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Ogtoszone zostaty wyniki badan prowadzonych przez Uniwersytet Ekonomiczny w
Katowicach nad najlepszymi punktami Informacji Turystycznej w wojewddztwie. Z powiatu
cieszynskiego najwyzej oceniony zostat punkt IT w Wisle. Jak wypadty pozostate?

Badania "Diagnoza poziomu jakosci Swiadczonych ustug Punktach Informacji Turystycznej wojewdédztwa slaskiego z
wykorzystaniem koncepcji badawczej Mystery Shopping" zostaty przeprowadzone przez studentéw Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach w dniach 24.05-15.06.2014 na 69 placéwkach Informacji Turystycznej z terenu
wojewddztwa i opracowane przez Dr Zbigniewa Spyre i Dr Justyne Macigg. Gldwnym celem badan byta ocena jakosci
ustug Swiadczonych przez punkty IT w wojewddztwie $lagskim, sprawdzenie zgodnosci realizacji ustug z zatozonymi
normami i zasadami oraz wytycznymi dotyczgcymi kategoryzacji punktéw IT stworzonymi przez Polskg Organizacje
Turystyczna.

Jak przebiegaty badania? Studenci wykorzystali metode "Tajemniczego Klienta" (Mystery Shopping i jej odmiany -
Mystery Calling i Mystery Mailing), czyli badali jakos$¢ Swiadczonych przez punkty IT ustug podajac sie za klientéw -
turystéw czy osoby zainteresowane dang okolica.

W kazdej z nich przeprowadzono audyt bezposredni, telefoniczny i mailowy. Badania bezposredniego nie udato sie
przeprowadzi¢ (wsréd punktdéw z powiatu) w punkcie IT w Debowcu, poniewaz ankieter zastat punkt zamkniety, z
tego samego powodu nie odbyto sie badanie w punkcie w Strumieniu. Audytu telefonicznego nie udato sie
przeprowadzi¢ w IT Cieszyn Zamek i Wista (Punkt Informacji Turystycznej - PTTK Oddziat w Wisle), a mailowego w
Cieszyn Zamek, Ustron i Wista (Punkt Informacji Turystycznej - PTTK Oddziat w Wisle). W przypadku rozmowy
telefonicznej audytu nie udawato sie przeprowadzi¢ najczesciej dlatego, ze przez kilka dni nikt nie podnosit
stuchawki lub taczyto z centralg, gdzie nie zgtaszat sie zaden operator, za$ w przypadku kontaktu mailowego punkt
otrzymywat 0 punktéw, jesli nikt nie odpowiedziat na maila (wystanego dwukrotnie w odstepie trzech dni).

Ogolnie stwierdzono, ze IT w wojewddztwie oznaczono w sposdb widoczny i jasny. Zwiekszyta sie wyraznie (z 19% w
2011 do 76% w 2014) liczba infokioskéw lub monitoréw wyswietlajgcych przed punktem lub w witrynie. W
wiekszosci punktéw pojawialy sie tez inne formy prezentowania informacji o regionie - w formie mapy czy planu
miasta. Co niepokojace, w poréwnaniu z 2011 rokiem ilos¢ punktéw IT dostepnych dla oséb niepetnosprawnych
zmalata (z 66% w 2011 do 56% w 2014), spadta tez zgodnos$¢ miedzy deklarowanymi godzinami otwarcia a tymi
zamieszczonymi na drzwiach czy witrynie palcéwki, zauwazono réwniez spadek czystosci wewnatrz i na zewnatrz
budynku. W wiekszosci z punktéw ( 81%) mozna bezptatnie skorzysta¢ z dostepu do internetu oraz pobraé
bezptatne materiaty o najblizszej okolicy.

Jednak najwiekszy wptyw na ocene koncowg punktu IT w audycie bezposrednim miata obstuga klienta, czyli
powitanie, zyczliwos¢, usmiech, zainteresowanie pracownika, rozpoznanie potrzeb, zaproponowanie innych
obiektdw do zwiedzania, zajmowanie sie tylko jedng sprawg w trakcie obstugi, zrozumiate przedstawienie
informacji, stuchanie aktywne, nie przerywanie rozmowy, odpowiednie pozegnanie, zyczenie mitego pobytu itd. W
przypadku audytu mailowego oceniano czas i sposdb (poprawne zwroty grzecznosciowe, konstrukcja maila,
zawartos¢ merytoryczna) odpowiedzi. Z kolei podczas rozmowy telefonicznej oceniano m.in. czas oczekiwania na
rozmowe, umiejetnos¢ postugiwania sie przez pracownikow jezykiem angielskim w stopniu komunikatywnym. Jesli
nie uzyskano

Ranking punktow IT (powiat cieszynski) tagcznie (audyt bezposredni, telefoniczny i mailowy). W rankingu nie ujeto
punktow IT, w ktdrych nie zostat przeprowadzony audyt bezposredni.



1.(14. miejsce wéréd badanych IT w wojewddztwie) Wista - Centrum Informacji Turystycznej w Wisle - 89%
2.(15.) Skoczéw - ARTadres- Biuro Promocji i Informacji, Galeryjka Miejska - 88%

3.(19.) Hazlach Gminne Centrum Informacji w Hazlachu - 87%

4.(21.) Istebna Punkt Informacji Turystycznej - 86%

5.(29.) Brenna Gminny Punkt Informacji - 84%

6. (31.) Zebrzydowice Punkt Informacji Turystycznej w Zebrzydowicach - Gminne Centrum Informacji w
Zebrzydowicach - 82%

7.(38.) Goleszéw Punkt Informacji Turystycznej w Goleszowie, Gminne Centrum Informacji w Goleszowie - 78%
8. (55.) Wista Punkt Informacji Turystycznej - PTTK Oddziat w Wisle (za audyt tel. i mailowy 0%) - 57%

9. (56.) Ustron Miejska Informacja Turystyczna w Ustroniu (za audyt tel. 0%)- 55%

10. (57.) Cieszyn Cieszynskie Centrum Informadji - 54%

11.(59.) Cieszyn Zamek Cieszyn (za audyt tel. i mailowy 0%)- Informacja Turystyczna - 49%
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