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Po raz pierwszy w historii, kilka tygodni temu, przeprowadzono badanie poziomu obstugi klienta w
placowkach Informacji Turystycznej wojewoddztwa s$laskiego. Zadania podjeto sie Naukowe Koto
Marketingu "Meritum" dziatajgce przy Akademii Ekonomicznej w Katowicach, przy wspétpracy z PENTOR
Research International. Partnerem projektu byta Slgska Organizacja Turystyczna.

Kazdy z punktow IT w wojewddztwie Slgskim byt odwiedzany dwa razy, po to by mdc rozréznic podejscie do obstugi
klienta indywidualnego i grupowego. Wedtug rankingu sporzagdzonego na podstawie wynikéw audytu dotyczacego
obstugi klientéw indywidualnych najlepsze okazato sie Regionalne Centrum Informacji Turystycznej z Katowic
prowadzone przez Slaska Organizacje Turystyczng, drugg lokate zajeto Centrum Rezerwacji Noclegéw, IT - Wistour z
Wisty prowadzone prze TWA Group Polska, trzecie byto Gminne Centrum Informacji Turystycznej z Lipowej
prowadzone przez tamtejszy Urzad Gminy. W kategorii obstugi klientéw grupowych, najwyzsze noty audytoréw
otrzymato Centrum Rezerwacji Noclegéw, IT - Wistour z Wisty, kolejne lokaty zajeli: Informacja o Miescie z
Tarnowskich Gér oraz Regionalne Centrum Informacji Turystycznej z Katowic.

- Jestesmy bardzo zadowoleni z wyniku i jednocze$nie nim zaskoczeni. Co prawda zawsze zwracaliSmy sporg uwage
na poziom obstugi klienta, lecz nie spodziewalismy sie, ze zostanie on tak wysoko oceniony. Cieszymy sie, ze takie
badania sg przeprowadzane, gdyz na pewno wptyng pozytywnie na rozwdj wszystkich placéwek IT. Jednoczesnie
chciatbym podkresli¢, iz wysoka pozycja Wistouru jest zastugg catego naszego zespotu i dwdch lat ciezkiej pracy. Ten
sukces jeszcze bardziej zmotywuje nas to do dalszego podnoszenia kwalifikacji naszego personelu - moéwi Wojciech
Rozkoszny z Centrum Rezerwacji Noclegéw - Wistour z Wisty.

- Serdecznie gratuluje pracownikom Wistouru wspaniatych wynikéw badania. Ciesze sie, ze firma zapewnia
najwyzszy poziom obstugi turystéw, budujgc pozytywny wizerunek Wisty w oczach odwiedzajgcych nasze miasto
gosci - méwi Andrzej Molin, burmistrz Wisty.

W ramach projektu wykorzystano technike badawczg Mystery Shopping, na bazie ktérej audytorzy pojawili sie
Lncognito” w placéwkach IT. Obserwowali tam uwaznie zachowania personelu, sprawdzali jego kompetencje,
fachowos¢ oraz uprzejmos¢, a takze szereg innych elementédw niezwigzanych bezposrednio z procesem
Swiadczenia ustug, takich jak wyglad placéwki, jej oznakowanie, czy tez higiene miejsca pracy. Oryginalnosc tej
techniki badawczej polegata na tym, ze na zadnym etapie badania audytorzy nie zbierali informacji od juz
obstuzonych klientéw placéwek IT. Obiektywizm i wiarygodnos¢ badania zostaty w tym przypadku zapewnione
poprzez standaryzacje przebiegu wizyty, odpowiednio zbudowane narzedzie badawcze (scenariusz badania i
kwestionariusz obserwacji) oraz wtasciwe wyszkolenie audytordéw.
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