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Czym się zajmujemy:

� Wskazywanie mocnych stron

� Wyjawianie słabych punktów

� Wyjaśnianie nieporozumień

Cele i metodologia

� Wyjaśnianie nieporozumień

� Ujaskrawianie sprzeczności

� Pomoc w podejmowaniu decyzji

� Tworzenie rozwiązań



Trendy w turystyce

� Wzrost jakości serwisu i jakości produktu

� „Nowe“ struktury komunikacyjne

� Efektywniejsze struktury dystrybucyjne

� Konkurencja jako aspekt orientacyjny 

� Poprawa konkurencyjności� Poprawa konkurencyjności

� Optymalna poprawa na wszystkich pułapach 

procesowych

� Image: “poznanie“ i poprawa

� Orientacja na wymogach klienta



Centralny
aspektaspekt
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„intuicyjne“
badania rynku

„podparte“
badania rynku

czynniki wpł. na podj ęcie decyzji

Cele i metodologia

badania rynku badania rynku

sprzeczno ść



Cele i metodologia

Pracownicy IT:
Na ile, Państwa zdaniem, decyzja o spędzeniu 

pobytu w danej miejscowości podejmowana jest 
pod wpływem takiego czynnika jakim są imprezy 

zorganizowane ?

Turyści:
Czy imprezy zorganizowane wpływają na podjęcie 
Państwa decyzji  co do wyboru miejscowości na 

spędzenie w niej urlopu?
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19%

7%

15%

22%

75%



Pytania / odpowiedzi
• Jakie są oczekiwania klienta
• Czy oferty orientują się na 

tych oczekiwaniach
� Badania rynku

Pytania

• Czy komunikacja z 
klientem przebiega w 
sposób prawidłowy 

� Mystery Check

• WdraŜanie dalszych 
innowacyjnych produktów � Tourist Cards



Pytania / odpowiedzi
• Jakie są oczekiwania klienta
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Online monitoring



Jak szczery jest gość?

…klient  dystansując się co raz 

bardziej do 

Pytania

bardziej do 

produktów/usługodawców

otwarcie i szczerze wyraża swoje 

opinie...
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3,4%
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radio

biuro podróży

printmedia

inne 

Badania rynku

75,6%

25,6%

34,7%

5,1%

65,9%

79%

2,8%

12%

14,8%

przyjaciele/znajomi/rodzina

internet

targi/imprezy

informacja turystyczna

relacja w TV

źródło informacji zwróciło uwagę



Pytania / odpowiedzi
• Jakie są oczekiwania klienta
• Czy oferty orientują się na 

tych oczekiwaniach
� Marktforschung

Pytania

• Czy komunikacja z 
klientem przebiega
w sposób prawidłowy 

� Mystery Check

• WdraŜanie dalszych 
innowacyjnych produktów � Tourist Cards



MysteryCheck

Mystery
Check

Ankieta
dot. zapyta ń przez 

internet

Procesy 
informacyjno-
rezerwacyjne
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Mystery Check
4 regiony w Polsce

2009



Formułowanie zapytania:

� Zgodność merytoryczna formułowanego 

zapytania potwierdzona została podczas 

licznych rozmów z ekspertami z branży 

MysteryCheck

licznych rozmów z ekspertami z branży 

turystycznej w Polsce oraz za pomocą 

wielokrotnych testów wstępnych



MysteryCheck – region X



Reakcja punktów IT na zapytanie klienta : liczba nadesłanych 

odpowiedzi

40,5%

59,5%
czerwiec 09

nadesłane odpowiedzi

brak odpowiedzi

MysteryCheck
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66,8%
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MysteryCheck D, A, CH: liczba nadesłanych odpowiedzi
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Ilość odpowiedzi nadesłanych w ciągu 24 godzin

MysteryCheck

41%

68%
62%

45%

54%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem



Ilość odpowiedzi nadesłanych w ciągu 3 dni 

MysteryCheck

88%

96%

81% 83%81%

68%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem



Ilość odpowiedzi nadesłanych w ciągu 7 dni

MysteryCheck

88%

100%
96%

100%
96%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem



MysteryCheck

81% 84%

92%

82%
85%

Aspekty formalne w odpowiedzi punktów IT: powitanie

6% 8%
4%13%

8% 8% 18%
12%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem

powitanie z nazwiskiem powitanie bez nazwiska bez powitania



Odpowiedź punktu IT: załączniki

MysteryCheck

15,6% 16,0%

13,6%
14,2%

11,5%

13,6%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpie ń 09 wrzesie ń 09 razem



MysteryCheck

78%

65%

Odpowiedzi punktów IT: propozycje noclegu i koszty

56%

65%

55%

64%

41%

16%

38%

27%
31%

16%
4%

15%
18%

13%3% 4%
9%

4%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem

propozycje noclegowe podane koszty noclegu koszty wyżywienia koszty atrakcji w hotelu



Główne aspekty zapytania potencjalnego klienta:

nocleg, wycieczka, przewodnik i atrakcje turystyczne

MysteryCheck
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czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem

propozycje noclegowe propozycje atrakcji turystycznych wynajem przewodnika organizacja wycieczki



MysteryCheck

71,9%

Odpowiedzi punktów IT: imprezy zorganizowane

40,0%
42,3%

31,8%

46,5%

czerwiec 09 lipiec 09 sierpień 09 wrzesień 09 razem



� Liczba odpowiedzi, zawarte w nich aspekty formalne 
oraz merytoryczne nawiązanie do zapytania 
potencjalnego zmienia się w zależności od miesiąca 
w którym przeprowadzono badanie

� Na zapytanie potencjalnego klienta odpowiedziało
średnio 33% kontaktowanych punktów i centrów 

MysteryCheck wnioski

średnio 33% kontaktowanych punktów i centrów 
Informacji Turystycznej

� Liczba punktów, które odpowiedziały w ciągu trzech 
dni wyniosła w czerwcu 88%, w lipcu 96%, w 
sierpniu 81% i we wrześniu 68%



� Średnio około 63% testowanych punktów w 
swoich odpowiedziach podaje propozycje 
noclegowe, 8% nawiązuje do tematu 
organizowania wycieczek, a 25% proponuje 
imprezy zgodne z zainteresowaniami klienta

� Atrakcje turystyczne miejscowości/regionu poleca 

MysteryCheck wnioski

� Atrakcje turystyczne miejscowości/regionu poleca 
średnio 50% badanych instytucji

Ponadto przeprowadzono MysteryCall, ktorego wyniki
nie zostana tutaj przedstawione poniewaz przekracza
to ramy czasowe naszej prezentacji



Pytania / odpowiedzi
• Jakie są oczekiwania klienta
• Czy oferty orientują się na 

tych oczekiwaniach
� Marktforschung

Pytania

• Czy komunikacja z 
klientem przebiega

• w sposób prawidłowy 
� Mystery Check

• WdraŜanie dalszych 
innowacyjnych produktów � Tourist Cards



Karta turystyczna

…dla podmiotów 
gospodarczych

• więcej klientów

• wyższe dotatkowe
wydatki gosci

• dokładniejsze profile 
klientów

• efekty synergii poprzez

…dla regionu

• intesywny marketing

• wzmocnienie
markowości regionu

• wykorzystanie profili
klientów do 
indywidualnego i 

…dla gości/ 
turystów

• ryczałtowe
produkty/ceny

• transparentne oferty

• niecodzienny serwis

• przejrzysty zbiór ofert
• efekty synergii poprzez

sieć uczestników

• wzmocnienie własnej
markowości

• usprawnienie obsługi
klienta

indywidualnego i 
bezpośredniego
marketingu

• stworzenie synergii

• uzależnienie klientów 
poprzez programy
lojalnościowe

• dane do badań rynku
turystycznego

• wygodne i 
dostosowane do 
potrzeb klienta
korzystanie z ofert

• uproszczona kalkulacja
urlopowa



� Istnieją różne typy kart

� Istnieją także wielorakie specyfika/aspekty 

sprzyjające sukcesowi tego produktu/problemy

� Generalnie rozróżnia się:
� Karty All-Inclusive

Karta turystyczna

� Karty All-Inclusive

Grupa docelowa turyści

Grupa docelowa mieszkańcy regionu

� Karty miejskie

� Karty rabatowe i bonusowe

� Karty refinansujące się z finansowego wkładu baz 

noclegowych (za każdy nocleg gościa) w systemie 



� Intensywny marketing

� Wzmocnienie markowości regionu

� Transparentny zbiór ofert

� Dokładniejsze profile klientów

� Dane do badań rynku turystycznego

Wartości dodane

� Dane do badań rynku turystycznego

� Efekty synergii

� Wygodne i dostosowane do potrzeb klienta

korzystanie z ofert

� Uproszczona kalkulacja urlopowa

� Uzależnienie klientów poprzez programy

lojalnościowe



TouristCard

Funkcja integracyjna

Marketing 
regionalny

Karta turystyczna – funkcja integracyjna

Strumienie
turystów

Zameldowania

Internet

Informacja i rezerwacja

Imprezy/Events

Baza noclegowa

Instytucje kultury

Komunikacja miejska

Gastronomia i handel

Funkcja integracyjna



Na zakończenie



• 5000 do 8000 informacji 
każdego dnia

• Ilość informacji podwaja się co 
5 lat

…na zakończenie

5 lat

• 95% z nich nie przyswajamy

• Z pozostałych 5% zapominamy
80% już po 24 godzinach



To znaczy, Ŝe z mojej 
15-minutowej prezentacji

około. 14 minut nie zostało 

…na zakończenie

przyswojonych.
Z pozostałej jednej minuty 48 sekund

zapomnicie Państwo do jutra.
To znaczy, że pojutrze bedziecie Państwo 

pamiętać z tego co zaprezentowałem
mniej więcej



…na zakończenie

...d...dziękuję!ziękuję!

sekundsekund


