Informacja turystyczna
W ocenie turystow
— wyniki badan mystery client

V Forum POT-ROT-LOT
Ossa, 13.11.2017
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Zatozenia badania Tolotd Zinvervcann
REGIONY 1gw 2 gw 3gw 4 gw
Dolnosiaskie 12 6 2 4 0
Kujawsko-Pomorskie 3 0 0 2 1
Lubuskie 4 2 1 1 0
Matopolskie 41 14, 13 8 6
Mazowieckie 22 7 6 3 6
Opolskie 14 4 4 3 3
Lipiec — Podkarpackie 22 10 4 5 3
wrzesien Podlaskie 31 6 8 M1 6
2017 Slagskie 72 47 18 6 1
(wysoki sezon) Swietokrzyskie 29 11 13 2 3
Warminsko-Mazurskie 40 8 17 13 2
Zachodniopomorskie 14 2 S 5 2
Pomorskie 11 1 0 4 6
t 6dzkie 16 3 7 3) 1
Wielkopolskie 18 4 5 9 0
Lubelskie 21 4 6 8 3
SUMA catkowita " 370 129 109' ______________ 43
Proba - mystery visits (ok.21%) 79 27 23 18 1
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Zalozenia badania

 Mystery e-mail — 370 certyfikowanych punktow ,,it”

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

« Mystery visits — 79 certyfikowanych punktéw ,,it”,
reprezentatywnosc¢ dla poszczegolnych kategorii
— zebranie i opracowanie informacji na temat jednostek ,it” (oznakowanie,
wyposazenie, materialty promocyjne, itp.) oraz poziomu obstugi klienta (kryteria
oceny wg kryteriow certyfikacji) w 70-80 badanych bezposrednio "it”
— wskazanie mocnych i stabych stron w dziatalnosci badanych "it", ocena

zgodnosci nadanego certyfikatu z regulaminem certyfikacji oraz
rekomendowanie kierunkow zmian
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MYSTERY E-MAILS




Mystery e-mail — wyniki

ZAPYTANIA PL

Response rate - 61% (prawie 2 na 3
wystane maile otrzymaty odpowiedz)

— 54% - odpowiedz do 24 h
— 32% - odpowiedz 24-72 h
— 15% - odpowiedz 72h — 1 tydzien

Najwyzszy response rate — punkty 4
gw. (80%); najnizszy — punkty 1 gw.
(46%)

Najwyzszy response rate — woj.
wielkopolskie (83%) i woj. lubelskie

~a -~ (81%); najnizszy — woj. slaskie (26%)
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ZAPYTANIA EN

Response rate - 42% (ponad potowa
wystanych maili — bez odpowiedzi)

— 87% - odpowiedz do 24 h
— 11% - odpowiedz 24-72 h
— 2% - odpowiedz 72h — 1 tydzienh

Najwyzszy response rate — punkty 4
gw. (75%); najnizszy — punkty 1 gw.
(26%)

Najwyzszy response rate — woj.
pomorskie (82%) i woj. lubuskie
(75%); najnizszy — woj. slaskie (11%)
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Mystery e-mail —wyniki (zapytania PL) Tl feenc

Respaonse rate (wskaznik
Wojewodztwo otrzymanych maili na zapytanie
polskie)
wielkopolskie; n=18 83%
lubelskie; n=21 81%
lubuskie; n=4 7195%
opolskie; n=14 7195%
podkarpackie; n=22 73%
pomorskie; n=11 713%
mazowiecki; n=22 1%
warminsko-mazurskie; n=40 70%
podlaskie; n=31 68%
dolnoslgskie; n=6 67%
kujawsko-pomorskie; n=3 67%
matopolskie; n=41 61%
todzkie; n=16 26%
swietokrzyskie; n=29 92%
slgskie; n=72 26%
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Mystery e-mail — wyniki (zapytania EN) wl

Respaonse rate (wskaznik
Wojewodztwo otrzymanych maili na zapytanie
zZagraniczne )
pomorskie; n=11 82%
lubuskie; n=4 715%
kujawsko-pomorskie; n=3 67%
warminsko-mazurskie; n=40 60%
podlaskie; n=31 05%
matopolskie; n=41 91%
dolnoslgskie; n=12 90%
mazowiecki; n=22 20%
podKkarpackie; n=22 50%)
wielkopolskie; n=18 90%
zachodniopomorskie; n=14 90%
lubelskie; n=21 43%
opolskie; n=14 43%
todzkie; n=16 25%
swietokrzyskie; n=29 21%
slgskie; n=70 11%
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Przyczyny braku odpowiedzi na zapytania
mailowe

Najczestsze przyczyny braku odpowiedzi: nieaktualne adresy mailowe, problemy
techniczne oraz personalne

 Przyczyny wynikajace z bazy
— bfedne adresy mailowe
— case woj. $lgskie — przepinanie domeny z slaskie.travel na silesia.travel

 Przyczyny techniczne
— przetadowana skrzynka
— niedziatajgca / nieaktywna skrzynka pocztowa (serwer poczty przychodzgcej)
— trafienie maila do spamu

* Przyczyny personalne
— urlop pracownika
— skrzynke obstuguje inna osoba niz pracownik PIT



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

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

zawieszona poczta.
Przepraszamy za utrudnienia.”




Jakosciowa ocena odpowiedzi na %@Q orazscin
zapytania mailowe

« Zwroty grzecznosciowe (formuty powitalne i pozegnalne) wystepowaty prawie we
wszystkich otrzymanych wiadomosciach. Szczegdlnie pozytywnie odbierane maile,
to takie w ktérych oprocz standardowego powitania, byta forma powitalna
wyrazajgca podziekowanie za kontakt i aprobate, wyrazajgca sie docenieniem
checi odwiedzenia danej miejscowosci.

« Tajemniczy klient uzyskiwat zawsze informacje nt. zgtoszonego zapytania.
Informacje te byty zazwyczaj wystarczajace i adekwatne do wystanego
wczeshniej maila.

* Nie zaobserwowano maili z razagcym btedami jezykowymi czy niezrozumiatym
sfownictwem.

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

W szkoleniach pracownikow nalezy ktas¢ nacisk na "miekki" zakres obstuqi klienta,
czyli o zadbanie o jeqo poczucie waznosci, zainteresowanie jeqo osoba, bycie
pomochym i chetnym do dalszej wspotoracy.
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4 = 4 {% ;CI;;SA}:TZACJA
Ocena punktow ,,it” - ogétem el

Weijscie klienta (D) 83,5%

Ocena konsultanta (G) 76,7%

Prezentacja pracownikéw i ich

stanowiska pracy (C) 71,2%
Nawigzanie rozmowy (E) 64,6%
Rozmowa (F) 60,9%
Zakoriczenie rozmowy (H) 60,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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[N=79] | [n=27]| [n=23]| [n=18] n=11]
Podsumowanie (Wymiar A): Wyglad | 88,6% | 852% | 835% | 978% | 92,7%
placowki z zewnatrz
AA1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,35 4,33 4,04 4,50 4,82
Podsumowanie (Wymiar B): Wyglad | 924% | 911% | 896% | 944% | 98,2%
placowki wewnatrz
BB1. [ocena subiektywna)] Skala 1-5 4,30 4,26 4,09 4,39 4,73
Podsumowanie (Wymiar C): Prezentacja | 71,2% 68% 1% 72% 78%
pracownikow i ich stanowiska pracy
CC1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,29 419 413 4,39 4,73
Podsumowanie (Wymiar D): Wejscie | 83,5% | 100,0% | 722% | 72,7% | 81,5%
klienta
DD1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,44 4,33 4 61 4,39 4.45
Podsumowanie (Wymiar E): Nawigzanie | 64,6% | 64,8% | 66,7% | 62,0% | 63,6%
rozmowy
EE1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,11 4,07 4,04 422 4,18
Podsumuwanie| (Wymiar F): Rozmowa 60,9% | 55,0% | 553% | 72,2% | 68,8%
FF1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 3,95 3,93 3,70 422 4.09
Podsumowanie (Wymiar G): Ocena | 76,7% | 76,7% | 711% | 80,6% | 81,8%
konsultanta
GG1. [ocena subiektywna] Skala 1-5 4,13 419 3,83 4,33 4,27
Podsumowanie (Wymiar H): Zakonczenie | 60,6% | 61,9% | 52,8% | 651% | 66,2%
rozmowy
HH1. [ocena subiektywna)] Skala 1-5 4,05 4.00 3,83 417 4.45
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Rekomendacje — punkty 1 gw. (*)

« Punkty informacji turystycznej (*) powinny zostac lepiej oznakowane, aby klient z
daleka wiedziat, ze ma do czynienia z informacjg turystyczna.

« Warto, aby pracownicy punktow informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne:
plakietki z imieniem i nazwiskiem oraz odpowiedni stréj (nalezy zwroéci¢ uwage na
ubiér pracownikdw, by nie byt to stroj sportowy).

« Konsultanci powinni bycC lepiej zorientowani w miejscach noclegowych oraz
zapleczu gastronomicznym dla turystow.

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

Ze wszystkich placowek 1 gw. najwyzej zostata oceniona placowka:
Punkt Informacji Turystycznej w Reszlu (woj. warminsko-mazurskie)
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Rekomendacje — punkty 2 gw. (**)

* Punkty informaciji turystycznej (**) powinny zostac lepiej oznakowane, by dostep
do nich byt mozliwy dla wszystkich zainteresowanych.

« Warto, aby pracownicy punktow informacyjnych posiadali zunifikowany stroj oraz
plakietki z identyfikatorem.

* Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a gtéwnym
wyzwaniem jest to, aby z biernego pracownika sta¢ sie aktywnym doradca,
»przedstawicielem / ambasadorem” regionu.

Ze wszystkich placowek 2-gw. najwyzej zostata oceniona placowka:
Warszawskie Centrum Informacji Turystycznej
mieszczace sie na Placu Zamkowym.
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Rekomendacje — punkty 3 gw. (***)

« Nalezy zwrdéci¢ uwage na ubidr i wyglad pracownikow punktow informacji
turystycznej. W certyfikowanych placéwkach *** warto rozwazy¢ wprowadzenie
zunifikowanych jednolitych strojéw, najlepiej z elementami regionalnymi.

« W punktach powinny znajdowac sie darmowe mapy dostepne dla turystow.

« Warto, aby pracownicy punktow informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne,
przynajmniej plakietki z identyfikatorem.

« Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a gtéwnym
wyzwaniem jest to, aby z biernego pracownika sta¢ sie aktywnym doradca,
»przedstawicielem/ ambasadorem” regionu.

* Dostepnos¢ sprawnych i gotowych do dziatania infokioskéw.

Ze wszystkich placéwek *** najwyzej zostata oceniona:
Informacja Turystyczna we Wioctawku.
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Rekomendacje — punkty 4 gw. (****)

« Nalezy zwrdci¢ na ubidr i wyglad pracownikow punktow informacji turystyczne;.
Szczegodlnie w certyfikowanych placéwkach **** warto rozwazy¢ wprowadzenie
zunifikowanych jednolitych strojéw, najlepiej z elementami regionalnymi.

« W punktach powinny znajdowac sie darmowe mapy dostepne dla turystow.

« Warto aby pracownicy punktow informacyjnych mieli elementy identyfikacyjne,
przynajmniej plakietki z identyfikatorem.

« Kluczowy obszar do poprawy to identyfikacja potrzeb klienta, a gtéwnym
wyzwaniem jest to, aby z biernego pracownika sta¢ sie aktywnym doradca,
»przedstawicielem / ambasadorem” regionu.

Ze wszystkich placéowek **** najwyzej zostata oceniona:
Lubelski Osrodek Informacji Turystycznej i Kulturalnej w Lublinie.



POLSKA
?062’53’{:\ ORGANIZACJA

~—=) TURYSTYCZNA

Audyt zgodnosci z certyfikacja — punkty 1 gw. (*)

81% zgodnosci z certyfikacjg
8 z 27 (30%) badanych placéwek spetnita w 100% kryteria certyfikacji

Kryterium Zgodnosc¢
Oznakowanie | Widoczne i 63%

Odpowiednia wielkos¢ znaku 74 1%

Oznaczenie certyfikaciji 22.2%
Dnii godziny | Placoéwka catoroczna 96,3%
otwarcia

Dopasowanie godz. otwarcia do ruchu tur. 96,3%
Dostepne bezptatne materiaty 89,2%
Ekspozycja materiatow 96,3%
Dostepnoscé it" 99%
Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) 99,6%
Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) 63%
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Audyt zgodnosci z certyfikacja — punkty 2 gw. (**)

Kryterium Zgodnos¢
. Oznakowanie | Widoczne ,i” 83,3%
77% zgodnosci
. . o ror [v)
z certyfikacja Odpowiednia wielkos¢ znaku 79.2%
Oznaczenie certyfikacji 25%
2z 23 (8,7%) Oznakowanie | Znak D34 45,8%
dojazdu
badatnych . Inna forma 79%
placowek spetnita
w 100% kryteria Dni i godziny | Placowka catoroczna 100%
certyfikacji otwarcia : _
Dopasowanie godz. otwarcia do ruchu tur. 87,9%
Darmowy dostep do Internetu 33,3%
Dostepne bezptatne materiaty 81,3%
Ekspozycja materiatow 87,5%
Dostep do informacji hon-stop 83,3% |
Dostepnosc ,it” 83,3%
Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) 70,8%
Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) 98,3%




Audyt zgodnosci z certyfikacjg —

punkty 3 gw. (***)
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81% zgodnosci
z certyfikacjg

1z 18 (5,5%)
badanych

placowek spetnita
w 100% kryteria
certyfikacji

Kryterium Zgodnosé
Lokalizacja istotna z punktu widzenia ruchu turystycznego 100%
Dostosowanie do potrzeb os6b niepetnosprawnych 72,2%
Oznakowanie Widoczne ,i" 100%
Odpowiednia wielkos¢ znaku 88,9%
Oznaczenie certyfikacii 27.8%
Oznakowanie Znak D34 50%
dojazdu Inna forma 83,3%
Dni i godziny Placowka catoroczna 100%
otwarcia Dopasowanie godz. otwarcia do ruchu tur. 94.,4%
Uktad pomieszczen 91,7%
Darmowy dostep do Internetu 66,7%
Dostepne bezptatne materiaty 94.4%
Ekspozycja materiatow 100%
Dostep do informacji non-stop 83,3%
Dostepnosé ,it” 94.4%
Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) 77,8%
Dodatkowe funkcje (nieobligatoryjne) 44.4%
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Audyt zgodnosci z certyfikacjq —
punkty 4 gw. (***)

Kryterium Zgodnosé
Lokalizacja istotna z punktu widzenia ruchu turystycznego 100%
Dostosowanie do potrzeb oséb niepetnosprawnych 63,6%
82% zgodnosci Oznakowanie Widoczne ,i” 90,9%
z certyfikacjg Odpowiednia wielko$¢ znaku 100%
Oznaczenie certyfikacii 36,4%
1z 11 (9%) Oznakowanie Znak D34 45,5%
badajnyCh . dojazdu Inna forma 81,8%
placowek spetnita — :

W lOQ% k_ryteria OD& E|l r%?szmy Placow.ka cf':ltoroczrua | | 100%
Cel’tyflkaCjI OlwarCIE.. min. 6 dni w tygodniu poza sezonem i 7 81,8%
w sezonie
Uktad pomieszczen 100%
Darmowy dostep do Internetu 90,9%
Dostepne bezplatne materiaty 84,1%
Ekspozycja materiatow 100%
Dostep do informacji non-stop 81,8%
Dostepnosé ,it” 90,9%
Prowadzenie sprzedazy (nieobligatoryjne) 81,8%
Dodatkowe funkcje 45,4%




DZIEKUJE ZA UWAGE

Magdalena Ragus
Dyrektor Departamentu e-Informacji
Sekretarz Zarzgdu Forum Informacji Turystycznej




