Badanie jakosci obstugi w jednostkach Informaciji Turystycznej dla

Polskiej Organizacji Turystyczne] metodqg Mystery Client

Sopot/Warszawa, 13 pazdziernika 2023 r.
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Raport PBS 2023

Polska Organizacja Turystyczna

PBS Sp.z 0.0.

Ocena jakosci swiadczonych ustug w kontakcie bezposrednim (audyt bezposredni) oraz zdalnym
(telefon, e-mail, Messenger)

n=474 audyty, w tym:

« 32 audyty bezposrednie

* 64 audyty telefoniczne

* 314 audytdw e-mailowych (157 w jezyku polskim i 157 w jezyku angielskim)
* 64 audyty Messenger'owe

Mystery Client personal visit, Mystery calling, Mystery Messenger, Mystery e-mail

18.08 - 15.09.2023 r.



Podmioty objete badaniem oraz informacja o wykonanych typach audytéw

tgcznie podjeto 474 prob kontaktdw ze wskazanymi podmiotami, zgodnie z rozktadem:
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Kluczowe cele badawcze Raport PBS 2023

Ocena jakosci $wiadczonych ustug za posrednictwem réznych kanatéw komunikacyjnych (kanat zdalny oraz bezposredni) w certyfikowanych placéwkach
Informaciji Turystycznej, a takze wskazanie mocnych i stabych stron w zakresie obstugi badanych podmiotow oraz rekomendowanie kierunkéw zmian dia

kazdego z kanatdw komunikacii.

o Kanat bezposredni - Kanat zdalny

Mystery Client Mystery Mystery Mystery
i personal visit calling Messenger e-mail
o
(@)
8 Pomiar odsetka zrealizowanych Pomiar skutecznosci kontaktu Pomiar szybkosci udzielania Pomiar odsetka odpowiedzi
e wizyt bezposrednich oraz ocena telefonicznego z wybranymi odpowiedzi przez komunikator udzielonych drogg mailowqg
= jakosci obstugi w wyznaczonych placéwkami, ocena formy kontaktu Messenger oraz pomiar jakosci  w wyznaczonym terminie oraz
< punktach i jakosci informacji uzyskanych i formy tych odpowiedzi ocena zakresu, formy i jakosci
<Z( podczas rozmowy udzielonych informacji zaréwno dia
<D( odpowiedzi w jezyku polskim jak
Pa) i angielskim
2]
o
(@)
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Gtowne wnioski & rekomendacije
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Podsumowanie wynikow wszystkich badanych kanatéw komunikagii

[ []6 Mocne strony

Wysoki wskaznik odpowiedzi kanatu

bezposredniego i telefonicznego.

Pracownicy niezaleznie od kanalu kontaktu
wykazywali  sie  zaangazowaniem, a takie

przygotowaniem merytorycznym.

Komunikacja odbywata sie prostym i zrozumiatym
jezykiem, a udzielane informacje byty precyzyjne

i jednoznaczne.

W subiektywnej ocenie audytoréw pracownicy
przekazujgc informacje wzbudzali zainteresowanie

klientéw oraz starali sie rozpoznawaé ich potrzeby.

W  kontakcie stosowano zwroty powitalne

i pozegnalne.

Pracownicy byli zaangaiowani w obstuge
interesujac sie zapytaniami z jakimi kontaktowali
sie audytorzy.
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Drobne deficyty

Mimo dobrej subiektywnej oceny analizy potrzeb
pracownicy rzadko dopytywali o szczegdly

zwigzane z wyjazdem turystow.

W kanatach gdzie byto fo mozliwe niewielki odsetek
stosowal  parafraze  kluczowych  elementéw
rozmowy, zeby upewnié sie, ze dobrze zrozumieli

furyste.

Umiarkowanie czesto przekazywano oferte

poszerzajgcq zapytanie turysty.
IZdarzato sie, ze pracownicy nie udzielili informacji

o atrakcjach turystycznych w regionie.

W pojedynczych przypadkach nie byto dostepnej
informacji o planowanym zamknieciu placowki lub

jej przeniesieniu.

Raport PBS 2023 ‘ 8

Stabe strony Q] ]

Niski wskaznik odpowiedzi dla przestanych zapytan
w kanatach zdalnych (Messenger i mail).

Okazjonalnie wspominanie o mozliwosci
przegladania fanpage’éw na FB i brak informowania

o mozliwosci kontaktu przez Messenger.

Stosunkowo rzadko pojawiaty sie informacje
o imprezach odbywajacych sie w danym czasie

w regionie.

Rzadkie zachecanie do sprawdzenia dalszych

informaciji w internecie.

Brak propozycji ponownego kontaktu w razie

watpliwosci lub dalszych pytan.
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Rekomendacije (1/3)

Raport PBS 2023

Do stabych stron
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Poprawa wskaznika odpowiedzi dla kanatéw zdalnych - sugerujemy analize przypadkdw pozostawionych bez odpowiedzi w przypadku Messengera
i kanatu mailowego. Dodatkowo zalecamy rozwazenie wprowadzenia narzedzi do monitorowania i zarzgdzania zapytaniami klientéw, aby nie
pozostawiac¢ zapytan turystdw bez odpowiedz i unika¢ opdznien w ich udzielaniu. Praca nad poprawg wskaznikdw odpowiedzi moze znaczgco

poprawi¢ jakos¢ obstugi klienta.

Wiekszy nacisk na obstuge klienta zagranicznego w kontakcie zdalnym — dla kanatu mailowego w j. angielskim dato sie zauwazy¢ najnizszy odsetek
odpowiedzi, nalezy rozwazy¢ powody takiego wyniku — byé moze czes¢ z tych brakdw wynika z barier jezykowych sprawiajgc, ze odbiorca wiadomosci
miat tfrudnosci z odpowiedzig na e-mail napisany w jezyku angielskim. W kilku przypadkach zdarzato sie, ze w odpowiedzi na zapytanie po angielsku
odpowiedz przyszta w innym jezyku (polski lub niemiecki). Nalezatoby przeprowadzi¢ weryfikacje znajomosci jezyka angielskiego u kadry i / lub nowo
zatrudnianych pracownikdéw. W razie potrzeby warto przeprowadzi¢ dodatkowe szkolenia z jezyka angielskiego, aby zagwarantowad zrozumiatg

komunikacje.

Aktudlizacja bazy i monitorowanie poprawnosci danych kontaktowych - wazine jest, aby ufrzymywaé dane kontaktowe aktualne i regularnie
sprawdzac ich poprawnos¢. To moze obejmowacd kontakt z podmiotami i placdéwkami, aby potwierdzi¢ dane, oraz regularne aktualizacje na stronie

internetowej i innych kanatach informacyjnych.

Promowanie Social Medidéw i Messengera — jezeli Punkt Informaciji Turystycznej z nich korzysta i ma swéj Fanpage na Facebooku, wskazane jest zeby
pracownik informowat o tym turystow i zachecat do korzystania z nich. Social Media pozwalajg turyicie na szybkie dotarcie do najwazniejszych
informaciji, aktualnosci o wydarzeniach w danym regionie oraz zacheca do ich aktywnego uczestnictwa w zyciu spotecznosci turystycznej. Dodatkowo

kontakt messengerowy moze by¢ postrzegany jako szybki i wygodny kanat dotarcia w celu uzyskania informacii.
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Rekomendacije (2/3)
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Do stabych stron
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Infformacje o wydarzeniach w regionie - dostarczanie informacji na  temat imprez i wydarzen  odbywajgcych  sie
W regionie pomagajqg lepiej zaplanowac pobyt i wykorzystac dostepne atrakcje. Moze by¢ to zrobione poprzez aktualizacje strony internetowej, Social

media lub przekazywanie informacji bezposrednio klientom.

Zachecanie do dalszego poszukiwania informacji — informacje zamieszczone w internecie, na stronie internetowej regionu turystycznego lub na Social
mediach mogg pomadc turystom w uzyskaniu petniejszego obrazu atrakcji i wydarzeh w regionie.

Propozycja ponownego kontakiu - warto zawsze konczyé komunikacje w kanatach zdalnych ofertg dalszego wsparcia i zachecac

do ponownego kontaktu w razie wgtpliwosci lub dalszych pytan. To sprawia, ze klienci czujq sie docenieni i mile widziani.

10
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Rekomendacije (3/3)

Raport PBS 2023

Do drobnych deficytéw
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Dopytywanie o szczegdly — w ocenie subiektywne] aspekt badania potrzeb wypadt dobrze, jednak dla obiektywnego wskaznika zadawania pytan
o szczegdty zwigzane z wyjazdem turystéw istnieje pole do poprawy. Pracownicy powinni dogtebniej poznawac oczekiwania i styl podrézowania

turystéw, aby dostosowac oferte do ich indywidualnych preferencii.

Parafraza i potwierdzenie zrozumienia - stosowanie parafrazy, czyli upewnienie sie, ze dobrze zrozumiato sie informacje przekazane przez pracownika

pomaga w uniknieciu bteddw i zapewnia klarowng komunikacje.

Poszerzanie oferty zapytania — warto promowac¢ podejscie do poszerzania oferty. Pracownicy obstugi klienta powinni by¢ zachecani do oferowania
dodatkowych informacji o regionie turystycznym, atrakcjach, wydarzeniach i mozliwosciach spedzania czasu. To moze pomdc w zainteresowaniu
turystébw i zacheceniu ich do odwiedzenia danego miejsca.

Informacje o atrakcjach - pracownicy powinni by¢ bardziej proaktywni w przekazywaniu informacji o atrakcjach turystycznych w regionie. To moze
obejmowac informacje o lokalnych atrakcjach, wydarzeniach kulturalnych, restauracjach i innych miejscach wartych odwiedzenia. Umozliwia to
furystom lepsze zaplanowane swojego pobytu.

Informowanie o zamknieciach placéwek - bardzo wazne jest, aby w przypadku sytuacji planowanego zamkniecia informacja ta znalazta sie
w kazdym z obstugiwanym kanatow, tak, by turysta poszukujgcy danych kontaktowych byt poinformowany o sytuacjach kiedy pracownik nie bedzie
dostepny.

11
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Podmioty objete badaniem — wskaznik odpowiedzi w podziale na kanat kontaktu Raport PBS 2023 12

Wskaznik udzielonych odpowiedzi dla catego badania wynidst 67%.
Najlepsze wyniki uzyskaty kanaty wizyty bezposrednieji telefoniczny uzyskujac 97%. Kolejny byt kanat mailowy obstugujacy zapytania w . polskim 9%, nastepnie

kanat Messenger 67%, a na kohcu kanat mailowy obstugujgcy zapytania w j. angielskim 46%.

Ogdlny wskaznik udzielonych odpowiedzi rosnie wraz z certyfikacjg punktow dla niemal wszystkich kanatéw, wyjgtek stanowi Messenger, w ktérym najwyzszy

wynik miaty podmioty 3*, nastepnie 2* i dopiero potem 4*i 1*.

* * % * % W L. 6 & ¢
CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA
Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna
&) Mystery — 57% 62% 79% 79% 69% 58%
} { e-mail ] °
Faat - 24% 36% 60% 63% 46%
Mystery
4 cdling 93% 94% 100% 100% 97%
I Mystery 57% 69% 76% 65% 67%
Messenger °
Mystery Client
Q?\ personal visit 73% 100% . - 97%

60% 70% 84% 83%
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Podsumowanie wynikow
Mystery Client Personal Visit

Czy udato sie przeprowadzi¢ merytoryczng
rozmowe z pracownikiem?

n=18

* & I 1007

CERTYFIKACJA

Podstawa procentowania: wszystkie audyty Mystery client personal visit, n=32.
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Podsumowanie wynikow Raport PBS 2023 14
Mystery calling
Czy udato sie dodzwoni¢ do placéwki? Za ktérym razem potqczytes/as sie z pracownikiem?
0GOLEM I n=es oGoLEM
e 3%
_/
B Pracownik nie odebrat 3%
» [ -

- Za 3razem
wx I
v
é Za 2 razem
5 *xx I
mZa 1 razem
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Podstawa procentowania: wszystkie kontakty Mystery calling, n=64
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Podsumowanie wynikow Raport PBS 2023 15
Mystery Messenger
Czy pracownik odpisat na Twojg wiadomosc?e W jakim terminie ofrzymate$/as odpowiedz2
OGOLEM _ 67% n=64 OGOLEM
<
2
(@) powyzej 24 godzin 1z
& * [ s
E od 12 do 24 godzin
=
= < d 8 do 12 godzi
5 *x [ 0d 8 do 12 godiin
Z 2
g E m od 4 do 8 godzin
2 o ]
=17
5 ‘* * % 76% n mod 1 do 4 godzin
%
~ mdo 1 godziny
z *xxx [N <~
=
LLI
zZ n=43
5
6 Podstawa procentowania: wszystkie audyty Mystery Messenger, n=64. Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=64.
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Podsumowanie wynikow Raport PBS 2023 ] 6
Mystery mailing
wersja jezykowa audytu: Czy ofrzymano odpowied? na zapytanie? W jakim terminie otrzymate$/a$ odpowiedz?
o i
L7
7] <
. I <7 1
OGOtEM B - n=157 OGOLEM
N[
L 71N
<
Z
3 . - 7 ”
. Do 7 dni
2 * - 24% n=37 21% 23%
w
J B <2 "
< < n=39
% g * * 36% Do 3 dni
= =
= n=43
: 2 I
0 S hx N ”
e m Do 24h
= * ok ok ok I i
= I <:7 o
=
I-Zu n=109 n=73
2
O
ad
O

Podstawa procentowania: wszystkie audyty Mystery mail, n=64.
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Szczegodtowe wyniki badania



Mystery Client Personal Visit
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Metodologia

Mystery Client personal visit

Raport PBS 2023

»Tajemniczy klient” ztozyt wizyte osobistg w ok. 32 wybranych placéwkach Punktéw Informacii Turystycznej — ale tylko i wytgcznie sposrdd tych, ktdre
posiadajg 2* (90) i 1* (94). Wybdr placowek do tej czesci badania zostat ustalony we wspdtpracy z Zamawiajgcym, przy czym w kazdym wojewddziwie

badaniu poddane zostaty po 2 placdwki.

W przypadku wizyt bezposrednich w 1 i 2* placdwkach Punktow Obstugi Turystycznej zostat zastosowany jeden wystandaryzowany scenariusz, ktory roznit sie

zaleznie od specyfiki regionu, wieku audytora, sposobu podrézowania (z rodzing/indywidualnie) oraz jego preferenciji co do spedzania wolnego czasu —

aktywny wypoczynek, czy raczej wydarzenia kulfuralne.

Wykonawca dokonat audytu wybranych placéwek Punktéw Informacji Turystycznej podczas jednej wizyty, ztozonej w placéwce ,,it" w dowolny dzieh
powszedni i / lub w weekend, o dowolnej godzinie, pod warunkiem, ze byta to godzina wybrana w przedziale czasowym otwarcia danej placowki. W
przypadku placéwek Punktéw Informaciji Turystycznej z 1* certyfikacji, ktére majg mozliwos¢ dostosowywania dni i godzin otwarcia do potrzeb i natezenia
ruchu turystycznego w ich regionie — jezeli dana placowka ,,it" byta w tygodniu / czasie odwiedzin audytora zamknieta, cho¢ wedtug informacji podanych
na stronie www i / lub na profilu na Facebooku placowki ,,it" — powinna by¢ czynna, zakanczano audyt w module badawczym ,,Mystery Client Personal

visit" i umieszczono w Imiennym zestawieniu placdwek z brakiem realizacji, wraz podaniem nazwy placédwki Punktu Informacii Turystycznej.

Zakres informacji do uzyskania w bezposrednim kontakcie byt - z racji zastosowanej metody — znacznie szerszy niz w przypadku audytu dokonywanego
metodq ,,Mystery e-mail”, ,Mystery Messenger” oraz ,Mystery calling” i obejmowat aspekty wynikajgce z regulaminu certyfikacji Punktéw Informacii

Turystycznej oraz zwigzane z szeroko pojetq jakoscig obstugi (zachowanie pracownika, inicjatywa, formuty powitane i pozegnalne, itp.).
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Metodologia - zarys scenariusza
Mystery Client personal visit

Raport PBS 2023

* Kobieta / mezczyzna
e Zroznicowany wiek
e Turysta jest przejazdem w danej miejscowosci i postanowit zatrzymac sie w okolicy na pare godzin, parkujgc samochdd zauwazyt placowke informacii
turystycznej i stwierdzit, ze to bedzie najlepsze miejsce zeby dopytac o okolice i ewentualne afrakcje chcac jak najlepiej wykorzystac poswiecony w tym
miejscu czas.
e Turysta jest obecnie z rodzing/sam/partnerem (zgodnie ze swojg aktualng sytuacjq zyciowq) na wakacjach i maja/ma zamiar jechac dalej w inne miejsce
w Polsce.
e Turysta stara sie uzyskac¢ informacje na temat:
o Gtowne atrakcje turystyczne w okolicy — co i gdzie warto zobaczyc? Czy dziejq sie jakie$ ciekawe wydarzenia akurat w okolicy?
o Bazy gastronomicznej— czy pracownik moze poleci¢ dobre restauracje, gdzie mozna spréobowac lokalnej kuchni?
o Aktywnego wypoczynku - jakie sg mozliwosci aktywnego spedzenia czasu w okolicy2 (trasy rowerowe, park linowy, kajaki, Aquaparkg) —
dostosowany do specyfiki regionu
e Turysta pyta o darmowe materiaty (jesli Pracownik tego jeszcze nie zrobit), ktdre mogg by¢ przydatne lub o mozliwos¢ wydruku przygotowanej
oferty/potrzebnych informacji. Jedli punkt oferuje sprzedaz materiatdw informacyjnych, turysta moze spytac¢ o cene i o to czy sprzedawca poleca ten
materiat. Na koniec klient dziekuje i odmawia.
e Dodatkowo: turysta pyta o mozliwos¢ zarezerwowania noclegu lub dopytuje pracownika, czy ten poleca konkretne miejsca noclegowe, gdyby jednak
zdecydowat sie zosta¢ w danym miejscu dtuzej. Po otrzymaniu informacji poinformuje o koniecznosci przemyslenia i potrzebie konsultacji z osobg

tfowarzyszgcqg/rodzing.
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Podsumowanie wynikow
Mystery Client Personal Visit

[@ Mocne strony
obstugi bezposredniej

Placéwki i ich otoczenie byty czyste i zadbane
zarbwno wewngtrz jok i na zewnatrz.

Pracownicy byli ubrani stosownie (94%), c miejsce
ich pracy byto uporzadkowane i czyste (97%).
Wchodzagcy klient byt najczesciej witany we
wiasciwy sposéb, zachowujgc odpowiednie zwroty
grzecznosciowe.

Pracownicy wykazywali sie zaangazowaniem
i przygotowaniem merytorycznym.

Odpowiadajgc na pytania komunikowali sie w
sposob poprawny i zrozumialy, uzywajgc przy tym
jezyka korzysci i wzbudzajgc zainteresowanie u
turysty (81%).

W frakcie obstugi czesto korzystali z dodatkowych
pomocy opowiadajgc o regionie i wydarzeniach

oraz przekazywali materiaty klientom.

POLSKA

’P"?’Bm ORGANIZACJA
oISy 1
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Drobne deficyty
obstugi bezposredniegj

Nie wszystkie placéwki byty dobrze oznaczone
i talwe do znalezienia. Wystepowata
rozbieznos¢ miedzy stopniem certyfikacji
placowek w tym zakresie (69% vs 83% dla obu
aspektow).

Subiektywna ocena pozyskania informacji
od turysty wypadta catkiem dobrze (77%).
a odpowiedzi byty udzielane w nawigzaniu do
rozpoznanych potrzeb klienta (87%), o tyle
w przypadku obiektywnych aspekiow okazato
sie, ze blisko co drugi pracownik dopytuje
o szczegbly (52%) i zadaje pytania otwarte
(55%). W frakcie rozmowy rzadko parafrazowane
sq kluczowe elementy rozmowy (32%), zeby

upewnic sie, ze dobrze zrozumiato sie turyste.

Raport PBS 2023 ‘ 2 ]

Stabe strony
obstugi bezposredniej

Pracownicy mato kiedy nosili identyfikatory.
Dos¢ rzadko wspominali o mozliwosci
samodzielnego szukania informacji on - line.
Okazjonalnie wspominajg o moizliwosci
przegladania fanpage'dw na FB i nie
wspominajg o mozliwosci kontaktu przez
Messenger.

Pracownicy rzadko proponowali ponowny
kontakt w razie wgtpliwosci lub dodatkowych

pytan.
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Rekomendacje dotyczgce obstugi bezposredniej informaciji turystycznej (1/2)
Mystery Client Personal Visit

Raport PBS 2023

Wyniki badania wskazujg, ze wiekszo$¢ aspektdw jakosci obstugi bezposredniej w placdwkach Informacji Turystycznej jest oceniana wysoko, niemniej

jednak w celu osiggniecia jeszcze lepszych wynikéw nalezatoby popracowad nad pewnymi aspektami:

@% Doktadniejsze badanie potrzeb klienta — czestsze dopytywanie o szczegdty oraz zadawanie pytan otwartych pozwoli lepiej poznac
oczekiwania i styl podrézowania turystéw, a dzieki temu dostosowac oferte do ich indywidualnych preferencji. Dodatkowo dobrym
zwyczajem pracownikéw bedzie stosowanie parafrazy elementdw rozmowy, w ten sposdb klient-turysta zyska pewnosé, ze zostat

wystuchany i zrozumiany.

Informacje on-line — warto promowac¢ mozliwos$¢ samodzielnego szukania informacii w internecie. Wyniki badania pokazujg, ze nie kazdy

{'lé)-’_. pracownik wspominat o takiej mozliwosci. Wskazanie konkretnych stron internetowych bogatych w aktualne dane bedzie wartosciowqg

al- informacjg dla turysty. W kontakcie bezposrednim zaleca sie rdwniez czestsze promowanie kont w mediach spotecznosciowych w
trakcie rozmowy.

Drobne detale wizerunku — poprawa oznakowania placdwek ocenionych negatywnie w tym zakresie na pewno przyczyni sie do
lepszego odbioru tychze punktéw oraz tatwiejszego odnalezienia przez potencjalnych turystow. Dodatkowo w zakresie wizerunku
pracownicy zgodnie z podrecznikiem IT powinni nosi¢ identyfikatory, pozwalajg on m.in. zidentyfikowac pracownikdéw, do ktérych mogg
sie zwrdci¢ w razie pytan lub potrzeby pomocy oraz wprowadzajg element profesjonalizmu do miejsca pracy.

w Finalizacja rozmowy — catodci wysokiej jakosci obstugi powinna towarzyszy¢ bardziej zaangazowana finalizacja rozmowy. Zaleca sie

czestsze upewnianie sie, czy klient ma jeszcze jakie$ wgtpliwosci oraz zapraszanie do ponownego kontaktu lub odwiedzenia placdwki.
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Rekomendacje dotyczgce obstugi bezposredniej informaciji turystycznej (2/2)
Mystery Client Personal Visit

Raport PBS 2023 23

Aktualne dane - placdowki powinny aktualizowaé dane kontaktowe oraz dane o dostepnosci we wszystkich miejscach, do ktérych
= dostep moze mie¢ potencjalny klient - ze szczegdlnym uwzglednieniem oficjalnych stron internetowych i fanpage'y, na ktérych klienci
bardzo czesto szukajg informacji. Dodatkowo w sytuacjach chwilowego lub tymczasowego zamkniecia placéwki, zaleca sie
pozostawienie informaciji w dostepnych kanatach w jakim przedziale czasowym punkt nie funkcjonuje oraz gdzie mozna szukad
informacji o regionie (wskazanie innych placdwek w obrebie najblizszej okolicy, podanie konkretnych stron internetowych lub aplikacii
mobilnych).
m Likwidacja placéwki - W sytuacjach likwidacji placéwek waznym jest aby zadbaé o usuniecie wszelkich informatoréw i oznaczenh
: reprezentujgcych placdéwke Informacii Turystycznej (tablice informacyjne, logo, znaki umieszczone na placéwce i w najblizszej okolicy).
@ Opinie i informacje zwrotne — zachecanie klientow do udzielania opinii i informacji zwrotnych. Pdzniejsza ich analiza moze poprawic
obstuge oraz dostarczyé cennych informacii innym turystom.
Monitorowanie jakosci — regularna ocena jakosci obstugi bezpodredniej za pomocq ankiet i opinii klientbw pozwoli identyfikowad
-R

obszary do poprawy. Ankiety mogq by¢ zbierane do skrzynki znajdujgcej sie w Punkcie Informacii Turystycznej lub wypetniane online na

dedykowanej stronie internetowe].
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Wyglad placéwki z zewnatrz
Mystery Client Personal Visit

Wiekszos¢ placéwek (77%) jest tatwa do

odnalezienia i czytelnie oznhaczond.
Audytorzy, ocenigjgc placdwke jako trudng do
odszukania, informowali o braku czytelnych
oznaczenh w

najblizszej okolicy lub

o oznaczeniach stabo widocznych (23%

wskazan).
Niemal wszystkie punkty sprawiaty
profesjonalne wrazenie z zewnaqtrz.

Czyste i zadbane byty zarédwno budynki

placéwek jak i najblizsze otoczenie.

Czy placdwka byta tatwa do
odnalezienia?

Czy placdwka byta czytelnie
oznaczona?

Czy placdwka sprawiata
profesjonalne wrazenie z zewnqtrze

Czy placdwka z zewngtrz byta czysta i
estetycznae

Czy najblizsze otoczenie placowki
byto czyste i zadbane?

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.

POLSKA

?‘?’3'{:\ ORGANIZACJA
oISy 1

URYSTYCZNA

OGOLEM

77%
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77%

90%

100%
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‘ Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA

n=13

83%

83%

83%
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100%

100%

n=18
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Wyglad placéwki wewnatrz
Mystery Client Personal Visit

Wedlug wszystkich audytoréw wnetrza Punktéw
Informacji Turystycznej, sciany i sufity byly
czyste i zadbane, a wyposazenie byto
kompletne i w dobrym stanie. Materiaty
promocyjne dostepne w punktach byty

estetycznie wyeksponowane.

Wiekszos¢é audytorow czuto sie w punkcie
komfortowo. Pojawity sie tylko dwie negatywne
opinie w tym zakresie, zwigzane z faktem,

ze w placdwkach byto mato miejsca.

Czy podtoga byta czysta i zadbana?

Czy Sciany i sufity byty czyste i
zadbane?

Czy elementy wyposazenia i meble
byty kompletne i bez widocznych
oznak zuzycia?

Czy materiaty
informacyjne/reklamowe byty
kompletne i utozone estetycznie?

Czy wewngtrz placowki czutes
sie komfortowo?

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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100%

00%
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Prezencja pracownikéw i stanowiska pracy

‘ Raport PBS 2023
Mystery Client Personal Visit

5 & . OGOLEM — CERTYFIKACJA
Mato ktory z  pracownikow posiadat

identyfikator umozliwiajgcy jakgkolwiek -
weryfikacje oséb podejmujgcych sie obstugi. * * *

Identyfikator pojawit sie w przypadku zaledwie
13%  wszystkich  audytowanych  Punktéw

Informaciji Turystycznej. W tym zakresie nieco Czy pracownik posiadat
| KR B 2%

lepiej oceniono placéwki jednogwiazdkowe identyfikatore

(23% vs. 6%).

Czy pracownik posiadat stosowny
ubiére 74%

Bezposrednie miejsce pracy bylo czyste niemal

we wszystkich przypadkach. Pracownicy

. . . ) ik | t schl ie,
obstugujgcy audytorow posiadali  stosowny Czy pracownik wyg q%?/figd;g?f? _100% _]OO%

100%

| 6%
92% B -
]

ubidr, a ich wyglgd byt w wiekszosci zadbany

i schludny. Czy bezposrednie otoczenie, miejsce
pracy pracownika byto czyste i
zadbane?

7%

100% | B

W zaledwie 6% przypadkdw ubidr pracownika

zostat oceniony jako niestosowny.

n=31 n=13 n=18
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Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.

°
oog®
o pbs
ORGANIZACJA
’%"5& TURYSTYGZNA




=
2
>
=
<
z
O
%)
a4
L
o
=
4
L
4
@)
>—
(a4
L
—
%)
>_
=

Powitanie i oczekiwanie (1/4)
Mystery Client Personal Visit

Prawie wszyscy pracownicy nawigzywali
z audytorami kontakt wzrokowy po ich wejsciu
do punktu. W trzech na czterech przypadkach
pracownicy  uSmiechali sie i/lub  witali
audytorédw skinieniem gtowy Ilub zwrotem

powitalnym.

87% audytoréw zostato obstuzonych od razu po
wejsciu, nie czekajgc w kolejce. Blisko osmiu
na dziesieciu audytorow podeszto
do pracownikdw placdwki od razu po wejsciu

do placdowki.

Blisko 70% pracownikéw rozpoczynato obstuge
od zastosowania zwrotu grzecznosciowego,
pytajgc: ,,W czym moge pomdce”. Powitanie i
oczekiwanie na obstuge przebiegto jednakowo
dla placowek 1* i 2*. Wyniki dla nich w tym

zakresie niemal nie rézniq sie miedzy sobgq.

Czy po Twoim wejsciu do punktu
ktdrykolwiek z pracownikdw:

Nawigzat z Tobg kontakt wzrokowy

USmiechngt sie do Ciebie

Powitat Cie skinieniem gtowy lub
zwrotem powitalnym

Zadne z powyzszych

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Powitanie i oczekiwanie (2/4)
Mystery Client Personal Visit

Raport PBS 2023 28

Czy w Punkcie byta kolejka? lle wynosit czas oczekiwania na obstuge?
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OGOLEM

Nie

20%

mTak

n=31

CERTYFIKACJA

* Ak

85%
% 94%

15% 5
B .

n=13 n=18

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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3% — 3%

6%
mPowyzej 6 minut
3 - 6 minut
7% 1 -3 minuty
m Od razu zaczeto mnie
obstugiwac
n=31

CERTYFIKACJA

* kX

8% 6%
8% 6%
85% 89%
n=13 n=18
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Powitanie i oczekiwanie (3/4)
Mystery Client Personal Visit

Czy Pracownik zaprosit Cie do stanowiska obstugi?

OGOLEM

Sam podszedtem do

stanowiska
779% Nie
mTak
— 3%
n=31

CERTYFIKACJA

* Ak

77% 78%
6%
n=13 n=18

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Raport PBS 2023

Czy pracownik, ktéry obstugiwat Cie w punkcie, uzyt zwrotu
powitalnego? (np. Dzien dobry, witamy w ...)

OGOLEM

Ten sam pracownik

19% zrobit to wczesniej -
po moim wejsciu do
kt
19% punktu
Nie
61% mTak
n=31

CERTYFIKACJA

* kX

23% 17%
62% 61%
n=13 n=18




Powitanie i oczekiwanie (4/4) Raport PBS 2023 30
Mystery Client Personal Visit
Czy pracownik spytat ,W czym moge Pani/Panu/Panstwu Czy pracownik podczas obstugi state
pomodce”
OGOLEM — CERTYFIKACJA — OGOLEM — CERTYFIKACJA R
° °
* X% * X%
10% 8% 11%
Nie, poniewaz sam
32% 31% 33% siedzrijofem

(5 Nie aTak Nie, ale ja statem

> 90% 2% 89%

g 68% 69% 67%

9 mTak

(2’4

L

o

=

Z

4

d n=31 n=13 n=18 n=31 n=13 n=18

>_

(2’4

Ll

>

E Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Analiza potrzeb

‘ Raport PBS 2023 ‘ 3 ]
Mystery Client Personal Visit

OGOLEM — CERTYFIKACJA
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77% audytoréw ocenito, ze pracownicy Punktéw
Informacji Turystycznej starali sie rozpoznaé ich
potrzeby dostosowujac tym samym do nich oferte.
Pozostali audytorzy ocenili ten aspekt negatywnie
uvzasadniajgc to faktem, ze pracownicy jedynie
odpowiadali na zadawane pytania.

Punkty jednogwiazdkowe uzyskiwaty w tym
pozytywnych
co jest wynikiem wyraznie lepszym niz

zakresie 92% odpowiedzi,

w przypadku punktéw dwugwiazdkowych (67%).
Niewiele ponad potowa pracownikéw
dopytywata audytoréw o szczegély i zadawata

pytania otwarte. Placowki 1* uzyskaty oceny nieco

wyzsze od placéwek 2%,

Zaledwie 32% pracownikéw  parafrazowato
kluczowe elementy rozmowy, aby upewnic sie,

ze wszystko dobrze zrozumieli.

Czy pracownik starat sie rozpoznac °
Twoje potrzeby w celu dopasowania
oferty/propozycijie

13
m /decydowanie nie lO
(e}
Raczej nie
45%
Raczej tak

m Zdecydowanie tak

Czy pracownik:

dopytywat Cie o szczegoty?

B

zadawat pytania otwarte?

B

parafrazowat kluczowe elementy
rozmowy, zeby upewnic sie, - 32%
ze wszystko wtasciwie zrozumiat?

n=31

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.

POLSKA

A TA [
’%"s& ORGANIZAGJA

TURYSTYCZNA

8%

54%
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11%
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Rozmowa z klientem
Mystery Client Personal Visit

32
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87% pracownikow udzielato informacji w oparciu Czy pracownik udzielat informacji w -
o pozyskane wczesniej informacje. nawigzaniu do rozpoznanych potrzeb * * *
. . . klientae
W 90% przypadkow pracownicy placowek
nie przerywali swoim rozméwcom wypowiedzi, 67 1%
L. L. L, . B Zdecydowanie nie ] 1%
a osmiu na dziesieciu pracownikow positkowato 38% c
sie  dodatkowymi pomocami, 1. mapami Raczej nie 42% e
(e}
i folderami podczas rozmowy z audytorami. )
Raczej tak
Podczas wizyt 94% audytorédw otrzymato od 45% 62%
pracownikéw dodatkowe materiaty informacyjne, m Zdecydowanie tak 33%
np. broszury czy plany. Pracownik:
Wszyscy pracownicy uzywali poprawnego podczas rozmowy korzystat z 619 . -
i zrozumiatego jezyka. Az 85% audytorow dodatkowych pomocy np. map, planéw I &1 7 I 777 I 837
— . . .
%) oceniagjgcych placowki 1* uznato, ze ofrzymato wreczyt informacie, ktdre wydrukowat
> fort . h ran ol specjalnie dla audytora 0 10% W 15% I 6%
— oferte  poszerzajacqg ic zapytanie. a .
< wreczyt materiaty dodatkowe (broszury,
% poréownania w placéwkach 2* ten odsetek ten plany, trasy) I ) /7 I 357 I | 007
v . 7 . .
niost 56%. przedstawit oferte poszerzajgcq
i et , . , sapytonie N 68 I 357, 567
— Zaledwie co trzeci pracownik wspomniat . e .
= ; przedstawit mozliwosci samodzielnego
& o motzliwosci samodzielnego szukania informaciji poszukania interesujgcych informacji M 39% I 46% I 33%
O dostepnych on-line. wchodzit Ci w stowo/przerywat
% wypowied? audytora H10% W15% I 6%
= n=31 n=13 n=18
(%]
E Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Komunikatywnosc¢ (1/4)
Mystery Client Personal Visit

Wszyscy pracownicy postugiwali sie poprawnym
jezykiem i wypowiadali sie w sposdb jasny

i zrozumiaty.

Wszyscy pracownicy placéwek
jednogwiazdkowych poswiecili duzo uwagi
audytorom, dla placéwek dwugwiazdkowych
odsetek pozytywnych odpowiedzi w tym zakresie

wyniost 83%

97% audytoréw uznato, ze pracownicy byl

uprzejmi i zyczliwi.

90% pracownikéw sprawiato wrazenie
przygotowanych merytorycznie, a 94% z nich
sprawiato  wrazenie chetnych do pomocy

i zaangazowanych w obstuge.

Pracownicy ocenieni negatywnie w tym zakresie
reprezentowali placdwki dwugwiazdkowe.
Wszystkie placdwki jednogwiazdkowe otrzymaty

oceny pozytywne.

Czy pracownik uzywat poprawnego
jezyka®e

Czy pracownik uzywat prostego
i zrozumiatego jezyka?

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Komunikatywnos¢ (2/4)
Mystery Client Personal Visit

Czy pracownik poswiecit Ci duzo uwagie (Udzielat informacji
spokojnie, bez pospiechu i zniecierpliwienia)?

OGOLEM
10%
B /decydowanie nie
Raczej nie
m Raczej tak
55%
m Zdecydowanie tak
n=31

CERTYFIKACJA

* h%

17%
77%

39%
n=13 n=18

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmowq z pracownikiem it, n=31.
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Byt uprzejmy, zyczliwy?2

OGOLEM

— 3%
m /decydowanie nie

Raczej nie
90%
mRaczej tak
m /decydowanie tak
n=31

Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA

* k%

6%
100%
83%
n=13 =18

n=
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Komunikatywnosc¢ (3/4) Raport PBS 2023 35
Mystery Client Personal Visit
Sprawiat wrazenie przygotowanego merytorycznie? Sprawiat wrazenie chetnego do pomocy, odpowiedzi na

Twoje pytania? (Czy pracownik byt zaangazowany w obstuge,
zainteresowany Twojq sprawq?)

OGOLEM — CERTYFIKACJA ] OGOLEM — CERTYFIKACJA ]
* kK * KK
3% | 6% |
10% o 17% o 6%
B Zdecydowanie nie m /decydowanie nie
Raczej nie Raczej nie
=
2]
>
— ) . 85%
<Z( m Raczej tak 69% 71% m Raczej tak
o]

o) 61% 56% 61%
(%0]
i
o m Zdecydowanie tak m Zdecydowanie tak
—
Z
=
O n=31 n=13 n=18 n=31 n=13 n=18
>_
[a%
Ll
&
E Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmowq z pracownikiem it, n=31.
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Komunikatywnos$c¢ (4/4)
Mystery Client Personal Visit

Przejawiat inicjatywe w rozmowie tzn. nie byto koniecznosci

dopytywania o szczegdty?

OGOLEM
6%
m /decydowanie nie
23%
Raczej nie
m Raczej tak
39%
m Zdecydowanie tak
n=31

CERTYFIKACJA

* h%

15%

54%

n=13

28%

28%

n=18

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmowq z pracownikiem it, n=31.
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Czy odpowiedz Pracownika byta zindywidualizowana, a jej
tre$¢ dostosowana do Twoich potrzeb (przedstawionej przez

Ciebie sprawy)?2

OGOLEM

3%
m /decydowanie nie

Raczej nie

m Raczej tak

45%
m /decydowanie tak

Bl | C

n=31

CERTYFIKACJA

* k%

62%

n=13

6%

33%

n=18
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Kompetencje merytoryczne (1/4)
Mystery Client Personal Visit

Pracownicy audytowanych placéwek w znacznej
mierze (81%) wzbudzali zainteresowanie
audytoréow stosujac jezyk korzysci w trakcie

rozmowy.

Zaledwie 10% pracownikéw wyszio z inicjatywq
zapisania klientom najwazniejszych informaciji.

Pracownicy  wspominali o mozliwosciach
noclegowych w okolicy. W 74% badanych
placéwek pracownik przedstawit oferte bazy
noclegowej, a w przypadku 16% tylko o niej
wspomniat. Odsetek przypadkow kiedy
pracownicy nie przedstawili oferty bazy

noclegowej stanowi 10%.

77% pracownikéw moéwito o bazie
gasironomicznej i atrakcjach furystycznych w
okolicy, a 13% o nich tylko wspomniato. Wyniki
dla placéwek 1* i 2* nie rdzniq sie znaczqgco w
tych zakresach.

Temat aktualnych imprez odbywajacych sie

w regionie zostat poruszony przez 55%

pracownikéw.

Czy Pracownik uzywat jezyk korzysci
(tzn. wzbudzat zainteresowanie,
zachecat Cie)?

Czy Pracownik spytat czy zapisac Ci
najwazniejsze informacje?

Podstawa procentowania: wizyty zakornczone rozmowq z pracownikiem it, n=31.
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n=31
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Kompetencje merytoryczne (2/4) Raport PBS 2023 38
Mystery Client Personal Visit
Czy Pracownik méwit o mozliwosciach noclegu w okolicy Czy Pracownik mowit o bazie gastronomicznej w okolicy
(przedstawit oferte bazy noclegowej)2 (polecit co zjes¢, gdzie zjese, wskazat konkretne punkty itd.)?
OGOEM —— CERTYFIKACJA E— OGOLEM —— CERTYFIKACJA —

* K% * K%

10% 8% 1% 10% 8% 1%
16% Nie 23% 1% 13% Nie 15% 1%

Tylko wspomniat Tylko wspomniat

74%, 9% 77% 77%

mTak B Tak

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Kompetencje merytoryczne (3/4)

Mystery Client Personal Visit

Czy Pracownik moéwit o imprezach odbywajgcych sie w tym

czasie w regionie?

OGOLEM

10% Tylko wspomniat

Nie
45%
n=31

CERTYFIKACJA

* Ak

39%
54%
6%
15%
56%
31%
n=13 n=18

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Czy pracownik moéwit o atrakcjach turystycznych w regionie?

OGOLEM

10%
13%

77%

Nie

Tylko wspomniat

B Tak

CERTYFIKACJA

* kX

8% 1%
8%
17%
85%
72%
n=13 n=18




Kompetencje merytoryczne (4/4)
Mystery Client Personal Visit

Raport PBS 2023 40

Czy Pracownik sprawnie i umiejetnie postugiwat sie bazqg
danych, szybko wyszukiwat informacje?

OGOLEM CERTYFIKACJA

* KKk

Nie byto takiej potrzeby
aby wyszukiwat

42% informacje 46% e
= Nie
%)
> 19% 8% 28%
—1]
<
5
& 39% e 46%
i ° 33%
o
=
Z
4
(_)' n=31 n=13 n=18
>_
o
L
&
E Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Pozegnanie (1/2)
Mystery Client Personal Visit

Niewiele ponad 1/3 pracownikéw upewniato
sie, ze turysta zrozumial przekazywane
informacje. Jeszcze mniejszy odsetek rozmdw
konczyto sie dopytaniem o dodatkowe pytania
lub watpliwosci (16%) wyniki dla obu tych
aspektow nie réznity sie miedzy stopniami

certyfikaciji.

Pracownicy 1* punktéw istotnie czesciej
zachecali do ponownego kontakiu w razie
watpliwosci lub pytan (54%) wobec punktéw 2*
(28%).

Blisko potowa pracownikédw  zachecata

do sprawdzenia dalszych informaciji

w internecie (48%).

Wiekszos¢  pracownikéw  (87%) pozegnata
sie z audytorami, a prawie wszyscy dodatkowo

sie uSmiechneli lub pozegnali skinieniem gtowy.

Czy Pracownik:

upewnit sie, ze zrozumiates
przekazywane informacje?

spytat czy masz jeszcze jakies pytania
lub watpliwosci?

zachecit Cie do
dalszego/ponownego kontaktu w
razie watpliwosci lub pytan?e

zachecit Cie do sprawdzenia
dalszych informaciji w Internecie?

pozegnat sie z Tobg stownie? (np.
dziekujemy za wizyte, zapraszamy
ponownie, do widzenia)?2

uSmiechnat sie do Ciebie na
pozegnanie lub pozegnat Cie
skinieniem gtowy?

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Pozegnanie (2/2)

‘ Raport PBS 2023 ‘ 42
Mystery Client Personal Visit

OGOLEM — CERTYFIKACJA
Tylko w 14% przypadkéw dla audytéow

w placéwkach posiadajgcych fanpage

) . Czy pracownik: * * *

na platformie Facebook poinformowato o tym

audytora.
poinformowat, ze punkt informacji

' turystycznej posiada fanpage/konto IM% I]7% I]3%

Zaden z pracownikdw nie wspomniat o tym, na FB i podat lub pokazat jego adres?

ze istnieje mozliwos¢ kontaktu z punktem
poinformowat, ze z jednostkq ,,it"

za pomocg komunikatora Messenger. mozna sie skonfaktowad za pomocq 0% 0% 0%
Messengerae

Pracownicy bardzo rzadko przekazywali n=21 n=6 n=15

wizytéwke lub kontakt z wtasnej inicjatywy. Podstawa procentowania: audyty w placéwkach posiadajgcych fanpage FB.

Zachowanie to dato sie czesciej zauwazydé . )
i Czy Pracownik dat Ci wizytdwke bgdz kontakt z wtasnej inicjatywy?
dla placowek 2*,

Nie, nie ofrzymatem

wizytowki/kontakt
Nie, sam poprositem o 84% 92% 78%
wizytowke/kontakt
mTak
— 3%
- 3% 8%

n=31

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmmowq z pracownikiem it, n=31.
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Subiektywna ogdlna ocena jakosci obstugi w Punktach
Mystery Client Personal Visit

Raport PBS 2023 43

. L, . Jak oceniasz wrazenia z catosci jakosci obstugi?
W zakresie catosci jakosci obstugi badane

placéwki zostaly ocenione dosé wysoko
osiqggajqac tgcznie 74% pozytywnych wskazan. OGOLEM
CERTYFIKACJA

Wyisze noty uzyskaty placéwki 1* osiggajgc

tqgcznie  wynik  93% pozytywnych ocen. * * *

Placéwki 2* osiggnety wartosé 61%.

Nikt nie ocenit wrazen z jakosci obstugi jako
m /decydowanie dobrze

Podstawa procentowania: wizyty zakohczone rozmowq z pracownikiem it, n=31.

zdecydowanie zte. 28%
42%
m Raczej dobrze 62%

Z _ g 33%
S Ani dobrze, anizle
< 32%
% Raczej Zle 17%
& 13% S
o m Zdecydowanie 7le 22%
= 13% 8%
=
—l = —
O n=31 n=13 n=18
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Standardy certyfikaciji (1/2)
Mystery Client Personal Visit

n=11** 100%

STANDARD CERTYFIKACJI
(kryteria dla kategorii 112 gwiazdek)

Czy na zewnqtrz punktu znajdowato sie widoczne
logo ,i" (biato-niebieskie)

Czy min wielko$¢ znaku ,,i" wynosita 22,5x22,5cm?

Czy dni i godziny otwarcia byty dostosowane do
potrzeb i natezenia ruchu turystycznego?

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

Czy bezptatne materiaty dla turystow byty
estetycznie utozone i wyeksponowane w
widocznym miejscu?

Czy dostepne byty dane kontaktowe,
umozliwigjgce kontakt z placéwkg?

Czy oprécz udzielania informaciji, placdwka petnita
jeszcze inne funkcje?

Podstawa procentowania: wizyty zakonczone rozmowq z pracownikiem it. posiadajgce wskazany poziom certyfikacii.

w2e)

POLSKA
ORGANIZACJA
TURYSTYCZNA

‘ Raport PBS 2023

* %

94%
100%
94%
100%
94%
71%

71%

**Dotyczy punktéw, ktére miaty widoczne logo ,,i"

n=17
n=16**
n=17
n=17
n=17
n=17
n=17
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Standardy certyfikacji (2/2) ‘ Raport PBS 2023

Mystery Client Personal Visit
STANDARD CERTYFIKACJI
(kryteria tylko dla kategorii 2 gwiazdek) * *
Czy niedaleko punktu znajdowat sie drogowy znak 71% n=17

informacyjny (D34)2

Czy punkt informaciji turystycznej zostat
zamieszczony na pobliskiej tablicy: mapie, planie 76% n=16**
miasta lub innym oznaczeniu?

Czy w punkcie IT znajdowato sie samodzielne
stanowisko komputerowe lub urzgdzenie mobilne 35% n=17
z dostepem do Internetu?

Czy w placéwce IT znajdowaty sie bezptatne
materiaty ponadlokalne (o sgsiedniej gminie i 82% n=17
pobliskich miejscowosciach)?

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

65% n=17

Czy dostepne byty jakiekolwiek ptatne materiaty

informacyjne (np. katalogi, mapy, widokdwki, 76% n=17
pamigtkiitd.)?
Podstawa procentowania: wizyty zakonczone rozmowq z pracownikiem it. posiadajgce wskazany poziom certyfikacji **Dotyczy punktéw, ktére miaty widoczne logo ,,i"
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Metodologia
Mystery calling

Raport PBS 2023

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie telefonicznie z 64 wybranymi placdwkami, ze wszystkich certyfikowanych 4* i 3*, 2* i 1* 1j. n=316 jednostek Punktéw
Informaciji Turystycznej. Wybdr placdwek do tej czesci badania zostat wykonany we wspbtpracy z Zamawigjgcym. W kazdym wojewddztwie, badaniu
poddane zostaty 4 punkty fj. po jednym punkcie z kazdej kategorii ,,gwiczdkowania”. Numery telefonéw do poszczegdlnych punktdw zostaty przekazane

przez Zamawiajgcego.

»Tajemniczy klient” wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu i letnich atrakcji turystycznych w regionie obstugiwanym przez dang placéwke.
Tre$¢ kazdego zapytania byta spersonalizowana. W szablonie kazdego zapytania modyfikacji ulegta przede wszystkim nazwa miejscowosci + region.
Pozostate parametry takie jak np. termin przyjazdu, imie turysty, personalne zainteresowania zostaty poddane modyfikacji zgodnie z profilem klienta. Do

kazdego zapytania zostaty przygotowane scenariusze z elementami statymi + elementami podlegajgcymi modyfikacji.

W badaniu Mystery Calling ocenie podlegata m.in. dostepnos¢ oraz jakos¢ odpowiedzi. Scenariusz rozmdw oraz kryteria oceny udzielonych w rozmowie

telefonicznej informacji odpowiedzi zostaty ustalone z Zamawiajgcym.
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Metodologia - zarys przyktadowych scenariuszy
Mystery calling

9 9 Czy dodzwonitam/em sie do Informacji Turystycznej w ...2 Mam
pytanie, bo przyjezdzamy w nastepny weekend do razem z mezem /
zong i dwdjkq dzieci, 8 i 12 lat, czy macie jakie$ specjalne atrakcje dla
dzieci? Co warto odwiedzic? Mozna podejs¢ do punkiu po mapki,

przewodnikie

5 9 Przyjezdzam z siostrg do ... niedtugo i chce sie dopytac, jak wyglada
kwestia fransportu publicznego, gdyz przyjezdzamy pociggiem,
a chciatyby$my zobaczy¢ jak najwiecej. Czy jest problem dojechad do

... [jakas$ atrakcja w oddali]?

POLSKA
’%{{53/1\ ORGANIZACJA

K ;
=) TURYSTYCZNA

Raport PBS 2023

9 9 Przyjezdzam z chtopakiem/dziewczyng do ... w dniach .... Czy dzieje
sie co$ ciekawego w tym czasie w okolicy2 ChcielibySmy aktywnie
spedzi¢ czas. Chciatam réwniez spytac jok wyglgda sprawa parkingdw
w okolicy, czy sq dostepne darmowe parkingi przy gtédwnych

atrakcjach?

9 9W ciggu najblizszych  dwdch tygodni bede w Panstwa
[miasto/okolica]. Czy moge prosi¢ o informacije o gtdwnych atrakcjach
turystycznych?2 Dodatkowo czy w najblizszym czasie bedq sie odbywad
jakie$ wydarzenia kulturalne albo koncerty2 Najlepiej jakby byty to
propozycje na studenckqg kieszen, dodatkowo jesli gdzies moge liczy¢

na znizki to chetnie skorzystam.
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Podsumowanie wynikow
Mystery calling

Mocne strony

[ [6 obstugi telefonicznej

Wysoki odsetek kontaktéw zakonczonych sukcesem
(97%). a praktycznie kazda konsultacja konczyta sie
podczas pierwszej rozmowy.

Pracownicy w zdecydowanej wiekszosci informowali
dzwonigcego gdzie sie dodzwonit przedstawiajgc
nazwe placowki i/lub  miejscowose. Rozpoczynajqgc
rozmowe zachecali do zadawania pytan pozostajgc
otwartymi na sprawe, z ktérq zgtosit sie turysta.

Audytorzy ocenili pracownikéw bardzo wysoko dla
starah w celu dopasowania oferty oraz w zakresie
udzielania informacji w nawiqgzaniv do rozpoznanych
potrzeb (98% pozytywnych wskazan).

Wysoko oceniano komunikatywnosé w  zakresie
poprawnosci i zrozumiatosci stosowanego jezyka
(100%) oceniagjgc pracownikdw jako uprzejmych
i zyczliwych (100% pozytywnych wskazan).

W wiekszosci przypadkdw pracownikédw oceniono jako
sprawiajgcych przygotowanych merytorycznie (92%),
Podobnie w przypadku sprawiania wrazenia chetnego
do pomocy i odpowiedzi na pytania oraz inicjatywy
w rozmowie (97%).

POLSKA

?‘?’3'{:\ ORGANIZACJA
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URYSTYCZNA

Drobne deficyty
obstugi telefonicznej

Pracownicy punktow 1* i 2* stosunkowo rzadko
dopytywali o szczegdly, byto to odpowiednio
65% i 69%. W przypadku pytan otwartych punkty
1* (50%) i 3* (69%) powinny popracowac nad
wynikiem.

W frakcie rozmowy pracownicy stosunkowo
rzadko parafrazowali kluczowe elementy
rozmowy (37%).

Pracownicy umiarkowanie czesto przedstawiali
oferte poszerzajgcq zapytanie turysty (63%).

Umiarkowanie czesto dopytywano o szczegdly
(79%), przy czym nalezy zwrdci¢ uwage, ze wraz
ze wzrostem poziomu certyfikacji ten wynik byt
wyzszy, byto to odpowiednio dla 1* 64%, 2* 69%,
3* 88%, 4* 94% - jest to wiec aspekt, na ktory
nalezy zwréci¢ uwage dla placowek 1% 2*,

27% nie udzielito informacji o atrakcjach
turystycznych w regionie, najgorzej pod tym
wzgledem wypadty punkty 2* gdzie niemal co
druga rozmowa nie zawierata tej informacii.

Raport PBS 2023 ‘ 49

Stabe strony

obstugi telefonicznej [ ; D ]

Pracownicy rzadko przedstawiali sie z imienia
i nazwiska.

Bardzo rzadko informowano o moizliwosci
noclegu w okolicy (6% przekazato takg
informacje, a 2% jedynie o tym wspomniato).
W przypadku bazy gastronomicznej, tylko 5%
opowiedziato o niej polecajgc co$ od siebie,
a 15% wspomniato.

Stosunkowo  rzadko  udzielano informacji
o imprezach odbywajacych sie w danym czasie
w regionie (32% udzielito szczegdélowej
informaciji, 11% tylko wspomniato)

Na koniec rozmowy pracownicy raczej nie
upewnidali sie, ze turysta zrozumiat przekazywane
informacje (15%) i nie pytali czy ten ma jeszcze
jakies pytania lub watpliwosci (23%).

Rzadko zachecano do sprawdzenia dalszych
informacji w internecie (20%). W przypadku
punktéw posiadajgcych fanpage na FB tylko 2
punkty 2* poinformowaty o tym fakcie, natomiast
zaden z punktéw nie przekazal, ze moina sie
z nimi skontaktowa¢ za  posrednictwem
Messengera.



Rekomendacje dotyczgce obstugi telefonicznej informacii turystycznej Raport PBS 2023 50
Mystery calling
Przedstawienie pracownika - w obstudze telefoniczne], gdzie brakuje kontaktu wizualnego, podanie imienia i nazwiska pozwala
% na jednoznaczng identyfikacje osoby, z ktdrg sie rozmawia oraz utatwia pdzniejszy kontakt z tg samaqg osobqg w razie potrzeby.

Informacje poszerzajgce zapytanie klientéw - dotyczgce odbywajgcych sie imprez w regionie i atrakcji oraz o bazie noclegowej
__ i gastronomicznej mogg stanowic istotny element atrakcyjnosci turystycznej i satysfakcji klientdéw. Przekazujgc informacje na temat
2 imprez i bazy gastronomicznej mozna znaczgco wzbogaci¢ doswiadczenia turystéw, a informacjg o noclegach i atrakcjach zacheci¢

ich do pozostania dtuzej w danym regionie furystycznym.

o1 Informacje on-line - warto promowa¢ mozZliwos¢ samodzielnego szukania informacji w internecie. Wyniki badania pokazujg,
L‘Q&* ze pracownicy rzadko wspominali o takiej mozliwosci. Wskazanie konkretnych stron internetowych bogatych w aktualne dane bedzie

warto$ciowq informacjqg dla turysty. W kontakcie zaleca sie rowniez czestsze promowanie kont w mediach spoteczno$ciowych w trakcie

rozmowy.

Parafraza i dopytywanie - w frakcie analizy potrzeb stosowanie parafrazy pozwoli upewnic sie pracownikowi, ze dobrze zrozumiat
rozméwce, jest to istotne w obstudze telefonicznej, gdzie mamy tylko kontakt werbalny i jesteSmy pozbawieni mozliwosci oceny mowy
I’C ciata. Z tego samego powodu rownie istotne jest dopytywanie o zrozumienie przekazywanych informacji oraz upewnienie sie, ze klient
nie zostat pozostawiany z pytaniami na ktére nie uzyskat odpowiedzi lub dodatkowymi watpliwosciami, ktére pojawity sie do
przekazanych informaciji. Pomaga to stworzy¢ atmosfere otwartej i pomocnej komunikacji oraz pozwala na dostosowanie obstugi do

indywidualnych potrzeb klienta, dajgc klientom poczucie, ze sq stuchani, aich potrzeby sg zrozumiane.
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Dostepnosc (1/2)
Mystery calling

W wiekszosci przypadkéw audytorom udato sie
polgczyé z obstugq telefoniczng Punkiu
Informaciji Turystycznej (97%). Nie udato sie
skontaktowac z jednym punktem 1* i jednym 2*.

Zdecydowana wiekszos¢é z nich odbierata

telefon za pierwszym razem.

Podstawa procentowania: wszystkie kontakty telefoniczne, n=64.

POLSKA

’P"?’Bm ORGANIZACJA
olszxny

TURYSTYCZNA

Raport PBS 2023

Za ktérym razem potgczytes/as sie z pracownikiem?

OGOLEM
L ]

3% —m— 3%

m Pracownik nie odebrat
Za 3razem
84%

mZa2razem

mZa 1 razem

CERTYFIKACJA

* * % * Kk

7% 6%
. -6%
94%
73% 76%
n=15 n=17 n=16

L8 8 6 ¢

100%

Sl



Dostepnosc (2/2)

Raport PBS 2023
Mystery calling

lle sygnatéw czekate$/as na potgczenie?
W wiekszosci przypadkéw potqgczenie bylo

odbierane relatywnie szybko: 8 na 10 potgczenh

, OGOLtEM CERTYFIKACJA
zakonczonych rozmowq, zostat odebranych
maksymalnie po trzech pierwszych sygnatach. -
Zdarzaty sie przypadki nieco dtuzszego * * * * kK * ok Kk
oczekiwania na potgczenie. Wyniki nie sqg
istotnie skorelowane z poziomem standaryzaciji 5% 2% 7% o — 6%
punktow. 14% = Ponad 10 .
sygnatéw 27% 13%
6-10
sygnatéw
94%
A 3.5 sygnatow et 75%
67%
mDo 3
sygnatéw
n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Powitanie i rozpoczecie rozmowy
Mystery calling

OGOLEM

Czy pracownik odbierajgc telefon - 58% - 57%

przywitat Cie?

Czy pracownik przedstawit sie imieniem i l 19% I 14%,
nazwiskiem?

Czy pracownik poinformowat Cie gdzie sie
dodzwonites/as (przedstawit nazwe placodwki,
miejscowosci)2

Czy pracownik uzyt zwrotdéw zachecajgcych
do zadania pytan?

Czy konsultacja odbyta sie od razu, podczas
pierwszej rozmowy? - 8% - 73%

n=62 n=14

* *

n=16

Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA

* &k K

LE.8 8 ¢

n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Analiza potrzeb i rozmowa (1/3) Roport P85 2023 54
Mystery calling
OGOLEM CERTYFIKACJA
* * * * k * ok kK

Czy pracownik zadawat pytania otwarte? -

Czy pracownik parafrazowat kluczowe

elementy rozmowy, zeby upewnic sie, ze
wszystko wiasciwie zrozumiate - 37% - 36% - 38% . 25% - 50%
Czy zdarzyto sie, ze pracownik wchodzit Ci
w stowo/przerywat Twojq wypowiedz2 | 3% I 7% 0% 0% I 6%

Czy pracownik przedstawit oferte
poszerzgjch Twoje quyfgnieg - 63% - 64% - 50% - 75% - 63%

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Analiza potrzeb i rozmowa (2/3)
Mystery calling

Prawie wszyscy audytorzy potwierdzili starania
pracownika w rozpoznawaniu ich potrzeb. 98%
dla odpowiedzi: Jraczej tak” lub
.zdecydowanie tak”. Oceny dla wszystkich
kategorii certyfikowania Ne zblizone.
Placéwki 2%, 3* i 4* uzyskaly same pozytywne
opinie. Odsetek negatywnych opinii dla

placowek 1* wynidst 7%.

79% pracownikow dopytywato audytoréw
o szczegdly, a 69% pracownikéw zadawato
pytania otwarte. Zaledwie 37% pracownikdéw
parafrazowato kluczowe elementy rozmowy,
zeby upewni¢ sie, ze wszystko wtasciwie
zrozumieli. Najwyzszy odsetek w tym aspekcie
zanotowano dla placéwek 4* (50%).

POLSKA

"P‘E{(B‘:’i\ ORGANIZACJA
olstin

TURYSTYCZNA

Raport PBS 2023

Czy pracownik starat sie rozpoznac Twoje potrzeby w celu dopasowania oferty/propozycijie

OGOLEM

~.

m /decydowanie tak

79%, mRaczej tak

® Raczej nie

m /decydowanie nie

2%

n=62

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.

CERTYFIKACJA

79%

n=14

* %

63%

* &k K

88%

n=16

* ok Kk

88%

55



Analiza potrzeb i rozmowa (3/3)

Raport PBS 2023
Mystery calling

Czy pracownik udzielat informacji w nawigzaniu do
Prawie wszyscy pracownicy udzielali informacji rozpoznanych potrzeb klienta?

w nawigzaniu do rozpoznanych potrzeb klienta.

7% negatywnych odpowiedz dla tego pytania OGOLEM o CERTYFIKACJA
zanotowano W przypadku placowki
jednogwiazdkowej. W pozostatych kategoriach

gwiazdkowania odnotowano jedynie * * % * &k * Kk kK

pozytywne odpowiedzi.
m /decydowanie tak
64% 90%
u Raczej tak
88%
100%
m Raczej nie
!/—

m 7decydowanie nie

N
R

n=14 n=16 n=16 n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.

©)
=
—l
—
<
O
>
[a%4
L
[—
(%]
>
=

e
[ 1
6(3/(\ POLSKA -Qb °
ORGANIZACJA
%{5& TURYSTYGZNA p S




Komunikatywnos¢ (1/7)
Mystery calling

Raport PBS 2023

Wszyscy pracownicy postugiwali sie poprawnym jezykiem i wypowiadali sie w sposdb jasny i zrozumiaty.

OGOLtEM CERTYFIKACJA

[ ]
.
Czy pracownik uzywat poprawnego jezyka? -1 00% -1 00%

* K * &k K LE. 8 6 4

Czy pracownik uzywat prostego

]
i zrozumiatego jezyka? -1 00% - 00% - 100%

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

1007 [ oo
N -

100%
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Komunikatywnos¢ (2/7)
Mystery calling

Raport PBS 2023 58

Czy pracownik poswiecit Ci duzo uwagi?
Wszyscy pracownicy placéwek 3* i 4* (Udzielat informacii spokojnie, bez posSpiechu i zniecierpliwienia) g

poswiecili duzo uwagi audytorom.

Dla placéwek 1* i 2% odsetek pozytywnych OGOLEM - CERTYFIKACJA

* * K * % &k L8 0 8 ¢

odpowiedzi w  tym zakresie wyniost
odpowiednio 93% i 88%.

m 7/decydowanie tak

50%
m Raczej tak
79% 86% 81%
100%
® Raczej nie
- m /decydowanie nie -
.
3%~ 2% 7%
n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Komunikatywnos¢ (3/7) Raport PBS 2023 59
Mystery calling

Czy pracownik byt uprzejmy, zyczliwy?
Wszyscy audytorzy potwierdzili  réwniez,
zZe pracownicy badanych Punkitéw Informaciji

Turystycznej byli uprzejmi i zyczliwi.

OGOLEM CERTYFIKACJA

* * & — *h kK

m 7/decydowanie tak

m Raczej tak

79% 81%
89%
. e 100%
® Raczej nie
® Zdecydowanie nie .
% e
n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.

oog®
L‘(B/(\ POLSKA b -
ORGANIZACJA
’Po{s:@\\ TURYSTYGZNA p S




Komunikatywnos¢ (4/7)
Mystery calling

Raport PBS 2023

Czy pracownik sprawiat wrazenie przygotowanego merytorycznie?
92%  pracownikéw  sprawiatlo  wrazenie

przygotowanych merytorycznie.

Pracownicy ocenieni negaftywnie w tym

OGOLEM — CERTYFIKACJA
zakresie reprezentowali  placéwki  1* i 2%
Wszystkie placowki 3* i 4* otrzymaty oceny
L]
pozytywne. * * % * % K * %k Kk
m 7/decydowanie tak
36%
50%
69% m Raczej tak
88%
100%
® Raczej nie
. m /decydowanie nie .
n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Komunikatywnos¢ (5/7)
Mystery calling

97%  pracownikéw  sprawiatlo  wrazenie
chetnych do pomocy i zaangazowanych
w obstuge.

Pracownicy ocenieni negatywnie w tym
zakresie reprezentowali  placéwki  1* i 2%
Wszystkie placowki 3* i 4* otrzymaty oceny

pozytywne.

POLSKA

?‘"{(B‘{i\ ORGANIZACJA
olstin

TURYSTYCZNA

Czy pracownik sprawiat wrazenie chetnego do pomocy,
odpowiedzi na Twoje pytania?

OGOLEM

m 7/decydowanie tak

73% m Raczej tak

® Raczej nie

m /decydowanie nie

3%

S E

n=62

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.

Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA
* * %
50%
71%
TR 6%
n=14 n=16

* &k * Kk kK
69%
100%
n=16 n=16

61



Komunikatywnos¢ (6/7)
Mystery calling

Raport PBS 2023

Czy pracownik przejawiat inicjatywe w rozmowie 1zn. nie byto

97% pracownikéw badanych placéwek koniecznosci dopytywania o szczegdty?

przejawiato inicjatywe w rozmowie z klientem,

dzieki czemu nie byto koniecznosci OGOLEM - CERTYFIKACJA

dopytywania o szczegdty. Kategorie 3* i 4*

® Raczej nie

m /decydowanie nie

otfrzymaty same pozytywne oceny.
L]
W 1 i 2 kategorii gwiazdkowania zanotowano * * % * &k * Kk kK
odpowiednio zaledwie 7% i 6% negatywnych
odpowiedszi.
m 7/decydowanie tak
Y 56%
74% m Raczej tak
287 94%
!/-

3% TR

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Komunikatywnos¢ (7/7)
Mystery calling

Raport PBS 2023

Czy odpowied? pracownika byta zindywidualizowana, a jej tre$¢
Prawie wszyscy (98%) pracownicy odpowiadali dostosowana do Twoich potrzeb (przedstawionej przez Ciebie sprawy)2

na pytania audytoréw w sposdb

zindywidudlizowany i dostosowany ich do

OGOLEM — CERTYFIKACJA
potrzeb. Najwyzszy wynik osiggnety placéwki 4
gwiazdkowe (100%), punkty z kategorii 1*
L]
uzyskaty 93% odpowiedzi pozytywnych, a 7% * * % * &k * &k kK

negatywnych.

m 7/decydowanie tak

56%

m Raczej tak 71%

81% :
e 100%
® Raczej nie
. m /decydowanie nie .
2% 7% 6%

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Kompetencje merytoryczne (1/4)
Mystery calling

Niemal wszyscy pracownicy udzieli krotkich,
konkretnych i wyczerpujgcych odpowiedszi.
Najlepiej w tym zakresie oceniono placowki 3*
i 4* osiggajgce jednakowoz 100% pozytywnych
wskazan. Najnizszy wynik osiggnety placéwki
o certyfikacji 2* (81%).

Czy uzyskana odpowiedz byta krétka i konkretna, ale jednoczesdnie

wyczerpujgca?

OGOLEM

6%

Nie

94%

mTak

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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CERTYFIKACJA

7%

93%

Raport PBS 2023

* %

19%

* % & L. 8.8 6 ¢
100% 100%
n=16 n=16
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Kompetencje merytoryczne (2/4)
Mystery calling

Czy Pracownik spontanicznie méwit o mozliwosciach noclegu w
okolicy?

OGOLEM S — CERTYFIKACJA
[ ]
* * % * h K * h kK
Nie
92% " Tylko 93% 94% e 94%
wspomniat
mTak
— 2% . —
7% [ 6% | 6%
n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Raport PBS 2023

Czy Pracownik mowit o bazie gastronomicznej w okolicy
(polecit co zjes¢, gdzie zjes¢, wskazat konkretne punkty itd.)?

OGOLEM

81%

15%

n=62

Nie

Tylko
wspomniat

B Tak

CERTYFIKACJA
* * % * & & L. 8.8 & ¢
69% 75%
£ 94%
19%
14% 5%
; 6%
n=14 n=16 n=16 n=16
T
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Kompetencje merytoryczne (3/4) Raport PBS 2023
Mystery calling

Czy Pracownik méwit o imprezach odbywajgcych sie Czy pracownik mowit o atrakcjach turystycznych w regionie?
w tym czasie w regionie?

OGOLEM —— CERTYFIKACJA OGOLEM —— CERTYFIKACJA
[ ] [ ]
* * * Ahk kK * * * Ahkhk  Akhk
13%
Nie 27% "N 29% 25%
44% 4, 13%
56% 57% 63% 63% 6% 7%
Tylko Tylko
i . 6%
wspomniat 13% wspomniat
11% 75% 75%
o 14% 56 s
ez 50%
mTak 44% mTak °
38%
29%
R 19%
4
—l
-l
Z() n=62 n=14 n=16 n=16 n=16 n=62 n=14 n=16 n=16 n=16
>—
o
wi
—
)
>—
>

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Kompetencje merytoryczne (4/4) Raport PBS 2023 67
Mystery calling
Czy Pracownik sprawnie i umiejetnie postugiwat sie bazg danych, Czy w przypadku koniecznosci sprawdzenia informacji przez
szybko wyszukiwat informacje? pracownika poinformowat Cie, ze bedzie to robit, aby$ miat
poczucie, ze rozmowad jest kontynuowana?2
OGOLEM — CERTYFIKACJA OGOLEM — CERTYFIKACJA
° L]
* * % * % & 1 8.6 & ¢ * * % * % % L. 8.8 & ¢
Nie. byfo 20%
takiej
potrzeby, 38%
aby S5 57% 60%
66% wyszukiwat 69% 69%
. . 75%
informacije
Nie 100%
Nie 2% 80%
8% 62%
13% 43% %
29% e 31% 25%
R %
Z
—
—
Z() n=62 n=14 n=16 n=16 n=16 n=21** n=7 n=5 n=5 n=4
>_
%
L
&
E Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62. Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, dla ktérych pracownik w frakcie rozmowy wyszukiwat

informacje ktére przeprowadzono, n=21.
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Pozegnanie (1/2)
Mystery calling

OGOLEM
[ ]

Czy Pracownik upewnit sie, ze zrozumiates I 15%
przekazywane informacje?

Czy Pracownik spytat czy masz jeszcze jakies . 23%
pytania lub watpliwosci?

Czy Pracownik zachecit Cie do
dalszego/ponownego kontaktu w razie -45%
watpliwosci lub pytan?

Czy pracownik zachecit Cie do sprawdzenia . 27%
dalszych informaciji w Internecie?

* %

Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA

* &k K

LE.8 8 ¢

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Pozegnanie (2/2) Raport PBS 2023
Mystery calling

OGOLEM CERTYFIKACJA
* * % * % % L 6 & & ¢

podziekowat za rozmowe?

Czy pracownik zaprosit Cie do odwiedzenia - 52% - 36% - 56% - 56% - 56%

placéwki po przyjezdzie?

Czy pracownik pozegnat Cie
Pl - - -

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.

Czy pracownik poinformowat, ze punkt

informacji turystycznej posiada fanpage/konto
o na FB i podat lub pokazat jego adres? 4% 0% I 15% 0% 0%
% Czy pracownik poinformowat, ze z jednostkq ,,it"
| . . s
Z() mozna sie skon’rokfowoc;/\zecgszgén;gg % 0% 0% 0% 0%
>_
& n=53 n=9 n=13 n=15 n=16
o
> Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, w jednostkach ,,it", ktére majg fanpage na FB, n=53.
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Subiektywna ocena jakosci obstugi
Mystery calling

Raport PBS 2023

Jak oceniasz wrazenia z catosci rozmowy z pracownikiem?2
Zdecydowana wiekszosé rozméw zostata

oceniona zdecydowanie dobrze lub dobrze

pod wzgledem wrazen z  rozmowy

OGOLEM —— CERTYFIKACJA

z pracownikiem (84%). 15% audytoréw nie bylo
w stanie okresli¢ czy jakosé obstugi byla zta
czy dobra. Jedynie 2% rozméw zostato * * % * &k * Kk kK
oceniona zdecydowanie negatywnie.
Odpowiedz ,raczej zle” nie zostata wybrana

i 7% Sk 13%
ani razu. 15% mZdecydowanie 7le 19% ° 19%
Najlepiej ocenione zostaty placoéwki 4* (81% 27| mRaczejzle i
zdecydowanie dobrze). Jako jedyne nie zostaty .
ocenione negatywnie lub obojetnie. Najgorze; Ani dobrze, ani zle 3%
w tym zestawieniu wypadty placowki z 1 81%

. . mRaczej dobrze 69%
gwiazdkqg. Jako jedyne otrzymaty negatywne 58% 50%
oceny (7%). m Zdecydowanie dobrze 29%

n=62 n=14 n=16 n=16 n=16

)
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Podstawa procentowania: zrealizowane rozmowy, na ktére uzyskano odpowiedz telefonicznie, n=62.
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Metodologia
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie z Punktami Informacii Turystycznej, w catej Polsce, posiadajgcymi profil / fanpage na Facebooku za posrednictwem
komunikatora Messenger. Badanie realizowane byto na prébie stanowigcej ok. 1/4 ze wszystkich certyfikowanych punktow i centrow ,it" 4%, 3* , 2* i 1* n =
242, ktére posiadajg konto na Facebooku tj. na n = ok. 64 jednostek ,,it". Adresy profili / fanpage ,it", ktére posiadajg konto na Facebooku zostaty
przekazane przez Zamawiajgcego. W kazdym wojewddztwie badaniu poddane zostang 4 punkty 1. po jednym punkcie z kazdej kategorii

»gwiazdkowania”.

Zostaty wystane 64 wiadomosci na komunikatorze Messenger w |. polskim z co najmniej 4-ech kont na Facebooku.

»Tajemniczy klient” wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu i letnich atrakcji turystycznych w regionie obstugiwanym przez dang placéwke ,,it".
Tre$¢ kazdego zapytania byta spersonalizowana. W szablonie kazdego zapytania modyfikaciji ulegta przede wszystkim nazwa miejscowosci + region.
Pozostate parametry takie jak np. termin przyjazdu, imie turysty, personalne zainteresowania zwigzane z zapytaniem na Messengerze zostaty poddane
modyfikacji zgodnie z profilem klienta i jego kontem na Facebooku. Do kazdego z 4-ech kont na Facebooku zostaty przygotowane scenariusze

z elementami statymi + elementami podlegajgcymi modyfikacii.

W badaniu Mystery Messenger ocenie podlegat m.in. czas udzielenia odpowiedzi i jej forma (w tym rozpoczynajgce i konczgce odpowiedz zwrotng do
Jtajemniczego klienta” zastosowane zwroty grzecznosciowe lub ich brak), jako$¢ odpowiedzi i propozycji dla potencjalnego turysty, oraz poprawnosc
jezykowa i ortograficzna, a takze sposdb komunikacji — czy gtéwng tres¢ odpowiedzi stanowity petne zdania, czy tez wklejone linki odsytajgce do

wyszukiwarek internetowych i emaoji - ze strony pracownika ,,it"”.

/2
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Metodologia — zarys przyktadowych scenariuszy
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

9 5 Dzieh dobry, przejezdzam z rodzing jutro przez Wasze okolice, 9 BWi’rom, co ciekawego byscie polecili do zobaczenia w X (tu nazwa
przyjezdzamy rano i zostaniemy do wieczora. Jak aktywnie spedzi¢ miejsca / regionu / miejscowosci) dla osoby, ktdéra przyjezdza na dwa
czas, czy mogliby Panstwo poleci¢ jakie$ tfrasy spacerowe?2 Chcemy dni z krewng z zagranicy do miejsca, z ktérego pochodzg nasi
by¢ jak najwiecej na tonie natury, jezeli sq jakie$ ciekawe zabytki do pradziadkowie? Bedziemy z wizytg w X — w terminie YYY (podac¢ daty
zobaczenia - to takze mnie interesuje.2 Prositbym o informacije. z tygodniowym wyprzedzeniem). Pozdrawiam (imie i nazwisko)

95 Hej, pofrzebuje szybkie] informacji, na juz, co jest ciekawego do 99Szcmovvni Panstwo, bede w waszej okolicy w dniu (poda¢ date
zobaczenia w okolicy i gdzie mozna szybko zjes$¢ jakis ciepty positek. z trzydniowym wyprzedzeniem) z moimi dzie¢mi w wieku 6 i 9 lat

i chciatabym sie dowiedzie¢ czy w X (podac nazwe regionu, miejsca,
okolicy) sq jakie$ atrakcje dedykowane dla nich? Zalezy mi na tym
zeby spedzity czas ciekawie i rozwojowo. Z powazaniem, Imie

i nazwisko

/3
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Podsumowanie wynikéw
Mystery Messenger

Mocne strony

[ [@Obs’rugi messengerowe;j

Wiekszosé punkiéw, ktore odpowiadaty
na zapytania robity to w ciqgu godziny (61%),
a 19% z nich w czasie od 1 do 4 godzin.

Pracownicy w wiekszosci przypadkdéw udzielali

informacji adekwatnej do zapytania (79%).

Wiekszo$¢ respondentéw uznata, Zze wiadomosé
pracownika byta zindywidualizowana
i dostosowana do ich potrzeb, a uzyskane
odpowiedzi byty precyzyjne i jednoznaczne.

Przestane wiadomosci byty zawsze napisane
prostym i zrozumiatym jezykiem, a niemal wszystkie
byty napisane poprawnie pod wzgledem
jezykowym (95%).

Wysoko oceniono zaangazowanie i cheé pomocy
ze strony pracownika (88%), a wynik ten wzrastat
wraz z poziomem certyfikaciji.

Pracownicy odpisywali w sposdb uprzejmy
i przyjazny, a wiekszo$¢ odpowiedzi zachecata do
wizyty w regionie, miescie lub placéwce (88%).

{,3/{\ “’Dl‘_bﬂ’.\~;\‘ "
Tolskal Tt

STYCZNA

Drobne deficyty
obstugi messengerowej

16% nie udzielito informacji o atrakcjach
turystycznych w regionie, podobny odsetek tylko
o nich wspomniat. Najgorzej pod tym wzgledem
wypadty punkty 1*, gdzie w 4 wiadomosci taka
informacja w ogdle sie nie pojawita, dla tego
samego odsetka pracownik tylko wspomniat.

Pracownicy stosunkowo rzadko odsytali do stron
internetowych  jako vzupelnienie tresci
wiadomosci (40%). Wynik ten wazrastat wraz
z poziomem certyfikacji, byto to 25% dla 1*, 33%
dla 2*, 38% dla 3* oraz 60* dia 4*.

Raport PBS 2023

74

Stabe strony
obstugi messengerowej

Tylko 2 z 3 kontaktéw z placéwkg konczyto sie
sukcesem i uzyskaniem odpowiedzi.
Najrzadziej odpowiadaty placowki 1* (57%).

Pracownicy rzadko dziekowali na wstepie
za nawigzanie kontakiu oraz zainteresowanie
okreSlonym miejscem lub regionem jako
potencjalnym celem turystycznym (23%).

W wiadomosciach bardzo rzadko
przekazywano informacje o imprezach
odbywajgcych sie w tym czasie: (14%)
opowiedziato o nich bardziej szczegdtowo,
(2%) jedynie wspomniato.

Pracownicy nie maja w Zwyczaju
na zakonczenie wiadomosci zyczyé mitego
pobytu. Sytuacja taka miata miejsce tylko w
1 placéwce 3*. Niewiele czesciej zachecali do
ponownego kontakiu w razie dodatkowych
watpliwosci lub pytan (9%). Rzadko tez
zapraszajq do odwiedzenia placowki
po przyjezdzie (35%), przy czym dla punktéw
1* zadna wiadomos¢ nie zawierata takiej

informaciji.



Rekomendacje dotyczgce obstugi messenger’ owej informaciji turystycznej
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

Badanie wykazato, ze w messengero’wym kanale komunikacii rowniez mozna znalez¢ obszary, nad ktérymi mozna popracowad.

/['IH Wskaznik odpowiedzi — jest to najwazniejszy obszar do poprawy, bowiem wyniki badania wskazujg, ze pracownicy co trzeciej placowki
nie odpowiadajg na zapytania zainicjowane za pomocg Messengera. Wynik ten moze sugerowad, ze pracownicy nie monitorujg tego
kanatu na biezgco lub robig to po czasie i stwierdzajg, ze nie warto juz odpisywac turyscie. Waznym jest zatem systematyczne
obserwowanie tego komunikatora, aby klient - turysta nie tfracit czasu na nieskuteczng forme kontaktu. Dodatkowo placowki,
w przypadku ktérych istnieje ryzyko niskiego wskaznika odpowiedszi, powinny rozwazy¢ opcje wytgczenia mozliwosci komunikowania

za pomocg Messengera na swoich fanpage’ach, tak, aby Klient szukat bardziej skutecznej formy kontaktu (np. telefonicznej).

L

Informacje on-line — pracownicy powinni czesciej odsytac potencjalnych klientéw do konkretnych stron internetowych jako uzupetnienie

n@J
é

Iy

fresci wiadomosci.

%9 Dbalosé o szczegdty — zaleca sie, aby pracownicy odpisujgcy na wiadomosci czesciej dzieckowali za nawigzanie kontaktu lub
zainteresowanie regionem oraz czesciej zachecali do ponownego kontaktu oraz odwiedzenia placéwki.
I

- Informacje o wydarzeniach - zaleca sie informowanie o imprezach odbywajgcych sie w okolicy, nawet jedli nie byt to temat,
_\_ ktéry zainicjowat kontakt ze strony klienta. Przekazujgc takie informacje mozna znaczgco zacheci¢ klienta do wizyty w danym miejscu

q

oraz wzbogaci¢ doswiadczenia turystdw z wizyty w regionie.
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Skutecznos¢ kontaktu
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

Audytorzy ofrzymali odpowiedzi na wiekszos¢ (67%) wiadomosci wystanych za pomocq aplikacji Messenger.

Najczesciej odpowiedzi zwrotne wystaty placéwki 3* (76%), najrzadziej placowki 1* (57%).

Czy audyt zostat zrealizowany? Czy dostate$/as autoresponse?

OGOLEM

55% n=64

L
67% n=64 OGOLEM
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Podstawa procentowania: wszystkie audyty Mystery Messenger, n=64.
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Dostepnos$c
Mystery Messenger

W jakim terminie ofrzymate$/as odpowiedz2

OGOLEM

12%
-

19%

powyzej 24 godzin

od 12 do 24 godzin

od 8 do 12 godzin

mod 4 do 8 godzin

mod 1 do 4 godzin

mdo 1 godziny

25%

13%

63%

CERTYFIKACJA

* % * % %
9% 8%
9% 8%

-

27%

77%
46%
n=12 n=13

* & Kk

9%

27%

55%

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43

Raport PBS 2023
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Powitanie i rozpoczecie rozmowy
Mystery Messenger

OGOLEM

Czy pracownik na poczgtku wiadomosci powitat Cie 70%
zwrotem dostosowanym do tonu Twojego pytania °

wystanego Messengerem?2

Czy pracownik na wstepie podziekowat za nawigzanie
kontaktu oraz zainteresowanie okreslonym miejscem lub
regionem jako potencjalnym celem turystycznym?2 23%

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43

oA -
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I 13% l 33% I 23%

n=8 n=12 n=13
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Komunikatywnos¢ (1/3)
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

79% pracownikéw udzielato odpowiedzi . - .
Czy ofrzymana wiadomosc¢ byta adekwatna do zapytania?2

adekwatnych do zapytania. Placowki 4*

uzyskaty w tym aspekcie najlepszy wynik (90%).

Najnizszy  odsetek  zanotowaty  placdwki

. . . OGOLEM — CERTYFIKACJA
tfrzygwiazdkowe (69%). W ich przypadku prawie

co czwarty pracownik udzielat odpowiedz,
ktéra czeéciowo odpowiadata treéci zadanego - poge W AP
przez audytora pytania.

Sytuacje, ktére zostaly ocenione jako

czeéciowo adekwatna lub nieadekwatna 12% 13% 17% 8% 10%

wiadomosc do zapytania dotyczyty 9% Nie 13% 23%

przypadkdw, w ktérych pracownik udzielat
bardzo krétkiej odpowiedzi, nie odnoszqc
sie do wszystkich zapytan lub w ramach Czesciowo

odpowiedzi wskazywal miejsca, gdzie moina 79% 83% e

sprawdzi¢ te informacje samodzielnie np. strony

internetowe, aplikacje, bgdz adresy placéwek mTak
bez merytorycznego odpowiedzi na przestang

wiadomosé.
n=43 n=8 n=12 n=13 n=10
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Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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Komunikatywnos¢ (2/3)

Mystery Messenger

Czy wiadomos¢ Pracownika byta zindywidualizowana, a jej tre$¢

dostosowana do potrzeb klienta?

OGOLEM
[ ]

9%

19%

Nie

Czesciowo

mTak

13%
13%

75%

n=8

CERTYFIKACJA

* %

17%

17%

67%

* K K

8%

23%

69%

L8 .8 & ¢

20%

80%

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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Czy odpowiedzi byty precyzyjne i jednoznaczne?

OGOLEM

12%
12%

77%

Nie

Czesciowo

mTak

25%

75%

n=8

CERTYFIKACJA

* % * % %
17% &
31%
83%
62%
n=12 n=13

L 8.8 & ¢

10%

90%

80



Komunikatywnosc (3/3) Raport PBS 2023 81
Mystery Messenger
OGOLEM CERTYFIKACJA
W  przypadku zdecydowanej wiekszosci
wiadomosci  (88%) audytorzy zauwazyli
zaangazowanie oraz cheé pomocy ze strony
* * % * % & L. 8.8 & ¢

pracownika danego punkiu. Zaangazowanie
pracownikdéw jest tym lepiej zauwazalne w ich

wiadomos$¢ im wiecej gwiazdek ma dana . L )
Czy tre$¢ wiadomosci napisana

placéwka. byta prostym i zrozumiatym
jezykiem?2

Wszyscy audytorzy zgodnie ocenili otrzymane

wiadomosci jako napisane w sposéb uprzejmy Czy wiadomo$¢ byta poprawna
pod wzgledem jezykowym 2

i przyjazny.

Czy w wiadomosci widoczne byto
zaangazowanie, che¢ pomocy ze
strony Pracownika?

Czy wiadomos¢ byta napisana
W sposdb uprzejmy i przyjazny?2

8

n=43 n= n=12 n=13 n=10
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Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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Kompetencje merytoryczne (1/3)
Mystery Messenger

Wiekszos¢ odpowiedzi zostata napisana w
zwiezly ale jednoczesnie wyczerpujacy sposéb
(79%). Najlepszy wynik w tym aspekcie zdobyty
placowki  4*  (100%), najnizszy  odsetek

zanotowano natomiast dla placéwek 3* (62%).

Niemal dziewieciu na dziesieciu audytoréw
(88%) ocenito otrzymane odpowiedzi jako
zachecajgce do wizyty w regionie, miescie lub
placéwce. Taki  charakter  odpowiedz
wystepuje tym czesciej im wiecej gwiazdek ma

dana placéwka.

Czy otrzymana odpowiedz byta
krétka i konkretna, ale
jednoczesnie wyczerpujgca?

Czy otrzymana odpowiedz
zachecata do wizyty w regionie,
miescie, placowce?

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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79%

e
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Kompetencje merytoryczne (2/3) Raport PBS 2023
Mystery Messenger

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43

Czy Pracownik napisat o imprezach odbywajgcych sie w tym czasie Czy pracownik napisat o afrakcjach furystycznych w regionie?
w regionie?
OGOLEM — CERTYFIKACJA OGOLEM — CERTYFIKACJA
[ ] L]
* * % * % & L8 .6 & ¢ * * % * % % 8. 6. & ¢
10%
) 16% ) 17% 15%
Nie ° Nie 25% % 10%
16%
31%
75% 80% 25%
84% Tyiko 88% 92% # Tylko
wspomniat wspomniat
83% 80%
67%
mTak mTak 50% A
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Kompetencje merytoryczne (3/3) Raport PBS 2023
Mystery Messenger

Czy pracownik odsytajgc Cie do stron internetowych robit fo jako Czy przestane linkii/lub zatgczniki otwieraty sie bezproblemowo?
uzupetnienie tresci wiadomosci?

OGOLEM — CERTYFIKACJA OGOLEM — CERTYFIKACJA
[ ] L
* * % * % % L & 6 6 ¢ * * % * % W L 8 & & ¢
Nie dotyczy 30% Nie dotyczy 30%
53% - 58% 62% >3% 63% 58% 62%
10%
Nie Nie
= 8%
13% o 70%
47% 42
40% ICRIelS 3% 38% mTak % 38%
25%
n=43 n=8 n=12 n=13 n=10 n=43 n=8 n=12 n=13 n=10
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Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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Pozegnanie
Mystery Messenger

Zaledwie 35% pracownikéw zaprosito audytora
do odwiedzenia Punkiu Informacji Turystycznej
/ kontaktu osobistego z placéwkg po
przyjezdzie na miejsce o ktére pytat turysta w
wiadomosci na Messengerze.
W przypadku placéwek 2* 3* i 4* odsetek
zaproszeh wynidst okoto 40%, natomiast zaden
z pracownikéw punktéw 1* wyszedt z inicjatywq

zaproszenia.

W komunikacji Messenger'owej niemal nie
praktykowano propozycji ponownego kontaktu
i zyczenia mitego pobytu audytorom. Jedynie
co pigty pracownik placoéwek 4* zachecat do

dalszego kontaktu w razie pytan i watpliwosci.

OGOLEM

Czy na zakohczenie wiadomosci
pracownik zyczyt Ci mitego | 2%
pobytu?e

dalszego/ponownego kontaktu

Czy Pracownik zachecit Cie do
; S ) 9%
w razie wgtpliwosci lub pytan?2

Czy pracownik zaprosit Cie do
odwiedzenia placowki po .357
(e}

przyjezdzie2

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43
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Satysfakcja klienta
Mystery Messenger

Raport PBS 2023

Jak oceniasz wrazenia z catosci rozmowy z pracownikiem?
Inaczqca wiekszosé odpowiedzi zostala

oceniona zdecydowanie dobrze lub dobrze

pod wzgledem wrazen z calosci obstugi

Podstawa procentowania: zrealizowane audyty Mystery Messenger, n=43

OGOLEM —— CERTYFIKACJA
messengerowej (82%). 7% audytoréw nie byto
w stanie okreslié czy jakosé obstugi byla zta
czy dobra. Ponad jedna dziesigta audytorow * * % * % & * % Kk
ocenial obstuge raczej zle (12%). Odpowiedz
.,zdecydowanie zle" nie zostatla wybrana ani
razu. mZdecydowanie Zle 0%
7% 15% 10%
Najlepiej ocenione zostaty placéwki — 4* 57 Raczej zle 25%
(80% zdecydowanie dobrze). Jako jedyne nie ° 38%
. .. (e}
zostaty ocenione negatywnie. Najgorzej w tym Ani dobrze, anizle 54%
zestawieniu wypadty placéwki z 1 gwiazdka. 80%
i . . o Raczej dobrze
Jedna czwarta audytordw ocenita jakosci 58%
iy i 38%
LLI . .. . A
(ZD obstugi messengerowej jako raczej ztq (25%). u Zdecydowanie dobrze e
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Metodologia
Badanie mystery e-mail

Raport PBS 2023 88

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie z ,,it" w catej Polsce za posSrednictwem poczty elekironicznej (adresy e-mail zostaty przekazane przez Zamawiajgcego).
Ze wzgledu na pore roku fzw. wysoki sezon turystyczny badanie realizowane byto na prébie stanowigcej 'z ze wszystkich certyfikowanych punktdw i centréw
Wit™.

Dobdr punktéw ,,it" zostat dokonany proporcjonalnie wzgledem wojewddztwa i odwzorowywat proporcje rozmieszczenia certyfikowanych jednostek ,,it"

z 4*, 3*, 2* lub 1* zgodnie z ich liczebnosciq z bazy danych otrzymanej od Zleceniodawcy.

Zostato wystanych 157 maili w j. polskim i 157 maili w j. angielskim z nie mniej niz 8 adreséw mailowych (co najmniej 4 polskich adreséw mailowych

i co najmniej 4 angielskich adreséw mailowych).

»Tajemniczy klient” wykazywat zainteresowanie skorzystaniem z pobytu w regionie obstugiwanym przez dang placdwke IT. Tre$¢ kazdego zapytania byta
spersonalizowana w nastepujgcy sposdb: w szablonie kazdego zapytania modyfikacji ulegta nazwa miejscowosci + region. Pozostate parametry takie jak
np. termin przyjazdu, liczba oséb, plany i/ lub potrzeby odnoénie wizyty w regionie, imie turysty byty poddawane modyfikacji zgodnie z profilem klienta i jego
adresem mailowym — zgodnie z ustalong z Zamawiajgcym tresciq zapytania. Do kazdego z 4-ech adresdw mailowych w jezyku polskim oraz 4-ech w jezyku
angielskim zostaty przygotowane po cztery scenariusze z elementami statymi + elementami podlegajacymi modyfikacji (fakimi jak: ptec, wiek, stan cywilny,

liczba dzieciiich wiek lub ich brak, motywy / zainteresowania czy pofrzeby zwigzane z odwiedzeniem danego migjsca / regionu).

W badaniu Mystery e-mail ocenie podlegat m.in. czas udzielenia odpowiedzi (3 warianty: do 24 h, do 3 dni, do 7 dni), jej forma (w tym rozpoczynajgce
i konczgce odpowiedz zwrotng do ,,tajemniczego klienta” zastosowane zwroty grzecznosciowe lub ich brak), liczba i jako$¢ propozycji dla potencjalnego

turysty, inicjatywa rozszerzenia propozyciji ze strony pracownika ,,it". Scenariusze i sposéb oceny kontaktéw e-mail zostaty ustalone z Zamawiajgcym.
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Metodologia - zarys przyktadowych scenariuszy
Badanie mystery e-mail

9 9 Dzieh dobry,

Planuje z rodzing odwiedzi¢ wasze okolice w dniach 25-30 sierpnia.
Chciat(a)bym uzyska¢ pare podpowiedzi co zobaczy¢ i zwiedzi¢
w tym czasie. Z uwagi na to, ze mam dwdjke dzieci w réznym wieku
1. 6 i 15 lat, potrzebuje réznych aktywnosci dla nich. Moze tez dzieje sie

co$ ciekawego w tym czasie w okolicy?2

Z gory dziekuje za pomoc,
[podpis]

9 9 Witam,

Razem z dziewczyng przyjezdzam do [miasto/okolica] na kilka dni.
ChcielibySmy spedzi¢ jak najlepiej ten czas. Jakie sqg gtdwne atrakcje
turystyczne  w  okolicy2  Dodatkowo czy mozemy  prosic
o rekomendacje dotyczgce kawiarni lub restauracji serwujgcych

lokalne potrawy charakterystyczne dla regionu?

POLSKA

’%{(’SB‘K\\/;\Q ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA

Raport PBS 2023 89

9 5 Hello,

I will be visiting [miasto/okolica] on [data] with my friends on bikes.
| want fo ask if you have any free maps with bike paths or bicycle
guides. On the way we want to see some landscapes and visit some
must-be places. Maybe you have also recommendations where we

should stay for nights along the way?

Regards,

[signature]

J I,

I'm planning to visit [miasto/okolica] on [data] with my sister. I'd like
to ask for some recommendations on what fo see and where to go.
What are the best things to do in [miasto]2 Are there any interesting

events going on af the fime?2 Also, do you have any guides in English?

Best regards,

[signature]
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Podsumowanie wynikow
Mystery mailing

Mocne strony
obstugi mailowej

o5

Pracownicy odpisujgc na wiadomosci wykazujg

sie duzq uprzejmosciq i zaangazowaniem.

Poprawnosé jezykowa oraz zrozumiatosé
wypowiedzi cechowata prawie wszystkie

odpowiedzi.

Pracownicy przewaznie przedstawiali sie

imieniem i nazwiskiem.

Wiadomosci przez nich wysytane prawie zawsze

byly estetyczne wizualnie.
Wiadomosci nie zawieraty btedow.

Stosowane byty zwroty grzecznosciowe.

?/J\ POLSKA
ORGANIZACJA

?o(s“"* y

=== TURYSTYGZNA

Drobne deficyty
obstugi mailowej

Czas oczekiwania na odpowiedz wymaga
lekkiej poprawy, poniewaz Y4 placdwek
potrzebowata ponad doby na udzielenie

odpowiedzi.

Czesé odpowiedzi nie zawierata odpowiedzi

na wszystkie potrzeby klienta.

Nie wszyscy pracownicy zachecali do

kolejnego kontaktu.

‘ Raport PBS 2023

Stabe strony
obstugi mailowej

Niski wskaznik odpowiedzi dla przestanych
zapytan: otrzymano odpowiedzi dla 69%
zapytan w j. polskim oraz 46% dla zapytan

w j. angielskim.

Tylko 40% punktéw odpowiedziato zaréwno

na mail w j. polskim i j. angielskim.

Wskaznik odpowiedzi wzrastal wraz ze
stopniem certyfikacji punktéw. Dla maili w |.
polskim byto to kolejno 1* (57%), 2* (62%),
3 i 4 (79%). W przypadku maili w j.
angielskim mozna byto zauwazyé wiekszg
dysproporcje miedzy stopniami certyfikaciji,
byto to odpowiednio dla 1* (24%), 2* (36%),
3* (60%), 4* (63%).

p"l‘)sa



Rekomendacje dotyczgce obstugi mailowej informacii turystycznej (1/2)
Mystery mailing

Raport PBS 2023 91

Wyniki badania wskazujg, ze wiele z przestanych zapytan pozostato bez odpowiedzi, chcgc poprawi¢ jakos¢ w tym kanale obstugi w pierwsze] kolejnosci
powinno sie skupi¢ na analizie powoddéw braku odpowiedzi. Istotne moze by¢ rowniez poprawienie czasu odpowiedzi na zapytania,

ktére odpowiedz otrzymaty.

SPAM - moze sie zdarzy¢, ze cze$¢ wiadomosci sklasyfikowana zostanie przez poczte joko SPAM, dlatego folder ten powinien by¢ regularnie

sprawdzany.

udzielania podstawowych informaciji.

Automatyzacja - w przypadku duzej liczby zapytan sugerujemy uzycie automatyzacji odpowiedzi e-mailowych lub chatbotoéw do szybkiego
e Aktudlizacja danych kontaktowych — zdarzaty sie sytuacje, kiedy adres e-mailowy podany w bazie POT lub na stronie nie byt aktualny, tym samym

utrudniajgc komunikacje za posrednictwem tego kanatu. Waznym jest wiec aktualizowanie adreséw e-mailowych w bazie POT oraz na oficjalnych

stfronach internetowych.

By¢ moze jednym z powoddw rzadszego odpowiadania na maile pisane w j. angielskim byta stabsza znajomosé jezyka.

[: Jezyk — w przypadku obstugi turystéw z réznych krajow warto miec informacje w kilku jezykach, aby w razie potrzeby médc sie nimi wspierac.
@ Szybka odpowiedz - turysta kontaktujgcy z Punktem Informacji Turystycznej oczekuje szybkiej reakcji, zwtaszcza jesli ma pytania lub potrzebuje pomocy

w planowaniu podrdzy, poniewaz zaleznie od tych odpowiedzi moze zdecydowac sie na wybdr danego regionu.

Adekwatne odpowiedzi - odpowiadajgc na pytania turystow pracownicy powinni udziela¢ odpowiedzi adekwatnej do zapytania oraz upewnic sie,

@/7 ze ich wiadomos$¢ zawiera odpowiedzi na wszystkie przestane pytania. Dodatkowo dobrg prakiykg jest dodanie do wiadomosci zachecenia do
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kolejnego kontaktu w razie pojawienia sie dodatkowych pytan lub wagtpliwosci.
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Rekomendacje dotyczgce obstugi mailowej informacii turystycznej (2/2) Raport PBS 2023 92
Mystery mailing
\Q Przyjazne zatgczniki — w przypadku dodawania plikdw lub broszur informacyjnych nalezy zadbac o to, by byty w formacie PDF — utatwia to dostep do
szczegbtowych materiatéw
@ Linki do siron internetowych - dodajgc linki do istotnych stron internetowych, takich jak strona polecanego miejsca/wydarzenia lub sfrony z

informacjami o atrakcjach turystycznych wskazane jest zeby zawsze krétko opisac czego on dotyczy.
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Skutecznos¢ kontaktu Raport PBS 2023 93

Mystery mailing

o . wersja jezykowa audytu: Czy otrzymano odpowiedz na zapytanie?
Na ponad potowe maili w jezyku polskim (69%)
. e s s, ) i
oraz niecatqg potowe maili w jezyku angielskim
(46%) otrzymano odpowiedz. L7
715

Im wyzisza certyfikacja placéwki, tym wyiszy . _ 69% e
, OGOLEM l - 46% n=157

odsetek otrzymanych odpowiedzi.

Najwieksze  dysproporcje w  skutecznosci
odpowiedzi miedzy mailami w jezyku polskim,
I 7 n=37
a angielskim widoczne sq w placéwkach 1*
g qa P * - 24% n=37
oraz placoéwkach 2*.
< n=39
3 n=39
W puntach z tymi certyfikacjami odpowiedzi w § * *
jezyku angielskim byto znacznie mniegj niz tych w = =3
jezyku polskim. © * W% n=43
L8 6.6 ¢ =38
n=38
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Podstawa procentowania: wszystkie audyty Mystery mailing, n=2x157.

-

e
{,B/‘(\ POLSKA -Qb °
ORGANIZACJA
’R’(SKA TURYSTYCZNA p S




O
=
=
<
=
>
oz
Ll
—
(2]
>
=

Dostepnosc (1/2)
Mystery mailing

W jakim terminie ofrzymate$/as odpowiedz2

OGOLEM
L]
*
N[ LA NP
1 71 = AN
3% 4%
21% 23% Do 7 dni 24% 22%
22%
Do 3 dni

76% 73% 76%

56%
m Do 24h

n=109 n=73 n=21 n=10

8%

33%

58%

n=24

* %

LA
L1\

21%

79%

CERTYFIKACJA

18%

82%

Raport PBS 2023

* K Kk

N LA
71N

4%
23%

73%

L 6 & & 4

3%
13%

83%

INILA]
711N

25%

75%

n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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'P‘;'?’szm ORGANIZACJA

=== TURYSTYGZNA

94



Dostepnosc (2/2) Raport PBS 2023 95
Mystery mailing

Czy w przypadku braku odpowiedzi tego samego dnia otrzymates$ potwierdzenie przyjecia wiadomosci
(osobiste lub automatyczne)?

OGOLEM CERTYFIKACJA
L]
* * % * % 1 8.6 & ¢
INILA N[ NI LA NI L] N LA
== 71 1 71 1 71 = L7 [N = L7 [N
Nie dotyczy
odpowiedz tego
samego dnia 44%
d ° 54%
1
72% 73% - 71% 79% 79% e 80% 79%
56%
mTak © 46%
24%
0 26% 26% ez 21% 2% 17% 21%
;E — 29% —_ 1 3% llﬂa!l 79% [ 39%
<€
E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
v
L
7
E Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
®
aq
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Powitanie i rozpoczecie rozmowy
Mystery mailing

Raport PBS 2023 9 6

Odpowiedzi mailowe rzadko sq poprzedzone powitalnym zwrotem imiennym (6% odpowiedzi w j. polskim i 19%
w j. angielskim). Nieznacznie czesciej pracownicy dziekujg za nawiqzanie kontaktu oraz zainteresowanie okolicq
(odpowiednio 22% i 32%).

wersja jezykowa audytu:

"
CERTYFIKACJA
m NP
PN OGOtEM
* * % * & K * & * K
Pracownik na poczagtku wiadomosci powitat I 6% I 5% I 13% I 6%

imiennym zwrotem 23% I 13%

Czy pracownik na wstepie podziekowat za
nawigzanie kontaktu oraz zainteresowaniem . 2% . 24%
okreslonym miejscem lub regionem jako - I

]
21% B B 237
]

potencjalnym celem turystycznym? 32% 1% - 43% 31% - 33%
n=109 n=21 n=24 n=34 n=30
n=73 n=9 n=14 n=26 n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Komunikatywnos¢ (1/4)

Mystery mailing

Czy otrzymany mail byt adekwatny do zapytania? (fzn. czy odpowiadat na wszystkie pytania zadane przez klienta?)

OGOLEM

~1%
27%

72%

n=109

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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67%

n=73

Nie

Czesciowo

mTak

33%

67%

n=21

N [A]
71\

33%

67%

n=9

13%

88%

n=24

* %

CERTYFIKACJA

LA
L1\

7%
7%

86%

18%

82%

Raport PBS 2023

* K Kk

N4
AN

46%

54%

L 6 & & 4

3%

43%

53%

INILA]
711N

29%

n=24

97



Komunikatywnos¢ (2/4) Raport PBS 2023
Mystery mailing

Czy wiadomos$¢ Pracownika byta zindywidualizowana, a jej tfres¢ dostosowana do potrzeb klienta (do przedstawionej przez klienta sprawy)2

CERTYFIKACJA

OGOLEM
L]
* * % * % % L 6 & & ¢
N[ LA N7 N[ LA N[~ NP
== 71 1 71 === 71 = L7 [N == 71 [N
Nie
]7%L 1% 5% ” 8% 7% 19% 12% 3% .
19% 29% % 20% b
27%
Czesciowo
92% 93% 88%
83% 75% 77% 79%
71%
62%
mTak

O
Z
=
<

E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
v
Ll
—
(V0]
>_
>

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktdrych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Komunikatywnos¢ (3/4)
Mystery mailing

Czy odpowiedzi byty precyzyjne i jednoznaczne?

OGOLEM
L]
*
INILA N[
1 715 1 715
1% 7%
. 22%
24% s Nie 33% ®
Czesciowo
75% 67%
mTak
n=109 n=73 n=21 n=9

13%

88%

n=24

* %

CERTYFIKACJA

LA
L1\

7%
7%

86%

18%

82%

Raport PBS 2023

* K Kk

N LA
71N

12%

31%

58%

L 6 & & 4

3%

33%

63%

INILA]
711N

4%

25%

n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Komunikatywnos¢ (4/4)
Mystery mailing

wersja jezykowa audytu:
[ =]

u
vl

Tre$¢ wiadomosci napisana byta prostym
i zrozumiatym jezykiem

Wiadomos$¢ byta poprawna pod wzgledem
jezykowym

W wiadomosci widoczne byto zaangazowanie,
chec¢ pomocy ze strony Pracownika

Wiadomos¢ byta napisana w sposdb uprzejmy i
przyjozny

OGOLEM
@

I 1 007
I 977

I 57
I 57

I 9 1 7
. 777

I /57
I 797

n=109
n=73

*

I 1 007
I 77

I /57
I 77

I 5 67
I 77

I | 007
I 1 007

n=21
n=9

* %

I | 007
I 1 007

I 5 5 7
I 547

I | 007
I 567

I | 007
I 1 007

n=24
n=14

CERTYFIKACJA

Raport PBS 2023

* % Kk

I 007
I 67

I ) 1 7
I 67

I 557
I 737

I 577
I 747

n=34
n=26

* % &k

I 1 007
I, | 007

I 1 007
N G537

I 507
. 797

I | 00%
I 1 00%

n=30
n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Struktura wiadomoéci (1/2) Raport PBS 2023 101
Mystery mailing

Czy otrzymany mail byt podpisany imieniem i nazwiskiem konkretnego pracownika?2

CERTYFIKACJA

OGOLEM
L
* * % * % * % Kk
INILA N[ NI LA NI L] N LA
== 715 — 71N 1 71 = L7 [N = L7 [N
7% 13%
16% 21% Aniimie, ani 24% 22% 21% 21% 7 21%
- 1% - nazwisko g
Tylko imie
91%
83% - . 79% 79% 83% 75%
® Imie i nazwisko

O
Z
=
<

E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
[a4
L
7

E Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Struktura wiadomosci (2/2) Raport PBS 2023 102
Mystery mailing
wersja jezykowa audytu:
[ =]
- N LA OGO{EM CERTYFIKACJA
Al
* * % * kK 1 8 & & 4
Wiadomosé zwrotna zawierata dane | I 70% I 2% [ WA I 37 . 7%
identyfikacyjne placowki N 85% I 737 I 537 I 7 I 527
Otrzymany mail zawierat dane umozliwicjgce | R 62% B 2% B 507 I 55% . 777
kontakt telefoniczny I 0% I 7% I 4% I 5% I 5%
: - I 5 1 7 I 007 I /7 85% 87%
Otrzymane wiadomoscibyly estetyczne S e . - s
n=109 n=21 n=24 n=34 n=30
n=73 n=9 n=14 n=26 n=24

©)
Z
=
<
P
>
o
L
s
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>
P

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Kompetencje merytoryczne (1/8)
Mystery mailing

Raport PBS 2023 ] 03

Prawie wszyscy audytorzy w korespondencji polskojezycznej oraz osmiu na dziesieciu audytorow w korespondencji anglojezycznej otrzymali odpowiedz

zachecajgcq do wizyty w regionie, miescie lub placéwce.

Zaangazowanie to niezaleznie od certyfikacji placéwek wystepowato czesciej w korespondencji w jezyku polskim. W przypadku placodwek 2* wszystkie maile w jezyku

polskim zachecaty do wizyt. Najgorzej, cho¢ nadal z wysokimi wynikami wypadty placdwki 3* (91% - jezyk polski, 69% - jezyk angielski).

wersja jezykowa audytu:

p— OGOLEM CERTYFIKACJA
wahs { t * * * % K ** kK
Otrzymana odpowiedz zachecata | NG 4% N 57 I 007 I ;1 7% I 537
do wizyty w regionie, miescie, placowce I 78% I 5% I 757 N 9% N 537
Otrzymana odpowiedz byta krétka i konkretna, | EE 48% I 7% I 3% I 757 B /3%
o ale jednoczesnie wyczerpujgca I /% I 7% [ A I 5% I 5%
Z
—
< n=109 n=21 n=24 n=34 n=30
P n=73 n=9 n=14 n=26 n=24
>—
o
Ll
=
(V0]
>_
>

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Kompetencje merytoryczne (2/8) Roport PBS 2023 104
Mystery mailing

Czy Pracownik napisat o mozliwosciach noclegu w okolicy (przedstawit oferte bazy noclegowej)2

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.

OGOLEM CERTYFIKACJA
L]
* * % * % % L 6 & & ¢
N [7] N7 N[ LA N[~ N
== 71 1 71 === 71 = L7 == 71 [N
kN . 10% 8% . 6% 8% ]%32;' 8%
21% 33% 7% 19% 25%
Tylko wspomniat
78% Z 79% 50% 85% Z
° 49% el 54% e 2%
Brak pytania o 56%
nocleg
B Tak 297
O 22% ° 19% 25%
Z . 5% . 7%
<
E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
v
Ll
—
(V0]
>_
>

POLSKA 23 :
POLSK
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Kompetencje merytoryczne (3/8) Roport PBS 2023 105
Mystery mailing

Czy Pracownik napisat o bazie gastronomicznej w okolicy (polecit co zje$¢, gdzie zjes¢, wskazat konkretne punkty itd.)2

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.

OGOLEM CERTYFIKACJA
* * % * % 1 8.6 & ¢
N [7] N\[7] N [7] N\[LA N
== 71 1 71 1 71 = L7 [N == 71 [N
e 1%
53% 57% 50%
78% 87%
° 86% A
90% Tylko wspomniat 100% 88%
21% °
16% 10% 17%
13%
5 1% mTak 33% 1% 33% . 38% .
7% 20%
Z Lo 3 13%
<
E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
o
Ll
—
(V0]
>_
>
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=== TURYSTYCZNA




Kompetencje merytoryczne (4/8) Roport PBS 2023 106
Mystery mailing

Czy Pracownik napisat o imprezach odbywajgcych sie w tym czasie w regionie?

OGOLEM CERTYFIKACJA
L]
* * % * % % L 6 & & ¢
N [7] N7 N[ LA N[~ N
== 71 1 71 === 71 = L7 == 71 [N
Nie
53%
62% 71% 71% i 7%
81% ° 75% ° 81% 79%
Tylko wspomniat 100%
21%
18% 14% 4% 30%
1% — mTak ° 4%
21% 27 26% 21%
n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Kompetencje merytoryczne (5/8) Roport PBS 2023 107
Mystery mailing

Czy pracownik napisat o afrakcjach furystycznych w regionie?

CERTYFIKACJA

OGOLEM
* * % * % 1 8.6 & ¢
N [7] NP S [[7 NP N
== 715 — 71 1 71 = L7 [N = L7 [N
10% 8% 3%
& 21% 19% 22% I 13% 17%
Nie 1 7% 29% 27%
28% 14%
33%
23% 29% 22% 15% 38%
Tylko wspomniat
75% 71%
62% 56% 50% 56% 58% 53% 46
mTak °
n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Kompetencje merytoryczne (6/8) Roport PBS 2023 108
Mystery mailing

Czy pracownik odsytajgc Cie do stron internetowych robit to jako uzupetnienie tresci wiadomosci?

CERTYFIKACJA

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.

OGOLEM
L
* * % * % 1 8.6 & ¢
INILA N INILA N LA N LA
/1 715 — 71N == L7 ] = L7 [ — L7
Nie dotyczy nie 14% 13%
25% 25% zatgczono 26% 27% 23%
adreséw sfron 10% 33% 33% 36% &
7% infernetfowych 7% 21%
- 15% 12%
Nie 23%
76%
A 70%
68% 60% - 67% 67% 64% 62% 67%
50%
©
z
=
<
E n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14 n=34 n=26 n=30 n=24
[a%
i
=
(V0]
>_
>

POLSKA A :
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Kompetencje merytoryczne (7/8)
Mystery mailing

Czy przestane linkii/lub zatgczniki otwieraty sie bezproblemowo?

OGOLEM
L
N -
N[ N INILA
== 71 — AN == L7 N
Nie dotyczy nie
17% 21%  zofaczono |7 2% 21%
gdresow stron _ 36%
internefowych ani
zatgcznikow
Nie
S 77% ek 79%
m Tak 64%
n=109 n=73 n=21 n=9 n=24 n=14

CERTYFIKACJA

21%

79%

Raport PBS 2023

* K Kk

N LA
71N

19%

81%

1 8.6 & ¢
NILA
== 711N
10% 13%
8%
90%
79%
n=30 n=24

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktdrych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Kompetencje merytoryczne (8/8)

Mystery mailing

Czy w przypadku jesli pracownik nie byt w stanie odpowiedzie¢ na maila czy udzielono informacji gdzie mogtes uzyskac
odpowiedzi na zadane pytania?

OGOLEM

N7
== L7 S
95% 97%

- 5% — 3%

n=109 n=73

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.

POLSKA
’R;-?’SB/:\ ORGANIZACJA

K
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Nie dotyczy

Nie

mTak

*
=
95%
.- 5%
n=21

W%
/N

100%

n=9

* %

100%

n=24

Raport PBS 2023

CERTYFIKACJA
* %
7]
L7 S ===
e 100%
7%
n=14 n=34

N4
AN

100%

1 8.6 & ¢
NILA
== 711N
87% 96%

—_

n=30 n=24

110



O
=
=
<
=
>
oz
Ll
—
(2]
>
=

Informacje w social mediach
Mystery mailing

Raport PBS 2023

Ponad jedna czwarta audytoréw w przypadku korespondencji w jezyku angielskim oraz 17% w przypadku jezyka polskiego zostata poinformowana o tym, ze punkt

informaciji turystycznej posiada fanpage/konto na FB oraz przekazano im adres strony. Informacja o social mediach wystepowata czesciej w korespondenciji

anglojezycznej z wyjatkiem placowek 2*,

Bardzo mata liczba audytoréw zostata poinformowana o mozliwosci kontaktu z jednostkg It za pomocg Messengera. Informacje takqg zawierata jedynie

korespondencja polskojezyczna z punktdw najwyzszg certyfikacjq (3%).

wersja jezykowa audytu:
Lol

u
vl

Pracownik poinformowat, ze punkt informacji
turystycznej posiada fanpage/konto na FB
i podat lub pokazat jego adres

pracownik poinformowat, ze z jednostkq ,,it"”
mozna sie skontaktowac za pomocq
Messengera

OGOLEM

B 7%
B 8%

| 1%
0%

n=93
n=69

7%
Bl 33%

0%

CERTYFIKACJA

* % * A N
B 9% | PIbA
B 4% B 30%
0% 0%
0% 0%
n=21 n=29
n=14 n=23

L 6 & & 4

B 7%
B 30%

| 3%
0%

n=29
n=23

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz z placéwek posiadajacych fanpage na Facebooku oraz jednostke ,,it" , PL n=93, EN n=69.
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Pozegnanie Raport PBS 2023 112
Mystery mailing
wersja jezykowa audytu:
=
SN L1 OGOLEM CERTYFIKACJA
" vl
* * % * % % * % Kk Kk
Na zakonczenie wiadomosci pracownik zyczyt  l13% B 14% I 8% MW2% 7%
Cimitego pobytu I 8% | IRRVA 0% B 2% 1 8%
Pracownik zachecit Cie do Bl 3% B 2% B 25% Bl 4% M 2%
dalszego/ponownego kontaktu wrazie ™ g9, Bl 33% M 2% B 23% | 4%
watpliwosci lub pytan
Pracownik zaprosit Cie do odwiedzenia [l 38% M 24% B £2% 4% I £0%
placowki po przyjezdzie R 41%  33% /3% Bl 38% I 4%
n=109 n=21 n=24 n=34 n=30
n=73 n=9 n=14 n=26 n=24

©)
z
=
<
>
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=
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Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe, w ktérych otrzymano odpowiedz, PL n=109, EN n=73.
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Satysfakcja klienta — maile w j. polskim

Raport PBS 2023 ] ] 3
Mystery mailing -

Jak oceniasz wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej2
Inaczgca wiekszosé audytow w jezyku polskim

zostata oceniona zdecydowanie dobrze Ilub

dobrze pod wzgledem wrazen z catosci obstugi OGOLEM — CERTYFIKACJA
mailowej (86%), 14% audytoréw nie byla w
stanie okresli¢ czy jakosé obstugi mailowej
byta dobra lub zta. Odpowiedz raczej zile * * % * % % * % % W
wskazato jedynie 1% audytoréw. Odpowiedz

.zdecydowanie zle"” nie wystgpita anirazu.

v/ o 3%
1% 14%  mzdecydowanie 7le 19% = 12% 17% 7

Potowa audytoréw ocenita jako$¢ obstugi

mailowej placowek 3* jako zdecydowanie Raczej zle 46% 38%

dobra. Najbardziej pozytywnie  zostaty S 52%,

Ani dobrze, ani zle

57%
ocenione jednak placéwki 2* (92% odpowiedzi :

raczej oraz zdecydowanie dobrze). Najgorzej Raczej dobrze
poradzity sobie placéwki 4* jako jedyne

ocenione raczej Zle (3%). m Zdecydowanie dobrze

n=109 n=21 n=24 n=34 n=30

Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe w j. polskim, w ktérych otrzymano odpowiedz n=109.
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Satysfakcja klienta — maile w j. angielskim = ‘ Raport PBS 2023 114

Mystery mailing

%

Jak oceniasz wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej2

Wigkszoéé audytéw w jezyku  angielskim OGOLEM CERTYFIRACJA
zostata oceniona zdecydowanie dobrze Ilub
dobrze pod wzgledem wrazen z catosci obstugi -
mailowej (65%), 15% raczej ile, a 3% * * * * ok & * ok kK
pozostawito zdecydowanie zte wrazenie.
3% 1% 8% 8%
e 14%
Najlepiej ocenione zostaty placowki 2* (50% 15% ®ioecydowaneze :
zdecydowanie dobrze). Najbardziej skrajne — = 25%
Y ) ! ! I 18% Raczej 7le 33%
oceny z kolei otrzymaty placéwki 3*. Punkty te 29% 12%
jako jedyne oceniono zdecydowanie Zle (8%), 207 Ani dobrze, ani 7le e
przy jednoczesnej drugiej najlepszej ocenie ° e 27% °
zdecydowanie dobrze na poziomie 31%. Raczej dobrze -
m /decydowanie dobrze .
n=73 n=9 n=14 n=26 n=24
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Podstawa procentowania: wszystkie audyty mailowe w j. angielskim, w ktérych ofrzymano odpowiedz n=73
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Dziekujemy za uwage

81-812 Sopot

ul. Junakéw 2

Tel.: (48-58) 550 60 70
Fa: (48-58) 550 66 70
kontakt@plbs.pl
www.pbs.pl




