz audytorzy zauwazyli przemieszczanie sie
pracownikéw z jednego punktu do drugiego. Z kolei w momencie przeprowadzania audytu dwa

punkty IT byty zamkniete (Siedlec, Ztoty Potok Galeria pod Arkadami).

Po przeprowadzeniu badan terenowych audytorzy - czlonkowie Kota Naukowego
Meritum zorganizowali dwa spotkania robocze by przedyskutowa¢ swoje ,wrazenia z badan”.
Staty sie one podstawa do opracowania i przedstawienia wybranych wnioskéw z badan, ktére

omoéwiono w punkcie 6 niniejszego raportu.

Podstawowym zatozeniem badania byta préba znalezienia odpowiedzi na postawione
pytania badawcze, w tym m.in.:
- Czy pracownicy placowek IT wojewddztwa S$laskiego sprawiaja pozytywne (pierwsze)
wrazenie?
- Czy pracownicy punktéw IT w wojewodztwie Slaskim wykorzystuja skutecznie techniki
identyfikacji potrzeb klientow?
- Czy pracownicy punktéw IT w wojewddztwie Slagskim sg w stanie udzieli¢ potrzebnych
turystom informacji dotyczacych ich okolicy?
- Czy pracownicy punktéw IT w wojewoddztwie $lgskim aktywnie angazujg sie w rozwigzywanie
problemoéw turystéw przybywajacych do placéwek IT?
- Czy pracownicy punktéw IT w wojewddztwie $laskim orientujg sie w posiadanych materiatach

promocyjnych i co sie w nich znajduje?



- Czy turys$ci sa zachecani przez pracownikéw punktéw IT do odwiedzania lokalnych atrakcji
turystycznych i korzystania z ustug okoto turystycznych?

- Czy pracownicy punktéw IT w wojewoddztwie $laskim oferuja turystom dodatkowe materiaty
promocyjne w formie pamigtek, filméw itp., badz tez ustugi przewodnickie?

- Czy pracownicy punktéw IT w wojewodztwie Slagskim oferuja turystom bezptatne materiaty
promocyjne?

- Czy punkty IT w wojewddztwie $laskim, oferujg turystom bezptatny dostep do Internetu?

- Czy punkty IT w wojewo6dztwie Slaskim, dysponuja danymi o pozostatych placéwkach IT w
wojewddztwie $laskim ?

- Czy punkty IT w wojewodztwie $laskim, s3 oznakowane w sposoéb umozliwiajgcy turystom
bezproblemowe dotarcie do nich?

- Czy w pracownicy punktow IT w wojewoddztwie $lagskim dbaja o czysto$¢ w samych
placéwkach jak i wokét nich?

- Jak szybko i skutecznie pracownicy punktéw IT w wojewodztwie $laskim udzielaja pomocy

turystom?

Badania zostaty przeprowadzone zgodnie z koncepcja badawczg Mystery Shopping.
Koncepcja nalezy do metod obserwacji, ktéra odbywata sie bez uprzedzenia tak, aby
obserwowany pracownik zachowywat sie naturalnie; w spos6b naturalny audytor obserwowat
i zapamietywat elementy obstugi klienta.

Istota audytu bezposredniego indywidualnego polega na tym, ze audytor udaje sie do
placowki IT i prowadzi systematyczng, zaplanowang obserwacje sposobu obstugi klientéw.
Badaniu podlegaty przede wszystkim takie formy zachowan pracownikéw IT, jak: powitanie,
identyfikacja i analiza potrzeb Kklienta, optymalna propozycja, elementy komunikacji
niewerbalnej pracownikdw IT, podziekowanie i pozegnanie.

Ocenie podlegaty réwniez kwestie zwigzane z wygladem zewnetrznym oraz wewnetrznym
placowki, gdzie oceniania byla czysto$¢ placowki, jej oznakowanie, dostep do Internetu oraz
ilo§¢ dostepnych materiatéw promocyjnych. Nalezy podkresli¢, ze zgodnie z koncepcja
badawcza Mystery shopping rola audytora sprowadzata sie w giéwnej mierze do roli
obserwatora, a nie do roli komentatora monitorowanych zachowan pracownikéw placéwki IT.
Taki sposéb oceny byl zagwarantowany poprzez przygotowany kwestionariusz obserwacji,
ktéry zaktadat niewielki stopien subiektywnych interpretacji od audytora. Audytor miat
wprawdzie mozliwo$¢ wyrazenia swojej subiektywnej oceny wrazen po przeprowadzeniu
audytu (ocena taka dokonywana byta na skali 5-cio stopniowej), jednakze subiektywna ocena
audytora bedaca jedng z trzech kategorii wptywajacych na og6lng ocene placowki miata tylko

10% udziat w ocenie konicowej. Najwiekszy - 60% wptyw na ocene koncowa miata kategoria -



obstuga klienta, a z kolei 30% wplywu na ocene konicowa zarezerwowano dla kategorii -
wyglad zewnetrzny i wewnetrzny placowki.

Wagi poszczegdlnych elementéw sktadajacych sie na ogolng ocene konicowa placéwki IT zostaty
uzgodnione podczas wspdélnych konsultacji (przed przystapieniem do badan terenowych) z

Dyrektorem Slaskiej Organizacji Turystycznej w Katowicach.

B Obstuga

B Wyglad zewnetrzny i wewnetrzny
placowki

1 Subiektywna ocena audytora

Rysunek 1 Wagi dla poszczeg6lnych kategorii



2. Wyniki badania dla czesci pierwszej - jako$¢ obstugi

Gdy wszedtes$ bezposrednio do placowki IT, czy jakikolwiek pracownik IT nawigzat z Tobg
kontakt wzrokowy?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego




Gdy wszedtes$ bezposrednio do placowki IT, czy jakikolwiek pracownik IT u§miechnat sie?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego




Gdy wszedtes$ bezposrednio do placowki IT, czy jakikolwiek pracownik IT przywitat sie?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego




Czy pracownik IT chetnie przystapit do udzielenia Ci pomocy i nie dat Ci odczu¢ swojego
niezadowolenia z powodu przerwanej pracy?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik punktu IT, zadawat pytania otwarte?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego

Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik punktu IT, zadawat pytania zamkniete?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego

Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik punktu IT, uzyskat informacje dotyczaca Twoich potrzeb/ sprawy z ktéra
przyszedte§?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik zaproponowat Ci produkt (ustuge), ktérego szukate$ lub produkt podobny (jezeli
nie byto tego czego szukate$)?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik IT orientowat sie w ofercie ulotek informacyjnych placéwki IT (lub sprawdzit
dostepnos¢ w systemie, aby sie upewnic jezeli chodzi o np. wersje jezykowe)

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego

15



Czy pracownik IT zachecat Cie do odwiedzenia obiektu turystycznego, ktory Cie interesowat?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik IT zaproponowat Ci inne obiekty interesujace/pokrewne do zwiedzania?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik IT poinformowat Cie o swojej dostepnosci lub o dostepnosci innego pracownika
IT, podczas gdy bedziesz potrzebowat dodatkowych informacji?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy podczas jakiego$ momentu wizyty w placéwce IT pracownik IT proponowat Ci dodatkowe
produkty tworzace komplet ustugi (np.: wydawnictwo ptatne, plyte video, pamiatke, bilety itp.
ktére korespondowatyby z produktem, ktéry byt przedmiotem Twojego zainteresowania ale
niejako z innej grupy towarowej itp.)?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik IT poinformowat o mozliwo$ci badZ konieczno$ci skorzystania z ustug
przewodnickich w interesujgcym Cie obiekcie.

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy placéwka IT na Twoje zyczenie udostepnita Ci wykaz wszystkich jednostek §wiadczacych
ustugi ,IT” w wojewddztwie?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik IT obstugujacy Cie widzac duza ilo$¢ zebranych materiatéw informacyjnych
zaproponowat Ci zapakowanie materiatéw informacyjnych np. do firmowej torby?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego

22



Czy podczas obstugi pracownik nie przerywat rozmowy z Tobg czynno$ciami nie zwigzanymi z
obstuga (np. prywatna rozmowa telefoniczna, rozmowa z innym pracownikiem nie dotyczaca
funkcjonowania placéwki).

Ogodtem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego

23



Czy podczas rozmowy pracownik aktywnie sie angazowat okazujac to werbalnie i
pozawerbalnie?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik punktu IT, podziekowat za wizyte w obiekcie?

Ogoétem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego
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Czy pracownik punktu IT, zyczyt Ci mitego pobytu w okolicy?

Ogotem

Wg. scenariusza indywidualnego Wg. scenariusza grupowego

26



3. Wyniki badania dla czes$ci drugiej - wyglad wewnetrzny i zewnetrzny placowki

Czym zajmowali sie pracownicy, gdy wszedte$ do punktu IT?

Inne

Rozmawiali przez telefon

Pracowali przy komputerze 34,15%

Rozmowa z innymi pracownikami

Czynnos$ciami porzadkowymi

15,85%

Obstuga klientow

0% 10% 20% 30% 40%

Czy pracownik obstugujacy posiadat identyfikator?

Tak




Czy witryna punktu IT byta czysta?

Forma oznakowania punktu IT:

Inne

Wydruk
komputerowy
na drzwiach

drzwiach

Podswietlany
kaseton / baner

1,22%

10,98%

8,54%

Napis nad

0%

20%

40%

60%

80%

100%

28



Czy idac do punktu IT, zauwazyte$/-a$ oznakowanie trasy prowadzacej do niego?

Czy bezposrednio wokot punktu IT, byto czysto?

Nie
7,32%

Czy punkt IT posiadat wydzielony obszar konsultacji i obszar samoobstugi?

29



Czy w punkcie IT mozna byto skorzysta¢ bezptatnie z zasobéw Internetu?

Czy podloga w punkcie IT byta czysta?

Nie
6,10%

Czy w ekspozycji materialéw informacyjnych w gablotach, stojakach lub witrynach zauwazalne
byty braki, puste miejsca?

30



Czy dostepne byly bezptatne materiaty?

Inne

Materiaty szczegdtowe

Materiaty specjalistyczne (tematyczne)

Materiaty informacyjne regionalne

Materiaty informacyjne ponadlokalne

Materiaty informacyjne o najblizszej okolicy

10,98%
32,93%
39,02%
60,98%
46,34%
78,05%
I

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

4. Prezentacja wynikow badan dla czes$ci trzeciej- subiektywna ocena audytora

Audytorzy, w ostatniej cze$ci kwestionariusza, mieli mozliwo$¢ wystawienia oceny

zwigzanej z ich subiektywnym odczuciem co do poziomu obstugi klienta w danej placowce IT.

Dana placowka mogta otrzymac ocene od 1 do 5, gdzie ocena 1 Swiadczyta o zupeltnym braku

satysfakcji, natomiast 5 o catkowitym usatysfakcjonowaniu audytora z wizyty w placéwce IT.

Srednia subiektywna ocena audytoréw wyniosta 3,72 punktu. W przypadku audytéw

indywidualnych $rednia ta wyniosta 3,66 natomiast dla audytu grupowego 3,78.

31



5. Ranking placowek IT wojewddztwa Slaskiego

Srednia ocen z dwéch audytéw przeprowadzonych w placéwkach IT.

Nazwa placowki Miejscowos$¢ | Liczba
uzyskanych
punktéow

1. | Regionalne Centrum Informacji Turystycznej Katowice 81

2. Centrum Rezerwacji Noclegéw, IT ,Wistour” Wista 79,5

3. | Gminne Centrum Informacji Turystycznej Lipowa 76

4, Informacja o Miescie Tarnowskie 73,5

Goéry

5. | Chorzowskie Centrum Informacji i Turystyki Chorzéw 72,5
Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Sosnowiec 72,5

7. | Miejskie Centrum Informacji Czestochowa 71,5
Punkt Informacji Turystycznej Wegierska G. 71,5

9. | Slaski Zamek Sztuki i Przedsiebiorczoéci, Informacja Cieszyn 70,5
Turystyczna

10. | Biuro Informacji Turystycznej Pszczyna 70

11. | ARTadres - Biuro Promocji i Informacji, Galeryjka Skoczow 68,5
Miejska

12. | Miejskie Centrum Informacji Raciborz 67

13. | Punkt Informacji Turystycznej, Urzad Gminy Janow Janéw 64

14. | Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 63,5

Zawodzie

15. | Punkt Informacji Turystycznej, Dziat Kultury Dawnej Stawkéw 63
Miejskiego Osrodka Kultury

16. | Gminny Punkt Informacji Brenna 62,5

17. | Punkt Informacji Miejskiej Zabrze 60,5

18. | Punkt Informacji Turystycznej, PTTK Oddziat Ziemi Gliwice 60

Gliwickiej

Centrum Informacji Turystycznej Wista 60

Biuro Informacji Turystycznej Zywiec 60

21. | Centrum Informacji Kulturalnej i Edukacji Regionalnej Gliwice 59,5

Zamek Piastowski

22. | Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 59

Centrum

23. | Cieszynskie Centrum Informacji Cieszyn 57

24. | Punkt Informacji Turystycznej Istebna 54
Informacja Turystyczna Jele$nia 54

26. | Punkt Informacji Miejskiej Zory 52

27. | Miejskie Centrum Informacji i Turystyki, Sp. z o.o. Piekary 51,5

Slaskie

28. | Informacja Turystyczna Szczyrk 50,5

29. | Jasnogdrskie Centrum Informacji Klasztor 0O. Paulinéw | Czestochowa 50
na Jasnej Gorze

Punkt Informacji Turystycznej, Szkolne Schronisko Stawkéw 50

Mtodziezowe

31. | Centrum Informacji Miejskiej, Centrala Jurajskiej Zawiercie 49

Informacji Turystycznej

32. | Gminne Centrum Informacji Koziegtowy 46
33. | Informacja Turystyczna Zawiercie (Kiosk PTTK) Zawiercie 45,5
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34. | Gminna Informacja Turystyczna Poraj 44,5
35. | Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Bielsko-Biata 41
36. | Zwigzek Gmin Jurajskich Ogrodzieniec 37,5
37. | Biuro Promocji Miasta Bytom 36
38. | Punkt Informacji Turystycznej, Hotel Podkowa Siewierz 36
39. | Zamek Ogrodzieniec - kasa Podzamcze 38
40. | Punkt Informacji Turystycznej, Muzeum Regionalne im. Ztoty Potok 31,5
Z. Krasinskiego
41. | Punkt Informacji Turystycznej OL-TUR-2 Bogustaw Olsztyn 31
Bednarek
42. | Punkt Informacji Turystycznej, P.U.H PREMI Pilica 25
Ocena placéwek w audytach indywidualnych
Nazwa placowki Miejscowos¢ | Liczba
uzyskanych
punktow
1. | Regionalne Centrum Informacji Turystycznej Katowice 84
2. Centrum Rezerwacji Noclegéw, IT ,Wistour” Wista 78
3. | Gminne Centrum Informacji Turystycznej Lipowa 76
4. | Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Sosnowiec 75
5. | Slaski Zamek Sztuki i Przedsiebiorczosci, Informacja Cieszyn 72
Turystyczna
Punkt Informacji Turystycznej Wegierska G. 72
7. | Biuro Informacji Turystycznej Pszczyna 71
Centrum Informacji Kulturalnej i Edukacji Regionalnej Gliwice 71
Zamek Piastowski
ARTadres - Biuro Promocji i Informacji, Galeryjka Skoczow 71
Miejska
10 | Chorzowskie Centrum Informacji i Turystyki Chorzéw 70
Miejskie Centrum Informacji Czestochowa 70
Biuro Informacji Turystycznej Zywiec 70
13. | Informacja o MieScie Tarnowskie 67
Géry
14. | Miejskie Centrum Informacji Raciborz 66
15. | Punkt Informacji Turystycznej, PTTK Oddziat Ziemi Gliwice 64
Gliwickiej
Punkt Informacji Turystycznej, Urzad Gminy Janéw Janéw 64
Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 64
Zawodzie
18. | Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 62
Centrum
19. | Gminny Punkt Informacji Brenna 61
20. | Punkt Informacji Turystycznej, Dzial Kultury Dawnej Stawkéw 59
Miejskiego Osrodka Kultury
Centrum Informacji Turystycznej Wista 59
22. | Informacja Turystyczna JeleSnia 58
23. | Punkt Informacji Turystyczne;j Istebna 56
24. | Punkt Informacji Miejskiej Zabrze 54
25. | Punkt Informacji Miejskiej Zory 52
26. | Jasnogorskie Centrum Informacji Klasztor 00. Paulinéw | Czestochowa 50
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na Jasnej Gorze

27. | Cieszynskie Centrum Informacji Cieszyn 47
28. | Punkt Informacji Turystycznej, Szkolne Schronisko Stawkéw 46
Mtodziezowe
Gminna Informacja Turystyczna Poraj 46
30. | Gminne Centrum Informacji Kozieglowy 43
Zwiazek Gmin Jurajskich Ogrodzieniec 43
32. | Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Bielsko-Biata 42
Miejskie Centrum Informacji i Turystyki, Sp. z o.o. Piekary 42
Slaskie

Informacja Turystyczna Szczyrk 42

Centrum Informacji Miejskiej, Centrala Jurajskiej Zawiercie 42

Informacji Turystycznej

36. | Punkt Informacji Turystycznej OL-TUR-2 Bogustaw Olsztyn 39

Bednarek

37. | Informacja Turystyczna Zawiercie (Kiosk PTTK) Zawiercie 39

38. | Biuro Promocji Miasta Bytom 38
Zamek Ogrodzieniec - kasa Podzamcze 38

40. | Punkt Informacji Turystycznej, Hotel Podkowa Siewierz 36

41. | Punkt Informacji Turystycznej, Muzeum Regionalne im. Ztoty Potok 30
Z. Krasinskiego

42. | Punkt Informacji Turystycznej, P.U.H PREMI Pilica 21

Ocena placéwek w audytach grupowych.

Nazwa placowki Miejscowos¢ | Liczba
uzyskanych
punktow

1. | Centrum Rezerwacji Noclegéw, IT ,Wistour” Wista 81
2. | Informacja o MieScie Tarnowskie 80
Géry

3. | Regionalne Centrum Informacji Turystycznej Katowice 78
4. | Gminne Centrum Informacji Turystycznej Lipowa 76
5. | Chorzowskie Centrum Informacji i Turystyki Chorzéw 75
6. | Miejskie Centrum Informacji Czestochowa 73
7. | Punkt Informacji Turystycznej Wegierska G. 71
8. | Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Sosnowiec 70
9. | Slaski Zamek Sztuki i Przedsiebiorczoéci, Informacja Cieszyn 69

Turystyczna

Biuro Informacji Turystycznej Pszczyna 69
11. | Miejskie Centrum Informacji Raciborz 68
12. | Cieszynskie Centrum Informacji Cieszyn 67

Punkt Informacji Turystycznej, Dziat Kultury Dawnej Stawkéw 67

Miejskiego Osrodka Kultury

Punkt Informacji Miejskiej Zabrze 67

15. | ARTadres - Biuro Promocji i Informacji, Galeryjka Skoczow 66

Miejska

16. | Gminny Punkt Informacji Brenna 64
17. | Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 63
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Zawodzie

18. | Miejskie Centrum Informacji i Turystyki, Sp. z o.o. Piekary 61
Slaskie
Centrum Informacji Turystycznej Wista 61
20. | Informacja Turystyczna Szczyrk 59
21. | Punkt Informacji Turystycznej, PTTK Oddziat Ziemi Gliwice 56
Gliwickiej
Miejska Informacja Turystyczna Ustron- 56
Centrum
Centrum Informacji Miejskiej, Centrala Jurajskiej Zawiercie 56
Informacji Turystycznej
24. | Punkt Informacji Turystycznej, Szkolne Schronisko Stawkéw 54
Mtodziezowe
25. | Punkt Informacji Turystycznej Istebna 52
Punkt Informacji Miejskiej Zory 52
27. | Jasnogérskie Centrum Informacji Klasztor 00. Paulinéw | Czestochowa 50
na Jasnej Gorze
Informacja Turystyczna Jele$nia 50
Informacja Turystyczna Zawiercie (Kiosk PTTK) Zawiercie 50
Biuro Informacji Turystycznej Zywiec 50
31. | Gminne Centrum Informacji Kozieglowy 49
32. | Centrum Informacji Kulturalnej i Edukacji Regionalnej Gliwice 48
Zamek Piastowski
33. | Gminna Informacja Turystyczna Poraj 46
34. | Miejskie Centrum Informacji Turystycznej Bielsko-Biata 42
35. | Biuro Promocji Miasta Bytom 34
36. | Zamek Ogrodzieniec - kasa Podzamcze 33
Punkt Informacji Turystycznej, Muzeum Regionalne im. Ztoty Potok 33
Z. Krasinskiego
38. | Zwigzek Gmin Jurajskich Ogrodzieniec 32
39. | Punkt Informacji Turystycznej, P.U.H PREMI Pilica 29
40. | Punkt Informacji Turystycznej OL-TUR-2 Bogustaw Olsztyn 23

Bednarek
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6. Wnioski z badan

Whioski z badania zostaty wyciggniete na podstawie zaprezentowanych wynikéw badan
opracowanych zgodnie z kwestionariuszem badawczym oraz dodatkowych opinii wszystkich
audytoréw- cztonkéw KN, ktoérzy po przeprowadzeniu badania spotkali sie dwukrotnie, by
przedyskutowac swoje ,wrazenia z badan”.

W przeprowadzonych audytach maksymalna liczba uzyskanych punktéw przez jedna
placéwke wyniosta 81 (Srednia z dwoch audytéw) najnizsza natomiast 25. Prawie potowa z
badanych placéwek (46%) osiggneta wynik w przedziale punktowym 41-60 punktéw, druga co
do liczebnosci grupe (34%) stanowity placéwki z przedziatu punktowego 61-80 punktow.

Audytorzy stwierdzili ponadto, iz stosunkowo czesto pracownicy punktéw IT nie
nawigzywali pozytywnego pierwszego kontaktu z klientem. Bardzo czesto to sami audytorzy
musieli jako pierwsi odezwac¢ sie do pracownika, co nierzadko byto wymuszone przez wyglad
placowki IT, jej niewielkie rozmiary i brak wydzielonego obszaru samoobstugi. Jesli juz
audytorzy byli witani przez pracownikéw punktéw IT, najczesSciej padato sformutowanie: ,Dzien
dobry! W czym moge pomdc?”

Pracownicy punktow IT mieli rowniez problemy z identyfikacja potrzeb klientéw, bardzo
czesto to audytorzy musieli sami precyzowac swoje potrzeby, a nie bylo to konsekwencja pytan
zadawanych przez pracownikéw punktéw IT. Zdarzaty sie sytuacje, ze pracownicy punktéow IT
nie byli w stanie zaproponowa¢ odpowiednich produktéw klientom, np. w momencie gdy padto
pytanie o tani nocleg w okolicy, pracownik punktu IT proponowat skorzystanie z ustug
noclegowych w pobliskim trzygwiazdkowym hotelu, gdzie ceny przekraczaly mozliwosci
finansowe osoby w ktéra ,wcielat sie” audytor. Ten czeSciowy brak kompetencji czesto byt
ttumaczony przez pracownikow punktéw IT, tym, ze dziatalno$¢ informacyjna jest jedynie
dodatkowq dziatalno$cia danej placéwki.

Czesto zdarzaty sie takze sytuacje, Ze w miare zwiekszania sie poziomu wiedzy na temat
potrzeb turysty, wzrastalo zaangazowanie pracownikéw punktu IT w udzielaniu pomocnych
informacji, a takze poszukiwanie produktéw odpowiadajacych potrzebom klientéw (dotyczy to
zwlaszcza sytuacji w ktérej przeprowadzano audyt wedlug scenariusza grupowego) . Sytuacja
taka miata miejsce pomimo faktu, iz czesto na poczatku rozmowy pracownicy punktéw IT nie do
konca sprawiali wrazenie os6b chetnych do niesienia pomocy. Interesujacy jest rowniez fakt, iz
miaty miejsce sytuacje w ktorych poza pracownikiem IT w placéwce znajdowaty sie osoby
trzecie, ktore byty bardziej sktonne do udzielenia pomocy audytorom anizeli sami pracownicy
tych punktow.

Audytorzy podkreslili takze, ze wystepowaly takie sytuacje w ktérych okazywato sie, iz
pracownicy punktéw IT nie posiadajg wystarczajacej wiedzy na temat lokalnej oferty

turystycznej i okoto turystycznej. Miato to swoje konsekwencje w przywotanym juz oferowaniu
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nieodpowiednich produktéw w stosunku do potrzeb, a takze w tym, Ze czasem pracownicy
punktow IT wprost zniechecali do pozostania w danej miejscowos$ci badz jej najblizszej okolicy i
odsytali w inne, z pozoru bardziej atrakcyjne miejsca, w dalszej odlegtosci (np. w placéwkach IT
znajdujacych sie w obrebie Jury Krakowsko-Czestochowskiej, z réznych miejsc odsytano na
zamek w Ogrodziencu, ktéry w ich ocenie wydawat sie by¢ ,sztandarowym” obiektem
znajdujacym sie na tym terenie).

Pracownicy punktéw IT chetnie wydawali réznego rodzaju materialty promocyjne
zwigzane z okolica, jesli tylko byli w ich posiadaniu. Zdarzato sie bowiem, Ze punkty nie
dysponowaly mapkami najblizszej okolicy czy tez samymi planami miast w najprostszej,
bezptatnej wersji. Trzeba takze zaznaczy¢, ze mialy miejsce sytuacje w ktérych pracownicy
punktu sprawiali wrazenie o0s6b nie =zorientowanych co do zawarto$ci wydawnictw
promocyjnych wydawanych bezptatnie. Jednocze$nie nalezy podkresli¢, ze pracownicy
punktow IT generalnie nie oferowali dodatkowych, odptatnych, materiatéw promocyjnych w
formie pamiatek, filmoéw, innych wydawnictw itp.

Stosunkowo niewielka liczba placéwek IT oferuje klientom bezptatny dostep do
Internetu, w placéwkach brakuje stanowisk, ktére by to umozliwialy. Zdarzyla sie sytuacja w
ktérej pracownik punktu IT nie dysponujacego wydzielonym stanowiskiem, zaproponowat
skorzystanie z Internetu za posrednictwem stuzbowego komputera.

Duze problemy moze sprawiaé turystom samo dotarcie do punktéw IT ze wzgledu na ich
niewystarczajgce oznakowanie. Audytorzy zwracali bowiem uwage na to, ze gdyby nie posiadali
doktadnych adreséw placdwek, to jako zwyklym turystom ciezko bytoby do nich dotrzeé.
Poniewaz, jak wspominano, placéwki IT czasami znajduja sie w budynkach uzytecznosci
publicznej takich jak poczty czy biblioteki, po wejsciu do takich miejsc nie do korica wiadomo do
kogo nalezy sie skierowa¢ w celu uzyskania potrzebnych informaciji i kto tak naprawde w danym
punkcie odpowiada za ich udzielanie (99% pracownikow punktow IT nie posiadato
identyfikator6w osobistych umieszczonych w widocznym miejscu). Ponadto zdaniem
audytoréw godziny jak i dni otwarcia placoéwek, mogg by¢ nieodpowiednie w stosunku do
potrzeb turystow, bowiem sa one otwarte w dni powszednie, czesto w godzinach od 8 do 16,

kiedy turysci mogg potrzebowac informacji w dni $wigteczne i wolne od pracy.
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Zalacznik 1. Scenariusze badawcze.

Scenariusz do badan MS w placéwkach IT- turysta indywidualny

Charakterystyka osoby w
ktora wciela sie Audytor

Podrozny jest studentem i podrézuje wraz z osoba towarzyszaca.
Przyjechal do miasta w ktérym odwiedza punkt IT z innego miasta
znajdujacego sie w wojewddztwie $laskim (miasto musi by¢ oddalone
przynajmniej o 50 km, tak by uzasadnione byto korzystanie z noclegu).
Turysta jest zainteresowany ustugami punktu IT, ze wzgledu na to iz jest
to wyjazd spontaniczny, styszat od znajomych o danym miejscu, ze jest
ciekawe jednak o szczegbly nie wypytywal, bo gdyby okazato sie, ze jest
inaczej to wrdci do domu, albo pojedzie gdzie$ indziej, w miejsce ktore
potozone jest niedaleko, ale jest ciekawsze. Turysta podrézuje z
wykorzystaniem transportu publicznego. Posiada legitymacje studencka,
oraz karte EURO 26.

Atrakcje

Turysta pyta pracownika IT, czy warto spedzi¢ w samej miejscowosci i
okolicy dwa dni. Czy liczba atrakcji jest wystarczajagca by mtode osoby
mogly sie nie nudzi¢ przez ten okres. Chciatby odwiedzi¢ dwa, trzy
ciekawe obiekty w okolicy, takie do ktorych da sie dojecha¢ komunikacja
miejska, a wieczorem wyjs¢ do pubu, dyskoteki. Jesli pracownik powie, ze
warto tu zosta¢, to spytac¢ go jakie atrakcje poleca i co warto zobaczy¢ w
pierwszej kolejnosci, poprosic¢ o jakas darmowa mape okolicy. Jesli poleci
konkretne obiekty, warto spytac o jakie§ darmowe materiaty promocyjne
tych obiektow. Z jakimi kosztami wigzatoby sie zwiedzanie tych obiektow,
czy s3 jakie$ znizki dla studentdéw, czy konieczne jest zwiedzanie z
przewodnikiem, w jakich godzinach mozna te obiekty zwiedza¢, oraz czy
konieczna jest wcze$niejsza rezerwacja zwiedzania. Spyta¢ czym sam
obiekt sie wyrdznia, co ciekawego oferuje turystom.

W trakcie rozmowy pyta¢ o numery linii autobusowych, tramwajowych,
koniecznos$ci przesiadek. Czestotliwos¢ Kkursowania danych linii,
niekoniecznie o konkretny rozktad jazdy, ewentualnie spyta¢ czy sam
rozktad mozna sprawdzi¢ w Internecie.

Gastronomia

Gdzie warto w okolicy zjes$¢, tanio i dobrze. Turysta bedzie sie kierowat
relacja ceny do jako$ci, nie bedzie preferowat konkretnej kuchni, cho¢
moze warto byltoby sprébowaé czego$ lokalnego. (W niektérych
przypadkach, moze by¢ wegetarianinem), oraz musi zapyta¢ gdzie warto
wyj$¢ wieczorem (pub, dyskoteka). Bedac w jakim$ mie$cie, moze
preferowac lokal w ktorym nie ma zadnej selekcji, bo dysponuje jedynie
strojem sportowym.

Nocleg

Poszukuje pokoju dwuosobowego, nie ma dla niego znaczenia czy pokdj
bedzie miat tazienke, czy w cene noclegu wliczone jest rowniez $§niadanie.
Gtowne kryterium wyboru miejsca noclegowego, beda dla niego stanowi¢
koszty. Turysta bedzie dysponowat wtasnym $§piworem, gdyby pracownik
punktu IT bedzie o to pytat. Obiekt noclegowy musi by¢ w takim miejscu
by mozna byto dosta¢ sie do niego

Zwréci¢c uwage by tatwo bylo sie dosta¢ do miejsca noclegu z
pubu/dyskoteki, badz ostatniej atrakcji na trasie zwiedzania.

Wyjscie

Wychodzac z punktu IT, pyta o mozliwos¢ skorzystania z bankomatu w
okolicy (warto by zasugerowat bank, z ktérego posiada karte, bo nie
chciatby ptacié prowizji)

Kwota jaka dysponuje
turysta

Ok. 150 ztotych od osoby, za dwudniowy pobyt (nie liczac kosztéw
dojazdu oraz powrotu do domu. Na nocleg nie chce przeznaczy¢ kwoty
wiekszej niz 30-35 ztotych od osoby.

Ubior

Stréj musi by¢ odpowiedni, w zwigzku z tym audytor musi mie¢ na sobie
sportowe wygodne ubranie, szczeg6lng uwage nalezy zwroci¢ na obuwie.
Musie tez mie¢ niewielki ok. 301 plecak.
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Scenariusz do badan MS w placéwkach IT- organizator wycieczki

Charakterystyka osoby
w ktora wciela sie
Audytor

Podrdézny jest studentem ekonomii, ktéry w danej miejscowosci ma
rodzine. Wtasénie przebywa u rodziny z wizyta. Rodzina bardzo zachwala
dang miejscowos$¢, dlatego  podrdézny jest  zainteresowany
zorganizowaniem wycieczki dla swojej grupy studenckiej. Rodzina
natomiast nie orientuje sie dokladnie co mozna zaproponowaé
studentom, dlatego zasugerowano, by skorzysta¢ z punktu IT. Student do
danej miejscowo$ci przyjechat samochodem, natomiast z grupa
znajomych porusza¢ sie bedzie komunikacjg miejska. Grupa liczy¢ bedzie
15-20 os6b. Podrdzny oraz jego znajomi nie posiadajg zbyt ,grubego
portfela”, dlatego zaktadajg, Ze na jeden dzien chca przeznaczy¢ kwote
maksymalnie 100 zt (dojazdy, wyzywienie, noclegi, atrakcje)

Atrakcje

Turysta pyta pracownika IT, czy warto spedzi¢ w samej miejscowosci
i okolicy trzy dni (dwa noclegi). Czy liczba atrakcji jest wystarczajaca by
mtode osoby mogly sie nie nudzi¢ przez ten okres. Chciatby odwiedzié¢
dwa, trzy ciekawe obiekty w okolicy, takie do ktérych da sie dojechaé
komunikacjg miejska. Po potudniu grupa chciataby wybrac sie na jaki$
obiekt sportowy (siatkdwka, tenis, tyzwy, itp.), a wieczorem wyjs$¢ do
pubu, dyskoteki. Jesli pracownik powie, Ze warto tu zostaé, to spytac¢ go
jakie atrakcje poleca i co warto zobaczy¢ w pierwszej kolejnosci,
poprosi¢ o jaka$ darmowa mape okolicy. Jesli poleci konkretne obiekty,
warto spytac o jakie§ darmowe materiaty promocyjne tych obiektow. Z
jakimi kosztami wigzatoby sie zwiedzanie tych obiektéw, czy sa jakies$
znizKi dla studentdw, czy konieczne jest zwiedzanie z przewodnikiem, w
jakich godzinach mozna te obiekty zwiedza¢, oraz czy konieczna jest
wczedniejsza rezerwacja zwiedzania. Spytaé czym sam obiekt sie
wyrdznia, co ciekawego oferuje turystom.

W  trakcie rozmowy pyta¢ o numery linii autobusowych,
tramwajowych, koniecznosSci przesiadek, ceny biletéw. Czestotliwos$¢
kursowania danych linii, niekoniecznie o konkretny rozktad jazdy,
ewentualnie spytac czy sam rozktad mozna sprawdzi¢ w Internecie.

Gastronomia

Gdzie warto w okolicy zje$¢, tanio i dobrze. Turysta bedzie sie
kierowatl relacja ceny do jako$ci, nie bedzie preferowat konkretnej
kuchni, cho¢ moze warto bytoby sprobowaé czego$ lokalnego. Niektérzy
uczestnicy wycieczki moga by¢é wegetarianami. Organizator chciatby
uzyskac informacje o trzech réznych miejscach (interesuja go 3 obiady).

Nocleg

Poszukuje miejsc noclegowych dla grupy 15-20 oséb. Pokoje powinny
by¢ 2,3-osobowe. Ewentualnie moze by¢ to pokdj 4-osobowy. Nie ma dla
niego znaczenia czy pokoje beda miaty tazienke. Nie jest zainteresowany
$niadaniem w cenie pokojéw, chciatby natomiast by grupa miata dostep
do kuchni, by mie¢ mozliwo§¢ samemu przygotowaé $niadanie czy
kolacje. Gtéwne kryterium wyboru miejsca noclegowego, beda dla niego
stanowi¢ koszty. Turysci beda dysponowali wtasnym $piworem, gdyby
pracownik punktu IT o to pytal. Obiekt noclegowy musi by¢ w takim
miejscu by tatwo sie do niego dostaé. Zwrdci¢ uwage by tatwo byto
powr6ci¢ do miejsca noclegu z pubu/dyskoteki.

Wyijscie

Wychodzac z punktu IT, pyta o mozliwo$¢ skorzystania z bankomatu
w okolicy, pyta doktadnie o bankomaty Euronet, gdyz z nich moze
bezptatnie korzysta¢ wiekszo$¢é grupy.

Kwota jaka dysponuje
turysta

Maksymalnie 100 ztotych od osoby na jeden dzien. Nie liczy tutaj
kosztéw dojazdu oraz powrotu do domu. Na nocleg organizator chce
przeznaczy¢ kwoty 30-35 ztotych od osoby.

Ubior

Audytor posiada codzienny, wygodny strdj. Moze by¢ sportowy.
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Zalacznik 2. Lista placowek w ktorych przeprowadzono audyty.

Ip | miejscowos¢ nazwa adres

1 | Bielsko-Biata | Miejskie Centrum Informacji pl. Ratuszowy 4
Turystycznej

2 | Brenna Gminny Punkt Informacji ul.Wyzwolenia 77

3 | Brzeziny Terenowy Punkt Informacji Brzeziny 1
Turystycznej, Agroturystyka "Zacisze"

4 | Bytom Biuro Promocji Miasta Rynek 7

5 | Chorzéw Chorzowskie Centrum Informacji i ul. Florianska 42/1
Turystyki

6 | Cieszyn Cieszynskie Centrum Informac;ji ul. Rynek 1

7 | Cieszyn Slaski Zamek Sztuki i ul. Zamkowa 3 a,b,c
Przedsiebiorczosci, Informacja
Turystyczna

8 | Czestochowa | Jasnogorskie Centrum Informacji ul. Kordeckiego 2
Klasztor 00. Paulinéw na Jasnej Gorze

9 | Czestochowa | Miejskie Centrum Informacji Aleja Naj$wietszej Maryi Panny

65

10 | Gliwice Centrum Informacji Kultualnej i ul. Pod Murami 2
Edukacji Regionalnej Zamek
Piastowski

11 | Gliwice Punkt Informacji Turystycznej, PTTK ul. Rynek 11
0ddziat Ziemi Gliwickiej

12 | Hucisko Gospodarstwo Agroturystyczne Hucisko ul. Skalny Widok 15
Wikarek Matgorzata i Andrzej

13 | Istebna Punkt Informacji Turystycznej Istebna 68

14 | Janow Punkt Informacji Turystycznej, Gminna | ul. Czestochowska 1
Biblioteka Publiczna

15 | Janow Punkt Informacji Turystycznej, Urzad ul. Czestochowska 1
Gminy Janow

16 | Jelesnia Informacja Turystyczna ul. Plebanska 1

17 | Katowice Regionalne Centrum Informacji ul. Rynek 13
Turystycznej

18 | Kotowice Gospodarstwo Agroturystyczne ul. Zamkow 48
"Miedzy Zamkami"

19 | Koziegtowy Gminne Centrum Informacji ul. Zarecka 28

20 | Lipowa Gminne Centrum Informacji Lipowa 654

21 | Ogrodzieniec | Firma Ustugowo-Handlowa "New ul. T. Ko$ciuszki 11
Standard"

22 | Ogrodzieniec | Zwigzek Gmin Jurajskich Plac WolnoSci 42

23 | Olsztyn Punkt Informacji Turystycznej OL- ul. Zamkowa 13

TUR-2 Bogustaw Bednarek
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24 | Piekary Miejskie Centrum Informaciji i ul. Bytomska 157
Slaskie Turystyki, Sp. z o.0.
25 | Pilica Punkt Informacji Turystycznej, P.U.H Pl. Mickiewicza 34
PREMI
26 | Podlesice Punkt Informacji Turystycznej,
Gosciniec Jurajski
27 | Podzamcze Pokoje Goscinne "BONER" ul. Wojska Polskiego 21
28 | Podzamcze Punkt Informacji Turystycznej kioskz | ul. Zamkowa 19
pamigtkami
29 | Podzamcze Zamek Ogrodzieniec - kasa ul. Zamkowa
30 | Poraj Gminna Informacja Turystyczna Ul. Gérnicza 21
31 | Pszczyna Biuro Informacji Turystycznej Brama Wybrancow 1
32 | Pszczyna Biuro Informacji Turystycznej ul. Zorska 5
(Pokazowa Zagroda Zubréw w
Zabytkowym Parku Pszczynskim)
33 | Pyrzowice Miedzynarodowy Port Lotniczy ul. Wolnosci 90
Katowice - Pyrzowice, Informacja
Lotniskowa
34 | Raciborz Miejskie Centrum Informacji ul. Dtuga 2
35 | Siedlec Punkt Informacji Turystycznej, Szkolne | ul. Szkolna 8
Schronisko Mtodziezowe PTSM
36 | Siewierz Punkt Informacji Turystycznej, Hotel ul. Sucha 4
Podkowa
37 | Skoczéw ARTadres - Biuro Promocji i Informacji, | Rynek 18
Galeryjka Miejska
38 | Stawkow Punkt Informacji Turystycznej, Dziat ul. Rynek 9
Kultury Dawnej Miejskiego Osrodka
Kultury
39 | Stawkow Punkt Informacji Turystycznej, Szkolne | ul. Niwa 45
Schronisko Mtodziezowe
40 | Sosnowiec Centrum Informacji Miejskiej ul. Modrzejowska 1a
41 | Szczyrk Informacja Turystyczna ul. Beskidzka 41
42 | Tarnowskie | Informacja o MieScie Rynek 4
Goéry
43 | Ustron Miejska Informacja Turystyczna Rynek 2
44 | Ustron- Miejska Informacja Turystyczna ul. Sanatoryjna 7
Zawodzie
45 | Wegierska Punkt Informacji Turystycznej ul. Zielona 43
Gorka
46 | Wista Centrum Informacji Turystycznej pl. B. Hoffa 3
47 | Wista Centrum Rezerwacji Noclegow - Wista, | ul. Wodna

Informacja Turystyczna
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48 | Zabrze Punkt Informacji Miejskiej pl. Dworcowy 5

49 | Zawiercie Centrum Informacji Miejskiej, Centrala | ul. Piastowska 1
Jurajskiej Informacji Turystycznej

50 | Zawiercie Informacja Turystyczna Zawiercie ul. 3-go Maja
(Kiosk PTTK)

51 | Ztoty Potok Punkt Informacji Turystycznej, Galeria | PL Jana Chrzciciela 1
Pod Arkadami

52 | Ztoty Potok Punkt Informacji Turystycznej, ul. Kosciuszki 11
Muzeum Regionalne im. Z.
Krasinskiego

53 | Zrebice Informacja turystyczna - Agroturystyka | ul. Gtéwna 17
Folwark Zrebice

54 | Zory Punkt Informacji Miejskiej ul. ks. Klimka 4

55 | Zywiec Biuro Informacji Turystycznej Rynek 12

Legenda:

Punkty w ktérych audyty zostaty przeprowadzone

Punkty ktére w trakcie przeprowadzania byty zamkniete, lub wystgpity inne

okoliczno$ci uniemozliwiajace przeprowadzenie audytu

Punkty ktére odrzucono ze wzgledu na ich specyfike
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