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Badanie wolontariackie nad projektem analityczno-badawczym, zostalo zrealizowane z udziatem
studentéw/-tek | roku Il stopnia studiéw na kierunku Turystyka i Rekreacja, na specjalnosci Organizator
Przedsiewzigeé¢ Turystycznych na Akademii Wychowania Fizycznego we Wroctawiu. Przeprowadzone dla
Polskiej Organizacji Turystycznej w okresie marzec - czerwiec 2021 r. w formie wielokryterialnych analiz
oraz sondazy diagnostycznych z zastosowaniem analityki rynku turystycznego w Polsce.
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1. Funkcjonowanie punktéw informacji turystycznej w okresie pandemii
COVID-19

https://docs.qgooqgle.com/forms/d/1SOcC26x1e6StkTaqg-
Tyco3DhVTOzcqg 08L3PASPSmFc/edit?usp=sharing

Cel ankiety

Celem badania byla préba identyfikacji zmian w modelu funkcjonowania
certyfikowanych punktéw informaciji turystycznej w okresie pandemii COVID-19. Uzyskane
wyniki badah pozwolg na wskazanie kluczowych standardow dziatania punktow IT w
warunkach kryzysowych, co moze mie¢ znaczenie dla procesu ewolucji standardow
jakoéciowych certyfikacji punktéw IT w Polsce, a dalej wskazania kierunkdéw rozwoju
Polskiego Systemu Informacji Turystycznej oraz budowania i rozwoju relacji wspétpracy z
Forum Informacji Turystycznej afiliowanym przy POT.

Forma ankiety

Ankieta zostata przeprowadzona poprzez Formularz Google, na ktoéry skiadato sie 10
pytan do Punktow Informacji Turystycznej: 4 pytania jednokrotnego wyboru, 2 pytania otwarte,
3 pytania z siatki pdl wyboru i 1 pytanie wielokrotnego wyboru. Ankiety zostaty wystane za
pomocg wiadomosci e-mail do Certyfikowanych Punktéw Informacji Turystycznej. Przed
wypetnieniem kwestionariusza, ankietowani zostali poinformowani o celu przeprowadzanego
badania, ilosci pytan i wykorzystaniu odpowiedzi przez nich udzielonych.

Préba badawcza

Ankieta zostata rozestana do 370 Certyfikowanych Punktow Informacji Turystycznej z
catej Polski. W badaniu udziat wzieto 81 Certyfikowanych Punktéw Informacji Turystycznej z
catej Polski.

Czas i miejsce realizacji

Rozsytanie kwestionariuszy rozpoczeto sie w kwietniu 2021 r. Date korncowg zbierania
odpowiedzi uznaje sie 9 czerwca 2021 r. - dzien wykonania analizy.

Krétkie podsumowanie

Mimo kilkukrotnego rozsytania kwestionariusza, nie uzyskano wiecej odpowiedzi.
Uzyskano tylko ok. 20% odpowiedzi. Odpowiedzi na ankiete udzielity Punkty Informac;i
Turystycznej z réznych miast w Polsce.


https://docs.google.com/forms/d/1SOcC26x1e6StkTaq-Tyco3DhVTOzcq_08L3PASPSmFc/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/1SOcC26x1e6StkTaq-Tyco3DhVTOzcq_08L3PASPSmFc/edit?usp=sharing

Wyniki

Wykres 1. Jaka jest kategoria Panstwa punktu informacyjnego?

@ Punkt IT - 4 gwiazdowy
@ Punkt IT - 3 gwiazdowy
@ Punkt IT - 2 gwiazdowy
@ Punkt IT - 1 gwiazdowy
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Wykres 2. W jakim trybie pracuje personel Panstwa punktu informacji turystycznej w
okresie pandemii COVID-19?

@ Stacionamnie

@ Zdainia

0 Hybrydows

@ Punkt jest zamknigty

Wykres 3. Jaki jest czas dziatania Panstwa punktu informaciji turystycznej w okresie
pandemii COVID-19?

@ 8 godzin dziennie
@ 12 godzin dziennie
0 Calodobows

@ Punit nie dziala

Wykres 4. Jakiego typu ustugi dodatkowe sg prowadzone w Panstwa punkcie informac;ji
turystycznej w okresie pandemii COVID-19?



@ Sprzeda2 biletdw (atrakcje, muzea, etc.)
@ Rezerwacja noclegdw

@ Podrodnictwo w wynajmie rowerow,

@ Sprzedaz pamigtek on-line
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Tabela 1. Jakiego typu pytania od Klientow otrzymujecie Panstwo w punkcie
informacji turystycznej w okresie pandemii Covid-19?

Stopien czestotliwosci danych pytan Klientdow poprzez zastosowanie punktacji w skali 0-5,
gdzie 0 — pytania nie wystepujg, 1 — bardzo mato pytan , 2- mato pytan, 3 - Srednio ilo$¢
pytan, 4 - duzo pytan , 5 — bardzo duzo pytan.

0 1 2 3 4 5

Warunki 12 15 12 13 16 13
podrézowanie do
danego miejsca

(regionu, miasta)

Mozliwos¢ 5 14 11 19 18 14
skorzystania z
obiektéw bazy
noclegowej

Dostepnos¢ do 4 2 4 10 18 43
obiektéw atrakciji
turystycznych

Dostepnos¢ do 6 12 8 11 21 23
obiektéow
gastronomicznych

Mozliwos¢ 18 15 11 22 7 8
skorzystania z
ustug pilota i
przewodnika

Mozliwos¢ 8 19 12 18 13 11
skorzystania z
innych ustug
okototurystycznyc
h

Aktualny poziom 37 20 14 7 4 3
zagrozenia
epidemicznego w
danej lokalizacji
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Inne 34 9 10 11

10

Tabela 2. Jakiego typu zachowania Klientéw w kontakcie z pracownikami w punkcie
informaciji turystycznej odnotowujecie Panstwo okresie pandemii Covid-19?

0 1 2 3 4 5
Zdenerwowanie 28 26 15 9 6 0
Klienta
Postawa 19 21 16 12 13 1
roszczeniowa klienta
Rozczarowanie 43 26 5 4 2 2
Klienta brakiem
informacji
Zadowolenie Klienta z 2 1 1 7 28 42
udzielonych informaciji
Inne 40 6 9 8 10 8

Tabela 3. Jakie sg kluczowe problemy w dzialaniu Panstwa punktu informacji
turystycznej w okresie pandemii COVID-19? (max 5 najwazniejszych probleméw)

komunikacji

Odpowiedz Liczba
odpowiedzi

brak problemow 14
brak turystéw/ spadek liczby odwiedzajgcych PIT 11
brak/ niewielka ilos¢ turystéw zagranicznych 1
brak bezposredniego kontaktu z klientami, utrudniony bezposredni 9
kontakt z klientem

ograniczenia dot. liczby os6b mogacych przebywac w PIT 16
nieczynny PIT 3
brak maseczek, brak srodkéw do dezynfekc;ji 3
turysci nie stosujgcy sie do zalecen sanitarnych 10
koniecznos¢ noszenia maseczki, dezynfekcji rak i powierzchni 4
nieczynne/ zamkniete obiekty turystyczne, restauracije, obiekty 14
noclegowe, atrakcje; brak wydarzen, brak oferty dla turystow

brak informac;ji z obiektow turystycznych dot. godzin i dni otwarcia, brak 7




brak srodkéw finansowych/ problemy finansowe/ spadek dochodow 5

braki kadrowe 5
niewykorzystany potencjat mediéw spotecznosciowych 1
Strona | 7 [ Warunki klimatyczne w punkcie. W zimie punkt jest zamkniety. 1
zmienna sytuacja odnos$nie otwarcia granic, punktéw, obiektow 2

turystycznych i wydarzen kulturalnych

Brak dostatecznej ilosci sprzetu do prowadzenia spotkan online i 2
szkolenh
dezinformacja na poziomie ogélnokrajowym, co nie pozwala na 2

konkretne udzielenie doktadnych informacji

Brak jednoznacznych wytycznych ze strony rzgdzgcych. 2

Zmiana profilu dziatalnosci informacji turystycznej: jako miejsce obstugi 1
karty miejskiej, a co za tym idzie gtéwnie mieszkancéw miasta

dtugi czas oczekiwania na zamowione towary 1

brak jednolitego systemu on-line dla wszystkich punktow it np. aplikacja 1
teleinformacyjna z udzielania informaciji poprzez wideo.

brak zrozumienia tematu i probleméw zwigzanych z ruchem 1
turystycznym przez bezposrednich Przetozonych - Wtodarzy Gmin, brak
wsparcia lokalnego, brak checi do rozmowy i wspotpracy (w gminie)

ograniczenie ilosci oséb na m”2 utrudnia organizowanie stacjonarnych 1
spotkan edukacyjnych

brak samoobstugi 3

Tabela 4. Jakich form wsparcia oczekiwalibyscie Panstwo w zakresie funkcjonowania
punktu informacji turystycznej?

Odpowiedz Liczba
odpowiedzi
Dodatkowe wsparcie finansowe od wiasciciela punktu informaciji 31
turystycznej
Mozliwosc¢ skorzystania z dodatkowych zasobéw technicznych 39

utatwiajgcych funkcjonowanie punktu informaciji turystycznej w
zakresie kontaktu z Klientem (systemy on-line, interaktywne)

Mozliwos¢ skorzystania ze szkolenia specjalistycznego w zakresie 16
bezpieczenhstwa epidemiologicznego

Mozliwosc¢ skorzystania ze szkolenia specjalistycznego z radzenie 27
sobie w kontakcie z "trudnym" Klientem




Inne formy wsparcia 21

Wsparcie nie jest potrzebne 14

Strona | 8 Tabela 5. Czy odczuwacie Panstwo wsparcia ze strony podmiotu nadzorujacego
(wtasciciela) w zakresie funkcjonowania punktu informaciji turystycznej w okresie
pandemii COVID-19?

0 1 2 3 4 5

Tak, w 2 9 7 18 23 25
stopniu

Podsumowanie

Z odpowiedzi udzielonych przez Certyfikowane Punkty Informacji Turystycznej wynika,
ze najwieksze problemy w okresie pandemii COVID-19 wigzaly sie z zamknieciem atrakciji
turystycznych, obiektow noclegowych, obiektéw gastronomicznych oraz z odwotaniem
dotychczasowych wydarzen kulturalnych i turystycznych w regionie, co wigzato sie z mniejsza
liczbg turystow w PIT. Problemem bylty tez ograniczenia zwigzane z liczbg oso6b
przebywajgcych w punkcie, a takze obowigzek noszenia maseczek i dezynfekcji powierzchni.
Czes$¢ punktow spotkato sie z brakiem zrozumienia panujgcej sytuacji przez turystéw, ich
niechecig do noszenia maseczek i dezynfekciji rak.

Punkty Informacji Turystycznej borykaty sie takze z brakiem lub z utrudnionym

bezposrednim kontaktem z klientami.
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2. Funkcjonowanie Certyfikowanych Produktow Turystycznych w okresie pandemii
COoVID-19

https://docs.google.com/forms/d/1cQru3ZkTCo84HvsYHEbOKtJ4Rp8v4tc-L -
6syhPfzaY/edit?usp=sharing

Cel ankiety

Celem badania byta préba identyfikacji zmian w modelu i zasadach funkcjonowania
Certyfikowanych Produktow Turystycznych w okresie pandemii COVID-19, w tym w obszarze
mozliwosci zdalnego i interaktywnego poznawania danych produktéw turystycznych.
Otrzymane wyniki badan pozwolg na wskazanie kluczowych standardéw (metod, zasad,
kierunkéw) dziatania Certyfikowanych Produktéw Turystycznych w warunkach kryzysowych,
co w przyszto$ci moze mieé znaczenie dla procesu odradzania sie polskiej turystyki i ewolucji
w rozwoju produktéw turystycznych w Polsce.

Forma ankiety

Forma ankiety

Ankieta zostata opracowana w Formularzu Google i przekazana respondentowi drogg
mailowg. Przed wypetlnieniem ankiety osoba badana zostata poinformowana o celu i
charakterze badania. Ankieta sktadata sie z dziewieciu pytan, trzech otwartych i szeéciu
zamknietych, jednokrotnego i wielokrotnego wyboru. Badany mogt udzieli¢ odpowiedzi na
pytanie tylko raz.

Préba badawcza

Przedmiotem badania byly Certyfikowane Produkty Turystyczne, znajdujgce sie na
terenie Polski. Ankiete wypetnito 20 wiascicieli produktow.

Czas i miejsce realizacji

Ankiety zostaty wystane do podmiotow w kwietniu 2021 roku. Za koniec gromadzenia
odpowiedzi uznaje sie 9 czerwca 2021 r. - dzien wykonania analizy.

Krétkie podsumowanie

Do badania przystgpita bardzo zrdznicowana grupa Certyfikowanych Produktéw
Turystycznych, poczgwszy od rejsow statkiem po ogrody pokazowe do zwiedzania.


https://docs.google.com/forms/d/1cQru3ZkTCo84HvsYHEbQKtJ4Rp8v4tc-L-6syhPfzaY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/1cQru3ZkTCo84HvsYHEbQKtJ4Rp8v4tc-L-6syhPfzaY/edit?usp=sharing

Wyniki

Wykres 5. Jakiego typu jest Panstwa certyfikowany produkt turystyczny?
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Beskedzka 5 Instybucys Kultury Regsy po Odrze abhekt historycany szlak lurystycEny
Festiwal Majlepszy Produkt Tu... Zabythowa Kopalnily... ogrody pokazowe do... tury..

Wykres 6. Jaki jest aktualny sposdb funkcjonowania Panstwa certyfikowanego produktu
turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Produkt turystyczny jest dostepny

B [40%
baz cgraniczen ( )

Produkt turystyczny jest dostepny
w formach zdalnych (np. strona...

Produkt jest dostepny w formach
interaktywnych (np. rozszerzon. ..

10 (50%)

5 (25%)

Produkt turystyczny jest

9 (45%
okazjonalnie dostepny ze wzgl... ¢ )

Wykres 7. Jakie sg formy zdalne prezentacji dla Panstwa Klientéw certyfikowanego
produktu turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Strona www 16 (B0%;)

Filmy promocyjne 15 (75%)

Prezentacje PowerPoint

Kamerki internetowe prezenty;...
Filmy

Komumnikatory

Strony medidw spolecznodeiow. ..

Inne

20 (100%)

5(25%)
Mie stesujerny [0 (0%)

10



Wykres 8. Jakie wykorzystujecie Panstwo interaktywne formy udostepnienia Klientom
Panstwa certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Rozszerzona rzeczywistodé 3D 2 {10%)

Strona | 11 Gry | zabawy interaktywne B (30%)

Szkolenia | warsztaly interakly... T (35%)

Fora dyskusyjne
Telewizja interaktywna

Inne T (35%)

Mie stosujemy B (40%)

Wykres 9. Jakiego typu bariery napotyka Klient w sytuacji checi skorzystania z Panstwa
certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

H H N H NN
15

[
e iaghcs matihunld Rivzystinid Zprodik LstyeInege Bk mtiwodc SyALad 2 g IwrTySEiCyEh ), Roceg, Wil Nt dsizegam e

Wykres 10 Jakich form wsparcia oczekiwaliby$cie Panstwo w zakresie funkcjonowania
certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii Covid-197?

Dodatkewe weparcie finansowe
(syslem ulg, dolacy, pozycrek,...
Mezliwost skorzystania z
dedatkowych zasobéw technic...
Maoziwosé skorzystania ze
szkolenia specjalistycznego w.. .
Modlwoss skorZyslania ze
szkoleria specjalistycznago zr...

16 (B0%)

11 (55%)

3 (15%)
Inne formy wsparcia 8 (40%)

Wsparcie nie jest potrzebne |0 (0%)

11



Wykres 11 Czy odczuwacie Panstwo wsparcie ze strony Polskiej Organizacji Turystyczne;j
w zakresie funkcjonowania certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii
COVID-19?

8
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Tak, w stopniu

Wykres 12 Lokalizacja produktu turystycznego ( miejscowos¢)

od
2 ([70%) 2 (10%)

1(5%)1 (5% 1 (5%)1 (5%) 1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5% 1 (5%)
1

Brenna Jura Krakowsko - Czes, .. Srebrma Gora Wisla Ladz
Dobrzyca MNowa Sal Warmia i Mazury Zabrze

Jakie sg inne kluczowe bariery i problemy w dziataniu Panstwa certyfikowanego produktu
turystycznego w okresie pandemii COVID-19? (max 5 najwazniejszych)20 odpowiedzi

e brak

° -

e obawa klientéw przed wyjazdem, obostrzenia epidemiologiczne w kraju i zagranicg

e WW. wymienione

e Problemy z organizacie eventéw, duzych pokazéw rycerskich, oraz imprez
plenerowych

e ograniczenia finansowe, brak mozliwosci realizacji wydarzen w tak duzej skali jak
wczesniej, bariery komunikacyjne, bariery decyzyjne ze strony innych instytucji dot.
zgod na wykorzystanie terenu itp. , bariery czasowe - przewidywania dotyczace nizszej
liczby zakazen, bariery realizacyjne wynikajgce z poprzednich barier.

- bariera finansowa (bardzo trudno znalez¢ sponsorow)
- bariera komunikacyjna (ludzie nie wiedzg czy wydarzenie sie odbedzie)

12
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e - bariera organizacyjna (niepewnos$¢ stanu prawnego, nie wiemy w takiej postaci
mozemy sie odby¢, a przez to decyzje organizacyjne muszg by¢ podejmowane bardzo
po6zno - co ogromnie komplikuje prace nad wydarzeniem.)

e - bariera programowa (niektérych elementdéw naszych dziatan nie mozemy

zrealizowac¢ w warunkach pandemii)

e Bariery: finansowe, skali przedsiewziecia, komunikacyjna, podejmowania decyzji,
realizacyjna.

e Zamkniecie ustug pokrewnych

e Rewitalizacyjny remont kompleksu Zabytkowej Kopalni Ignhacy

e - zamknieta cze$¢ atrakcji turystycznych, brak mozliwosci wynajecia noclegu oraz
stacjonarnego skorzystania z bazy gastronomicznej

e strach ludzi przed podrézowaniem, komunikaty rzgdowe, sensacje medialne,

e zamkniecie lub ograniczenie dziatalnosci lokali gastronomicznych i hotelowych

e Zakaz wstepu!

e brak grup zorganizowanych; mocno ograniczona liczba turystow zagranicznych;

e ograniczone srodki finansowe, brak mozliwo$ci organizacji wydarzen

e stworzenie punktow do dezynfekcji, brak dziatalnosci gastronomicznej, wymadg
noszenia maseczek w zamknietych przestrzeniach, dezynfekcja tras turystycznych

1. zdalny charakter pracy zespotu Pracowniczek i Pracownikéw.
2. w pierwszej fazie lockdownu: brak profesjonalnego sprzetu do realizacji dziatalnosci

on line oraz brak kompetencji Zespotu do realizacji tego typu ustug (np. realizacja
filmow, podcastdw) - z czasem bariery te zostaty pokonane

Podsumowanie

Z udzielonych odpowiedzi wynika, ze Certyfikowane Produkty Turystyczne w okresie
pandemii musiatly skupi¢ zdecydowanie wiekszg uwage na prowadzenie dziatalnosci w
mediach spotecznosciowych, 100 %, czyli wszyscy ankietowani dowiedli, ze strony mediéw
spotecznosciowych miaty kluczowe znaczenie w dalszym rozwoju produktu, byly
bezapelacyjnie najpopularniejszg formg zdalnej prezentacji dla klientdow wszystkich
produktow. Potowa ankietowanych zadeklarowata, ze w czasie panujgcej epidemii, ich
produkty turystyczne dziataty tylko i wytgcznie w formie zdalnej, 45 %, czyli rowniez wieksza
grupa zadeklarowata, ze produkt byt dostepny okazjonalnie ze wzgledu na wymagania
epidemiologiczne. Przedsigbiorstwa musiaty zmierzy¢ sie z nowa rzeczywistoscig i wszelakimi
problemami, a najczesciej wymienianymi, utrudniajgcymi dziatania produktow byty
ograniczenia finansowe i leki zwigzane z niepewng sytuacjg na rynku. Wiasciciele firm matych
i duzych czuli sie niestabilnie, zyli w ciggtej niepewnosci. Utwierdza w tym przekonaniu fakt,
ze az 80 procent badanych zadeklarowato, ze oczekiwatoby dodatkowych form wsparcia, w
postaci ulg, dotacji, pozyczek.

Podsumowujgc dziatalnos¢ Certyfikowanych Produkt Turystycznych musi stale
rozwija¢ sie i ulepsza¢ na wielu ptaszczyznach, w szczegolnosci skupia¢ sie na szerokim
rozwoju produktu w Internecie, bo nigdy nie wiadomo, kiedy znowu nadejdzie gorszy czas dla
Swiata Turystyki.

13
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Spis tabel i wykresow

Wykres 1. Jaka jest kategoria Panstwa punktu informacyjnego?

Wykres 2. W jakim trybie pracuje personel Panstwa punktu informacji turystycznej w okresie
pandemii COVID-19?

Wykres 3. Jaki jest czas dziatania Panstwa punktu informaciji turystycznej w okresie
pandemii COVID-19?

Wykres 4. Jakiego typu ustugi dodatkowe sg prowadzone w Panstwa punkcie informac;ji
turystycznej w okresie pandemii COVID-19?

Wykres 5. Jakiego typu jest Panstwa certyfikowany produkt turystyczny?

Wykres 6 Jaki jest aktualny sposéb funkcjonowania Panstwa certyfikowanego produktu
turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Wykres 7. Jakie sg formy zdalne prezentacji dla Panstwa Klientéw certyfikowanego produktu
turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Wykres 8. Jakie wykorzystujecie Panstwo interaktywne formy udostepnienia Klientom
Panstwa certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Wykres 9. Jakiego typu bariery napotyka Klient w sytuacji checi skorzystania z Panstwa
certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii COVID-19?

Wykres 10. Jakich form wsparcia oczekiwalibyscie Panstwo w zakresie funkcjonowania
certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii Covid-197?

Wykres 11. Czy odczuwacie Panstwo wsparcie ze strony Polskiej Organizacji Turystycznej
w zakresie funkcjonowania certyfikowanego produktu turystycznego w okresie pandemii
COVID-19?

Wykres 12. Lokalizacja produktu turystycznego ( miejscowos¢)

Tabela 1. Jakiego typu pytania od Klientow otrzymujecie Panstwo w punkcie informacji
turystycznej w okresie pandemii Covid-19?

Tabela 2. Jakiego typu zachowania Klientow w kontakcie z pracownikami w punkcie
informaciji turystycznej odnotowujecie Panstwo okresie pandemii Covid-19?

Tabela 3 Jakie sg kluczowe problemy w dziataniu Panstwa punktu informac;ji turystycznej w
okresie pandemii COVID-19? (max 5 najwazniejszych probleméw)

Tabela 4 Jakich form wsparcia oczekiwalibyscie Panstwo w zakresie funkcjonowania punktu
informaciji turystycznej?

Tabela 5. Czy odczuwacie Panstwo wsparcia ze strony podmiotu nadzorujgcego
(wtasciciela) w zakresie funkcjonowania punktu informacji turystycznej w okresie pandemii
COVID-19?
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