Badanie jakosci obstugi w jednostkach Informaciji Turystycznej dla

Polskiej Organizacji Turystyczne] metodqg Mystery Client

Sopot/Warszawa, 28 pazdziernik 2025 r.
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Informacje o badaniu

zleceniodawca

wykonawca

cel badania

préba

metodologia

fermin realizacji badania
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PBS Sp.z 0.0.

Raport PBS 2025

Ocena jakosci swiadczonych ustug w kontakcie zdalnym (e-mail, Messenger) oraz ocena aktualnosci
informaciji furystycznej w obszarze komunikacji cyfrowej na podstawie zweryfikowanych stron www PIT

i CIT.

n = 944 audytdw, w tym:

* 310 audytdéw e-mailowych w jezyku polskim
e 247 audytow w jezyku angielskim

* 140 audytdw Messenger'owych

o 247 audytébw www

Mystery www, Mystery Messenger, Mystery e-mail

28.07 -29.09.2025 .
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Audytowane narzedzia komunikaciji klienta z PIT/CIT

tgcznie podjeto 697 prob kontaktow ze wskazanymi podmiotami, zgodnie z rozktadem:

« 697 audytéw tgcznie

e 657 audytéw skutecznych

*

CERTYFIKOWANA
Informacja turystyczna
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Informacja turystyczna
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CERTYFIKOWANA
Informacja turystyczna

n = 302 audyty zrealizowane

2 62/63 102/107 82/83 56/57 . z
4}‘» Mystery / / / / /310 podjetych préb
A e-mail = N

N n = 239 audyty zrealizowane
== - 101/107 82/83 56/57 /247 podjetych préb
7 Mystery ) ) n = 1146 audytéw zrealizowanych
4 Messenger 68/83 48/57 /140 podjetych préb
n =62 n =203 n =232 n = 160 audytéw tacznie:
audyty zrealizowane audyty zrealizowane audyty zrealizowane zrealizowanych n = 657 audytow zrealizowanych
/63 podjete préby /214 podjetych préb /249 podjetych prob /171 podjetych préb /697 podjetych prob
Nieskuteczne audyty
(4) Btedny adres e-mail .
— (M B’redny.odres (1) Mail zwrotny z . (1) Mon'zwro’rnyz' (1) Btedny adres e-mail 8
e-mail . . - informacjq o urlopie

. informacjg o urlopie
‘i Mystery (4) Btedny adres e-mail
2N e-mail — (1) Petna ;krzynko (1) Mail 2wrotny z '

s - odbiorcza . . . (1) Btedny adres e-mail 8
(1) Odpowied? w jez. informacjq o urlopie
Niemieckim
(4) Brak profilu na FB
p Myste (10) Brak profilu na FB (3) Brak mozliwosci
M ystery - - (5) Brak mozliwosci wystania wiadomosci 24
essenger
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wystania wiadomosci

(1) Btedny adres
(1) Btgd techniczny




Kluczowe cele badawcze Raport PBS 2025

Ocena jakosci $wiadczonych ustug za posrednictwem réznych zdalnych kanatéw komunikacyjnych w certyfikowanych placéwkach Informacji Turystycznej,
a takze wskazanie mocnych i stabych stron w zakresie obstugi badanych podmiotéw oraz rekomendowanie kierunkéw zmian dla kazdego z kanatdow

komunikaciji.

Kanat zdalny

| e— —
Mystery Mystery Mystery Mystery
e-mail PL e-mail ENG Messenger www
. L s . Ocena aktualnosci oraz
Pomiar odsetka OdeWiedZi UdZie'OHYCh drogqg mailowqg Pomlc.r SZkaOSCl UdZIelgnlq Uiyfecznogci inforchji Turys‘[ycznej
w wyznaczonym terminie oraz ocena zakresu, formy i jakosci odpowiedzi przez komunikator w obszarze komunikacji cyfrowej na
udzielonych informacji zarowno dla odpowiedzi w jezyku Me§senger oraz pomiar jakosci podstawie zweryfikowanych stron
polskim jak i angielskim. i formy tych odpowiedzi. www PITi CIT.
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Podsumowanie: gtdbwne wnioski i rekomendacije
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Podsumowanie wnioskow

Mystery e-mail

Mystery messenger

Raport PBS 2025

Mystery WWW

Punkty informacji turystycznej dobrze
wypadajg pod wzgledem szybkosci
odpowiedzi, uprzejmosci, poprawnosci
jezykowej i estetyki layoutu ftresci
e-maila

Wyzsza certyfikacja (3* i 4*) wigze sie
z wyzszqg jakoscig obstugi — szczegdlnie
w zakresie terminowosci, kompletnosci
odpowiedrzi i elementdw formalnych.

Obstuga mailowa w jezyku angielskim
jest znacznie stabsza pod wzgledem
responsywnosci (tylko 1/3 odpowiedzi)
w poréwnaniu z polskg.

Najwieksze braki wystepujg
w obszarach: personalizacji,
proaktywnosci, promociji regionu

i wykorzystania nowoczesnych kanatéw
komunikacji (social media, Messenger).

Messenger jako kanat kontaktu dziata
sprawnie pod wzgledem szybkosci
odpowiedzi, uprzejmosci i klarownosci
komunikaciji.

Najwieksze stabosci to brak
autoresponse, ograniczona
persondlizacja i niski poziom
proaktywnosci (np. brak dodatkowych
sugestii, mato elementow
promujgcych region i relacyjnych

zwrotdw grzecznosciowych).

W poréwnaniu z obstugg mailowq,
Messenger zapewnia szybszy kontakt,
ale mniej formalny i czesto uboiszy
w fresci.

Strony internetowe PIT/CIT sqQ
w wiekszosci dostepne i bezpieczne,
a w punktach 4* oferujg wysoka
jakosé tresci i wysoki poziom
vzytecznosci. W poréwnaniu z innymi
kanatami obstugi, strony infernetowe
zapewniajg szeroki dostep do
informacji, ale ich kompletnosé¢
wyraznie skorelowana jest z poziomem
certyfikacji.

Najwieksze stabosci fo niska
widocznosé przy ogdinych
zapytaniach w wyszukiwarkach, brak
jednolitego oznakowania (logotyp IT)
oraz luki w tresciach praktycznych,
takich jak godziny otwarcia,
wskazéwki dojazdu czy informacje
o gastronomii i noclegach.
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Analiza SWOT

Mocne strony

«  E-mail (PL): szybka reakcja (85% w 24h), wysoka poprawnosc¢ jezykowa
(91%), uprzejmosc (93%), estetyka i profesjonalizm (76% estetycznych,
75% podpisanych).
. E-mail (EN): jesli odpowiedz jest udzielana, to w wiekszosci przypadkow
szybka (83% <24h), poprawna i uprzejma (94%).
»  Messenger: szybki czas odpowiedzi (83% <6h), duza klarownos¢ przekazu
(100% zrozumiatych, 86% precyzyjnych), uprzejmosc (87%).
- WWW: wysoka dostepnosc¢ stron (95%), bezpieczenstwo (95% stron
z certyfikatem SSL), dobre oceny uzytecznosci (83% ocen - tatwe
wyszukiwanie informacji)

Raport PBS 2025

Stabe strony

E-mail (PL): niska personalizacja (4% imienne powitania, 8% podziekowan),
mata proaktywnosé¢ (38% wychodzi poza minimum), ograniczona
promocja regionu (49% zacheca do wizyty, tylko 8% zaprasza do

placéwki).
e E-mail (EN): bardzo niska responsywnos¢ (34% odpowiedzi), brak
automatycznych potwierdzen (24%), niski odsetek imiennych powitan
i podpiséw (12-63%).

« Messenger: brak autoresponse (tylko 46%), mata liczba elementéw
relacyjnych (10% zyczen, 11% zachet do kontaktu), niski poziom
wykorzystania linkow (23%).

WWW: staba widocznos$¢ w wyszukiwarkach ogdlnych (tylko 35% w TOP10
dla ,,co zobaczy¢ w..."), tylko 38% stron dedykowanych turystyce, niski
poziom oznakowania stron internetowych logotypem IT (47%
audytowanych stron).

Szanse

+ Persondlizacja i relacyjnosé: wprowadzenie prostych szablondw
z powitaniem imiennym, podziekowaniem i zaproszeniem do wizyty.
» Proaktywnos$é i promocja: dotgczanie aktualnych wydarzen, sugestii
atrakgiji, linkdw do materiatdow oraz social medidw.
+  Wielojezycznosé: rozwdj tresci w jezykach obcych na stronach www
i w komunikacji mailowej.
- Nowoczesne kanaty: lepsze wykorzystanie Messengera i social medidw
jako narzedzi szybkiej obstugi i promocji regionu.
« Standaryzacja jakosci: mozliwos$¢ opracowania wspdlnych wytycznych
dla wiadomosci mailowych i wiadomosci wysytanych przez messenger
(np. dla stopki, tonu komunikacji, elementéw obowigzkowych
wiadomosci).
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Zagrozenia

Niska responsywnosé w e-mailach EN i Messengerze moze zniechecac
turystow zagranicznych, ograniczajgc ich kontakt z regionem.
Brak spdjnej promociji online ostabia wizerunek IT w skali ogdlnopolskie;.
Konkurencja cyfrowa — turysci mogq korzystac z alternatywnych zrodet
informacji (Google Maps, TripAdvisor, social media influenceréw), jesli
strony PIT/CIT nie bedq wystarczajgco atrakcyjne i aktualne.
. Rozwarstwienie jakosciowe - duze réznice miedzy punktami 2* a 4*
mogaq prowadzi¢ do nierdwnej jakosci doswiadczen turystéw w réznych
miejscach kraju.
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Rekomendacije (1/2)

7~

Do

N\

Al

JAB)
(u/m|m)
aog

POLSKA
ORGANIZACJA
TURYSTYCZNA

Raport PBS 2025

Poprawa wskaznika odpowiedzi dla kanatéw zdalnych - Proponujemy przeanalizowanie sytuacji, w ktérych wiadomosci w Messengerze oraz e-mailach
pozostaty bez odpowiedzi. Rekomendujemy réwniez rozwazenie wdrozenia narzedzi umozliwiajgcych monitorowanie i obstuge zapytan, tak aby zadne
pytania od turystéw nie byty pomijane, a odpowiedzi udzielane byty bez zbednych opdznien. Systematyczna praca nad poprawg wskaznikdw reakciji

moze istotnie podnies¢ poziom jakosci obstugi klienta.

Wiekszy nacisk na obstuge klienta zagranicznego w kontakcie zdalnym — W przypadku kanatu mailowego w jezyku angielskim odnotowano najnizszy
wskaznik odpowiedzi. Warto przeanalizowaé przyczyny tego zjawiska — mozliwe, ze cze$¢ brakdw wynika z barier jezykowych, ktére utrudniaty
przedstawicielom CIT/PIT udzielenie odpowiedzi na wiadomosci pisane po angielsku. Zdarzaty sie takze sytuacje, w ktérych na zapytanie w jezyku
angielskim udzielano odpowiedzi w innym jezyku (np. po polsku lub niemiecku). Z tego wzgledu rekomenduje sie sprawdzenie poziomu znajomosci
jezyka angielskiego wirdd obecnych oraz nowo zatrudnianych przedstawicieli CIT/PIT. W razie potrzeby warto zorganizowaé dodatkowe szkolenia

jezykowe, aby zapewnic¢ skutecznq i zrozumiatg komunikacje.

Jednolite wytyczne - istotne jest ujednolicenie standarddw obstugi, poniewaz obecnie wystepujg znaczgce réznice jakosciowe miedzy poszczegdlnymi
punktami informaciji turystycznej (np. 2* vs 4*). W tym celu nalezy opracowac dokument ,,Standard obstugi PIT/CIT”, obejmujacy kanaty komunikaciji
takie jak e-mail, Messenger czy strona internetowa, a nastepnie zadbac o jego skuteczng dystrybucje do wszystkich punktéw. Dzieki temu mozliwe

bedzie zapewnienie spdjnego poziomu obstugi klienta niezaleznie od poziomu certyfikacji konkretnej placowki.

Aktywne wykorzystanie social medidow — warto w petni wykorzysta¢ potencjat medidéw spotecznosciowych jako kanatu promocji i komunikacii,
poniewaz obecnie jedynie niewielka cze$¢ wiadomosci (14% e-maili i 13% konwersacji w Messengerze) zawierata odniesienia do fanpage'a. Wdrozenie
tego dziatania powinno obejmowac obowigzkowe umieszczanie linkdw do profili na Facebooku i Instagramie w stopkach wiadomosci oraz na
stronach internetowych, a takze aktywne zachecanie turystow do obserwowania aktualnosci publikowanych w social mediach. Dzieki temu zwiekszy

sie zasieg komunikaciji i zaangazowanie odbiorcow.

10
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Rekomendacije (2/2)
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Raport PBS 2025 11

Wyréwnanie poziomu jakosci obstugi - kluczowe jest zapewnienie spdjnego standardu obstugi, poniewaz obecnie wystepujq istotne réznice miedzy poszczegdinymi
punktami informaciji turystycznej , a turysci nie zwracajg uwagi na certyfikacje — oczekujq jednolitej jakosci ustug. W tym celu warto zaoferowac dodatkowe wsparcie dla
punktéw 2* i 3*, na przyktad poprzez udostepnienie szablondw wiadomosci e-mail, organizacje szkolen czy przekazanie dodatkowych materiatéw. Dobrym rozwigzaniem

moze byc¢ rowniez umozliwienie korzystania z doswiadczenia i zasobdw punktéw 4*, petnigcych role ,,centrali” oraz centrum wiedzy dla catej sieci.

Dopytywanie o szczegoty — aspekt badania potrzeb osdb podrézujgcych po Polsce wypadt dobrze, jednak dla obiektywnego wskaznika zadawania pytan o szczegoty
zwigzane z wyjazdem turystdw istnieje pole do poprawy. Przedstawiciele CIT/PIT powinni starac sie bardziej dogtebnie poznawac oczekiwania i styl podrézowania

turystéw, aby dostosowac oferte do ich indywidualnych preferenciji.

Budowanie relacji — istotne jest wzmacnianie wiezi z turystami poprzez proste i niedrogie dziatania, poniewaz obecnie jedynie niewielka cze$¢ wiadomosci (do 20%)
zawierata zachety do ponownego kontaktu lub wizyty w placéwce. W praktyce mozna to osiggngé poprzez uzupetnienie szablondw wiadomosci
o gotowe zwroty, takie jak ,,Zapraszamy do odwiedzenia naszego punktu” czy ,,Do zobaczenia w regionie!”. Dzieki temu komunikacja stanie sie bardziej przyjozna

i sprzyjajgca budowaniu trwatych relaciji.

Poszerzanie oferty poprzez odpowiedzi na zapytania — nalezy wspiera¢ podejscie ukierunkowane na rozszerzanie oferty. Pracownicy obstugi klienta powinni by¢
motywowani do dzielenia sie dodatkowymi informacjami o regionie, jego atrakcjach, wydarzeniach oraz sposobach spedzania wolnego czasu. Takie dziatania mogqg

skutecznie wzbudzi¢ zainteresowanie turystow i zacheci¢ ich do odwiedzenia danego miejsca.

Proaktywne podejscie do Informacji o atrakcjach turystycznych - przedstawiciele CIT/PIT powinni wykazywaé wiekszg proaktywno$é w dzieleniu sie informacjami
o atrakcjach dostepnych w regionie. Mogq to by¢ zaréwno lokalne zabytki i wydarzenia kulturalne, jak i polecane restauracje czy inne miejsca warte odwiedzenia lub

cieszgce sie popularnoscig wérdéd podrdznych. Dzieki temu turysci zyskujg mozliwosé lepszego zaplanowania swojego pobytu.

Oznakowanie logotypem IT — w wiekszosci przypadkdw zidentyfikowano strony www bez odpowiedniego oznakowania — logo IT pojawia sie jedynie na 47% stron.

W zwigzku z tym nalezy konsekwentnie kontrolowac obowigzkowe stosowanie na stronach PIT/CIT logotypu informaciji turystycznej oraz elementow identyfikacji wizualnej

(m.in. spdjnej kolorystyki, czy charakterystycznych motywdw graficznych).
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Rekomendacje - podsumowanie

e
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Poprawienie poziomu
personalizacji, relacyjnosci,
poprzez:

« zastosowanie szablonéw

wiadomosci e-maiil,
» ujednolicenie stopki,
+ zastosowanie autoresponderaq,
+ zastosowanie checklisty*,
+ dodanie brakujgcego

logotypu).

* checklista powinna zawiera¢ elementy pozgdane w kazdej odpowiedzi e-mail i messenger (np. adres, godziny, dojazd, kontakt .

POLSKA
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Iwiekszenie zasiegu, widocznosci
i dostepnosci poprzez:
+ optymadlizacje stron www (SEO),

+ stosowanie wielojezycznych
stron, ktére poprawiq ich
atrakcyjnosé wsréd
potencjalnych turystow.

** elementy wspdlne uwzgledniajg szablony odpowiedzi w wiadomosciach mailowych i messenger, wzdr stopki, stosowanie autorespondera.

Raport PBS 2025

Weryfikacja standardéw, poprzez:
* monitoring stosowania
wytycznych wymaganych dla
certyfikacji konkretnq liczbg

gwiazdek
+ wystandaryzowanie elementow
wspolnych** dla PIT/CIT, ktére
nalezy ujednolici¢ bez wzgledu
na liczbe gwiazdek

12



Kanaty komunikacji objete badaniem — wskaznik odpowiedzi w podziale na stopien certyfikaciji Raport PBS 2025 13

Wskaznik udzielonych odpowiedzi dla catego badania wynidst 55%.
Najczesciej udzielane byty odpowiedzi w kanale Messenger (73%). drugie miejsce w procentowej czestotliwosci odpowiedzi zajety odpowiedzi na zapytania

mailowe w jezyku polskim (64%), a najstabiej pod tym wzgledem wypadty odpowiedzi na maile w jezyku angielskim (35%).

Ogdlny wskaznik udzielonych odpowiedzi rosnie we wszystkich kanatach wraz ze wzrostem liczby przyznanych gwiazdek, w ramach certyfikacji punktéw.
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Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna
= 53% 63% 62% 79%

&h Mystery —_— 64% 51%
<] e-mail L7 °
AN B - 27% 39% 45% 35%
B Mystery ) )
E Messenger 71% 77% 73%
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Podsumowanie wynikow
Mystery mailing

Raport PBS 2025 14

wersja jezykowa audytu: Czy ofrzymano odpowied? na zapytanie? W jakim terminie otrzymano odpowiedz?
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Podsumowanie wynikow Raport PBS 2025 15
Mystery mailing, PL n=302; ENG n=239
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Podsumowanie wynikow
Mystery Messenger

Al

Czy otrzymano odpowiedz na wiadomosce

CERTYFIKACJA

el KB
xxx+ N

n=47
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Raport PBS 2025

W jakim terminie ofrzymano odpowiedz?

OGOLEM

a2

Hpow. 12 godzin
m Do 12 godzin

® Do 6 godzin

n=85
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Podsumowanie wynikow
Mystery WWW

Raport PBS 2025

Czy udato sie odwiedzi¢ strone?
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Podsumowanie wynikow

Mystery WWW

Raport PBS 2025

Weryfikacja stron www

Kompletnose

Informacje i
miejscowosci

Informacje
dodatkowe
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Sredni wynik dla kazdego kanatu komunikacii

Sredni wynik dla catego badania wynidst 52%.

Raport PBS 2025

Najwyzsze oceny otrzymaty, poddane audytom strony www (63%), drugie miejsce uzyskaty odpowiedzi na zapytania poprzez Messenger (63%). a najstabiej pod

tym wzgledem wypadty odpowiedzi na maile (48% w jezyku polskim i 49% w jezyku angielskim).

Srednia ocena wzrasta we wszystkich kanatach komunikacjiwraz z liczbq przyznanych gwiazdek, w ramach certyfikaciji.

* * W * & & L0 8 6 ¢
CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA CERTYFIKOWANA
Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna Informacja turystyczna
. 45% 47% 49% 52% 4
&h Mys’rer}ll ; 8% 49%
pad e-mal RS - 42% 51% 55% 49%
B Mystery ) ]
E e 59% 60% 59%
@ ey . 56% 65% 71% 63%
45% 48% 56% 60%
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Szczegodtowe wyniki badania
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Metodologia
Badanie mystery e-mail PL i EN

Raport PBS 2025

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie z ,,it" w catej Polsce za posrednictwem poczty elektronicznej (adresy e-mail zostaty przekazane przez Zamawiajgcego)
w miesigcach stanowigcych tzw. wysoki sezon turystyczny (lipiec, sierpien).

Zostato wystanych 310 maili w j. polskim i 247 mailowo w j. angielskim z nie mniej niz 8 adresdw 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 nastepujacy 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 tredciq zapytania. Do kazdego z 4-ech adresdéw mailowych w jezyku polskim oraz 4-ech w jezyku
angielskim zostato przygotowane co najmniej po dwa scenariusze z elementami statymi + elementami podlegajgcymi modyfikacji (takimi jak: pteé, wiek,

stan cywilny, liczba dzieciiich wiek lub ich brak, motywy / zainteresowania czy potrzeby zwigzane z odwiedzeniem danego miejsca / 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 propozycji ze strony przedstawiciela ,,it". Scenariusze i sposdb oceny kontaktdéw e-mail zostaty ustalone z Zamawiajgcym.
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Metodologia — kryteria oceny

‘ Raport PBS 2025 ‘ 24
Badanie mystery e-mail PL i EN

Powitanie i rozpoczecie rozmowy

*Powitanie imiennym zwrotem
*Podziekowanie za nawigzanie kontaktu oraz zainteresowaniem okreslonym miejscem lub regionem jako potencjalnym celem turystycznym

Komunikatywno$¢

eStosowanie prostego i zrozumiatego jezyka w wiadomosci

¢ Adekwatno$¢ odpowiedz do zapytania (czy odpowiadat na zadane pytania)

¢ Zindywidualizowanie wiadomosci (dostosowanie odpowiedzi do sprawy)

ePrecyzyjnosc¢ i jednoznaczno$¢ odpowiedzi

*Poprawnos¢ jezykowa wiadomosci

eZaangazowanie w odpowiedz na pytanie

*Uprzejmosc i przyjazne nastawienie (oceniane na podstawie zastosowanych zwrotdw grzecznosciowych, powitania, wtasciwej formy pozegnania, osobowych zwrotdw do autora maila)

Struktura wiadomosci
eImienny podpis osoby odpowiadajgcej na wiadomosc
*Uwzglednienie danych identyfikacyjnych w wiadomosci (stopka z nazwaq)
*Uwzglednienie danych umozliwiajgcych kontakt telefoniczny w wiadomosci
eEstetyka wiadomosci (jednolita czcionka, podziat na watki itp.)

Kompetencje merytoryczne

e Zwieztos¢ i precyzja odpowiedzi

eKompletno$¢ odpowiedz pod wzgledem pomocy w rozwigzaniu zapytania

*Proaktywnos¢ odpowiedz (wykrocznie poza minimum niezbednych informacii)

e Uwzglednienie w wiadomosci aktualnych informaciji o wydarzeniach w regionie/ miejscowosci

*Uwzglednienie w wiadomosci sugestii dotyczgcych spedzania czasu w okolicy

*Uwzglednienie w wiadomosci zaproszenia do wizyty w regionie/ miejscowosci/ placéwce IT

*Uwzglednienie w wiadomosci odnosnikdw do stron internetowych (jako uzupetnienie odpowiedzi)

*Poprawno$¢ techniczna przekazanych odnosnikéw (linkdw) lub/i zatgcznikdw

*Przekierowanie odbiorcy do odpowiedniego adresata (w przypadku braku mozliwosci odpowiedzi na pytanie przez przedstawiciela IT)

Pozegnanie

7yczenie mitego pobytu

eZachecenie do ponownego/ dalszego kontaktu w razie pytan lub wgtpliwosci
*Przekazanie informacji o posiadanym koncie na FB lub komunikatora Messenger
eZaproszenie do odwiedzenia placéwki IT po przyjezdzie
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Metodologia - zarys przyktadowych zapytan Raport PBS 2025 25

Badanie mystery e-mail PL i EN

9 9 Hi there,
9 9 Czese,

We're fraveling with elderly parents — is there a calm, shady park or
szukamy taniego noclegu w MIEJSCOWOSC dla rodziny MODEL
RODIZINY (NP. 2+2) (DATA). Najlepiej z tazienkg i w fajnej okolicy. Macie

co$ godnego polecenia?

garden in MIEJSCOWOSC where they could relax while we explore?

Thanks for any suggestions!

[signature]
Dziekil

[podpis]

9 9 Wi, 9 gHello,

are there any creative or offbeat things to do in MIEJSCOWOSC - like

czy u Panstwa mozna zamowic oprowadzanie z przewodnikiem po local workshops or cultural eventsg2 We're looking for something a bit

MIEJSCOWOSC?2 Dla matej grupy.

Jedliistnieje taka mozliwose, to poprosze o przestanie cennika.

different than the usual sightseeing.

Appreciate your help!
Z gory dziekuje za info!

[podpis]

[signature]

O
=
=
<€
D3
>
(24
L
)
>
=

[ 1
{,B/‘(\ POLSKA .Qb °
ORGANIZACJA
’%(5,'.“-_&« TURYSTYGZNA p S




O
=
=
<
D3
>
(24
L
)
>
=

Wnioski
Mystery mailing PL

Raport PBS 2025

Skutecznos¢ kontaktu mailowego
Na 64% wiadomosci e-mail otrzymano odpowiedz na wystang wiadomosé, a na
36% nie — oznacza to, ze poziom podstawowej responsywnosci punktow
informaciji turystycznej (PIT) pozostaje niezadowalajgcy.
Najwyzszq skutecznos¢ odnotowano w PIT z certyfikacjq 4* (78%), najnizszg przy 1*
(53%).

Terminowo$¢ odpowiedzi
Wsréd maili, na ktére otrzymano odpowiedz, az 85% przyszto w ciggu 24h,
a kolejne 10% w ciaggu 3 dni — szybko$¢ reakcji nalezy ocenic pozytywnie.
PIT z wyzszq certyfikacjqg (3* i 4*) reagujq szybciej niz nizej certyfikowane.

Jakosé jezykowa i formalna
98% wiadomosci napisano prostym i zrozumiatym jezykiem, a 91% byty poprawne
jezykowo - pod tym wzgledem obstuga jest bardzo dobra.
Wiekszo$¢ maili byta estetyczna (76%) i podpisana petnym imieniem i nazwiskiem
pracownika (75%), co wzmacnia wiarygodnos¢ i profesjonalizm.
80% odpowiedzi zawierato dane instytuciji w stopce, a 72% takze numer telefonu.

Personalizacja i uprzejmosé
Elementy personalizacji wypadajq stabo: tylko 4% powitan zawierato imienny
zwrot, a 8% zawierato podziekowanie za kontakt.
93% odpowiedzi byty uprzejme i przyjazne w tonie, oznaki realnego
zaangazowania i checi pomocy zawarto w 68% wiadomosci.
Tylko 8% maili konczyto sie zyczeniem mitego pobytu, a 15% zawierato zachete
do dalszego kontaktu — to elementy, ktére mozna tatwo poprawic.

Adekwatnosé i kompletnosé odpowiedzi
78% maili byto adekwatnych do zapytania, a 72% precyzyjnych i
jednoznacznych. 69% uznano za zindywidualizowane, a 78% za kompletne
i pomocne — wyniki dobre, ale wymagajace podniesienia standardu.
Odpowiedszi ,,proaktywne” (wychodzgce poza minimum) stanowity tylko 38% —
wiekszos¢ obstugi ogranicza sie do odpowiedzi na pytanie, nie wykorzystujgc
potencjatu do budowania relaciji.

Warto$é dodana dla turysty
Tylko 18% wiadomosci zawierato aktualne informacije (np. o wydarzeniach),
a 25% zawierato sugestie dotyczqce spedzania czasu.
49% odpowiedzi zachecato do odwiedzenia regionu — czyli co druga wiadomosé
nie wykorzystuje potencjatu promocyjnego.
Jedynie 8% zawierato zaproszenie do odwiedzenia placowki.

Wykorzystanie narzedzi dodatkowych
35% maili zawierato linki jako uzupetnienie tresci, a niemal wszystkie z nich
dziataty poprawnie.
Promocja kanatéw spotecznosciowych praktycznie nie istnieje — tylko 14%
informowato o fanpage'u na Facebooku, a 1% o Messengerze.

Ocena ogdlna obstugi
Ogdlna ocena obstugi poprzez mailowy kanat komunikacji najczesciej zostata
oceniona dobrze lub bardzo dobrze (55%), neutralnie (26%) . natomiast w
przypadku 19% wiadomosci obstuga oceniona zostata jako zta lub bardzo zta.
Najlepiej oceniane zostaty e-maile PIT z certyfikacjg 4* (69% ocen pozytywnych),
a najstabiej z 1* (58% ocen pozytywnych, ale tez najwyzszy odsetek ocen
negatywnych — 30%).
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Podsumowanie wynikow
Mystery mailing PL

o5

Terminowos¢ odpowiedzi — 85% w ciqgu 24h,
95% do 3 dni.

Mocne strony
obstugi mailowej

Jakosé jezykowa i formalna - 98% zrozumiate,
91% poprawne jezykowo, 76% estetyczne, 75%

podpisane imieniem i nazwiskiem.
Uprzejmosé* — 93% maili w przyjaznym tonie.

Kompletnos¢ i adekwatnosé - 78% odpowiedz
adekwatnych, 72%
kompletnych.

precyzyjnych, 78%

Wyiszy stopien profesjonalizacji w wyzej
certyfikowanych PIT (3* i 4*) — szybka reakcja,

wyzsza jakos¢ formalna, lepsza ocena ogdlina.

Drobne deficyty
obstugi mailowej

» Stopka w mailach - tylko 80% zawiera dane

adresowe PIT, 72% numer telefonu.

« Estetyka i formalne elementy — cho¢ dobre,
standardem (76%
estetycznych, 75% podpisanych).

nie el jeszcze

+ Zaangazowanie - realne zaangazowanie

odnotowano w przypadku 68% audytow.

* Uprzejmos¢ i przyjazne nastawienie (oceniane na podstawie zastosowanych zwrotéw grzecznos$ciowych, powitania,
wiasciwej formy pozegnania, osobowych zwrotéw do autora maila)

** Poza minimum rozumiane jako taka odpowiedi na wiadomos¢, ktdra: zawierata dodatkowe informacje poza samg
odpowiedzig na zapytanie, szczegdtowo opisywata przedstawione informacje czy szukata alternatyw w przypadku braku

okreslonej ustugi/atrakcji/miejsca, o ktdre byto zapytanie.
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Stabe strony
obstugi mailowej
Linki — uzywane jedynie w 35% wiadomosci (cho¢ poprawne

technicznie).

Niska responsywnos¢é - 38% wiadomosci pozostato bez

odpowiedszi.

Persondlizacja - tylko 4% powitan imiennych, 8% podziekowan, 8%

zyczen, 15% zachet do dalszego kontaktu.
Proaktywnosé — tylko 38% odpowiedzi wykraczato poza minimum**

Wartos¢ dodana - znikomy udziat aktualnych informaciji (18%) czy

sugestii spedzania czasu (25%).

Promocja PIT/CIT - brak konsekwentnego wykorzystywania
potencjatu (49% odpowiedzi zacheca do odwiedzenia regionu,

miejscowosci, a w 8% zaproszono do odwiedzenia placdwki).

Nowoczesne kanaty komunikaciji — znikome wykorzystanie narzedzi

social mediéw (14% Facebook, 1% Messenger).
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Skutecznos¢ kontaktu mailowego
Tylko 35% turystow otrzymato odpowiedz na wiadomose wystang w jezyku
angielskim — fo wynik znacznie gorszy niz w przypadku korespondencji w jezyku
polskim. Wyzsza certyfikacja wigze sie z lepszg responsywnosciqg: od 27% w 2* do
45% w 4*.

Terminowo$¢ odpowiedzi
Wsrédd tych, ktérzy otrzymali odpowiedz, 83% dostato jg w ciggu 24 godzin,
a kolejne 10% do 3 dni — szybkos¢ reakciji jest dobra. PIT z 4* wypadajg najlepiej
(92% w 24h), natomiast z 2* gorzej (74% w 24h, az 19% do 7 dni).

Jakosé jezykowa i styl
Wiekszos¢ wiadomosci napisana byta prostym i zrozumiatym jezykiem (96%)
i poprawnie jezykowo (90%). Ton jest z reguty uprzejmy i przyjazny (94%) oraz
wykazuje oznaki zaangazowania (81%). Estetyka wiadomosci oceniana jest
dobrze (85%).

Personalizacja i profesjonalizm
Tylko 12% odpowiedzi zawierato powitanie imienne, a 12% podziekowanie za
kontakt — brakuje elementdéw budujgcych relacje.
Zaledwie 63% maili byto podpisanych petnym imieniem i nazwiskiem
przedstawiciela CIT/PIT, a 73% zawierato dane instytucji w stopce.
Numer telefonu podany byt w 67% odpowiedszi.

Adekwatnosé i kompletnosé
86% odpowiedzi byto adekwatnych, a 79% precyzyjnych.
Personalizacja tresci wystepowata w 82% wiadomosci, choc¢ rdznie roztozona wg
certyfikacji (najlepiej 4* — 88%). 74% maili oceniono jako kompletne i pomocne,
ale jedynie 39% jako proaktywne (wykraczajgce poza minimum).

Wartos¢ dodana
Tylko 14% odpowiedzi zawierato aktualne informacje o wydarzeniach, a 29%
sugestie dotyczgce spedzania czasu w okolicy.
52% wiadomosci zawierato zachete do odwiedzenia regionu, ale jedynie 8% —
zaproszenie do odwiedzenia samej placéwki.
20% odpowiedzi zachecato do dalszego kontaktu.

Wykorzystanie narzedzi dodatkowych
33% odpowiedszi sposrdd wszystkich wiadomosci zawierato linki, zwykle dziatajgce
poprawnie (zaledwie 8% odpowiedzi, w ktdrych pojawity sie linki stanowity
wiadomosci, w ktdérych linki nie otwieraty sie poprawnie). Informacje o mediach
spotecznosciowych sg marginalne: tylko 13% wskazywato na fanpage na
Facebooku, a 1% na mozliwos$¢ kontaktu przez Messengera.

Ocena ogdlna
Ogdlna ocena obstugi mailowej w jezyku angielskim oscyluje na nizszym poziomie
niz w analogicznym kanale komunikacji w jezyku polskim: 54% wiadomosci, pod
wzgledem obstugi, ofrzymato oceny dobre lub bardzo dobre, 31% neutraine,
16% Zle lub bardzo Zle. Najlepiej oceniane zostaty wiadomosci mailowe wysytane
z PIT 4* (60% pozytywnych), natomiast najstabiej 2* (41% pozytywnych, az 26%
negatywnych).
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Podsumowanie wynikow
Mystery mailing EN

[Kb Mocne strony Drobne deficyty Stabe strony
obstugi mailowej obstugi mailowej obstugi mailowe;j

NV

- Terminowo$é odpowiedzi — 83% w ciggu 24h, - Stopka i dane kontaktowe - nie zawsze + Podstawowa responsywno$¢ - fylko 34% turystow
93% do 3 dni (szczegdlnie dobrze w PIT 4* - 92% obecne (braki w 1/3 przypadkéw). ofrzymato  odpowiedz  (znacznie  gorze]  niz
w 24h). w korespondencji PL). Brak potwierdzen - tylko 24%

» Profesjonalizm formalny - tylko 63% maili ) o ) . o
wiadomosci miato potwierdzenie przyjecia.

» Jakosé jezykowa i styl — 96% wiadomosci podpisanych petnym imieniem i nazwiskiem,
zrozumiatych, 90% poprawnych jezykowo, 94% 73% ze stopkq instytucji, 67% z numerem . Persondlizacja formalna - tylko 12% powitan imiennych
uprzejmy ton, 81% oznak zaangazowania. telefonu. i 12% podziekowan, 8% zaproszen do placowki, 20%
« Estetyka - 85% odpowiedzi ocenionych zachet do dalszego kontakfu.

pozytywnie pod wzgledem wizualnym ) o ) )

) 0 L . , » Linki - 33% wiadomosci je zawierato, ale realny udziat

(jednolitej czcionki, zachowania odstepdw. o ] o
e , . dziatajgcych fo zaledwie 42% wystanych odnosnikow.

Wyrdznienia istotnych fresci itp.).

. Adekwatnoé¢ i  kompletnos¢ -  86% + Proaktywno$é - jedynie 39% odpowiedzi wykraczato
adekwatnych,  79%  precyzyjnych,  74% poza minimum.

% kompletnych i pomocnych. L. o . ) .
5 * Wartos¢ dodana - niski udziat aktualnych informaciji
<§E + Persondlizacja tre$ci (merytoryczna) - 82% maili (14%) i sugestii spedzania czasu (29%).
> odnosito sie bezposrednio do pytania (najlepiej
o w PIT 4* — 88%). - Inikome wykorzystanie nowoczesnych kanatéow
L
p3

komunikacji (13% Facebook, 1% Messenger).
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Rekomendacje dotyczgce obstugi mailowej informacii turystycznej (1/2)

Raport PBS 2025

Mystery mailing PL i EN

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 andlize powoddw braku odpowiedz. Istotne moze by¢ réwniez poprawienie czasu i jakosci odpowiedzi na zapytania,

ktére odpowiedz otrzymaty.

Al

POLSKA
ORGANIZACJA
TURYSTYGZNA

Aktudlizacja danych kontaktowych - zdarzaty sie przypadki, ze adres e-mail zamieszczony w przekazanej Wykonawcy bazie teleadresowej lub na
stronie internetowej byt nieaktualny, co utrudniato komunikacje tq drogg. Dlatego istotne jest regularne aktualizowanie adreséw e-mailowych

zarbwno w bazie danych, jak i na oficjalnych stronach internetowych.

Sprawdzanie folderu SPAM - cze$s¢ wiadomosci sklasyfikowana zostata przez poczte joko SPAM, dlatego folder ten powinien by¢ regularnie

sprawdzany.

Podniesienie poziomu responsywnosci — szczegdlng uwage nalezy zwrécié na fakt, ze wytgcznie 62% maili w PL i zaledwie 34% w EN dociera do
turystdw, co wptywa negatywnie na wizerunek i zaufanie do PIT/CIT. Zaleca sie ustawienie autorespondera (np. dziekujemy za kontakt, otrzymalismy

twojg wiadomos¢ i odpowiemy na nig w najszybszym mozliwym momencie).

Iwiekszenie poziomu personalizacji — powitania imienne i podziekowania pojawiagjq sie rzadko (<15%), a sq tatwe do wdrozenia i budujg pozytywny
kontakt. W zwigzku z czym nalezy przygotowac szablony maili zawierajgce: powitanie po imieniu, podziekowanie, zachete do kontaktu, zyczenie

mitego pobytu, a takze opracowac ,,checkliste” dla przedstawicieli CIT/PIT zawierajgcg elementy pozgdane w kazdej odpowiedzi.

Rozwiniecie proaktywnosci - tylko 38% wiadomosci wychodzito poza odpowiedZ na pytanie, dlatego istotne jest stworzenie bazy gotowych fresci,
ktére mogtyby zawierac¢ informacje o aktualnych wydarzeniach w regionie, odnosniki do lokalnych atrakcji, czy rekomendacje dotyczgce wycieczek

i zabytkdw w okolicy.

30



Rekomendacje dotyczgce obstugi mailowej informacji turystycznej (2/2) Raport PBS 2025 31
Mystery mailing PL i EN

\Q Przygotowanie ,przyjaznych” zatgcznikéw — w przypadku dodawania plikdw lub broszur informacyjnych nalezy zadbaé o to, by byty w formacie PDF —

utatwia to dostep do szczegdtowych materiatéw.

Linki do stron internetowych - dodajgc linki do istotnych stron infernetowych, takich jok strona polecanego miejsca/wydarzenia lub strony

z informacjami o atrakcjach turystycznych wskazane jest zeby zawsze krotko opisac czego on dotyczy.

opracowac wzér stopki: logo, adres, godziny otwarcia, tel., strona www, linki do mediéw spotecznosciowych.

M Ujednolicenie stopki mailowej - cze$¢ odpowiedzi nie zawierata petnych danych, numeru telefonu ani linku do strony. W zwigzku z czym nalezy
Wzmocnienie obstugi w jezyku angielskim - Bariera jezykowa moze stanowic¢ istotny czynnik obnizajgcy skutecznos¢ i efektywnos$c dziatan
Q komunikacyjnych PIT, szczegdlnie jako zrédto informacji turystycznej dla Obcokrajowcdw chcgcecych odwiedzi¢é dany region / miejsce w Polsce
i zniechecac do korzystania z ich ustug, co potwierdza niski wskaznik odpowiedzi na maile w tym jezyku. Dlatego zaleca sie przygotowanie gotowych
szablondw odpowiedzi w EN (i dodatkowych jezykach: DE, UA), Zaleca sie takze weryfikacje standarddw jezykowych w zakresie obcojezycznej obstugi

mailowej oraz tej swiadczonej w placéwkach, nalezy zapewnic obowigzkowo obstuge przynajmniej w jednym jezyku obcym.
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Skutecznos¢ kontaktu Raport PBS 2025 32
Mystery mailing PL i EN

wersja jezykowa audytu: Czy ofrzymano odpowied? na zapytanie?

Na ponad potowe maili w jezyku polskim (64%)

]
oraz 1/3 maili w jezyku angielskim (35%) —
otrzymano odpowiedz. =LA

7S

Im wyzsza certyfikacja placowki, tym wyzszy - _ 64% o
, OGOLEM l - 35% n=247

odsetek otrzymanych odpowiedzi.

Najwieksze  dysproporcje w  skutecznosci

odpowiedzi miedzy mailami w jezyku polskim,
s . . 53% =62
a angielskim widoczne sq w placowkach 2* * _ ° ::o
oraz placowkach 4*.
< n=102
. o o J * % n=101
W puntach z tymi certyfikacjomi odpowiedzi g
w jezyku angielskim byto znacznie mniej niz tych é =82
w jezyku polskim. © * n=82
% n=56
% 8 6. 6 n=56
p3
>
(2’4
L
—
(V0]
>_
p3
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Dostepnosc (1/2)
Mystery mailing PL i EN

W jakim terminie ofrzymano odpowiedz?2

OGOLEM
N7
= L7 S
5% 7%
10%
. 10% Do 7 dni
Do 3 dni
85% 83%
m Do 24h
n=192 n=84

’%{z}m :#2 ;3-:;'\7 ACJA

~== TURYSTYGZNA

9%
15%

76%

n=33

n=0

6%
16%

n=64

* %

CERTYFIKACJA

Raport PBS 2025

* %

7]
L7 S =]
19% o\ 4%
7%

92%
74%
n=27 n=51

N4
AN

16%

84%

8.6 & ¢
NP
=== 711N
=
93%
n=44 n=25
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Dostepnosc (2/2)
Mystery mailing PL i EN

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

Raport PBS 2025

OGOLEM CERTYFIKACJA
L
* * * * &k *
N[ N7 N[ N LA
—1 L7 ] . 71N === L7 ] 1 L7 [
Nie dotyczy,
odpowiedz tego
samego dnia
67%
7 . 73% 72%
81% 6% Nie 88% 84%
mTak
33%
19% 24% 27% 28%
12% 16%
n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32

1 & & & 4

21%

9%

n=44

%
AN

76%

24%

POLSKA

’%{(’SB‘E‘\/;\Q ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA
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Powitanie i rozpoczecie rozmowy
Mystery mailing PL i EN

Raport PBS 2025 35

Odpowiedzi mailowe rzadko sq poprzedzone powitalnym zwrotem imiennym (tylko 4% odpowiedzi w j. polskim i 12%
W j. angielskim). Nieznacznie czesciej ofrzymano podziekowanie za nawigzanie kontaktu oraz zainteresowanie

miejscem lub regionem (odpowiednio 8% w jezyku polskim i niezmienne 12% w jezyku angielskim).
wersja jezykowa audytu:

[l i
CERTYFIKACJA
LA
71N OGOLEM
* * * * * % * * & K
Powitanie na poczgtku wiadomosci imiennym I 4% I 6% I 8% | 2%
zwrotem | 127 7% | R | B3
Podziekowanie, na wstepie, za nawigzanie
kontaktu oraz zainteresowaniem okreslonym I 8% | 3%, I 8% I 8% I 1%
miejscem lub regionem jako potencjalnym I I I
celem turystycznym 12% 1% I 13% 12%
n=192 n=33 n=64 n=51 n=44
n=84 n=0 n=27 n=32 n=25
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Komunikatywnos¢ (1/4)
Mystery mailing PL i EN

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

OGOLEM
INILA
== 71
— 4% ~ 1%
13%
19% Nie
Czesciowo
86%
mTak
n=192 n=84

POLSKA
")o"?’szm CFHG?”-N'T.ACJF\

~== TURYSTYGZNA

9%
18%

73%

n=33

n=0

75%

n=64

* %

CERTYFIKACJA

LA
71N

4%
19%

n=27

Raport PBS 2025

* K Kk

12%L2%

86%

n=51

N LA
71N

13%

88%

1 & & & 4

23%

75%

n=44

\ 0%

INILA]
711N

92%
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Komunikatywnos¢ (2/4) Raport PBS 2025 37
Mystery mailing PL i EN

Czy wiadomosc¢ byta zindywidualizowana, a jej tre§¢ dostosowana do potrzeb adresata (do przedstawionej przez adresata sprawy) 2

CERTYFIKACJA

OGOLEM
L]
* * % * % % L 6 & & ¢
N LA N JLA] N[ LA N[~ N[
= 71 1 71 === 71 = L7 === 71N
Nie
i 5% 1% 7% 8% 5% 7% 8%
13% 24% 15% 16% °
19% 19% 22% 20%
Czesciowo e
82% 2 81% . 88%
69% 61% o A
mTak
n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32 n=44 n=25

Qe
POLSKA 2: a
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Komunikatywnos¢ (3/4)
Mystery mailing PL i EN

Czy odpowiedzi byty precyzyjne i jednoznaczne?

OGOLEM
L]
*
NI LA N LA
1 71 1 715
9% 8%
]3; 18%
() Nie
19%
% 9%
Czesciowo
72% 7% 73%
mTak
n=192 n=84 n=33 n=0

67%

n=64

* %

CERTYFIKACJA

7]

L7 S =]

15% 2
24%

1%

74% 75%

n=27 n=51

Raport PBS 2025

* K Kk

8.6 & ¢
NI L]
L7 ===
9% 1%
19% 14%
79% 75%
n=32 n=44

INILA]
711N

8%

92%

POLSKA
")o"?’szm CFHG?”-N'T.ACJF\

~== TURYSTYGZNA
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Komunikatywnos¢ (4/4)
Mystery mailing PL i EN

wersja jezykowa audytu:
=]

u Y
vl

Tre$¢ wiadomosci napisana byta prostym
i zrozumiatym jezykiem

Wiadomos$¢ byta poprawna pod wzgledem

OGOLEM
@

I /57
I 77

I 5 1 75

I 77

I 7 1 7

* %

I | 007
I 737

I 577

CERTYFIKACJA

Raport PBS 2025

* K

I 7 57
I 77

I &7

* % &k Kk

I 1 007
I, | 007

I 557

jezykowym N 0% I 75 I o I
W wiadomosci widoczne byto zaangazowanie, | K I 68% I /0% I 44% | A I 757
cheé pomocy ze strony przedstawiciela CIT/PT* [ NG 81% N s I s/ N /4%
Wiadomosé¢ byta napisana w sposdb uprzejmy i | EGEG 53% I 537 I 527 ;- I )57
przyjazny* | KNNGcG__ 4% I o I .- T o
n=192 n=33 n=64 n=51 n=44
n=84 n=0 n=27 n=32 n=25

39

* Zaangazowanie oceniane byto na podstawie ilosci i jakosci przekazanych informacji, tego, czy zawieraty dodatkowe informacje/linki/zatqczniki/przekierowania, ktére w widoczny sposéb wskazywaty na
to, ze wiadomosc¢ zostata przemyslana/poswiecono jej wiecej czasu niz wymaga jednozdaniowa odpowiedz/odpowied? zawierajgca jedynie sam link.

** Uprzejmosc¢ i przyjazne nastawienie oceniane miedzy innymi na podstawie zastosowanych zwrotdw grzecznosciowych, powitania, wtasciwej formy pozegnania, osobowych zwrotéw do autora maila
(np. odpowiedz na mail, w ktérym przesytano jedynie link do punktu gastronomicznego - bez zadnego komentarza, przywitania czy pozegnania oceniano jako nieuprzejmaq, nie noszgcq znamion
przyjaznego nastawienia).
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Case Study — komunikatywnosé, przyktad negatywnej oceny Roport PBS 2025 40

Mystery mailing PL i EN

Ponizszy mail to jeden z wielu przyktadéw maili, ktére nie odpowiadaty na pytania wprost, a jedynie

odsytaly kontakiujgcq sie osobe do sitrony internetowej. Maile te nie wykazywaly zadnego

zaangazowania, nie zawieraty zadnych dodatkowych i/lub przydatnych informacii.

Need some info Odebrane x

e Emily Turner <emiytumeni¥0ig

Hello
Are dogs allowed on the walking trails around ? Planning to bring ours along for a weekend trip
Thank you!

o it@® wpl

M Przettumacz na polski x
Hello Emily,
thank you for your e-mail. You can find the information at hitps.//visit -szlaki_turystyczne himl
Best Regards

Pozdrawiamy turystycznie
Informacja Turystyczna w
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Struktura wiadomosci (1/2)
Mystery mailing PL i EN

Czy otrzymany mail byt podpisany imieniem i nazwiskiem konkretnego przedstawiciela CIT/PIT2

OGOLEM

22%

\ 3%

75%

n=192

POLSKA
")o"?’szm CFHG?”-N'T.ACJF\

~== TURYSTYGZNA

N[
71N
26% Aniimie, ani

nazwisko
11%

Tylko imie
63%

® Imie i nazwisko

n=84

*
===
24%
L 52
73%
n=33

N [A]
71\

n=0

* %

19%

3%

n=64

CERTYFIKACJA

INILA

71 =
33% 29%
7%

59%

n=27 n=51

Raport PBS 2025

* K Kk

N LA
71N

22%

16%

63%

8.6 & ¢
NP
=== 711N
ez 24%
\ 2% 8%
82%
68%
n=44 n=25
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Struktura wiadomosci (2/2)
Mystery mailing PL i EN

wersja jezykowa audytu:
=]

u Y
vl

Wiadomos¢ zwrotna zawierata dane
identyfikacyjne placowki

Otrzymany mail zawierat dane umozliwiajgce
kontakt telefoniczny

Otrzymane wiadomosci byty estetyczne*

* Estetyka wiadomosci oceniana byta na podstawie tego, czy wiadomosci w sposéb logiczny podzielone byty na waqtki (a nie pisane ,ciggiem"). Dodatkowo brano pod uwage stosowanie jednolitej

OGOLEM

I 507

I 737

I 727
I 77

I 7 4%
I c-

n=192
n=84

I 477

. 7

I 737

n=33
n=0

* %

I 0%
I 5%

I 707
. 487

I /07
I s

n=64
n=27

Raport PBS 2025

CERTYFIKACJA

* K

I 757
I 757

I 75
I 72

I 7 57
I 557

n=51
n=32

* % &k Kk

I 5 1 7:
I 547

I 527
N 507

| EBA
I s/

n=44
n=25

czcionki (rodzaj, wielkos¢), a takze podkreslanie istotnych informaciji (np. za pomocq wyttuszczenia).
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Mystery mailing PL i EN

Ponizsza wiadomosé poza ogdlnym brakiem istotnych dla odpowiedzi elementéw, charakteryzuje sie takze niskq wartosciq

estetyczng - czesé wiadomosci napisana jest jednym rodzajem czcionki o okreslonej wielkosci, a kolejna czesé - innq.

Dodatkowo zastosowano niezrozumiate dla catosci podkreslenie, ktére z nieznanego powodu obejmuje tylko skrét stowa ulica.

Megan Hughes
From: meganhues@yahoo.com
To: @wp.pl
Hi there,
Is there a local bakery in that's open early in the morning? Locking for a good place to grab breakfast before sightseeing.
Thanks!
Meg
N @ B
From: 7 m@wp.pl
To: Megan Hughes
Cukiernia
uLr B -
O )
zZ Dnia 29 lipca 2025 14:08 Megan Hughes <megan.hues@yahoo.com™ napisat(a):
=
<
>
>
(2’4
L
—
(V0]
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>
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Kompetencje merytoryczne (1/8)
Mystery mailing PL i EN

Raport PBS 2025

Odpowiedzi zachecajgce do wizyty w regionie, miescie lub placdwce stanowity, zaréwno w przypadku korespondencii polskojezycznej, jak i anglojezycznej,

okoto potowy wszystkich ofrzymanych odpowiedzi.

Wiadomosci uwzgledniajgce tresci zwigzane z zacheceniem do wizyty (np. zaproszenie do odwiedzin, wykazanie gotowosci do odpowiedzi na kolejne pytania dot.
m.in. atfrakcji, informacji o regionie, wskazanie przyktaddéw w postaci odnosnikdéw, adreséw itp.), zostaty zidentyfikowane nieznacznie czesciej w korespondendii
w jezyku angielskim. Najgorzej w korespondenciji w obu jezykach wypadaty placdwki 2%, gdzie zachecajgce wiadomosci stanowity odpowiednio 45% w przypadku

korespondenciji polskojezyczneji 44% w przypadku korespondencji anglojezyczne.

wersja jezykowa audytu:

p— OGOLEM CERTYFIKACJA
wahs { 7 * * * %k * ok kK
Otrzymana odpowiedz zachecata I 49% I 557 I 5% I 497 I 50%
do wizyty w regionie, miescie, placowce* | 52% /4% I 5% -2
Otrzymana odpowiedz byta krétka i konkretna, | EGEG0GG 72% I 1% I /0% . 57 I 507
ale jednoczesnie wyczerpujgca | 70% I 4% I 757 I 7%
n=192 n=33 n=64 n=51 n=44
n=84 n=0 n=27 n=32 n=25

* Zachecenie do wizyty w placéwce rozumiane jest jako uwzglednienie w tresci wiadomosci zaproszenia do odwiedzenia miejscowosci, gdzie znajduje sie IT, zaproszenie do zadawania kolejnych pytan
odnoszqcych sie do atrakcji, instytucii, punktdw ustugowych w danej miejscowosci, proaktywne przekazywanie przyktaddw odnoszgcych sie do odpowiedzi na zapytanie.
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Mystery mailing PL i EN

Czy odpowiedz byta kompletna i pomocna z punktu widzenia turysty (tzn. czy uwzgledniata zaréwno tres¢ zapytania, jak i ewentualne dodatkowe, przydatne
informacje)?

CERTYFIKACJA

OGOLEM
L]
* * % * % % L 6 & & ¢

N LA NI N7 N[ L.] N[

= 71 1 7S === 71 = L7 === 71N

22% 26% 19% 18% 16% 20% 4%

39% 41%
Nie mTak
78% - 81% 82% 84% 80% A
61% 59%

O
Z
=
<

E n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32 n=44 n=25
xx
Ll
=
(V0]
>_
>
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Mystery mailing PL i EN

Czy udzielono odpowiedzi w sposéb proaktywny, wykraczajgcy poza minimum informacji wymaganych przez tres¢ zapytania?

CERTYFIKACJA

OGOLEM
* * % * % % L 6 & & ¢
NP N[ .7] N[ |7] N NP
= 71 1 7S === 71 = L7 === 71N
12% 12%
17% 19% 18% 17% 19%
Trudno powiedzie¢ 25% 23%
36% 40%
45% 42% | 47% 48% 53% 38% 39%
Nie
% 48%
39% (R 45% 36% o 35% 38% 39%
O
Z
=
<
E n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32 n=44 n=25
xx
Ll
—
(%0)
>_
>
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Kompetencje merytoryczne (4/8) Raport PBS 2025 47
Mystery mailing PL i EN

Czy odpowiedz byta wzbogacona o aktualne informacije (np. wydarzenia, festiwale, koncerty itp.), ktére mogty by¢ przydatne z punktu widzenia
planowania pobytu przez turyste?

CERTYFIKACJA

OGOLEM
* * % * % % L 6 & & ¢
N LA NI N7 N[ L.] 7]
= 71 1 7S === 71 = L7 === 71N
82% 86% 85% 83% 80% 81% 80%
Nie mTak 89% 88%

n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32
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Mystery mailing PL i EN

Czy wiadomos¢ byta uzupetniona o sugestie dotyczgce spedzania czasu w okolicy (np. atrakcje turystyczne), jedli mogty one wzbogacic
odbidrinformaciji przez turyste2*

* Sugestie te rozumiane sq jako podanie takich informacji, ktére w jakis sposéb poszerzajq perspektywe miejsca, pokazujq, ze w danej miejscowosci ,jest co robi¢”, a wiec sq to wszelkie polecenia atrakcji
turystycznych, a takze odbywajqcych sie w danym miejscu wydarzen (festynéw, koncertéw, wystaw etc.) lub ktére po prostu polecajq odwiedzenie jakiegos miejsca wraz z wyttumaczeniem sugestii.

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

N LA N JLA] N[ LA N[~ 7]

= 71 1 7S === 71 = L7 === 71N

65% 66% 68%

71% 73% °

778 82% 81% 81% %
Nie mTak

35% 34% 32%

29% 27% °
=
<

E n=192 n=84 n=33 n=0 n=64 n=27 n=51 n=32 n=44 n=25
xx
Ll
=
(%0)
>_
>
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Kompetencje merytoryczne (6/8)
Mystery mailing PL i EN

Czy wiadomosci zawieraty odnosniki (linki) do stron internetowych?

OGOLEM
L
*
INILA N[
=] L7 — 71N
Nie
51% 56%
Tak, odnosniki stanowity 70%
uzupetnienie
wskazanych
14% 1% rekomendacii
m Tak, wiadomosci
zawieraty wytgcznie 12%
35% KXY  odnosniki do stron
PIT/CIT 18%
n=192 n=84 n=33 n=0

53%

11%

36%

n=64

* %

CERTYFIKACJA
7]
L7 S =]
49%
78%
16%
@ 35%
n=27 n=51

Raport PBS 2025

* K Kk

N4
AN

53%

19%

n=32

1 & & & 4

36%

18%

45%

n=44

INILA]
711N

36%

8%

56%

n=25
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Kompetencje merytoryczne (7/8)
Mystery mailing PL i EN

Czy przestane linkii/lub zatgczniki otwieraty sie bezproblemowo?

OGOLEM

=
48%
A
3% -
4%
49%
n=192

POLSKA
'Po"?’szm OF{G‘ZN'T.ACJA

~== TURYSTYGZNA

0%
AN

55%

42%

n=84

Nie dotyczy, nie
zatgczono adreséw
stron infernetowych
ani zatgcznikdw

Nie

mTak

67%

33%

n=33

* %

CERTYFIKACJA

0%
AN

78%

7|

49%

Raport PBS 2025

* K Kk

N4
AN

53%

48% y 49% 47%
4%

N [~]
L7 N |
48%
)
n=0 n=64

n=27

n=51

n=32

1 & & & 4

34%

|
61%

n=44

INILA]
711N

32%

8%

60%
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Kompetencje merytoryczne (8/8)
Mystery mailing PL i EN

Czy w przypadku jesli przedstawiciel CIT/PIT nie byt w stanie odpowiedzie¢ na maila czy udzielono informacji gdzie

mozna uzyska¢ odpowiedzi na zadane pytania?

OGOLEM

INILA
== 71
Nie dotyczy,
udzielono
odpowiedzi na
pytanie
Nie
91
2 99%
mTak
/— 2%

[ —_ 1%

n=192 n=84

POLSKA

’%{(’SB‘E‘\/;\Q ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA

85%

W%
/N

n=0

88%

9%

n=64

* %

3%

Raport PBS 2025

CERTYFIKACJA

* K Kk

0%
AN

96%

A — 4%

n=27 n=51

N4
AN

100%

1 & & & 4

95%

5%

n=44

%
AN

100%

Sl



Informacje o social mediach
Mystery mailing PL i EN

Raport PBS 2025 52

Zaledwie 13% wiadomosci w przypadku korespondencji w jezyku angielskim oraz 14% w przypadku jezyka polskiego zawierato komunikat o tym, ze punkt informaciji
turystycznej posiada fanpage/konto na FB oraz przekazano adres strony. Informacja o social mediach najczesciej pojawia sie w korespondenciji anglojezycznej

z placéwkami 4*

Bardzo mata liczba wiadomosci wskazywata na mozliwosé kontaktu z jednostkq ,It” za pomocqg Messengera. Informacje takg zawierata jedynie korespondencja

polskojezyczna z punktdw 2* (2%) oraz korespondencja angielskojezyczna z najwyzszq oceng w certyfikacji (4%).

wersja jezykowa audytu:

CERTYFIKACJA

" pamm OGOLEM
e * * % * % * * % %k

Uzyskano informacije, ze punkt informacji Bi7% I 7% | A B 25%
turystycznej posiada fanpage/konto na FB =]]4:<37‘°7 | A 0% W2
i podat lub pokazat jego adres °
Przekazano, ze z jednostkq ,it" mozna sic 1% 0% | 2% 0% 0%
skontaktowac za pomocq Messengera  [J]1% 0% 0% | 4%
n=162 n=23 n=55 n=44 n=40
n=76 n=0 n=23 n=29 n=24
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Pozegnanie Raport PBS 2025
Mystery mailing PL i EN

Wytqgcznie 12% wiadomosci w przypadku korespondencii w jezyku angielskim oraz 8% w przypadku jezyka polskiego zawiera zyczenie mitego pobytu, a 20% (w
jezyku angielskim) i 15% (w jezyku polskim) zawierata zachecenie do dalszego/ ponownego kontaktu w razie watpliwosci lub pytan. Wyrazenia te najczesciej

pojawiajq sie w korespondencji anglojezycznej z placowkami 3* i 4*,

Ponadto bardzo mata liczba wiadomosci (8%) zawierata zaproszenie do odwiedzenia PIT/CIT po przyjezdzie.

wersja jezykowa audytu: OGOLEM CERTYFIKACJA
'
" i:: :: * * % * % & * %ok K
Na zakonczenie wiadomosci zyczono mitego I 8% | 5% W14% 7%
pobytu W 12% iz 6% W 20%
Zachecenie do dalszego/ponownego kontaktuw [l 15% % B 16% B 20%
razie watpliwosci lub pytarr Il 20% 7% M 25% I 23%
Zaproszenie do odwiedzenia placéwkipo | 8% | 5% I 8% I 9%
0) przyjezdzie N 8% 7% I 9% 8%
Z
=
<
> " =192 n=33 n=64 n=51 n=44
> m n=84 n=0 n=27 n=32 n=25
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L
—
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Case Study — ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej, przyktad pozytywnej oceny

Mystery mailing PL i EN

Uprzejme przywitanie
oraz podziekowanie za
kontakt + zachecenie
do odwiedzenia strony
internetowej punktu

Cata wiadomosé jest nie tylko
poleceniem konkretnych miejsc,
ale takze przedstawia
vzasadnienie tych polecen oraz
dodatkowe informacje, przydatne
z punktu widzenia turysty (np.
informacja o mozliwosci wejscia

do klasztoru przez kobiety).
Dodatkowym atutem sq
przekazane zatgczniki i linki. Mail
charakteryzuje sie wysokim
poziomem estetyki oraz zawiera
zwroty grzecznosciowe, zachete
do kontaktu i posiada nienaganng
stopke.

Logo ,IT" oraz placéwki | _

POLSKA
ORGANIZACJA
TURYSTYCZNA

Al

Driei dobry.
bardzo dzigkujemy za knmakl Z naszym hur:m, chetnie podpnwmn) «co warto zobaczy¢ w Koninie oraz calym powiecie konifiskim.
Zact takze do dzenia naszej strony kakoninpl

W

KONIN

Friemanna. Z koniniskiej Starowki juz tylko kilka krokow na Bulwar Nadwarcianski skqd mzposclm sie piekny widok na Warte. Tam mozna z widokiem na Warte wypic¢ .'uvt: w kawiami, zjesc wloska pizz¢ lub tradycyjny obiad. Na
‘w formacie PDF.

spacerek po keoninskiej Staréwee warto wybraé sig ktory

MUZEUM GOSLAWICE

Muzeum skrywa w sobie wiele tajemnic. Na jego terenie znajduje si¢ gotycki zamek z upiorna historia. Legenda glosi, Ze spotka¢ tam mozna ducha domniemanego wiasciciela Gostawic. W zamku jest wiele wystaw m.in. poswigconych
‘historii o$wictlenia, historii Konina, bizuterii czy tez Judaiki, a takze makieta stonia lesnego w skali 1:1! Poza zamkiem warto zwiedzi¢ skansen oraz dworek, ktore czynne sa w sezonie wiosenno-letnim, a konkretnie od 1 kwietnia do 30
‘wrzesnia. Do muzeum warto wybrac sie we wtorek, kiedy zwiedzanie jest bezplatne. W poniedziatki muzeum jest nieczynne.

Dla zwiedzajacych z dzieémi warto w Gostawicach zajrze¢ do Parku Makiet Mikroskala oraz do Strefy Odkrywania Wyobrazni i Aktywnoéci SOWA Konin, czvli tzw. Matego Centrum Nauki Kopernik

SLESIN

Piekna plaza i przystan wodna trasa piesza z sie wzdiuz jeziora mikor Tutaj znajduje sie zaby Tuk trit na czesé

LICHEN

12 kxlumcmm na pu]nocn) wschod od Konina w gminie $lesin znajduje sie najwicksza swigtynia w Polsce, Matki Bozej Li j. Osrodek kultu Maryjnego, kiory rozwinat si¢ w drugiej potowse XIX w. jest obecnie
jednymz miejsc pi y vech w Polsce (wedlug szacunkéw rocznie przybywa tu od 1,5 do 2 min pielgrzymow).

KLECZEW

Warto odwiedzic Malte Kl - pickne tereny atakze -je na rondzie w Kleczewie - wycofana z cksploatacji koparke gornicza, ktora wazy 340 ton, mierzy 34,50 m diugosci i 15,00 m wysokosci.

Ogromna maszyna zostala przekazana gminie Kleczew z uwagi na jej pokopalniany r.ba;akt.er Ten niezwykly eksponat mozna podziwia¢ z bliska.

BIENISZEW
Urokliwa Puszeza Bieniszewska - tutaj znajduja sie cztery rezerwaty ptzymd\ Bieniszew, Mielno, Pustelnik 1 Sokotki. Rezerwaty taczy piesza1 Ay fjniejsze jeziora,
pomniki przyrody i zabytki Wirad nich na najwieksza uwage zashiguje wniesiony w XVIT wiek na szczycie Sowiej Gory klasztor Kameduléw (kobiety monge]éc o Klasctors tylkow niedziele { wighs podczasmsz} glownej).

GRODZIEC

Oérodek Edukacji Lesnej w GrodZcu — osrodek polozony jest w lesnym zaciszu. Jego glowna zaleta jest prowadzenie edukacji lesnej w sposob przyjemny 1 p
brunatnego oraz chata, w ktore] lesniczy opowiada fascynujace historie

Polecamy takze Scieike w koronach drzew w Nadlesnictwie Grodziec @ Wiece] informacji znajda Pafstwo na stronie hitp: poznan lasy.gov. -k
W koronach drzew (8 metréw nad ziemia) umieszczono Sciezke i platforme z luneta, z ktérej obserwowat mozna zwierzeta zgodnie zyjace w lesnej ochronce. Przez okoliczne lasy prowadzi 200 km sciezek rowerowych, w tym $ciezka
Bocian", ktora biegnie przez teren écistej ochrony bociana czamego.

+ Jest tu sala z wyp 1, makieta kopalni wegla

h-drzew.

KRZYMOW
hmkry konieczne do odwiedzenia - 2 piekne wieZe widokowe (W Paprotni i na Ziotej Gérze) skad rnzpesmeﬂ]q si¢ widoki na kﬂJDbﬂZ Nldwarcnnslu oraz miasto Komn a przy dobrej pogodzie widat réwniez z nich kopute Bazyliki
Lichedskiej (Lichen). Niestety na chwile obecna na wiezy na Ziotej Gérze pi 53 prace ijestona dzajacych do

‘Wypisatam tylko kilka propozyciji, ale miejsc atrakeyjnych 1 wartych zobaczenia W naszym regionie jest Znacznie Wwiecej- zapraszam do zaznajomienia sié Z nasza strona internetowa, a w razie pytan zapraszam do kontakts.

trzymania niniejsze) &

Bardzo prosze o potwierdzenis

Pozdrawiam

pracownik informacji turystycznej

Stopka z danymi identyfikacyjnymi placéwki,
nazwiskiem osoby wysytajgcej maila,
numerem kontaktowym oraz linkami do SM
oraz strony internetowej punktu

Lokalna Organizacia Turystyczna MARINA
Centrum Informacji Turystyczne] w Koninie==*
Dworcowa 2, 62 - 510 Kenin

Tel.: (63) 246 32 48 (9:00 - 17:00)

Tel. kom.: 668 513 877 (5:00 - 17:00)

oy £ o

<4

ZABYTKOWA STAROWKA
W samym sercu konifskiej StarGwhi konieczaie nalezy zobaczy¢ Stup Konisiski - Sredniowieczny siup drogowy, ktory jest najstarszym znakiem drogowym w Europie poza i dawnego mupmum vmskiego Tuz obok znajduje sie
Kosciol pw. Sw. ( Eligiusza Niewi: oraz ratusz z poczatku XIX w. Codziennie w potudnie rozbrzmiewa z niego , Hejnat Miasta Konina”, — Witolda

54
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Opis miejsca/atrakcji
oraz vzupetnienie
informaciji zatgcznikiem
w formacie PDF

oy

Wysoki poziom estetyki wiadomosci.
Wiadomos$é charakteryzuje sie jednolitq
czcionkq - zaréwno pod wzgledem
rodzaju, jak réwniez wielkosci.

Ponadto mail zawiera podkreslenia i inny
kolor czcionki stuzgce wyodrebnieniu
kolejnych tresci, wyttuszczenia druku
zaznaczajgce polecane atrakcje
turystyczne w tekscie, linki, itp., przy
jednoczesnym zachowaniuv wrazenia
ogdlnego tadu, i profesjonalnego
charakteru odpowiedzi.

Opis miejsca/atrakciji
oraz vzupetnienie
informacji linkiem do
strony internetowej

Ponowne (ale nie nachalne)
zachecenie do odwiedzenia strony
internetowej oraz zaproszenie do
kontaktu w razie pytan/watpliwosci

S
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Brak powitania, iz i . L . . . Z
podziekowania za kontakt, Tres¢ ponizszego maila, bedgcego odpowiedzig na zapytanie o polecane noclegi w miejscowosci,

zachecenie do stanowi zaledwie link do kompleksu wypoczynkowego — brak wyjasnienia, podstawowych zwrotéw
ponownego kontakiu etc grzecznosciowych, przywitania, pozegnania, podpisu. Pomimo, ze jest o poniekad odpowiedz na

zadane pytanie (w koncu zostat polecony nocleg), to pod zadnym pozorem odpowiedz placéwki ,IT”
nie moze wygladaé w ponizszy sposéb. Wiadomosé ta nie spetnia zadnych, nawet podstawowych,
standardéw obstugi klienta.

e: polecenie noclegu

(@interia.com
Sy Link bez zadnego
komentarza
BT T o L 1Y ¥ TR RPN
POZDROWIENIA Z =ity £, \PRZESYLAZESPOL : « ;3 Snl. %0 .

¢ biezaca korespondencje). Znacznie przyspieszy to udzielenie odpowiedzi

While contacting us, please keep a continuity of correspondence (do not create new messages, just continue current correspo ce). This will significantly speed up the response

Stopka z nazwq instytuciji, ale bez danych
osoby przesytajgcej maila, jakichkolwiek
danych do kontaktu, logo ,IT” lub logo
konkretnej placéwki

0Ogdlny brak
jakiejkolwiek tresci
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Case Study — ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej, przyktad

Mystery mailing PL i EN

Mail napisany jest w uprzejmym tonie, zawiera
zwroty grzecznosciowe, ale nie ma
podziekowania za kontakt i/lub zaproszenia
do placéwki lub ponownego kontaktu

Czesc,

Serdecznie polecam - 365 Cafe i zycze smacznego pobytu!
365 Café (@365cafebrzesko) - Zdjecia i filmy na Instagramie

Pozdrawiam,

recepcja SSMi IT w Brzesku

Odpowiedz na pytanie oraz polecenie
kawiarni, natomiast brakuje rozwiniecia
tematu, odpowiedsz jest zbyt zdawkowa.

Jest stopka z identyfikacjq placéwki oraz
imieniem i nazwiskiem, ale brak numeru
kontaktowego + mogtaby byé bardziej
estetyczna.

POLSKA
’Rﬂ‘}m ORGANIZACJA
—

=== TURYSTYGZNA

oceny Raport PBS 2025

Kulturalne powitanie

. . Polecenie miejsc w
oraz pozegnanie !

innej miejscowosci

Witam,

w Suscu nie ma serwisu rowerowego najbliZsze serwisy sa w Tomaszowie
Lubelskim przesy}am linki:
https://dolanowski.pl/#contact
https://www.facebook.com/nec. rowery
https://pracownia-rowerowa.pl/#contact
- Przestanie linkéw do
Z wyrazami szacunku stron serwiséw

Pracownik w zakresie dzialalnosci artystycznej i kulturalnej
Gminny OSrodek Kultury w Suscu
tel. 84 665 44 10

Czytelna stopka

Wiadomos¢ zawiera podstawowe elementy prawidiowej
korespondenciji z odbiorcq - podziekowania za kontakt,
zachete do ponownego kontaktu lub odwiedzenia
placéwki. Jednak, sama tre$é odpowiedzi jest bardzo
lakoniczna i nie zawiera rozwiniecia, co sprawia, ze
komunikacja wydaje sie mato zaangazowana.
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Satysfakcja klienta — maile w j. polskim
Mystery mailing PL i EN

Ponad potowa wiadomosci e-mail w jezyku polskim zostata
oceniona zdecydowanie dobrze lub dobrze pod wzgledem
wrazen z calosci obstugi (55%), w przypadku 26%
wiadomosci obstuga oceniona zostata jako ,,ani dobra, ani

zta”. Oceny raczej zte ofrzymato 14% wiadomosci,

natomiast. ,zdecydowanie Zle” oceniono zaledwie 5% maili.

Najbardziej pozytywnie zostaly ocenione odpowiedzi
placéwek 4* (68% odpowiedzi raczej oraz zdecydowanie
dobrze). Natomiast najmniej pozytywnych ocen, w zakresie
obstugi, otrzymaty PIT/CIT certyfikowane na poziomie 3* i 2*.
Najgorzej poradzity sobie placéwki 1*, ktdére zanotowaty az

30% odpowiedzi zdecydowanie Zle i raczej Zle.

Na ocene w zakresie obstugi sktadata sie ogdlny ton
wiadomosci oraz jako$S¢ jej ftresci. Oceny negatywne
najczesciej warunkowat brak zwrotéw grzecznosciowych lub
brak odpowiedzi na zapytanie. Przypadki, oceny ,Ani
dobrze, ani 7le", przypisywane byty w przypadkach, w
ktérych nie wszystkie elementy wiadomosci uzyskaty oceny

pozytywne.

POLSKA

’%{f;‘g_/g\q\ ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA

- Raport PBS 2025

Ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej w jezyku polskim

OGOLEM

5% - m Zdecydowanie Zle

26%

47%

8%

n=192

Raczej zle

Ani dobrze, ani zle

Raczej dobrze

m /decydowanie dobrze

CERTYFIKACJA

* * % * & &

o/ ..

12% 31% =
52% 37%
48% %

_—
n=33 n=64 n=51

& 6 & ¢

2% =

18%

55%

n=44
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Satysfakcja klienta — maile w j. angielskim
Mystery mailing PL i EN

Ponad potowa  wiadomosci w  jezyku
angielskim zostata oceniona zdecydowanie
dobrze lub dobrze pod wzgledem obstugi
(54%), 12% wiadomosci ofrzymato oceny raczej

zte, a 4% e-maili oceniono zdecydowanie Zle.

Najlepiej ocenione zostaty  odpowiedz
placéwek certyfikowanych na poziomie 4*
(60% zdecydowanie dobrze i raczej dobrze).
Najbardziej nieprzychylnie zostaty ocenione
wiadomosci placdwek 2* (zdecydowanie Zle
i raczej Zle na poziomie 26%). Placowki 3*
zaliczyty najnizszy odsetek odpowiedzi  ani
dobrze, ani Zle (25%).

POLSKA

’%{f;‘g_/g\q\ ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA
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%

Ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi mailowej w jezyku angielskim

‘ Raport PBS 2025

OGOLEM — CERTYFIKACJA
* * % Xhkk Ak hK
4%, _ 7% p ]
12% W Zdecydowanie Zle 16% 4%
19%
36%
3% Raczej Zle 25%
33%
Ani dobrze, ani zle
49% Raczej dobrze 53% 56%
37%
m /decydowanie dobrze
5% ~ — RO B
n=84 n=0 n=27 n=32 n=25
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Case Study — dobre i zte praktyki
Mystery mailing PL i EN

Co robié, a czego nie robié, kiedy placéwka IT nie ma mozliwosci dostarczenia turyscie konkretnej odpowiedzi na jego pytanie / prosbe

Ja
20 sie

Punkt Informacji Turystycznej Jemielnica

20 sie

Szanowni Paristwo,
uprzejmie informujemy, 2e w Jemielnicy nie ma obecnie mozliwosci zjedzenia Sniadania w restauraci.

Zachecamy jednak do skorzystania z lokalnych alternatyw - w pobliskim sklepie mozna zakupi¢ $wieze, smaczne drozdz6wki, a w
sklepie .Zabka" dostgpna jest kawa na wynos.

Proponujemy zjes¢ $niadanie na $wiezym powietrzu przy stotach ustawionych wokéi stawu koscielnego - z pigknym widokiem na
dawny klasztor cysterski. To doskonata okazja, by rozpoczaé dzieri w spokojnej, malowniczej scenerii.

Odwied nas: www jemictnica.pl e
=
IELNICA

JEMIELN
O LAT

M
80

Gmina Jemiclnica, ul. Strzekocka 67, 474133 Jemiclnica

POLSKA

’%{(’SB‘E‘\/;\Q ORGANIZACJA

TURYSTYGZNA

Raport PBS 2025
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Case Study — dobre i zte praktyki
Mystery mailing PL i EN

Raport PBS 2025

W jaki sposob korzystaé z linkéw do stron internetowych/zatgcznikéw?

Ja
20 sie

gliwice@silesia.travel

ja
22 sie

Polecenie noclegu Odeese «
Dzied Dobry,

Bardzo mi milo, Ze chcialaby Pani spedzié czas w Gliwicach razem z
dzieémi. W Gliwicach jest kilka miejsc, w ktérych lubig przebywac
milusinscy. W zaleznosci od warunkéw pogodowych i zainteresowar mozna

Credl, szubamy taniego nodeguw . - i rodziny 2+2 (15-17 sieepnia). Najepisy Z lazienka | w fajne) okolcy. Mac cod godnego polecenia? Dagid
wybieraé pomiedzy relaksem lub aktywnoscig fizyczng w plenerze lub
tez
Ewiedzié jedno z muzedw lub centrum edukacji, czy najwigksza na info@, apee el
Slasku ®” .
makiete.
Ot cobry
W Centrum Handlowym EUROPA CENTRALNA s3 to: Na stroree PO i/ 3 Snayane Pany li51¢ legainve ST COMEATOW MY TETETEe Mty
FUNZEUM - Centrum Edukacji i Atrakcji dla Dzieci, https://funzeum.pl/.
Do nabycia sj bilety dwugodzinne oraz calodniowe. S3 to niesamowite [ e——
przestrzenie, gdzie swiatlo oraz odbicia lustrzane dajg bardzo ciekawe
efekty.
KOLEJKOWO - najwigksza maekieta kolejowa na Goérnym Slasku, gdzie mozna —

zobaczyé Gliwice i §laska architekture w miniaturze,
https: //kelejkowo.pl/.

IloS¢ czasu spedzonego w ramach zakupionych

biletéw nie jest limitowana, minimalna ilo$¢ czasu potrzebna zna € Odpowiedz r* Prrckat dalej (&)
zobaczenia makiet to 1,5 godziny.

CENTRUM MIASTA:
PALMIARNIA MIEJISKA - to miejsce z pawilonami, w ktérych hodowane sg
rosliny z catej kuli ziemskiej, m.in nie tylko tropikalne, ale réwnie:

drobne zwierzeta i ryby w pieciu kontynentéw. Najstarszymi okazami palm
s feniksy kanaryjskie liczgce ponad 120 lat. Pawilony zwiedza sie ok.
1,5 godziny, ale nie ma limitéw czasowych zwigzanych z pozostawaniem na

obiekcie https://mzuk.gliwice.pl/jednostka/palmiarnia/

T
{,3/‘(\ POLSKA -Qb o
ORGANIZACJA
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Case Study — zte praktyki
Mystery mailing PL i EN

Czego na pewno nie robié, kiedy do skrzynki pocztowej placéwki trafia mail w jezyku angielskim?

August findet auBerdem eine historische Veranstaitung im malerischen Monyn statt. Mit freundlichen Grulien
Pozdrawamy.

Fundagial .-
L S

NIF. -2, o2.0-0

i@ Nie zawlera wirusow e avg.com

Hey.

Is there a farmers’ market of 100d f3ir happening this weekend IN 1 it wun ;™ We'd love 10 try some local specialties.
Cheers!

Sent with Profon 134 secure emaid

Leider finden derzent keine Veranstaltungen in * * .70 77, statt. aber ich lade Sie am 23. August zu einer Veranstaltung zur Geschichte und deutsch-polnischen Zusammenarbeit nach . -

. #in, Am 30

Raport PBS 2025 61
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Powtérzenie sytuacii z 2023 roku:
odpowiedz na maila wystanego w
jezyku angielskim mailem w jezyku
niemieckim.
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Metodologia Raport PBS 2025

Mystery Messenger

»Tajemniczy klient” kontaktowat sie z Punktami Informacii Turystycznej, w catej Polsce, posiadajgcymi profil / fanpage na Facebooku za posrednictwem
komunikatora Messenger. Badanie realizowane byto na probie n=140, do ktdrej wchodzity centra i punkty ,it", kiére charakteryzowaty sie 3* lub 4*
certyfikacjg. Adresy profili / fanpage ,,it", ktdre spetniaty te kryteria zostaty przekazane przez Zamawiagjagcego. Z dwudziestoma frzema placdwkami nie byto

mozliwosci skontaktowania sie za posrednictwem Messengera (brak mozliwosci wystania wiadomosci lub nieistniejgcy adres fanepage).

Zostato wystanych 117 wiadomosci na komunikatorze Messenger w j. polskim z co najmniej szesciu kont na Facebooku w trzech przedziatach czasowych:
miedzy 7:00 a 10:00, miedzy 12:00 a 15:00 oraz miedzy 17:00 a 20:00.

»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 szesciu 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"”.
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Metodologia - kryteria oceny

Mystery Messenger

Powitanie i rozpoczecie rozmowy

*Powitanie zwrotem dostosowanym do tonu pytania wystanego Messengerem (np. Cze$¢, dzieh dobry, witam, lub Szanowny Panie/Pani) — zgodnie z tym, w jakim tonie byta napisana
wiadomosc

*Podziekowanie za nawigzanie kontaktu oraz zainteresowaniem okreslonym miejscem lub regionem jako potencjalnym celem turystycznym

Komunikatywno$¢

eStosowanie prostego i zrozumiatego jezyka w wiadomosci

* Adekwatno$¢ odpowiedzi do zapytania (czy odpowiadat na zadane pytania)
«Zindywidualizowanie wiadomosci (dostosowanie odpowiedzi do sprawy)
ePrecyzyjnosc¢ i jednoznacznos$¢ odpowiedzi

*Poprawnosc jezykowa wiadomosci

eZaangazowanie w odpowiedz na pytanie

*Uprzejma i przyjazna tre§¢ wiadomosci

Kompetencje merytoryczne

e Zwieztosc¢ i precyzja odpowiedsz

*Kompletno$¢ odpowiedz pod wzgledem pomocy w rozwigzaniu zapytania

*Uwzglednienie w wiadomosci sugestii dotyczgcych spedzania czasu w okolicy

*Uwzglednienie w wiadomosci zaproszenia do wizyty w regionie/ miejscowosci/ placéwce IT
*Uwzglednienie w wiadomosci odnoénikdw do stron internetowych (jako uzupetnienie odpowiedzi)
*Poprawno$¢ techniczna przekazanych odnoénikéw (linkéw) lub/i zatgcznikdw

Pozegnanie

Zyczenie mitego pobytu
eZachecenie do ponownego/ dalszego kontaktu w razie pytan lub wagtpliwosci
e Zaproszenie do odwiedzenia placdwki IT po przyjezdzie
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Metodologia - zarys przyktadowych zapytan
Mystery Messenger

9 9 Czesé,

czy w MIEJSCOWOSC sqg jakies ciekawe miejsca do zobaczenia z
punktami widokowymi albo frasami spacerowymi2 Szukamy czegos
lekkiego na popotudniowy spacer.

Dziekil

P Heij,
przyjezdzamy do MIEJSCOWOSC na weekend — czy co$ ciekawego sie
dzieje DATA?

Pozdrawiam

Pl

Raport PBS 2025

9 9 Dzieh dobry,
czy mozna dotgczy¢é do jakiej$ zorganizowane] wycieczki po
MIEJSCOWOSC w MIESIAC?2 Jesteémy grupg mtodziezy edukacii
domowe;.

Pozdrawiam serdecznie

9 9Dzier’w dobry,
czy w okolicach MIEJSCOWOSC sq jakies fajne i bezpieczne place
zabaw dla dzieci?

Pozdrawiam
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Whnioski
Mystery Messenger

Raport PBS 2025

Skutecznosé i dostepnosé obstugi
Audyt udato sie przeprowadzi¢ w 60% przypadkéw, co oznacza, ze az 40% prob
kontaktu nie zakonczyto sie uzyskaniem odpowiedszi. Lepszg dostepnose
zanotowano w punktach z wyzszg certyfikacjq (65% w 4* vs 57% w 3*).

Autoresponse i szybkosé reakcji
Tylko na 46% wiadomosci ofrzymano autoresponse, czyli automatyczng
informacje o oczekiwaniu na odpowiedz. Jedli juz doszto kontaktu
z przedstawicielem PIT/CIT, w 83% przypadkéw odpowiedz pojawita sie w ciqggu é
godzin, co nalezy oceni¢ pozytywnie.

Styl komunikacji
71% przedstawicieli PIT/CIT witato sie odpowiednio do tonu wiadomosci klienta.
Tylko 38% dziekowato za kontakt i zainteresowanie regionem — to element
obstugi, ktéry mozna tatwo poprawic. Wiadomosci byty zrozumiate (100%) i w
wiekszosci poprawne jezykowo (94%), cho¢ w punktach 4* czesciej wystepowaty
drobne btedy.

Jakosé odpowiedszi
90% wiadomosci byto adekwatnych do pytania, 86% precyzyjnych i
jednoznacznych, a 86% spersonalizowanych do poftrzeb klienta.
70% odpowiedzi uznano za kompletne i pomocne — oznacza to, ze co frzeci

turysta nie otrzymat petnej, warto$ciowej informacji. Mocnq strong jest prostota i
klarownos¢ przekazu (krétko, konkretnie i wyczerpujgco — 86%).

Uprzejmosé i zaangazowanie
87% wiadomosci miato uprzejmy i przyjazny ton. 77% wskazywato na widoczne
zaangazowanie pracownika i che¢ pomocy. Jednak elementy ,,budujgce
relacje” pojawiaty sie rzadko: zyczenia mitego pobytu (10%), zacheta do
ponownego kontaktu (11%) czy zaproszenie do placéwki (19%).

Wartosé dodana i promocja regionu
33% odpowiedzi zawierato sugestie dotyczace atrakcji w okolicy, a 63%
zachecato do wizyty w regionie — ale oznacza to, ze prawie 4 na 10 wiadomosci
na Messengerze nie wykorzystywato potencjatu promocyjnego. Tylko 23%
odpowiedzi zawierato linki do dodatkowych zrédet informacji, aw 26%
przypadkdw inki/zatgczniki dziataty poprawnie.

Ocena ogdlna obstugi
Obstuga messengerowa zostata oceniona umiarkowanie dobrze:
Pod wzgledem obstugi 62% wiadomosci ofrzymato ocene dobrg lub bardzo dobrg, 27% neutralng, natomiast 11% ztq lub bardzo ztq.
Zaréwno PIT/CIT certyfikowane na poziomie 3%, jak i 4* uzyskaty 62% pozytywnych ocen.
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Podsumowanie wynikéw
Mystery Messenger

[6 Mocne strony
obstugi messengerowej

Szybkos¢ reakcji pracownikéw - 83% odpowiedzi
w ciggu 6 godzin.

Jakosé odpowiedzi - 90% adekwatnych, 86%
precyzyjnych, 86%  spersonalizowanych,  86%
klarownych i konkretnych.

Zrozumiatosé i poprawnosé jezykowa - 100%
zrozumiatych, 94% poprawnych jezykowo.

Uprzejmos¢* i zaangazowanie — 87% uprzejmy fon,
77% widoczne zaangazowanie przedstawiciela
PIT/CIT.

Promocja regionu - 63% odpowiedz zachecato do
wizyty w regionie.

Ocena ogdlna - 62% pozytywnych ocen, relatywnie
niska liczba ocen negatywnych (11%).

Drobne deficyty
obstugi messengerowej

Styl powitan — cho¢ 71% dostosowato ton do
klienta, wcigz brakuje petnej standaryzacii.

Poprawnosé¢ jezykowa w 4* — drobne btedy
czestsze niz w nizszych certyfikacjach.

Brak wyrainych réznic jakosciowych miedzy
3 a 4** — certyfikacja nie przetozyta sie istotnie na
lepsze doswiadczenie klienta.

Promocja placéwki IT — tylko 19% wiadomosci
zawierato bezposdrednie zaproszenie.

*Uprzejmos¢ i przyjazne nastawienie (oceniane na podstawie zastosowanych zwrotdéw grzecznosciowych, powitania, wiasciwej
formy pozegnania, osobowych zwrotdéw do autora maila)

Raport PBS 2025 ‘ 67

Stabe strony
obstugi messengerowej

Niski wskaznik odpowiedzi — 40% préb kontaktu
zakohczonych brakiem odpowiedszi.

Autoresponse — tylko 46% wiadomosci miato
automatyczne potwierdzenie jej otrzymania.

Kompletnosé informaciji — blisko 1/3 audytorow
nie dostata petnej odpowiedzi.

Budowanie relacji — bardzo niska obecnoic
elementéw dodatkowych: zyczenia mitego
pobytu (10%), zacheta do ponownego
kontaktu (11%), zaproszenie do placowki (19%).
Wartos¢ dodana - jedynie 33% odpowiedz
z sugestiami atrakcji do odwiedzenia.

Narzedzia dodatkowe - tylko 23% wiadomosci
zawierato linki odsytajgce do stron
infernetfowych miejsc/atrakcji/informacii,
o ktérych byta mowa w wiadomosci, a jedynie

w 26% przypadkow dziataty one poprawnie.
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Rekomendacje dotyczgce obstugi messenger’ owej informaciji turystycznej
Mystery Messenger

Raport PBS 2025 68

Badanie wykazato, ze w messengero’wym kanale komunikacji réwniez mozna znalezé obszary, ktdére wymagajg poprawy lub powinny zostaé usprawnione.

E]ﬁﬂ Zwiekszenie dostepnosci kanatu - tylko 46% audytoréw otrzymato potwierdzenie otrzymania wiadomosci wystanej Mesengerem. Bez tego turysta nie
wie, czy wiadomos¢ dotarta. W zwigzku z czym sugerujemy ustawienie w Messengerze autorespondera w PL/EN: , Dziekujemy za kontakt, odpowiemy

w godzinach pracy [xx-yy]".

oY
—@ Poprawa jakosci wiadomosci - tylko 38% dziekowato za kontakt, a 11% zachecato do ponownego kontaktu. To elementy tatwe do wprowadzenia,
a poprawiajgce wizerunek. Dlatego zaleca sie przygotowanie krotkich instrukcji: kazdy kontakt konczymy podziekowaniem, zaproszeniem do
placéwki lub zyczeniem mitego pobytu.
“ 1. Informacje on-line — przedstawiciele PIT/CIT powinni czesciej odsytaé potencjalnych klientéw do konkretnych stron internetowych jako uzupetnienie
L"'Ql: treSci wiadomosci. Dodatkowo nalezy rozwazy¢ stworzenie biblioteki gotowych linkéw (np. mapa atrakcji, strona regionu) oraz dodac je jako ,,szybkie
odpowiedzi" w Messengerze. Po wprowadzeniu tego typu rozwigzania obowigzkowo nalezy takg biblioteke weryfikowac oraz aktualizowad.
e 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 oraz wzbogacié

doswiadczenia turystow z wizyty w regionie.



Skutecznosc¢ kontaktu Raport PBS 2025

Mystery Messenger

Ofrzymano odpowiedzi na wiekszos¢ (60%) wiadomosci wystanych za pomocg aplikacji Messenger.

Czesciej odpowiedzi zwrotne wystaty placowki 4* (65%), rzadziej placowki 3* (57%).

Czy audyt zostat zrealizowany? Czy ofrzymano auforesponse?

* h N I 5~ n=83 * w W

*xkx N

43% =83

CERTYFIKACJA
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49% n=57
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Dostepnosc Raport PBS 2025

Mystery Messenger

W jakim terminie otrzymano odpowiedz?2

OGOLEM CERTYFIKACJA
4 * kW * % Kk
zej 12 godzin
1% 4 | mpowyzej
° 2%

mod 6 do 12 godzin

81% 86%

mdo 6 godzin
n=84 n=47 n=37
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Powitanie i rozpoczecie rozmowy Raport PBS 2025

Mystery Messenger

CERTYFIKACJA

OGOLEM

* % * L8 8 8 ¢

Powitanie zwrotem dostosowanym do tonu zadanego 71% - 70% - 73%
pytania wystanego Messengerem
Podziekowanie, na wstepie, za nawigzanie kontaktu oraz
zainteresowanie okreslonym miejscem lub regionem jako
potencjalnym celem turystycznym 38% 40% 35%
n=84 n=47 n=37
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Komunikatywnos¢ (1/3)
Mystery Messenger

Az 90% przypadkach udzielono odpowiedzi
adekwatnych do zapytania. Placéwki 3*
uzyskaty w tym aspekcie lepszy wynik (94%).
Nieco nizszy odsetek zanotowaty placowki
czterogwiozdkowe  (86%). 7%  wszystkich
odpowiedzi zostato zakwalifikowanych jako
czesciowo odpowiadajgce na zapytanie.

Sytuacije takie dotyczyty przypadkdw,
w ktérych pracownik udzielat bardzo krotkiej
odpowiedzi, nie odnoszgc sie do wszystkich
zapytan lub w ramach odpowiedzi wskazywat
miejsca, gdzie mozna sprawdzi¢ te informacje
samodzielnie np. strony internetowe, aplikacje,
bagdz adresy placowek, bez merytorycznej
odpowiedzi na przestanqg wiadomosé — a wiec
nie komentujgc, ani nie uzasadniajgc w zaden

sposéb przestanych linkéw.

Tolskal Tnae:

STYGZNA

Raport PBS 2025

Czy otrzymana wiadomos¢ byta adekwatna do zapytania? (tzn. czy odpowiadata

na wszystkie pytania zadane przez audytora?)

OGOLEM
[
/ 7%
2%

Nie
Czesciowo
90%
mTak
n=84

* K Kk

CERTYFIKACJA
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Komunikatywnos¢ (2/3)

Mystery Messenger

Czy wiadomos¢ byta zindywidualizowana, a jej fres¢ dostosowana

do potrzeb klienta?

5% J 10%
Nie
Czesciowo
86%
mTak

i T

=== TURYSTYCZNA

* & K

6%
9%

85%

CERTYFIKACJA

L8 .8 & ¢

3%/11%

86%

n=37

Raport PBS 2025

Czy odpowiedzi byty precyzyjne i jednoznaczne?

OGOLEM

j 11
4% ~ Nie
Czesciowo
86%
mTak
n=84

CERTYFIKACJA

* & K

s 1%

87%

* & K K

5%j]1%

84%

n=37

/3



Komunikatywnos¢ (3/3) Raport PBS 2025

Mystery Messenger

W przypadku  zdecydowanej  wiekszosci OCGOLEM CERTYFIRACJA
wiadomosci  (77%)  wiadomosci  zwrotne 0 I
. P . . . * * % Kk
zawieraty tresci Swiadczgce o zaangazowaniu l
IT w rozwigzanie zapytania kierowanego do
danego punktu.
Tre$¢ wiadomosci napisana byta -] 00% -] 00% -] 00%
prostym i zrozumiatym jezykiem
Wszystkie  wiadomosci  napisane  zostaty
w sposdb uprzejmy i przyjazny.
Wiadomos¢ byta poprawna pod
) . o . wzgledem jezykowym 74% 78% 89%
Kazda z wiadomosci byta napisana prostym
i zrozumiatem jezykiem.
W wiadomosci widoczne byto
zaangazowanie, che¢ pomocy ze -77% -79% -76%
strony przedstawiciela PIT/ CIT*
Wiadomos¢ byta napisana
w sposéb uprzejmy i przyjazny** -87% -89% -84%
n=84 n=47 n=37

- Zaangazowanie oceniane byto na podstawie ilosci i jakosci przekazanych informacji, tego, czy zawieraty dodatkowe informacje/linki/zatqgczniki/przekierowania, ktére w widoczny sposdb wskazywaty na to,
ze wiadomos¢ zostata przemyslana/poswiecono jej wiecej czasu niz wymaga jednozdaniowa odpowiedz/odpowiedz tylko zawierajgca link.

** Uprzejmos¢ i przyjazne nastawienie oceniane miedzy innymi na podstawie zastosowanych zwrotéw grzecznosciowych, osobowych zwrotéw do autora wiadomosci Messenger (np. w jednym z przypadkdw
odpowiedz na wiadomos¢ byta tylko potwierdzeniem istnienia basenu ,Tak, jest nowoczesny basen.”, bez wskazania adresu, linkdw, jakichkolwiek szczegdtow itp.

. 2213
JJ'B/{\ Ff_o._.b";\ ZACJA .bsg
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Kompetencje merytoryczne (1/3)
Mystery Messenger

Wiekszos¢é odpowiedzi zostala napisana
w zwiezly, ale jednoczesnie wyczerpujgcy
sposob (86%). Placowki 4* i 3* cechowaty sie
podobnym odsetkiem pozytywnej oceny w tym
aspekcie (86% do 85%).

Sze§¢  na  dziesie¢  wiadomosci  (63%)
uwzgledniato zachecenie do wizyty w regionie,
miescie lub placdwce. Taki  charakter
odpowiedzi wystepuje czesciej w placéwkach
3* (66%) niz 4* (59%).

Ofrzymana odpowiedz? byta
krotka i konkretna, ale
jednoczesnie wyczerpujgca

Otrzymana odpowiedz
zachecata do wizyty w regionie,
miescie, placéwce

OGOLEM

86%

63%

* K Kk

85%

-

CERTYFIKACJA

Raport PBS 2025

L 8.8 & ¢

86%

-
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Kompetencje merytoryczne (2/3)

Mystery Messenger

Czy odpowiedz byta kompletna i pomocna z punktu widzenia turysty (tzn. czy
uwzgledniata zaréwno tres¢ zapytania, jak i ewentualne dodatkowe,

przydatne informacje) 2

257 Nie
7%
Czesciowo
70%
mTak
n=84

i T

=== TURYSTYCZNA

* & K

21%

9%

70%

CERTYFIKACJA

L8 .8 & ¢

24%

5%

70%

n=37

Raport PBS 2025

Czy odpowiedz byta uzupetniona o sugestie dotyczgce spedzania czasu
w okolicy (np. atrakcje turystyczne), a jej tres¢ mogtaby wzbogaci¢ odbidr

informaciji przez turyste?

OGOLEM

Nie
57%
Tylko
wspomniane
10%
mTak
33%
n=84

* & K

66%

9%

26%

CERTYFIKACJA

* & K K

46%

1%

43%

n=37
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Kompetencje merytoryczne (3/3)
Mystery Messenger

Czy odsytanie do sfron internetowych byto zrobione jako
uzupetnienie tresci wiadomosci?

OGOLEM CERTYFIKACJA

* % K * * &K

Nie dotyczy,
nie zatgczono
adreséw stron

2 internetowych 65%
° o Nie 79%
5%
5% mTlak
=
n=84 n=47 n=37

Raport PBS 2025

Czy przestane linkii/lub zatgczniki otwieraty sie bezproblemowo?

OGOLEM
[ ]

Nie dotyczy, nie

zatgczono
adreséw stron
infernetfowych,
ani zatgcznikdw

73% © Nie

mTak
1%
26%
n=84

* & K

81%

CERTYFIKACJA

* & K K

62%

3% ”
35%

n=37
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Pozegnanie
Mystery Messenger

Zaledwie 19% wiadomosci  uwzgledniato
zaproszenie do odwiedzenia Punkiu Informacji
Turystycznej/ kontaktu osobistego z placdwkq
po przyjezdzie na miejsce, o ktére pytat audytor
w wiadomosci na Messengerze. Czesciej
z inicjatywq zaproszenia wychodzili pracownicy

placéwek 3* (21%).

W komunikacji  Messenger'owej  niemal
nie praktykowano propozycji ponownego
kontaktu i zyczenia mitego pobytu. Jedynie co
dziesigta wiadomosci od placéwek zachecata

do dalszego kontakiu w razie pytan

i watpliwosci.

Na zakonczenie wiadomosci
ZyCczono mitego pobytu

Zachecenie do
dalszego/ponownego kontaktu
w razie wagtpliwosci lub pytan

Zaproszenie do odwiedzenia
placdwki po przyjezdzie

OGOLEM

[
I]O%
|-

I~

n=84

Raport PBS 2025

CERTYFIKACJA
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Case Study — ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi messengerowej, przyktad oceny Raport PBS 2025 79
Mystery Messenger
Szkolne Schronisko Miodziezowe w Stawkowie (i ]

CLRUIIL DL U IR IVHIMATC AU YL Y SR R Y

847 uzytkownikéw lubi to

Hoste

Prosty, czytelny i uprzejmy (,jest nam R 2000 B0

niezmiernie mito”) autoresponse.
) P czy w Stawkowie s3 jakie$ ciekawe miejsca do zobaczenia z punktami widokowymi

albo trasami spacerowymi? Szukamy czego$ lekkiego na popotudniowy spacer.
Dziekil

Zachecajqgcy do odwiedzenia

ton opisu miejscowosci. o o _ o o
Witaj! Dziekujemy za nawigzanie kontaktu. Otrzymali$émy Twojg wiadomosc i jest nam

niezmiernie mifo.
22 sie 2025, 19:58

Witam serdecznie! Tak, Stawkow to urokliwe miasteczko idealne na popotudniowy o
spacer. Szczegolnie polecamy Sciezki po kiadkach (ul. Miyriska)- ok. 1km petla nad Bardzo szybka odpowiedz.
Doling Biatej Przemszy (tzw. ktadki na walcowni). Pigkne miejsce blisko natury, mozna

spotkac konie pasace sie nad rzeka. Jest rowniez fowisko ryb z mozliwoscia ich

zakupu. Zaraz obok jest Park Doliny Biatej Przemszy: nowoczesna przestrzen

rekreacyjna: plac zabaw, Sciezka sensoryczna, przystan przy rzece, tablice edukacyjne

1 teznia solankowa. Troche wyzej znajduja si ruiny zamku biskupow krakowskich z

platforma widokowa i kolejny park a podazajac dalej mozna dojs¢ na sredniowieczny

Rynek i spokojnie zjes¢ obiad w zabytkowej karczmie Austeria. W okolicy jest rowniez

Kosciot z Xl wieku, dwor biskupi, Muzeum Regionalne, Centrum Edukacji

Ekologicznej i Kulturowej, historyczne malowidta (ul. Koscielna, przy Caritas) i wiele

$wietnie zachowanych kapliczek... W sowiarni mozna zobaczy¢ piekne sowy i duzo sie Bardzo uprzejme pozegnanie, a takie
o nich dowiedzie¢, nakarmic alpaki i kozy. Jest, gdzie spacerowac i odpoczac, zaproszenie do kontaktu i wyrazenie
polecamy. Stawkéw to pigkne miasteczko peine zielonych terenéw. Pozdrawiam i checi pomocy.

zycze udanego spaceru. Zapraszam rowniez do kontaktu w przysziosci w przypadku

checi noclegéw lub organizacji pobytéw dziennych 2 Chetnie stuzymy pomoca.
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Case Study — ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi messengerowej, przyktad negatywnej oceny

Mystery Messenger

| Brak autoresponse

Brak powitania

Centrum Informaciji
Turystycznej w
1 tys. uzytkownikow lubi to

Centrum informacji turys

Zobacz profil

Dzien dobry czy mozna
bezpiecznie poptywac latem w

? Czy w okolicy jest
czynny jaki$ basen publiczny?
Dziekuje!

l(‘, Tak, jest nowoczesny basen.

\

&

Wiadomosé ta jest przypadkiem nagannego sposobu
odpowiadania na zapytania kierowane do punkiu ,IT".
Nie zostaly uzyte zadne zwroty grzecznosciowe (ani na
powitanie, ani na pozegnanie). Odpowiedz na pytanie
w sposob nic nieméwiqcy - tak, jest basen, ale nie ma

informaciji gdzie sie on znajduje, jak sie nazywa etc. Brak
jakichkolwiek dodatkowych informaciji, utatwiajgcych
pobyt w miejscowosci. Brak jakichkolwiek istotnych
elementéw, ktére byly brane pod uwage w trakcie
dokonywania oceny.

Brak rozwiniecia wiadomosci |

Brak pozegnania |

Raport PBS 2025
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Case Study — ocena wrazenia z catosci jakosci obstugi messengerowej, przyktad oceny Raport PBS 2025 81
Mystery Messenger
fﬂ Centrum Informacji Turystycznej w Sandomierzu
Czeé¢ planujemy jednodniowy wypad rowerowy — jakie trasy polecacie w okolicach
Sandomierza?
Krétki i czytelny autoresponse Pozdrawiam

Dzigkujemy za wiadomo$¢. Staramy sie odpowiadac¢ jak najszybciej. Wkrétce sie

odezwiemy.

Jesli chodzi o trasy to warto zaponac¢ sie z ponizszym linkiem Szybka odpowiedz

http://sandk.pl/

Zachecenie do
zapoznania sie z linkiem
i ,' L . L)
andomierSkie na dwoct kétkach
¢
!!a

Trasy rowerowe Sandomierz na dwoch Oid[:.mw!edi w formli,ek

Kotkach otwierajagcego sie linku
(a4 -
L -“uﬁd Pozdrawiamy CIT Sandomierz
O L
zZ
L
n
«
L
> Dziekuje bardzo za odpowiedz!
- Uprzejme pozegnanie
[a4
L
=
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Satysfakcja klienta
Mystery Messenger

Inaczgca wiekszos¢ odpowiedzi Messenger
zostata oceniona bardzo dobrze lub dobrze
pod wzgledem catosci obstugi (62%). 27%
wiadomosci oceniono ani dobrze, ani Zle.
Natomiast jedna na 10 wiadomosci oceniona
zostata raczej Zle. Ocena ,zdecydowanie zle”
zostata przypisana zaledwie do 1% wszystkich

odpowiedszi.

Odpowiedzi  PIT/CIT  certyfikowanych  na
poziomie 3* oraz 4* zostaty ocenione niemal
identycznie. Widoczng rdznicq jest to, ze
w przypadku 3* ofrzymanych wiadomosci ani
razu nie oceniono ,zdecydowanie Zle",
natomiast w przypadku placéwek 4* ocena ta

stanowita 3% wszystkich odpowiedzi.

Ocena wrazenia z catosci korespondencji w aplikacji Messenger

OGOLEM
[

23%

m Zdecydowanie dobrze

Raczej dobrze

Ani dobrze, ani Zle

Raczej zle

m Zdecydowanie Zle

CERTYFIKACJA

* K Kk

Raport PBS 2025
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Case Study — zte praktyki
Mystery Messenger

Raport PBS 2025

Powtarzalne zte praktyki w prowadzeniu fanpage'y punktéw ,,it":
® brak mozliwosci wystania wiadomosci w aplikacji Messenger

® ustawiono automatyczng odpowiedz informujgcg o planowanym kontakcie ze strony punktu, jednak na wiadomo$¢ nie udzielono zadnej dalszej

odpowiedszi.

=t Peswiarg 3 Contrum it

“., s Celanme e s 30 10D reonl 7 punktam wadokomy s sl

mi? Saulkarmy Cregod lekkiego na popokadniowy spaces

Witsy! Dogiogenry 28 nawspiarse kortakts Otrymabisy Taopy wisdomold | st Aam
v mido

oz
Ll
O
Z
Ll
(2]
(%2
L
=
>
oz
L
—
(%]
>
=

%
{,B/‘(\ POLSKA -Qb °
ORGANIZACJA
’%(5& TURYSTYGZNA p S







Metodologia Raport PBS 2025 85
Mystery www

»Tajemniczy klient” zweryfikowat 247 stron internetowych wybranych placéwek 2%, 3* i 4*. Adresy stron internetowych poszczegdlnych punktéw zostaty

przekazane przez Zamawiajgcego.

Weryfikacji podlegato pokazywanie sie adreséw internetowych na pierwszej stronie wyszukiwania po wpisaniu okreslonych fraz, poprawno$¢ adresu oraz
bezpieczenstwo strony. Nastepnie oceniane byty aspekty techniczne, takie jak: czy strona byta dedykowana ,,it", czy zawierata logo ,,it" oraz podstawowe
informacje, takie jak: adres, godziny otwarcia placdwki oraz wskazdwki dotarcia. Dodatkowo weryfikowane byty widniejgce na stronie polecenia — atrakciji,
noclegdw oraz punktéw gastronomicznych. W przypadku placéwek o certyfikacji 4* sprawdzana takze byta dostepnosé strony w innym jezyku niz jezyk

polski.

W ramach kryteridw nieobligatoryjnych sprawdzone zostaty dodatkowe kwestie zwigzane z wystepowaniem na stronach internetowych punktéw ,,it" opisu
dziatalno$ci punktéw, rodzaju swiadczonych przez nie ustug, sprzedawanych produktdw (online lub stacjonarnie), a takze wystepowanie réznego rodzaju

interaktywnych map.

Kazda z weryfikowanych stron placéwek wymagata indywidualnego podejscia, a wszystkie kryteria oceny stron intfernetowych konkretnych punktéow ,it"

zostaty ustalone z Zamawiajgcym.
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Whnioski

Mystery www

Raport PBS 2025

Dostepnosé i dziatanie stron
Udato sie odwiedzi¢ az 95% stron, co oznacza, ze zdecydowana wiekszosc
punktéw posiada aktywne witryny. Najlepsze wyniki odnotowano wiréd punktéw
z 4% (100% dostepnych stron), natomiast w przypadku nizszych kategorii (2%)
problem z dostepnoscig wystgpit w 8% badanych stron.

Widocznosé w wyszukiwarkach
Tylko 35% stron pojawia sie na pierwszej stronie wynikdw w wyszukiwarkach przy
zapytaniu ,,co zobaczy¢ w [nazwa miejscowosci]”. Wynik ten jest staby i réowny
we wszystkich kategoriach certyfikacji. Widocznos¢ stron przy bardziej
precyzyjnym zapytaniu ,informacja turystyczna w [nazwa miejscowosci]” jest
duzo lepsza — 87% stron znalazto sie w TOP10 wynikéw, przy czym wsréd punktdw
4* a7z N%.

Jakosé i bezpieczenstwo stron
86% stron wyswietla sie poprawnie pod podanym adresem, ale wcigz pozostaje
14% btednych lub nieaktualnych linkéw. 95% stron jest oznaczonych jako
bezpieczne (ktédka SSL) — to bardzo dobry wynik, szczegdlnie wirdd 4* (98%).

Charakter stron i wykorzystanie logotypu
Tylko 38% stron to witryny dedykowane turystyce, pozostate petnig funkcje
ogdlne lub majg charakter mieszany. Niespetna potowa (47%) zawiera logotyp IT,
co wskazuje na stabe wykorzystanie elementu charakterystycznego dla
informaciji turystyczne.
Wsréd punktow 4* wynik jest wyzszy (53%), ale nadal niesatysfakcjonujgcey.

Dostepnosé jezykowa
Strony wielojezyczne pojawiajqg sie praktycznie wytgcznie wirdéd punktdéw 4* — az
74% z nich posiada wersje obcojezyczna.

Informacje praktyczne
Dane adresowe pojawiajqg sie na 91% stron, co nalezy oceni¢ pozytywnie.
Godziny otwarcia podawane sq rzadziej — tylko 74% stron zawiera takie
informacje (najlepiej wypadajg pod tym wzgledem podmioty 4* — 84%).
Wskazdwki dojazdu ma jedynie 50% stron, co moze utrudniac turystom dotarcie
do punktow.

Tresci turystyczne
Informacje o atrakcjach turystycznych sg szeroko dostepne (83% stron), zwtaszcza wirdd punktdw 4* (93%). Tresci o bazie noclegowej (65%) i gastronomii (58%) sg mniej
powszechne, a przeciez stanowiq istotny element oferty turystycznej. Opis swiadczonych ustug znajduje sie na 60% stron, a sprzedawanych produktow na 45%.
Interaktywne mapy lub kody QR sg stosunkowo rzadkie — jedynie 26% stron je posiada.
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Podsumowanie wynikow
Mystery www

Mocne strony
stron WWW

Dostepnos¢ stron — 95% witryn dziata poprawnie,
w 4* petna dostepnosc.

Bezpieczenstwo - 95% stron z certyfikatem SSL,
w 4* az 98%.

Widocznos¢ w  wyszukiwarkach  (precyzyjne
zapytania) - 87% stron w TOP10 przy wyszukiwaniu
sinformacja turystyczna w [miejscowosci]”.

Informacje turystyczne — 83% stron zawiera tresci
o afrakcjach, w 4* nawet 93%. Informacje
praktyczne (adres) — 91% stron podaje dane
adresowe.

Latwosé obstugi — 83% stron charakteryzowato sie

tatwosciq w wyszukiwaniu informaciji,
a w przypadku PIT/CIT 4* dotyczyto fo az 93%.

POLSKA

’P"?’Bm ORGANIZACJA
olsxny

TURYSTYCZNA

Drobne deficyty
stron WWW

Petne wykorzystanie potencjatu 4* - choc
w wielu obszarach wypadajg najlepiej, nadal
nie osiggajg 100% (np. godziny otwarcia 84%,
logotyp IT 53%).

Gastronomia i noclegi - freici obecne,
ale niekompletne (prawie potowa stron nie
prezentuje dostepnej oferty.

Dostepnosé jezykowa - choc punkty 4* radzg
sobie ogdlnie dobrze w dostepnosci strony
w innym jezyku niz jezyk polski (74%), to wciqz Y
zobligowanych do posiadania strony w obcym
jezyku nie spetnia tego wymogu.

Raport PBS 2025 ‘ 87

Stabe strony
stron WWW

Widocznos¢ w  wyszukiwarkach  (ogdlne
zapytania) - tylko 35% stron w TOP10 dla ,,co
zobaczy¢ w [miejscu]”.

Btedy i nieaktualne linki — 14% stron zawiera
problemy techniczne i przekierowujq do
btednych/nieistniejgcych stron.

Charakter stron — tylko 38% witryn dedykowanych
turystyce, reszta ogdlna lub mieszana.

Stosowanie logotypu — niespetna potowa sfron
(47%) zawiera logotyp IT.

Informacje praktyczne - godziny otwarcia tylko
na 74% stron, wskazowki dojazdu na 50%. Tresci
dodatkowe - baza noclegowa  (65%),
gastronomia  (58%), opis ustug (60%), oferta
produktéow (45%).

Interaktywne narzedzia - jedynie 26% stron
posiada mapy interaktywne lub kody QR.
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Rekomendacje dotyczgce dziatalnosci stron internetowych

Raport PBS 2025

Mystery www

Badanie wykazato, ze w ramach audytéw www zidentyfikowano obszary wymagajgce interwencji.

Al

-
A
i
®
Ut

POLSKA
ORGANIZACJA
TURYSTYCZNA

Poprawienie widocznosci stron www (SEO) — tylko 35% stron pojawia sie przy zapytaniu ,,co zobaczy¢ w...". To utrata turystdéw szukajgcych informaciji.
Rekomenduje sie zoptymalizowanie stron pod kagtem popularnych fraz (np. ,atrakcje w Krakowie”). W tym celu mozliwe jest m.in. Opracowanie

artykutdw/ bloga/ aktualnosci z treSciami bogatymi w stowa kluczowe, a takze zastosowanie np. Google Business Profile dla zwiekszenia widocznosci.

Zapewnienie wielojezycznosci — aktualnie anglojezyczne strony w sektorze turystycznym stanowiqg standard obstugi, natomiast w PIT 4* wcigz Vs
placéwek nie posiada takiej wersji strony. Warto bytoby réwniez wprowadzi¢ min. anglojezyczng wersje strony www dla PIT / CIT z nizszqg certyfikacjqg.

Dla utatwienia mozna korzystac z prostych modutéw CMS (np. WordPress Multilingual Plugin).

Kontrola wykorzystania logotypu IT i stosowania jednolitych elementéw identyfikacji wizualnej — w ramach audytéw zidentyfikowano brak spdjnego
brandingu dla informaciji turystycznej jako ustugi, a logotyp IT wystepuje tylko na 47% stron. Dlatego nalezy zwiekszyé nacisk i poziom kontroli

wykorzystania logotypu oraz stosowanej identyfikacji wizualnej (kolorystyki, typowych elementéw graficznych) na stronach PIT/CIT.

Uzupetlnienie informacji praktycznych - godziny otwarcia placéwek IT i wskazdwki dojazdu nie sq standardem, co moze wptywac na potencjalne
zainteresowanie wséréd turystow. Zalecane jest opracowanie checklisty obowigzkowych tresci, takich jak: adres, godziny, dojazd, kontakt. Ponadto

nalezy je regularnie aktualizowac (min. raz na kwartat).

Rozszerzenie tresci turystycznych — informacje nt. afrakcji, noclegdéw, gastronomii stanowiqg podstawowe potrzeby turystdw, natomiast sposréd
analizowanych stron tylko 65% stron posiada informacje o noclegach, 58% o ofercie gastronomicznej, 26% zawiera mapy. Dlatego nalezy stworzy¢

szablon sekcji: atrakcje, noclegi, gastronomia, interaktywna mapa (wprowadzi¢ obowigzkowo dla 3* i 4*, zalecane dla 2%)
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MozliwosS¢ odwiedzenia stron internetowych Raport PBS 2025

Mystery www

. . , . , Czy udato sie odwiedzi¢ strone?
W znaczacej wiekszosci audytow udato

sie odwiedzi¢ strone placéwek (95%).
Im wyzsza certyfikacja placowki, tym wyzszy
odsetek udanych prob.

OGOLEM _ 95%  n=247
Wiéréd  placéwek 4* udato sie odwiedzi¢
wszystkie  strony, ktérych adresy zostaty
zamieszczone w bazie danych przekazanej
przez Zamawiajgcego.
Najstabiej, cho¢ wcigz jest to bardzo wysoki * % _ 9% ne107

odsetek, wypadty placdwki 2*, gdzie udanych

prob odwiedzenia stron zanotowano 92%.

* & %

95% n=83

CERTYFIKACJA

100% n=57
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Weryfikacja stron internetowych (1/3)
Mystery www

Po wpisaniu w przeglgdarce zapytania: co zobaczyé
w [nazwa miejscowosci] stfrona punktu wyswietlita sie na
pierwszej sfronie wyszukiwarki

Po wpisaniu w przeglgdarce zapytania: informacja
turystyczna w [nazwa miejscowosci] strona punktu
wyswietlita sie na pierwszej stronie wyszukiwarki

POLSKA
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35%

n=234
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Weryfikacja stron internetowych (2/3)
Mystery www

Strona www istnieje pod podanym w bazie danych
adresem i wyswietla sie prawidtowo

Strona www ,,pokazuje sie” w wyszukiwarce jako
bezpieczna (tzw. ktédkal)

POLSKA
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OGOLEM

86%

925%

n=234

* &
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Weryfikacja stron internetowych (3/3)
Mystery www

Wiekszo$s¢ adreséw stron przekazanych w bazie
przez Zamawigjgcego nie  byto  stronami
dedykowanymi danej placéwce ,,it", czesto byty
to strony miejscowosci lub strony turystyczne.
Im wyzej w certyfikacji znajduje sie placéwka, tym
czesciej strony byty faktycznie dedykowane
konkretnym PIT lub CIT.

Blisko potowa stron zawierata logotyp ,it".
Najstabiej w tej kwestii wypadty placowki 2%, gdzie
odsetek wystepowania logotypu wynidst zaledwie
39%.

POLSKA

’P{P‘:’i\ ORGANIZACJA
olstin

TURYSTYCZNA

OGOLEM

Strona dedykowana informaciji .38%
furystycznej

Strona www zawiera logotyp IT . 47%

n=234

Raport PBS 2025

CERTYFIKACJA

* % * % K L8 8 6 4

I B B
B~ H- H-

92



Logotypy na stronach internetowych PIT/CIT - przyktady Raport PBS 2025

Mystery www

Blisko potowa stron zawierata logotyp ,,it". Najstabiej w tej kwestii wypadty placdwki 2*, gdzie odsetek wystepowania
logotypu wynidst zaledwie 39%; w placéwkach 3* - 54%, natomiast 4* - 53%. W pozostatych przypadkach wystepowat
np. wytgcznie herby miasta/ czy logotypy instytucji prowadzgcej/ zwigzanej z PIT/CIT.

®
t Logotyp IT (WZOR)

Czytelny logotyp IT na gérze strony

]' ﬂf | Informacja Turystyczna Sam herb miasta
¢ w Grudziadza
J

Herb miasta + logotyp IT

GM' NA ot Tylko logotyp instytucji

SYSTEM

TRZEBNICA t TURVSTYEZNE)

Czytelny logotyp IT na gérze strony

Informacja Turystyczna

Tylko logotyp regionu

~S Punkt Informacji Turystycznej w Braniewie
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Kompletnos$¢ - podstawowe informacje o punktach ,,it"

Mystery www

Inaczgca wiekszosé placéwek posiadata na
swojej stronie internetowej informacje na temat
adresu punktu (?1%), rzadziej na temat godzin
jego otwarcia (74%), a najrzadziej strony
zawieraty informacje na temat sposobu
dotarcia do punktu (w formie mapy lub stownej
wskazowki) — 50%.

Im wyzszy poziom certyfikacji danego punktu,

fym wyzszy odsetek pojawiania sie tych

informaciji na ich stronach internetowych.

POLSKA
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OGOLEM

Strona www zawiera informacje na

21%
temat adresu punktu

Strona www zawiera informacje na

femat godzin otwarcia punktu 74%

Strona www zawiera wskazdweki

odnosnie dotarcia do punktu 50%

n=234

* %

-
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21%

73%

-
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Szczegdtowe informacje o miejscowosciach, w ktdérych znajdujqg sie ,,it"

Mystery www

Najczesciej wystepujgce informacje
szczegdtowe o miejscowosciach, w  ktérych
znajdujg sie ,,it" to infformacje o znajdujgcych
sie tam atrakcjach turystycznych (83%).
naftomiast strony

Najrzadziej zawieraty

informacje na temat lokalnej oferty

gastronomicznej (58%).

Wysokosé posiadanej certyfikacji przektadata
sie na wystepowanie konkretnych informacji na
stronach www punktow informaciji turystycznej —
im wyzsza, tym informacje pojawiaty sie
czesciej. Najwiekszg réznice widac
w  przypadku informacji o lokalne] ofercie
gastronomicznej, gdzie placéwki 4* zanotowaty
znacznie wiekszy odsetek wystepowania tej

informaciji niz pozostate placowki ,it" — 72%.
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Strona www zawiera informacje na

femat najwazniejszych atrakcji
furystycznych

Strona www zawiera informacje na
temat miejsc noclegowych

Strona www zawiera informacje na
temat lokalnej oferty
gastronomicznej

OGOLEM

83%

65%

58%

n=234
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Dostepnos¢ strony w jezyku obcym Raport PBS 2025
Mystery www

Czy strona www posiada zaktadke w co najmniej jednym jezyku obcym?
Pytanie zadawane tylko w przypadku PIT/CIT posiadajgcych 4 *.

CERTYFIKACJA

* & Kk

Placéwki mogace pochwali¢ sie certyfikatem
4* sq zobligowane do tego, aby zapewniac
dostep do informacji znajdujgcych sie na ich

stronach internetowych w przynajmniej jednym

jezyku obcym. Pomimo, ze wymég ten spetnia

zZnaczqgca wiekszosé sposrod 57 Nie mTak
weryfikowanych stron (74%), to wciaz 26% 74%
z nich nie ma moiliwosci przejrzenia strony

w jezyku innym niz jezyk polski.
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Informacje dodatkowe/nieobligatoryjne
Mystery www

Wiekszos¢  placéwek na swoich stronach
infernetowych posiadato informacje na temat
tego, jaokie ustugi Swiadczy punkt it",
co mozna tam znalezé, o co zapytad (60%).
Prawie potowa z nich przedstawiata oferte sklepu
Wi —w formie sklepu internetowego lub prostych
zestawien tego, co mozna zakupic
w punkcie (45%).

s odwiedzonych stron oferowata réwniez
dostep do réznego rodzaju map interaktywnych,
umozliwiajgcych zwiedzanie
miejscowosci/konkretnych miejsc online (26%).
W tym aspekcie najlepiej wypadty placdwki 3%,
a w pozostatych dwdch kryteriach — placdwki 4*.
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OGOLEM

Strona www zawiera informacje na
temat rodzaju $wiadczonych ustug 60%

przez punkt

Strona www zawiera informacje na 45%
temat sprzedawanych produktéw °

interaktywne mapy lub dostep do

Na stronie www znajdujq sie
I
nich przy uzyciu kodu QR

n=234

* %
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Ocena tatwosci wyszukiwania informacii
Mystery www

Zaledwie w 8% przypadkdw strony internetowe
placéwek zostaty ocenione negatywnie.
Zdecydowana wiekszo$¢ z  nich  zostata
pozytywnie oceniona pod wzgledem
mozliwosci  znalezienia informacji (83%).
Dodatkowo im wyzszy poziom certyfikacji, tym

czesciej PIT/CIT otrzymywato pozytywne oceny.

Naojtatwiejsze  w  obstudze, a wiec réwniez
w wyszukiwaniu pofrzebnych informaciji okazaty
sie placéwki certyfikowane na poziomie 4%,
ktérych strony internetowe ani razu nie zostaty
ocenione jako zdecydowanie frudne

w wyszukiwaniu potrzebnych informaciji.
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Jak oceniasz tatwo$é wyszukiwania potrzebnych informacji na stronie www punktu?

OGOLEM

iE

1% 9%

33%

n=234

B /decydowanie trudno

® Raczej trudno

ni tatwo, ani frudno

= Raczej tatwo

m /decydowanie tatwo

CERTYFIKACJA
* % * kK

1%- - 5%

2%
14%
27% 34%
n=98 n=79
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Case Study — dobre praktyki
Mystery www

Mozliwo$é dodawania do planera miejsc/atrakcji, ktére budzq zainteresowanie turysty:

Lista miejsc

.

Pustid Cisowskie®

in
wiczlino, itomino]

MILITARNE

1937r.

© 21-519 Gdynia,
ul. Powstania Styczniowego
1

( A“‘ y: A | 11. Schron typu T-750 X

A e ; .
My Kok No e

Ve

= Kamienna Gora
- \'Nzg%xe Swistego
3 ~ Maksymiliana.
Chwarzno- : ,J‘/‘ i\

‘O

* Pokaz plan podrézy e

i = | eaflet | @ OpenStreetMap contributors

1. Budynki koszarowe 2 Morskiego Putku Strzelcéw z

@ stronawww

Dodaj do planera + Czytaj wigcej °
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Case Study — dobre praktyki Raport PBS 2025 100

Mystery www

Zamieszczanie na stronach internetowych punktéw informaciji turystycznej, réinego rodzaju map interaktywnych, czesto wraz z mozliwosciq

wyszukiwania atrakcji/miejsc o okreslonym charakterze.

& C | O hups//checiny.mapagminy.eu/ickalizace A = -

0.0 _[fl l:]j Wyszukiwarka
0 grnie Czeqo szukasz

Pancramy 360 Wirtuainy spacer  Miasio Checiny

LEGENDA =

< O
Gmina Checiny

« » & % + — 8 I

Link do mapy: Gmina Checiny - interaktywna mapa gminy, panoramy 360, video 360
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Case Study — dobre praktyki Raport PBS 2025 101

Mystery www

Opis dziatalnosci ,,it", zakresu §wiadczonych ustug, oraz dostepnej na miejscu oferty sprzedazowej

Dostaniecie tu informacje o bazie noclegowej, gastronomicznej i atrakcjach
turystycznych w okolicy. Wspéipracujemy réwniez z lokalnymi przedsiebiorcami,
regularnie poszerzajgc oferte o produkty od serca, ktére moga stac sie piekng
pamiatkg z wycieczki w Sudety.

Wyijatkowy punkt, z nowoczesng
oprawg w duchu slow, to réwniez
miejsce spotkan ciekawych ludzi
zwigzanych z Dolnym Slgskiem oraz
wystawy, na ktore regularnie Was
zapraszamy. Sudecka Informacja
Turystyczna znajduje sie na ul.
Lubawskiej 4 w Kamiennej Gérze.

Ideg, ktéra nam przyswieca,
podczas rozwijania Sudeckiej
Informacji Turystycznej, jest
przyjazna przestrzen dia
mieszkancow i turystow. Wszystkich
ciekawych blizszego i dalszego
Swiata. Rozgosccie sig w nim razem
z nami, od poniedziatku do pigtku w

godzinach 10:00 - 17:00.
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Case Study — zte praktyki Raport PBS 2025 102

Mystery www

Powtarzalne zte praktyki w prowadzeniu stron internetowych punktéw , it":

® brak wtasnych stron internetowych (bycie czescig stron miast lub obiektéw sportowych), a przez to réwniez czesto brak informacji, czy adres/godziny

otwarcia dotyczg punktu ,,it" czy tez obiektu sportowego.
® brak podstawowych informacji o placéwce, takich jak: adres, dni pracy i godziny otwarcia
® brak logotypu ,,it"

“ J y ! Miejski Osrodek Sportu, Kultury i
R Turystyki w é.elsv Fa pin

KrytyBasenw . . . -iv

ul. wese IXP L

MOSKIT —

Miejski Osrodek Sportu Kultury i Turystyki

Kryty Basen crynny codnennie w godrinach 615-21:40
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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




