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Podzi¢kowania

Chciatbym serdecznie podzigkowaé wszystkim osobom, ktore spotkatem na swojej
drodze podczas pisania pracy doktorskiej, w pierwszej kolejnosci stowa podzickowan kieruje
do moich Pan Promotorow.

Pani Profesor Alinie Zajadacz, dzigkuj¢ za merytoryczne wsparcie podczas pisania
pracy, nieustanng motywacj¢ do podejmowania kolejnych krokow w naukowej karierze
oraz anielskg cierpliwo$¢ i wyrozumiato$¢, mozliwos¢ zaangazowania w wiele projektow
naukowych, dzigki ktérym nie tylko ta praca doktorska zyskata konkretny materiat badawczy,
ale przede wszystkim dzigki ktéorym mogtem rozwija¢ swoje pasje.

Pani Profesor Agnieszce Niezgodzie, dzigkuje za niesamowite wsparcie w chwili
najwigkszego kryzysu tworczego, nicoceniong i konstruktywng pomoc na kazdym etapie
pisania pracy doktorskiej oraz okazang zyczliwos$¢ i1 kazde dobre stowo podczas pisania pracy.

Profesorom: Javierowi Esparcii Perez oraz Rubenowi Arnandisowi i Agramunt
za konstruktywne dyskusje na temat pracy oraz opieke podczas realizacji stazu
na Uniwersytecie w Walencji.

Pracownikom i doktorantom Katedry Turystyki i Rekreacji oraz uczestnikom projektu
Geo-Inter-Aplikacje za ciekawos$¢ $wiata, uwagi podczas spotkan 1 seminaridéw 0oraz wzajemna
motywacj¢ do ukonczenia projektu.

Z catego serca dzigkuje swojej zonie Alicji, bez twojego wsparcia, przypominania
o konieczno$ci pisania pracy, a takze okazanej cierpliwosci i wyrozumiato$ci nie bytoby
tej pracy.

Dzigkuje takze swoim rodzicom, za wsparcie na kazdym etapie mojej edukacji,
w tym rowniez za pielggnowanie we mnie pasji podrézowania od najmtodszych lat,
ktéra doprowadzity mnie do miejsca, gdzie dzi$ jestem.

Osobne podzigkowania kieruj¢ do mojej babci Moniki, ktora po raz pierwszy zabrata
mnie na Szlak Piastowski 25 lat temu, a po latach spotkali$my si¢ na nim ponownie podczas
prowadzenia badan naukowych.

Dzigkuje wszystkim wspotpracownikom Urzedu Miejskiego w Kostrzynie, na czele
z Panem Burmistrzem oraz kolezankami i kolegami z Wydziatu O$wiaty, Promocji i Sportu
za udzielanie niezliczonej ilosci urlopdéw oraz zastepstwo podczas nieobecno$ci w pracy.

Podzigkowania takze dla wszystkich oso6b zaangazowanych przy mojej pracy

oraz zyczliwo$¢ w wypetnianiu ankiet dla gestoréw obiektow na Szlaku Piastowskim.



Streszczenie

Ksztaltowanie zintegrowanego zarzadzania jakosScia szlakéw turystycznych jako

sieciowych produktow turystycznych

Problem badan stanowi ksztattowanie sieci wspotpracy pomiedzy obiektami na szlakach
turystycznych w zarzadzaniu jakoscig. Cel pracy w aspekcie poznawczym obejmuje
dostarczenie nowej wiedzy na temat zroznicowania szlakow turystycznych, szczegodlnie
w zakresie sposobow zarzadzania szlakiem oraz oceny jakosci w ustugach turystycznych
na szlaku.

Praca w aspekcie metodycznym skupiona jest na wypracowaniu metodyki zarzadzania jakosScia
sieciowego produktu turystycznego oraz skonstruowaniu katalogu kryteriow oceny jakoSci
na szlaku turystycznym, ktory bedzie narzedziem ewaluacyjnym dla podmiotéw
zarzadzajacych obiektami na szlaku, zwracajac uwage na istniejgce stabe i mocne strony
w kontekscie zarzadzania jakoscig oraz wspierajac proces udoskonalajacy zarzadzanie jakoS$cia.

W aspekcie teoretycznym celem pracy jest dostarczenie informacji na temat tworzenia modelu
zintegrowanego zarzadzania jakoscig na szlakach turystycznych jako sieciowych produktach
turystycznych. Przeprowadzone badania kwestionariuszowe wywodzg si¢ z metody Servqual,
skoncentrowane sg na studium przypadku, jakim jest Szlak Piastowski. Ukazano takze sposob
zarzadzania szlakami, kierujac si¢ przyktadami z innych panstw europejskich, takich
jak Hiszpania oraz Niemcy.

Aspekt praktyczny pracy skupiony jest na stworzeniu rekomendacji dla wdrozenia systemu
zintegrowanego zarzadzania jakos$cig szlakow turystycznych dla podmiotow zarzadzajacych
szlakami turystycznymi.

W efekcie uzyskano wiedzg¢ na temat: 1) rekomendacji dla wdrozenia systemy zintegrowanego
zarzadzania jako$cig na szlakach turystycznych, 2) przeprowadzania oceny jakos$ciowej szlaku
turystycznego w opinii turystow oraz podmiotéw zarzadzajacych, 3) narzedzi w zarzadzaniu
w postaci katalogu kryteriow oceny jakosci ustug na szlaku turystycznym.

Stowa kluczowe: zintegrowane zarzadzanie jakoscig, ocena jakosciowa, szlak turystyczny,
produkt turystyczne, ustugi turystyczne



Abstract

Shaping integrated quality management of tourist trails as networked tourism products

The problem of research lies in shaping a network collaboration among entities along tourist
trails in quality management. The cognitive objectives of the study include providing new
knowledge about the diversity of tourist routes, methods of route management, and quality
assessment in tourism services along the route. Methodologically, the research aims to develop
a methodology for the quality management of networked tourism products
and construct a catalogue of quality evaluation criteria for tourist routes, which will serve
as an evaluation tool for entities managing facilities along the route. The research focuses
on identifying existing strengths and weaknesses in quality management and supporting
the continuous improvement process.

The theoretical aspect of the study aims to provide information on the creation of an integrated
quality management model for tourist routes as networked tourism products. Questionnaire-
based surveys based on the Servqual method were conducted, focusing on a case study
of the Piast Trail. The study also presents examples of route management from other European
countries such as Spain and Germany.

The practical aspect of the study is focused on providing recommendations for implementing
an integrated quality management system for tourist routes for entities managing the routes.

As a result, the study provides knowledge on 1) recommendations for implementing
an integrated quality management system on tourist routes, 2) conducting a quality assessment
of tourist routes from the perspective of tourists and managing entities, and 3) management
tools in the form of a catalogue of quality evaluation criteria for tourist routes.

Keywords: integrated quality management, quality assessment, tourist route, tourism product,
tourism services.
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1. Wstep

Wraz z rozwojem turystyki w Polsce w XXI wieku, rozszerza si¢ oferta produktow
turystycznych dostepnych na rynkach lokalnych, krajowych oraz miedzynarodowym. Szlak
turystyczny stanowi rodzaj produktu turystycznego, ktory cechuje jego sieciowy charakter.
Sieciowe produkty turystyczne, tak roznorodne pod wzgledem proponowanych ushug
oraz nierzadko ztozonej struktury wtasnosciowg podmiotéw obecnych na szlaku, wymagaja
odrebnego podejscia od standardowych produktéw turystycznych, w kwestii administrowania.
Zarzadzanie szlakami turystycznymi w Polsce wcigz jest zagadnieniem, ktore wymaga wigc

zainteresowania zarowno w sferze naukowej, jak i posrod praktykow.

We wspotczesnym $wiecie zarzgdzanie podmiotami obecnymi na szlaku nalezatoby
odnosi¢ réwniez do ksztattowania jakosci ustug dostepnych dla turystow. Badacze (Kano 1984,
Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1998, Gotembski G., 1997 i 1999), od lat 80. XX wieku
i wprowadzenia pojecia Integrated Quality Managment, poswiecili czas wtasnie procesom
zintegrowanego zarzadzania jakoS$cia, jego systemom oraz modelowemu podej$ciu w kwestii
zarzadzania. Jednak w literaturze przedmiotu wcigz brak jest opracowan dotyczacych
systemowych rozwigzan w zarzadzaniu obiektami turystycznymi skupionych w organizacjach

sieciowych.

Wyzwania zwigzane z nieustannym rozwojem technologicznym
oraz ksztattowaniem $wiadomosci turysty przez media spoteczno$ciowe powodujg koniecznos¢
ciaglego ksztalcenia osob odpowiedzialnych za koordynacje pracy obiektow w ramach
organizacji sieciowej, a takze pracownikow pracujacych na szlaku, by sprosta¢ wymaganiom
jakosciowym wspoélczesnego turysty. Wymaga takze przyjecia modeli zarzadzania
w organizacji dotyczacych jakosci. Jakos$ci, ktorej nie sposdb zdefiniowac jednoznacznie
we wspOlczesnym $wiecie, ktory zmaga si¢ ze skutkami pandemii Covid-19 oraz wojny
w Ukrainie. Dlatego ksztaltowanie zintegrowanego zarzadzania jakoscig szlakow
turystycznych, jako sieciowych produktow turystycznych, majac na uwadze wielostrukturowy

problem jakos$ci oraz zarzadzania jest istotnym tematem w sektorze ustug turystycznych.

Praca ma charakter interdyscyplinarny (laczy podej$cia z zakresu nauk o Ziemi
1 $Srodowisku oraz nauk spotecznych (ekonomii), byta realizowana w ramach projektu
pn. ,,GEO- INTER-APLIKACJE - wysokiej jakosci interdyscyplinarny program studiow
doktoranckich POWR.03.02.00-00-1027/17”. Do gléwnych zatozen projektu, oprocz

interdyscyplinarno$ci tematu nalezal aplikacyjny charakter wynikow wypracowanych



przy wspdlpracy z interesariuszem 2z otoczenia spoleczno-gospodarczego. Role taka
w prowadzonych pracach pehit Departament Sportu i Turystyki Urzedu Marszatkowskiego
Wojewddztwa Wielkopolskiego.



2. Przedmiot badan

Przedmiotem badan sg szlaki turystyczne wybrane na podstawie ustalen z glownym
partnerem projektu pn. GEO- INTER-APLIKACJE - wysokiej jakosci interdyscyplinarny
program studiéw doktoranckich POWR.03.02.00-00-1027/17* tj. Urzedem Marszatkowskim
Wojewodztwa Wielkopolskiego. W pierwszej kolejnosci zdecydowano si¢ na wybdr Szlaku
Piastowskiego, ktory instytucjonalnie wspierany jest przez ww. partnera projektu. W kolejnym
kroku, w celu dokonania poréownania wspolnie z interesariuszami projektu: Urzedem
Marszatkowskim Wojewodztwa Wielkopolskiego?, Lokalng Grupa Dziatania ,,Trakt
Piastow’3, oraz Gming Kostrzyn?, a takze Uniwersytetem w Walencji®, gdzie autor realizowal
staz zagraniczny, oraz opiekunami naukowymi wybrano trzy szlaki turystyczne. W zwigzku
z powyzszym, za przedmiot badan uznaje si¢ rOwniez organizacje zarzadzajace szlakami

oraz wypracowanie wspOtpracy wielu podmiotéw w zakresie zarzadzania jakos$cia.

Dobor szlakéw byt podyktowany spetnieniem nastepujacych cech charakteryzujacych
sieciowe produkty turystyczne: istnieniem organizacji zarzadzajacej szlakami, tgczeniem
walorow szlakow kulturowych z obecnymi uwarunkowaniami przyrodniczymi oraz
mozliwo$cia zwiedzania z szlakéw przez turyste z uzyciem wielu dostepnych $rodkow
komunikacyjnych (w tym: samochodu, autokaru, kolei, roweru). Aby nada¢ badaniom szerokie
zastosowanie wybrano szlaki o roznej strukturze rozproszenia obiektow oraz zrdznicowanej
rozciaglosci terytorialnej. W Polsce przedmiotem badan jest Szlak Piastowski, zarzadzony
przez dwie jednostki wspotpracujace ze soba: w wojewodztwie Wielkopolskim przez Klaster
Turystyczny ,,Szlak Piastowski w Wielkopolsce” oraz w wojewodztwie Kujawsko-Pomorskim
przez Lokalng Organizacje Turystyczng ,,Patuki”. W ujeciu przestrzennym Szlak Piastowski
potozony jest na obszarze Pojezierza Wielkopolskiego oraz Niziny Poludniowowielkopolskiej.
Najbardziej wysunigtym punktem szlaku w kierunku zachodnim jest miasto Lubin, w kierunku
wschodnim - Kowal, najdalej zlokalizowany punkt na pdinocy to Gniewkowo, natomiast

na potudniu - Kalisz. Przebieg Szlaku Piastowskiego zaprezentowano na rycinie 2.1.

! Projekt GEO-INTER-APLIKACIJE realizowany jest na Wydziale Nauk Geograficznych i Geologicznych
Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu

2 Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Wielkopolskiego, Al. Niepodlegtosci 34, 61-714 Poznan, przedstawiciel
partnera: Malgorzata Prazanowska - Glowny Specjalista w Departamencie Sportu i Turystyki - Oddziat Turystyki
3 Lokalna Grupa Dziatania ,, Trakt Piastéw”, Lubowo 1, 62-260 Lubowo, przedstawiciel partnera: Matgorzata Blok
— Dyrektor Biura LGD ,,Trakt Piastow”

4 Gmina Kostrzyn z siedzibg w Urzedzie Miejskim w Kostrzynie, ul. Dworcowa 5, 62-025 Kostrzyn,
przedstawiciel partnera: Paulina Bankiewicz — Kierownik Wydziatu O$wiaty, Promocji i Sportu

5 Universitat de Valencia, Av. de Blasco Ibéfiez, 13, 46010 Valéncia, Hiszpania, opiekun stazu naukowego: prof.
Javier Esparcia Perez - dyrektor: Departamento de Geografia oraz konsultacja merytoryczna ws. badan: prof.
Ruben Arnandis i Agramunt
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Ryc. 2.1 Trasy Szlaku Piastowskiego na tle Kujaw i Wielkopolski.
Zrodto: https://szlakpiastowski.pl/organizacja (dostep: 08.01.2023), opracowanie: Bogucki Wydawnictwo

Naukowe.

Z punktu widzenia administracyjnego Szlak Piastowski potozony jest na terenie dwoch
wojewodztw: wielkopolskiego oraz kujawsko — pomorskiego. Najwigkszym miastem
na  trasach  Szlaku  Piastowskiego  jest Poznan. Na  szlaku  znajduje
si¢ wiele obiektow z okresu Polski Piastow, tj. z lat 960 — 1370. Oprocz historii poczatkow
polskiej panstwowosci znajduje si¢ tam rowniez wiele walorow przyrodniczych zwigzanych
z potozeniem szlaku w poblizu wielu jezior Pojezierza Gnieznienskiego

oraz Pojezierza Kujawskiego. Szlak rozciaga si¢ na ok. 670 kilometrow.

Ze szlakow potozonych poza terytorium Polski wybrano jako przyktad hiszpanski
Camino del Cid oraz niemiecki Deutche Weinstrasse. Camino del Cid liczy ponad 2000 km
droga wyznaczong przez ,,Piesn o walecznym Cydzie”, ktdra wiedzie przez 4 hiszpanskie
wspolnoty autonomicznych: Kastylie-Leon, Kastylig-La Manche, Aragoni¢ i Walencje.
Na szlaku oprdcz licznych obiektéw zwigzanych z historig §redniowiecza jak koscioty, zamki,
patace 1 zakladane w tamtym czasie miasta, znalez¢ mozna 8 miejsc wpisanych na liste

Swiatowego Dziedzictwa UNESCO. To takze trasa oferujace wiele atrakcji zwigzanych
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nie tylko z historig, ale takze sztuka oraz kulturg kulinarng i przyroda. Organizacja,
ktora zarzadza szlakiem jest Consorcio Camino del Cid — publiczna organizacja non-profit
zatozona w 2002 roku przez hiszpanskie prowincje and Burgos, Soria, Guadalajara, Saragossa,
Teruel, Castellon, Valencia i Alicante. Dla turystow adresowanych jest kilka wersji tras
w zaleznosci od sposobu jej przebycia: pieszo, samochodem lub motorem oraz rowerem
szosowym lub gorskim. Ponadto za wyborem tego szlaku poza wspomnianymi wyzej
kryteriami, takimi jak: istnienie organizacji zarzadzajacej szlakami, taczenie walorow szlakow
kulturowych z obecnymi uwarunkowaniami przyrodniczymi oraz mozliwo$¢ zwiedzania
z szlakow przez turyst¢ z uzyciem wielu dostepnych srodkéw komunikacyjnych, wigkszej
strukturze rozproszenia obiektow oraz zréznicowanej rozciaglosci terytorialnej niz na Szlaku
Piastowskim, waznym z punktu znaczenia dla niniejszej rozprawy jest fakt, wypracowania
rekomendacji dla zarzadzania jako$cig na szlakach w oparciu o dokumenty oraz dobre praktyki
poznane na hiszpanskim szlaku. Przebieg szlaku na mapie podlocnowschodniej czesci

Hiszpanii zaznaczono na rycinie 2.2.

—Carrino del Cid
— Granice waplinat sutonomicnych

= Drogi

— e kokgawe

T Rzeki
O Miasta

Ryc. 2.2 Trasa Camino del Cid na tle 8 hiszpanskich prowincji: Burgos, Soria, Guadalajara, Zaragoza, Teruel,
Castellon, Valencia, Alicante. Zrodto: https://www.telemesa.es/ruta-gastronomica-el-camino-del-cid/ (dostep:
08.01.2023), opracowanie: Bogucki Wydawnictwo Naukowe.
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Deutsche Weinstrasse czyli Niemiecki Szlak Wina jest trasg turystyczng w landzie
Nadrenia-Palatynat o dtugosci 85 km biegnacg ze Schweigen-Rechtenbach, miejscowosci
zlokalizowanej nieopodal granicy Niemiec z Francja, do Bockenheim an der Weinstral3e. Trasa
prowadzi przez drugi co do wielko$ci obszar uprawy winoro$li w Niemczech — Palatynat (niem.

Pfalz). Przebieg szlaku Deutsche Weinstrasse zaznaczono na rycinie 2.3.

Fr -
B [eutche Wenst2ose | jJ |Ill ==,

= [ragi
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Ryc. 2.3 Trasa Deutsche Weinstrasse na tle Regionu Rheinpfalz.
Zrédto: https://www.reisetippseuropa.de/51 Reisefuehrer/7 Reisefuehrer D Deutsche-Weinstrasse.html (dostgp
- 08.01.2023), opracowanie: Bogucki Wydawnictwo Naukowe.
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Szlak taczy w sobie walory przyrodnicze skoncentrowane na obszarach wspomnianych
wyzej uprawy winorosli oraz zabytkoéw turystyki kulturowej. Trasa zaczyna si¢ symbolicznie
od strony granicy francuskiej wybudowanym w 1936 Bramg Niemieckiego Wina (niem.
Deutsches Weintor), natomiast zakonczona jest w Bockenheim, gdzie wybudowano Dom
Niemieckiego Szlaku Wina (niem. Haus der Deutschen Weinstraf3e). Organizacja zarzadzajaca
jest stowarzyszenie Pfalzwein e.V. Szlak Deutsche Weinstrasse charakteryzuje si¢ mniejszym
stopniem rozproszenia obiektow oraz mniejsza rozciagloscig terytorialng niz Szlak Piastowski,
co jest wazne dla mozliwosci zastosowania metody badan bez wzgledu na wielkos¢
oraz dlugo$¢ szlaku. Ponadto organizacja zarzadzajaca szlakiem zostata w 2020 roku
wyrozniona jako pierwszy region z landu Nadrenia-Palatynat otrzymujac certyfikat
wZrownowazonego celu podrozy”, w zwigzku z powyzszym dobre praktyki stosowane
na szlaku postuza w celu stworzenia katalogu rekomendacji dla tworzenia i zarzadzania

szlakami w Polsce.
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3. Problem badan

Problematyke badan stanowi jakos¢ $wiadczonych ustug na szlakach turystycznych,
za ktore odpowiedzialne sg podmioty zwigzane z funkcjonowaniem szlakoéw i ksztattowanie
sieci wspoipracy pomiedzy tymi podmiotami. Problem badan zostal ujety nastgpujaco:
Jak ksztaltowa¢ sie¢ wspolpracy miedzy podmiotami na szlaku w zakresie
zintegrowanego zarzadzania jako$cia na szlakach turystycznych w ujeciu sieciowych

produktéw turystycznych?

W zwiazku z powyzszym, do zadan szczegdétowych nalezy, poznanie odpowiedzi

na pytania:

» Jakie sa cechy szlakow jako sieciowego produktu turystycznego?

» Jakie innowacyjne rozwigzania mozna zastosowa¢ w zarzadzaniu jakoscig produktéw
turystycznych?

» Jak ksztattowac zintegrowane zarzadzanie jakoscig szlakow jako sieciowych produktow
turystycznych?

W celu odpowiedzi na powyzsze pytania zdefiniowano nastgpujacy cele badan:

» Wypracowanie metodyki oceny jakosci ustug turystycznych.
» Wypracowanie metodyKi zarzadzania jakoscig produktu turystycznego
o W tym: skonstruowanie formularza oceny jako$ciowej produktu turystycznego.
> Rekomendacje dla wdrozenia systemu zintegrowanego zarzgdzania jako$cig szlaku
turystycznego.

W pracy uwzgledniono aspekt poznawczy, rozumiany jako dostarczenie nowej wiedzy
na temat zroznicowania szlakow turystycznych, sposoboéw ich zarzadzania oraz oceny jakos$ci
w ustlugach turystycznych na szlaku. Dzigki kwerendzie oraz przeprowadzonym badaniom
kwestionariuszowym  sformulowano wnioski dotyczace oceny jakosciowej szlaku
turystycznego.

Aspekt metodyczny rozumiany jest jako wypracowanie metodyki oceny jako$ci ustug
turystycznych oraz wypracowanie metodyki zarzadzania jakoscig produktu turystycznegoO.
Skonstruowany zostal formularz oceny jakosciowej produktu turystycznego, a nastepnie
przystapiono do przeprowadzenia badan kwestionariuszowych dotyczacych oceny jako$ciowej
szlaku turystycznego, w efekcie wypracowano metodyke zarzadzania jakoscig produktu
turystycznego. Autor zastosowat metode¢ badan kwestionariuszowych, badajac opinie turystow

oraz 0sOb zarzadzajacych szlakami dotyczaca oceny jakosci na szlaku turystycznym,
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wywodzacg si¢ ze zintegrowanej metody badania ustug produktu rekreacyjnego miasta/gminy
(Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka, 2018), ktora nast¢pnie zostata przez autora
zaimplementowana na potrzeby badan dotyczacych szlakow turystycznego. Efektem tychze
jest przygotowanie metodyki
dla

adekwatnej do zastosowania na szlaku turystycznym

oraz rekomendacji ich wprowadzenia przez instytucje zarzadzajace szlakami
turystycznymi.

W aspekcie teoretycznym celem pracy jest dostarczenie informacji na temat tworzenia
modelu zintegrowanego zarzadzania jakoscig na szlakach turystycznych jako sieciowych
produktach turystycznych. Przeprowadzone badania kwestionariuszowe wywodzg si¢ z metody
Servqual, skoncentrowane sg na studium przypadku, jakim jest Szlak Piastowski. Ukazujg takze
sposob zarzadzania szlakami, kierujac si¢ przyktadami z innych krajow europejskich takich jak
Hiszpania oraz Niemcy.

Cel praktyczny pracy skupiony jest na opracowaniu rekomendacji dla wdrozenia systemu
zintegrowanego zarzadzania jakoscig szlakow turystycznych, co poprzedzone zostato opisem

W niniejszej dysertacji systemow zarzadzania (Zob. ryc. 3.1).

METODYKA
BADAN

OCZEKIWANY
EFEKT

zenie nowej wiedzy
réznicowania szlakow
nych, sposobow
nia oraz oceny
jakosci w ustugach turystycznych
ERFAELTR

Kwerenda,
Przeprowadzeni badan
kwetionar wych dot. oceny
jakosciowej szlaku turystycznego

Whnioski z badan dot. oceny
jakosciowej szlaku turystycznego

POZNAWCZY

Wypracowanie metodyki
zarzadzania jakoscig produktu
turystycznego oraz jakoscig
ustug turystycznych na szlaku

Opracowanie metody
zarzgdzania jakoscig produktu
turystycznego oraz jakoscia
ustug turystycznych na szlaku

Skonsturowanie kwetionariusza
oceny jakosci szlaku, przeglad
weczesniejszych badarn,

ASPEKT

PRAKTYCZNY | TEORETYCZNY | METODYCZNY

Ukazanie sposobéw zarzadzania
szlakami, kierujac sie
przyktadami z innych krajow
europejskich takich jak

Przeprowadzenie badan
kwestionariuszowe
wywodzacych sie z metody
Servqual, skoncentrowanych na
studium przypadku, jakim jest

Dostarczenie informacji
na temat tworzenia modelu
zintegrowanego zarzadzania

jakoscig na szlakach

Hiszpania oraz Niemcy. S7lak Piastowski turystycznych
Stwaorzenie
; P o >
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o T zintegrowanego zarzadzania . ]
v zarzgdzania jakoscia szlaku : - zintegrowanego =2
a jakoscig szlakow turystycznych o : o
turystycznego zarzadzania jakoscig ]
szlaku turystycznego

Ryc. 3.1 Schemat postgpowania badawczego
Zrodto: oprac. wiasne (2023)
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4. Metodyka badan

Badania nad ksztalttowaniem zintegrowanego zarzadzania jako$cig szlakow
turystycznych wymagaja przyjecia okreslonych metod badawczych. Przeprowadzone badania
kwestionariuszowe wywodza si¢ z metody Servqual, czyli systemu pomiaru jako$ci obstugi,
w ramach ktérego ocenia si¢ punktowo stopien wypetnienia przez organizacje (w odczuciu
klienta) pigciu gtownych wymagan: niezawodnos¢, odpowiedzialnos¢, zaufanie, empatia
i zapewnienie dostepu do sprzetu, materialow i personelu (Parasuraman, Berry, i Zeithaml,
1985). Badania te oparte sg na przygotowanym na potrzeby tej pracy kwestionariuszu. Kazdej
z wymienionych pigciu cech przypisywanych jest kilka stwierdzen. Badana osoba ocenia
punktowo, w skali 1-5, adekwatno$¢ okreslonego stwierdzenia w odniesieniu do wilasnych
odczu¢ na temat ustug $wiadczonych przez konkretng organizacje. Metoda Servqual zostata
opracowana przez Parasuramana, Zeithamla i Berry’ego w latach 1983-1985. Za pomoca
Servqual ustugodawcy moga przewidzie¢ oczekiwania korzystajacych oraz identyfikowaé
poziom oceny swoich uslug przez ustugobiorcow. Servqual jest metodg stuzaca
do weryfikowania oceny jakosci, traktuje jakos$¢ jako rdéznice pomiedzy oczekiwaniami
klientow, a ich faktycznymi doznaniami podczas procesu $wiadczenia ustug. Servqual ktadzie
nacisk na konieczno$¢ stosowania ciggltego procesu doskonalenia, wigczania w ten proces catej
organizacji, wszystkich jej pracownikow oraz budowania otwartego

i sprawnego systemu komunikacji.

Servqual przyjmuje takze, iz w ocenie jakosci ushugi moga powstawac rozbiezno$ci
pomiedzy ustlugodawca, a ustugobiorca zwane lukami. Rozumiane sg one jako nastepujace
réznice: miedzy oczekiwaniami klientow, a oceng tychze oczekiwan w opinii 0s6b
zarzadzajacych (luka 1), migdzy specyfikacjg techniczng jakosci ustug, a oceng oczekiwan
klientow przez osoby zarzadzajace (luka 2), migdzy technicznymi specyfikacjami ustug
a faktycznie wykonang ustuga (luka 3), miedzy wykonang ustugg a informacjg jakg otrzymat
klient na jej temat (luka 4) oraz miedzy poziomem spelnienia oczekiwan klienta
i postrzeganiem przez klienta swojego poziomu zadowolenia z wykonanej ustugi (luka 5)
(Tabela 2). Najwazniejszym celem Servqual jest pomiar luki 5, powstajace] miedzy jakosScia
oczekiwang, a jako$cig postrzegang. Pomiar, ten dokonywany jest za pomocg charakterystyki
jakosci ustug, ktére pogrupowane sa w pie¢ wymiardw. Te pie¢ wymiardw stanowia:
infrastruktura materialna, rzetelno$¢, reagowanie, pewno$¢ 1 empatia) i s3 one oceniane przez
klienta. Do oceny kryteridw stosuje si¢ kwestionariusz ankietowy, ktory sktada si¢ z dwoch

czesci, z ktorych w pierwszej klient odpowiada na twierdzenia dotyczace oczekiwanej jakosci

17



(tzw. ustugi doskonalej), a w drugiej jakosci postrzeganej (okreslajac poziom zadowolenia

z badanej ustugi).

Najwickszymi atutami metody Servqual, wedlug samych autoréw sa: okreslenie roznic
miedzy oczekiwaniami i do§wiadczeniami klientoéw co do badanych aspektow jakos$ci, zbadanie
poziomu jakosci ushlug danego przedsigbiorstwa, mozliwos¢ wyliczenia wagi poziomu
dla jakosci ustugi, poréwnanie wynikow analizy wewnatrz przedsigbiorstwa oraz na tle
konkurujacych przedsiebiorstw, wyrdznienie segmentow rynku, ktoére posiadaja odmienne
oczekiwania wzgledem dostawcow ustug, a takze mozliwos$¢ identyfikacji zmian oczekiwan
i doswiadczen klientow w czasie. Jak twierdzi Kachniewska (2002) te metodg ze wzgledu
na jej uniwersalno$¢ mozna zastosowa¢ w wielu rodzajach wuslug, a ulatwia
to nieskomplikowany charakter metody. Potwierdza, to uzycie metody Servqual przy badaniu
problemu niezadowolenia turystbw 1 probie przyciagnigcia nowych turystow
lub zabezpieczenia zamiaréw ponownego odwiedzenia, przez Zhao i Di Benedetto (2013)
oraz w branzy hotelarskiej Juwaheer (2004) czy w mierzeniu zadowolenia z destynacji

turystycznych w Indiach (Chand 2010) .

Servqual umozliwia organizacjom lepsze zrozumienie oczekiwan klientow
1 identyfikacje kluczowych obszaréw, w ktorych jakos¢ ustug moze by¢ poprawiona. Dzigki
temu organizacje moga skoncentrowa¢ swoje dziatlania na najwazniejszych aspektach,
aby zwiekszy¢ satysfakcje klientow (Lin, Chen, Chiu 2010). Wybrana metoda badan
jakosciowych moze by¢ takze przydatna organizacjom w identyfikacji luk w obszarze jako$ci
ustug 1 ocenie skuteczno$ci dziatan poprawczych. Jak zauwazyli Yeo i in. (2015)
oraz Rahman i in. (2017) jest to niezwykle cenne narzedzie zarzadzania, ktore pozwala
organizacjom skoncentrowa¢ swoje zasoby i wysitki na poprawie obszaréw kluczowych

dla satysfakcji klientow.

Jednak metoda Servqual nie jest wolna od wad. Zarzuty, ktére pojawiaja
si¢ w literaturze (Lancucki 1997, Cronin i Taylor 1999, Miiller 2000, Kachniewska 2002)
dotycza trudnosci w okresleniu réznic miedzy jakoscia oczekiwang, a postrzegang, zatarcia
réznic miedzy subiektywnymi odczucia a mistrzostwem wykonania uslugi, pominigcie
zagadnienia efektywnosci ekonomicznej i pogladu iz jako$ nalezy podnosi¢ tak dtugo, jak dlugo
kraficowa warto$¢ usprawnien przekracza koszt marginalny. Zwraca si¢ takze uwage
na mankament w badaniu tylko niektorych atrybutéw danej ushugi. Jedng z wad metody
Servqual wskazanych przez badaczy jest trudno$¢ w interpretacji wynikow. Pomiar jakosci

ushug moze by¢ skomplikowany, a interpretacja wynikdw moze by¢ subiektywna, co utrudnia
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doktadne zrozumienie oczekiwan i percepcji klientow (Chang i in., 2013). Na metody
w tendencji do pomijania indywidualnych preferencji klientow i skupiania si¢ na ogdlnych
wymiarach jako$ci ustlug zwrocili takze uwage Xiang i Gretzel (2010), co z kolei moze
prowadzi¢ do ograniczenia lub braku uwzglednienia unikalnych potrzeb i oczekiwan klientow
w konkretnych branzach turystycznych. W literaturze przedmiotu znalez¢é mozna takze
stwierdzenia dotyczace nicodzwierciedlania w petni charakterystyki danej branzy (Kurt i Atrek
2012), czy przykladu badania wykonanego na przypadku klientow, ktorzy maja niskie
oczekiwania. W takich przypadkach opisywana metoda moze nie dostarcza¢ wystarczajaco

precyzyjnych informacji o jakosci ustug (Kotler i Keller, 2022).

Komunikacja Osobiste potrzeby Doswiadczenie
werbalna klientéw klientow

Oczekiwana
> ustuga

ILu ka5

Otrzymana
ustuga

Klient ?

Dostawca

Luka 4 oo
Komunikacja zewnetrzna
ustugi z klientami

Luka 3 I T
Techniczne specyfikacje

jakosci ustug

waz] 1

Oczekiwania klientow
w ocenie zarzadzajacych

Ryc. 4.1 Model luk Servqual.
Zrodto: oprac. wiasne (2023) na podstawie A. Parasurman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry (1988, 1991)

Metoda Servqual byta nie tylko krytykowana, ale i modyfikowana przez kolejnych
badaczy, jak wskazuje (Maciag 2018) jednej z najistotniejszych modyfikacji dotyczacych samej
istoty oceny dokonali Cronin i Taylor (1994), tworzac metode Servperf. Wedtug Cronina
1 Taylora poréwnywanie jako$ci postrzeganej i oczekiwanej, a takze badanie obu jakosci jest

btednym dzialaniem, dlatego ze oczekiwana jako$¢ zawsze bedzie tzw. jakoscig idealng.
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Zrezygnowano wiec w metodzie Servperf z badania jakos$ci oczekiwanej, przyjmujac zatozenie,
iz klient zawsze oczekuje najwyzszej jakosci. Swoje badania Cronin i Taylor poswigcili jakosci
postrzeganej, bazujacej wylacznie na  doSwiadczeniu  klienta 1 jego  opinii
co do $wiadczonej na rzecz klienta ustugi. Wyniki metody Servperf odnosi si¢ wigc, nie do
jakosci oczekiwanej, ale do przyjetego przez organizacj¢ stanu idealnego. Wobec powyzszego
metoda ta dostosowana do zakresu, jakim jest zarzadzanie jakos$cig na szlakach turystycznych
spowoduje znalezienie odpowiedzi na jeden ze spodziewanych efektow pracy w postaci

poznania oceny jakos$ci ustug turystycznych na szlaku.

Wskazujac na potrzebg stworzenia zintegrowanego modelu oceny jakosci sieciowych
produktow w zakresie rekreacji Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J. (2018), bazujac
na metodzie Servqual zaproponowaly zintegrowany model oceny jakoSci sieciowego produktu
rekreacyjnego miasta/gminy. Zaproponowana metoda posiada osiem wymiarow jakos$ci, takich
jak: infrastruktura materialna, rzetelnos¢, reagowanie na potrzeby klienta, pewno$¢, empatia,
satysfakcja, warto$¢ oraz zachowania pozakupowe. W celu uporzadkowania dotychczasowego
przegladu przyjetych metod oceny jako$ci uslug warto wskaza¢ iz: model luk jakosci
Parasuramana, Zaithamla i Berry'ego (1994) odnosit si¢ do jakosci oczekiwanej
1 postrzeganej, badajac nastgpujace cechy jakoS$ci: infrastruktur¢ materialng, rzetelnosc,
reagowanie, pewnos¢ i empati¢. Z kolei model jakosci ustug Gronroosa (1982, 1984) zwany
tez modelem nordyckim wydzielit jako$¢ funkcjonalng oraz techniczng, skupiajac
si¢ na relacjach pomiedzy ustugodawca i ustugobiorca, a takze procesem tworzenia ustugi oraz

technicznej wiedzy i kwalifikacji.

W modelu jakosci czastkowych Gummessona (1996) wyszczegolniono cztery wymiary
jakosci: projektu, wykonania, dostaw 1 relacji. Natomiast w zintegrowanym modelu jakoS$ci
4Q Gronroosa i Gummessona (1996) badacze potaczyli jako$¢ wykonania z jakosciag dostaw
oraz dodali jako$¢ wyniku, rozumiang jakos$¢ oceng¢ wyniku ustugi (Gummensson 1996).
Metodg zaproponowang przez Gronroosa rozwineli Rust i Olivier (1994), dodajac jakos¢ ustugi
jako ocen¢ wyniku ustugi, jako$¢ wykonania jako ocene¢ jakosci interakcji na linii klient -
pracownik oraz dodajac jako$¢ Srodowiska ustugowego, rozumianego przez wymiar
materialny. Z kolei Dabholkar, Thorpe i Rentz (1996) zaproponowali model oceny
wielopoziomowej 1 wielowymiarowej, rozdzielajac wymiary jakosci na glowne
oraz na subwymiary, zaznaczajac iz realizacja badan jakosci wymaga kazdorazowo okreslenia
zarowno gtdéwnych wymiardw, jak i subwymiardw. W modelu Kano jako$¢ sktada si¢ z trzech

wymiaréw. Pierwszy z nich to jako$¢ jako wiasciwosci podstawowe, gdzie okreslone
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sa minimalne oczywiste dla klienta wtasciwosci jakie spelni¢ musi produkt. Drugi wymiar
to jakos¢ jako osiagi, czyli oczekiwania klienta wzgledem produktu oraz trzeci jako$¢ jako
abstrakcyjno$¢ rozumiane jako wilasciwosci, ktorych klient si¢ nie spodziewa (Kano 1984).
Brady oraz Cronin (2001) wyréznili odregbne trzy wymiary: jako$¢ wspotdziatania, otoczenia
fizycznego oraz wykonania. Natomiast Donabedian (1988) zdecydowatl si¢ na wyrdznienie
struktury, a w niej zasoboéw materialnych 1 ludzkich oraz struktury organizacyjnej

oraz procesoéw jakosci i jej efektow.

Zauwazono, ze w sektorze touroperatorow operatorzy polegaja na tradycyjnych metodach
informacji zwrotnej od klientow, na przyktad przeprowadzajac ankiety wsrod turystow
po zakonczeniu wycieczki dotyczace ich obstugi w trakcie trasy (CSQ). Naukowcy podkreslaja,
ze menedzerowie touroperatorOw moga korzysta¢ z roéznych metod SERVQUAL, MPA
lub SERPERF, aby uzasadni¢ decyzje zgodnie z wiasnymi celami oceny jakosci produktu
turystycznego, metodami pomiaru satysfakcji i wskaza¢ konieczno$¢ dalszych badan, ktore
zapewnig wiekszg wiarygodno$¢ wynikow oceny (Hudson i in. 2006). Zaproponowano takze
zintegrowany model oceny jako$ci obstugi w biurach podrozy. Badacze doszli do wniosku,
ze klienci firm turystycznych ksztattuja swoje postrzeganie jakoSci obslugi
na podstawie oceny trzech podstawowych czynnikéw: interakcji osobistej, $rodowiska
fizycznego 1 wynikow, ktore obejmuja siedem kryteridw pomiaru: postawa, wiedza,
rozwigzywanie problemow, sprzet, warunki atmosferyczne, czas oczekiwania i walory
warunkéw. W ich opinii kombinacja wszystkich tych ocen stanowi powszechne postrzeganie

jakosci obstugi biur podrézy przez klientow (Caro i Garcia 2008).

W chinskich biurach podr6zy przeprowadzono analize wielopoziomowa wptywu personelu
na jakos$¢ obstugi w biurach podrozy i1 stwierdzono, ze analiza moderacji mi¢dzy poziomami
sugeruje, ze tylko w wysokim stopniu klimatu organizacyjnej autonomii i oceny zachowani
pracownikow w kontakcie z klientami, zdolno$§¢ do wywotywania poczucia umocnienia
psychicznego pracownikow ma pozytywny wplyw na jakos$¢ obstugi (Lin, Wu, Ling, 2017).
Przeprowadzono badanie empiryczne oceny jako$ci misji w branzy turystycznej
na przyktadzie 44 linii zeglugowych dzialajacych na standardowym rynku oceanicznym firm
zeglujacych (Penko i in., 2017). Badacze uzywali metodologii analizy tresci w oparciu o ocene
komponentow: cele - klienci - segmenty; produkty; lokalizacja; technologia; dbatosé¢
o przetrwanie; filozofia; koncepcja osobowosci; troska o wizerunek publiczny; oraz troska

o pracownikow.
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Kompleksowy model wptywu jakosci ustug na lojalnos¢ klientow w kontekscie wyboru
miejsca wakacyjnego na podstawie badania ankietowego przeprowadzonego na prébie 249
mieszkancow Wielkiej Brytanii i USA, ktérzy odwiedzili Australi¢ miedzy 2008 a 2012 rokiem
zaproponowali Hallak, Assaker i El-Haddad (2018). Postrzegana jako$¢ jest przekladana
na poziom praktyczny jako wielowymiarowa konstrukcja okre$lona przez sze$¢ wymiarow
destynacji: naturalne i znane atrakcje, réznorodno$¢ ushug turystycznych, jako$¢ ogdlnej

atmosfery, rozrywka i rekreacja, ogélne srodowisko oraz dostepnosc.

DAILYSERYV to metoda zaproponowana przez Cabera i Albayraka (2018), ktorzy badali
jako$¢ wycieczek oferowanych przez touroperatorow. Badacze zauwazyli, ze istniejaca
literatura naukowa nie oferuje wiarygodnej skali do okreslenia i pomiaru gtownych parametrow
ushug turystycznych zgodnie z programem typowych jednodniowych wycieczek. Dlatego
zaproponowali swoja wlasng metodologig¢ i skale oceny ustug DAILYSERYV do oceny jakos$ci
wycieczki. Zaproponowana skala sktada si¢ z 22 parametréw wycieczki i 6 pomiaréw oceny
jako$ci ushug: transportu, przewodnika, punktu gastronomicznego, centrum handlowego,
punktu postojowego, muzeodw i atrakcji turystycznych. Wybrane modele zestawiono w tabeli
nr4.1.

Tab. 4.1 Wybrane modele i metody oceny jakosci ustug — wymiary, charakterystyki

Model jakosci ustug Wymiary jako$ci produktu Charakterystyki i cechy jakoSci

Model luk jakoéci Parasuramana, | Jakos$¢ oczekiwana Infrastruktura materialna — wyglad

Zeithaml’a, Berry’ego (1994). Jako$¢ postrzegana obiektu, wyposazenie, prezencja
personelu.

Rzetelnos¢, niezawodnosé zdolno$é
do dostarczenia obiecanej ustugi
terminowo i zgodnie z umows.
Reagowanie reakcja personelu

na potrzeby Klienta.

Pewnos¢ odpowiednie kwalifikacje
pracownikow, wzbudzajace zaufanie
klientow.

Empatia utozsamianie si¢ z
oczekiwaniami, potrzebami klientow.
Model jakos$ci ustug Gronroosa Jako$¢ funkcjonalna Odnosi si¢ do relacji pomiedzy
(model nordycki, 1994) ustugodaweca i ustugobiorca, obejmuje
kontakty z klientem, postawy, relacje
wewnatrz firmy, zadowolenie,
gotowosé

do obstugi, wyglad zewng¢trzny,
dostepnosé

Jakos¢ techniczna Odnosi sie do sfery materialnej
zwigzanej

z procesem tworzenia ustugi

oraz wiedzy

i technicznych kwalifikacji personelu
obejmuje technologie, maszyny,
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komputeryzacja, know-how,
profesjonalizm, kwalifikacje.

Model jakosci  czastkowych
Gummessona (1996).

Jakos¢ projektu

Przedmiotem oceny jest zgodno$é
projektu ustugi (specyfikacja
dotyczaca ustugi, sposobu jej
wykonania i sterowania jakoS$cia) z
oczekiwaniami klienta — ocena polega
na poréwnaniu projektu ushugi

z wymaganiami klientow i
interesariuszy organizacji.

Jako$¢ wykonania

Zgodno$¢ z wytycznymi
przedstawionymi

i zaakceptowanymi we
weczesniejszym projekcie

oraz z jego charakterystykami

Jako$¢ dostaw

Terminowe, §wiadczenie ustug,
zgodnos¢ realizacji z
harmonogramem, sprawny transport,
odpowiednia forma dostawy (np.
wydruk lub prezentacja na foliach),
przekazanie odpowiedniej
dokumentacji czy tez sprawnos¢
dostarczania ustug dodatkowych.

Jako$¢ relacji

Zdolnosci oraz predyspozycje
pracownikéw do nawigzywania

oraz utrzymywania zewngetrznych
kontaktoéw i relacji, sieci

z klientami (np. poprzez budowanie
programow
lojalno$ciowych),wspotpracownikami,
partnerami, kooperantami czy
agentami, ale i wewnetrznych relacji

Z pracownikami.

Zintegrowany model jakoSci
Gronroosa i Gummessona (4Q).
(1996)

Jako$¢ projektu A
Jako$¢ wykonania i dostawy j.w.
Jakos¢ relacji j.w.

Jako$¢ wyniku

Ocena wyniku ushugi.

Model Rust’a 1 Oliviera
(rozwinigcie modelu Gronroosa,
1994)

Jako$¢ ustugi

Ocena wyniku ushugi.

Jako$¢ wykonania

Ocena jako$ci interakcji klient-
pracownik.

Jako$¢ srodowiska ustugowego

Ocena $rodowiska ustugowego
(wymiar materialny).

Model oceny wielopoziomowej
i wielowymiarowej
Dabholkar’a, Thorpe’a,
Rentz’a (1996).

and

Wymiary jako$ci podzielono na dwie grupy: wymiary gtéwne (primary
dimensions) oraz subwymiary (subdimensions). Realizacja badania jakosci
wymaga kazdorazowo okreslenia wymiaréw i subwymiaréw jakosci.

Model Kano (1984)

Jako$¢ jako wlasciwosci
podstawowe (kategoria
abstrakcyjna)

Whasciwosci wymagane (minimum
wlasciwosci jakie musi spetniaé
produkt, sa one oczywiste dla klienta
i nie wymagaja zadnej dodatkowe;j
identyfikacji)

Jako$¢ jako osiagi

Wtasciwosci oczekiwane przez
klienta.

Jakos¢ jako atrakcyjno$é

Wiasciwosci, ktorych klient si¢ nie
spodziewa (charakterystyki, ktorych
nie maja inne produkty).

Model Bradyego, Cronina (2001)

Jakos$¢ wspotdziatania

Wzbudzenie pewnosci u klienta,
co do prawidlowosci §wiadczenia
ustug (stosunek do klienta,
zachowanie, wiedza).
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Jakos$¢ otoczenia fizycznego

Infrastruktura materialna — wyglad
obiektu, wyposazenie, prezencja
personelu

Jakos$¢ wykonania

Niezawodno$¢, umiejetnosé
rozwigzywania problemow itd.

Model Donabediana (1998)

Struktura

Zasoby materialne (udogodnienia,
wyposazenie, zasoby finansowe)

Zasoby ludzkie (ilos¢ i kwalifikacje
personelu)

Struktura organizacyjna (organizacja
zespotu, metody oceny, zasady
finansowania)

Procesy

Procesy zwigzane ze $wiadczeniem
ustugi dla klienta, ktére obejmuja
dziatania tj. przyjecie, wypisanie,
oceng pracy personelu, wspotprace itp.

Efekty

Rozumiane jako zmiana stanu zdrowia,
poprawa sprawnosci fizycznej
i samopoczucia, wiedzy na temat
zdrowia i ruchu, pozytywne zmiany
w zachowaniach Klienta, poziom
satysfakeji z ushug.

DAILYSERYV (Caber i Albayrak
2018),

22 parametry ustugi
i 6 pomiarow oceny jakosci
ustug.

Zaproponowana skala  pomiarow
oceny jakosci wushig sktada sie
z transportu, przewodnika, punktu
gastronomicznego, centrum
handlowego, punktu postojowego,

muzedw i atrakcji turystycznych.

Kompleksowy model wplywu
jakosci ushug na lojalno$é
klientbw w kontekécie wyboru
miejsca wakacyjnego (Hallak,
Assaker i EI-Haddad 2018).

Sze§¢ wymiarow destynacji

Naturalne i Znane atrakcje,
réznorodno$¢ ushug turystycznych,
jako$¢ ogodlnej atmosfery, rozrywka
i rekreacja, ogodlne srodowisko oraz
dostepnosé.

Ocena wielopoziomowa (Penko i
in., 2017)

Cele

Klienci

Segmenty

Produkty, lokalizacja, technologia,
dbalo$¢ o przetrwanie, filozofia,
koncepcja osobowosci, troska

0 wizerunek publiczny oraz troska
o pracownikow.

Zintegrowany — model  oceny
jakosci obstugi w  biurach
podrozy. (Caro i Garcia 2008).

Interakcja osobista

Srodowisko fizyczne

Wyniki

Postawa, wiedza, rozwigzywanie
problemow, sprzet, warunki
atmosferyczne, czas oczekiwania

i walory warunkow.

Zrodto: oprac. whasne (2023), na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzgdzanie
JjakoScig ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, . 88-89 Krakow, ISP UJ oraz Bedradina G., Nezdoyminov S.,
(2019), Measuring the Quality of the Tourism Product in the Tour Operator Business, w: Montenegrin Journal

of Economics, Vol. 15, No. 2, s. 83-84.

Metoda Servqual moze by¢ skutecznie wykorzystywana do badania jako$ci ustug

na szlakach turystycznych, badacze w dalszym ciggu korzystajg z opracowanej w latach 80.

XX. w. metody, z licznymi modyfikacjami przedstawionymi wyzej. Dzigki niej mozna

zidentyfikowa¢ wymiary jakosci ustug, takie jak niezawodno$¢ $wiadczenia ushug

(np. dostgpnos¢ znakdéw informacyjnych, jakos¢ szlakow), empatia (np. dostepnos¢ personelu,

interakcje z przewodnikami), a takze odpowiednio$¢ czy bezpieczenstwo (np. jakos¢

infrastruktury, bezpieczenstwo szlaku)., na podstawie wynikéw badan Servqual mozna okre$li¢
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priorytetowe obszary, ktore wymagaja doskonalenia w celu poprawy jakosci ustug na szlaku
turystycznym. Jak zauwazyli G. Jia i in (2021) badania jako$ci na szlakach turystycznych przy
uzyciu metody Servqual pozwalajg nam zrozumie¢ oczekiwania turystow i ich rzeczywiste
doswiadczenia. Ta  metoda umozliwia identyfikacj¢  kluczowych  obszarow,
w ktorych ustugi moga by¢ ulepszone, aby zwigkszy¢ satysfakcje turystow. Sg wiec przyktadem
metody, dzigki ktorej dostrzec mozna zdanie klienta, ktorym w przypadku szlaku turystycznego
jest kazdy z turystow. Na aspekty zwigzane z wykorzystaniem metody przez organizacje
zarzadzajace szlakami zwracali uwagg juz jej tworcy, piszac iz wykorzystanie metody Servqual
na szlakach turystycznych pozwala organizacjom turystycznym na bardziej $wiadome
podejscie do doskonalenia jakosci ustug. Poprzez regularne badania mozna monitorowac
zmiany w czasie i reagowaé¢ na potrzeby turystow, co przyczynia si¢ do zwigkszenia
konkurencyjnosci i satysfakcji klientow (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988), zdanie
to po kilkudziesieciu latach nie stracito na aktualnos$ci, na co zwrdcili z kolei uwage Liu, Song
i Zhang (2019), twierdzac, ze badania Servqual na szlakach turystycznych dostarczajg
organizacjom turystycznym wskaznikow, ktore pomagaja w ocenie jakosci ushug
1 monitorowaniu postepéw w doskonaleniu. To narzedzie umozliwia skoncentrowanie
si¢ na obszarach, ktére maja najwigksze znaczenie dla turystow i wymagaja natychmiastowego
dziatania. Rzeczywiscie, jest to metoda, dzigki ktorej organizacja zarzadzajaca danym szlakiem
bedzie w stanie zweryfikowac stabsze punkty (obiekty) na szlaku i wprowadzi¢ w nich

dziatania naprawcze.

Kolejny waznym aspektem w perspektywie oceny jako$ci na szlakach turystycznych
jest mozliwo$¢ ich poréwnania przy uzycie tej samej metody. Jak zauwazyli Gursoy
i in., (2011) metoda Servqual jest przydatnym narzedziem do poréwnywania jakosci ustug
miedzy roznymi szlakami turystycznymi. Dzigki jednolitej metodyce badawczej mozna
zidentyfikowa¢ roznice w oczekiwaniach i1 percepcjach turystdéw, co umozliwia analize
konkurencyjno$ci poszczegoélnych tras turystycznych. W koncu jest szeroko stosowanym
narzedziem w badaniach jakosci ustug turystycznych. Pozwala na pomiar jakosci ustug
w konteks$cie roznych aspektow, takich jak dostepnosc¢, niezawodno$é, reagowanie na potrzeby
klienta, pewnos¢ i empatia, co jest kluczowe dla zrozumienia do§wiadczen klientéw i poprawy

obszaréw stabo obstugiwanych (Lee i in., 2011).

4.1. Metoda zintegrowanej oceny jakosci na szlakach turystycznych
Zintegrowane zarzadzanie jako$cig na szlakach turystycznych powinno uwzgledniaé

rozne aspekty, takie jak zarzadzanie srodowiskiem, kulturg, bezpieczenstwem, infrastruktura,
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komunikacja, dostepnoscig, czy relacjami z turystami. W literaturze przedmiotu badacze
podkreslaja, iz metoda ta ma charakter kompleksowy: Zintegrowane zarzadzanie jakosciag
na szlakach turystycznych obejmuje kompleksowy i holistyczny sposéb podejscia do jakosci
uslug. Wymaga wspotpracy roznych interesariuszy, identyfikowania kluczowych obszarow
doskonalenia oraz ciggtego monitorowania i doskonalenia jako$ci ustug (Ruhanen
I in., 2018). Zintegrowane zarzadzanie jakos$cig na szlakach turystycznych by by¢ skuteczne,
wymaga wspolpracy i zaangazowania réznych interesariuszy, takich jak lokalna spoteczno$¢,
wiladze lokalne, organizacje turystyczne, przewodnicy, dostawcy ustug turystycznych,
zrzeszenia turystyczne i sami turysci (Koo i in., 2019). Wspdlna praca i dialog miedzy tymi
grupami sg kluczowe dla osiaggnigcia wysokiej jakosci ustug (Olkiewicz 2020). Kluczowa role
interesariuszy w kwestii ksztalttowania zintegrowanego zarzadzania jako$cia dostrzegli réwniez
pozostali naukowcy, twierdzac iz w zintegrowanym zarzadzaniu jako$cig na szlakach
turystycznych wazne jest uwzglednienie perspektywy turystow, lokalnej spotecznosci
1 organizacji turystycznych. Wspotpraca i dialog miedzy tymi interesariuszami jest kluczowa
dla osiagnigcia wysokiej jakos$ci ustug i zréwnowazonego rozwoju turystyki. (Gursoy,
iin., 2011, Koo i in., 2019)

Zintegrowane zarzadzanie wymaga systematycznego doskonalenia procesow
zarzadzania ustugami turystycznymi, obejmujgc identyfikacje obszaréw doskonalenia,
ustalenie celow jakos$ciowych, opracowanie wskaznikdéw jako$ci, monitorowanie i oceng
wynikow oraz wdrazanie dziatan poprawczych. Wieloaspektowos¢ zintegrowanego
zarzadzania jakos$cig na szlakach turystycznych taczy rozne takie kwestie jak zarzadzanie
srodowiskiem, kultura, bezpieczenstwem i doswiadczeniami turystycznymi. To kompleksowe
podejscie umozliwia dostarczenie spojnych, wysokiej jakosci ustug dla turystow (Sigala, 2014).
Kwesti¢ roznorodnych aspektow w zarzadzaniu poruszali réwniez pozostali badacze, piszac
o harmonijnym potaczeniu, taczacym zarzadzenie infrastrukturg, S$rodowiskiem, kadrg
pracowniczg 1 relacjami z turystami, obejmujagcym rdéwniez monitorowanie satysfakcji
turystow, identyfikacje obszarow doskonalenia i wdrazanie dziatan poprawczych (lvanov,
2019). W kwestii systematyki w uzywaniu tej metody wypowiadali si¢ takze Bieger, Wietmer
czy Witt, twierdzac, ze zintegrowane zarzadzanie jakos$cig na szlakach turystycznych wymaga
systematycznego podej$cia do identyfikowania, analizowania i rozwigzywania problemow
jakosciowych. Obejmuje to opracowanie odpowiednich wskaznikéw jako$ci, stosowanie
narzedzi oceny 1 doskonalenie procesOw zarzadzania uslugami turystycznymi.

(Bieger, i in., 2010). Zintegrowane zarzadzanie jako$cig na szlakach turystycznych jest
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podejsciem kompleksowym, ktore uwzglednia réznorodne aspekty 1 interesariuszy,
aby zapewni¢ wysoka jako$¢ ustug turystycznych. Jest to nieustanny proces, ktory wymaga

cigglego doskonalenia i wspotpracy wszystkich zaangazowanych stron.

By zaimplementowaé¢ dotychczasowe metody badania jakosci na potrzeby badan
na szlaku turystycznym skorzystano z metod oceny jakos$ciowej zaproponowanych przez
Maciag i in. (2018), ktorzy zaproponowali badania jakos$ci ustug rekreacyjnych w miescie przy
uzyciu metody Servqual, modelu Brady'ego, Cronina, SQAS oraz modelu Donabediana.
W kwestionariusz przygotowanym na potrzeby badan ustug rekreacyjnych metoda Servqual
znalez¢ mozna ocen¢ infrastruktury materialnej organizacji, rozumianej jako nowoczesne
wyposazenie, wystrdj, schludnos¢ personelu czy materialy promocyjne. W drugim wymiarze
jakos$ci zwanym Wiarygodno$¢ badaczki zaproponowaly zbadanie rzetelno$ci spetniania
danych wczedniej obietnic, doskonato$¢ organizacji, ktoéra §wiadczy ustugi bez jakichkolwiek
btedow i zaklocen, terminowos$é realizacji ustug, dbanie o dobro i interes klienta i udzielania
rzetelnych informacji przez pracownikéw organizacji. W trzecim wymiarze poswigconym
reagowaniu zwrocono uwage na stuzenie pomoca klientom przez pracownikdéw, zapewnienie
biezacego kontaktu z klientem oraz czas obslugi. Ocenie poddano takze kompetencje
pracownikow rozumiane jako udzielania kompetentnych odpowiedzi klientom, uprzejmosé
1 budzenie zaufania przez pracownikow w stosunku do klientdw oraz poczucie bezpieczenstwa.
W ostatnim z badanych metoda Servqual wymiaréw - Empatii badaczki proponuja oceniac
dostosowanie oferty do indywidualnych potrzeb klienta, zrozumienia pracownikdéw przez
klienta, poczucie bycia mile widziany, ocen¢ rozpatrzenia reklamacji oraz funkcjonowanie
organizacji w godzinach dogodnych dla klienta. Podane wyzej kryteria ocenia si¢ uzywajac
skali punktowej od 1 do 7, gdzie 1 to zdecydowanie si¢ nie zgadzam — a 7 zdecydowanie
si¢ zgadzam (Parasuraman i in., 1994, s. 201-230, za: Maciag i in. 2018, s. 245-249).

Z kolei oceniajgc jakos$¢ ustug rekreacyjnych w modelu Brady'ego, Cronina autorki
proponuja bada¢ takie wymiary jakosSci jak: (Brady, Cronin 2001) interakcje interpersonalne
(jakos¢ interakcji z pracownikami, przyjacielska postawa pracownikow, cheé pomocy
W rozwigzywaniu problemdw, zrozumienie potrzeb klienta, szybkos¢ reakcji na potrzeby
klienta, posiadanie przez pracownikéw specjalistycznej wiedzy i wykorzystanie jej w celu
rozwigzywania problemow). W kolejnym wymiarze zaproponowano zbadanie jakoS$ci
otoczenia fizycznego i infrastruktury materialnej (ocena otoczenia fizycznego, dobra atmosfere
w organizacji, zrozumialo§¢ dbania o otoczenie przez pracownikéw, spetlnianie wymagan

uktadu wyposazenia i udogodnien dla klienta, wptyw innych klientéw na §wiadczenie ustugi
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przez pracownikoéworaz percepcje wykonanej ustugi). Trzeci z wymiardw dotyczy jakosci
wykonania (doswiadczen z korzystania z ustug organizacji, wazno$¢ czasu oczekiwania
na realizacj¢ ustug, zadowolenie z ustug, spetnianie oczekiwan w realizacji ustug, swiadomos¢
proponowanych uslug oraz warto§¢ wykonanych ustug. W ostatnim wymiarze autorki
zaproponowaty ocen¢ jakosci ustug (zapewnienie lepszej obstugi przez pracownikow,
oferowanie doskonatych ustug), przy tej metodzie zastosowano oceny w skali od 1 do 7, gdzie
1 oznacza - zdecydowanie si¢ nie zgadzam, 2 — nie zgadzam si¢, 3 — raczej si¢ nie zgadzam,
4 - trudno powiedzie¢, 5 — raczej si¢ zgadzam, 6 — zgadzam si¢, 7 oznacza — zdecydowanie

si¢ zgadzam), (Brady, Cronin 2001, za: Maciag i in. 2018).

Natomiast w kwestionariuszy jakosci ushug dot. klubow fitness 1 organizacji
rekreacyjnych, badaczki przy uzyciu metody SQAS zaproponowaty zbadanie nast¢pujacych
cech z podzialem na siedem wymiaréw: Pracownikdw (posiadanie wymaganej wiedzy
1 umiejetnosci, schludnosé i stroj, gotowos¢ do pomocy, cierpliwosé, komunikacje z klientem
oraz szybko$¢ reagowanie (w tym szybko$¢ reagowania na skargi, uprzejmos¢, zapewnienie
indywidualne; uwagi przez instruktoréw, zapewnienie spojnosci uslug), Program
(r6znorodnos¢ i1 dostgpnos¢ programow, dogodnos¢ harmonogramu, jako$¢ 1 tre$¢ programow,
odpowiednia wielko§¢ grupy, muzyka w tle, odpowiednia wielko$¢ przestrzeni), Szatnia
(dostepnos¢ szafek, ogdlne utrzymanie techniczne, czysto$¢ prysznicow, dostepnosé szatni,
bezpieczenstwo), Udogodnienia materialne/infrastruktura (wygodna lokalizacja, dogodne
godziny otwarcia, dostepnos$¢ miejsc parkingowych, dobry dostep do budynku, bezpieczne
miejsca parkingowe, temperatura i o$wietlenie wewnatrz budynku), udogodnienia w salach
zaje¢ (przyjazne srodowisko, nowoczesny sprzet, adekwatnos¢ oznakowania, ré6znorodnos¢
sprzetu, dostepnos¢ do sprzgtu i wyposazenia, og6élny stan techniczny), opieka nad dzie¢mi
(jakos$¢ pracownikéw, czysto$¢ wyposazenia, godziny otwarcia, odpowiednia wielko$¢
przestrzeni, bezpieczenstwo, rdéznorodnos¢ zaje¢ dla dzieci), osobiste osiggniecia (poczucie
spelniania 1 sukcesu, poprawa samooceny, poprawa poziomu umiejetnosci), autorki
opracowania podkreslity takze, ze katalog cech moze by¢ poszerzony o kolejne kryteria.
W tej metodzie zaproponowano ocenia¢ kryteria w skali od 1 do 5 lub 7, gdzie 1 0znacza ocena

najnizsza a 5 lub 7 najwyzsza (Lam i in., 2005, za: Maciag i in. 2018).

W kolejnym kwestionariuszu oceny jakosci ushug rekreacyjnych, tym razem
z zastosowanie Modelu Donabediana (1988) zebrano takie kryteria oceny jakosci jak: w ramach
struktury: zadowolenie z infrastruktury materialnej (wyglad, nowoczesno$¢, stan wyposazenia

itp.), czysto$¢ pomieszczen, porownanie poziomu infrastruktury materialnej do innych firm
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proponujacych te same ustugi z ktorych badany korzystal, zrozumiato$¢ i1 czytelnos¢
dokumentéw (formularzy, procedur, instrukcji), dostgpnos¢ informacji na temat ushug
(na miejscu, na stronie internetowej), a takze oceny pracy instruktorow (przekazywanie
informacji, poSwigcanie wystarczajacej ilosci czasu, uwaznos$¢, dostepnosc) oraz personelu
administracyjnego (kompetencje, grzecznos¢, uprzejmosc¢), dla obu kryteriow dodano takze
pytanie pordwnawcze o poziom uslug wzgledem firm konkurencyjnych. Drugi wymiar jakosci
dotyczyt ,,procesu” rozumianego jako: przebieganie zaje¢ bez zbednych zaktocen i opdznien,
znajomo$¢ swoich praw przez klienta, reagowanie na potrzeby klienta, dostep do wyzywienia
1 napojow, efektywno$¢ pracy personelu, rozpatrywania skarg i1 zazalen, otrzymania
doktadnych informacji nt. dalszego postgpowania w celu utrzymania kondycji po zakonczeniu
zaj¢l 1 poczucia bezpieczenstwa na terenie obiektu. Z kolei w trzecim wymiarze ,,efektach”
zadano cztery pytania dotyczace zadowolenia z ustug firmy, wptywu na poprawe kondycji
fizycznej, wplywu na poprawe S$wiadomosci w zakresie zachowan prozdrowotnych
1 pozytywnych zmian w stylu zycia oraz o to czy ponownie klient wybralby ta samg firme?

(Donabedian, 1988, za: Maciag i in. 2018).

Jako$¢ produktu i ushug jest elementem definiujagcym dlugotrwate istnienie na rynku.
Moze ona zosta¢ zdefiniowana jako ,zbidr cech posiadanych przez podmiot w celu
zaspokojenia wszystkich ustalonych zadan, oczekiwanych pragnien i tendencji konsumenta”
(Kosar i Raseta, 2005, s. 23). Aby mozliwe byto okreslenie jako$ci trasy turystycznej, nalezy
zidentyfikowa¢ wszystkie jej sktadniki zwigzane z kreowaniem postrzegania jakosci przez
turystow. Opracowano wiele narzgdzi do pomiaru jakosci produktu i ustug, takich jak model
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988) i model SERVPERF (Cronin i Taylor,
1992) do pomiaru jako$ci ushug, a takze specjalistyczne modele, takie jak TEAMQUAL
(McDonald, Sutton, Milne, 1995) i SPORTSERV (Theodorakis, Kambitsis, Laios, 2001)
do pomiaru jakosci uslug w sporcie zawodowym, model HOLSAT do pomiaru jakoS$ci
destynacji turystycznej (Tribe i Snaith, 1998). Mozna zauwazy¢, ze niewiele badan koncentruje
si¢ na pomiarze jakoS$ci tras tematycznych. Jednym z najbardziej znanych jest Model Oceny
Trasy Kulturalnej (CREM), ktéry uwzglednia zaréwno wartosci kulturowe, jak 1 wplyw
ekonomiczny trasy tematycznej (Bozi¢ i Tomi¢, 2016). Biorgc pod uwage, ze trasy kulturowe
obejmujg w zasadzie grupe atrakcji kulturowych, narzgdzie do pomiaru jako$ci trasy powinno
zawiera¢ elementy stuzace pomiarowi jako$ci dziedzictwa kulturowego, a takze elementy

shuzace pomiarowi jako$ci otoczenia, przez ktore trasy przebiegaja.
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Natomiast z publikacji dotyczacej Analizy dost¢gpnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego
(Zajadacz i in., 2019) zaczerpnigto inspiracj¢ do zbadania kwestii dostepnosci obiektow
na szlaku dla réznych grup spolecznych: os6b z niepelnosprawnosciami, gdzie wyrdézniono
nastgpujace niepelnosprawnosci: wzrokowa, ruchowsg i stuchows, a takze rodzin z dzie¢mi
oraz senioréw. Postanowiono, wi¢c zbada¢ w ramach badania wymiaréw jakosci takie aspekty
jak posiadanie udogodnien dla os6b z niepetnosprawnosciami, dostosowanie infrastruktury
oraz miejsc parkingowych (w tym ich odpowiedniego oznakowania), dostepnos¢ systemu

informacji turystycznej oraz zaspakajanie potrzeb oferty dla ww. grup.

Na potrzeby niniejszej dysertacji przyjeto badania ushug turystycznych na szlaku
w o$miu wymiarach jakosci: Infrastruktura materialna, Rzetelnos¢, Reagowanie na potrzeby
klienta, Pewnos$¢, Empatia, Satysfakcja, Wartos¢ i Zachowania po wizycie. Turysci
oraz wilasciciele obiektow na szlakach otrzymali kwestionariusz zawierajacy zestaw twierdzen
w skali 1-5 z prosba o dokonanie oceny w o$miu obszarach jakos$ci. Przyjeto nastepujaca skalg
oceny 1 — Bardzo zle, 2 — Zle, 3- Srednio, 4, — Dobrze, 5 — Bardzo dobrze. Pozostawiono takze
mozliwos$¢ wybrania opcji ,,Nie mam zdania” — tak, by nie wptywata ona na koncowy wynik,
gdy ankictowany nie byl w stanie oceni¢ danej cechy oraz opcj¢ ,,Nie dotyczy” jezeli,
w ktorymkolwiek z obiektow dana cecha nie wystepowata, co jest zasadne majac na uwage
réznorodno$¢ obiektow znajdujacych si¢ na badanych szlakach. Nastepnie po zebraniu opinii
dotyczacej jakosci w obiektach na szlaku turystycznym wyniki usredniono dla catego szlaku,
tak by mie¢ poglad na calo$ciowy odbidr poszczegdlnych wymiardw jakosci na badanym

szlaku.

Pierwszym z ocenianych wymiarow jako$ci jest infrastruktura materialna, ktora
podzielono na infrastrukture turystyczna, drogowa, Stan wybranych komponentow srodowiska
przyrodniczego oraz system informacji turystycznej. W ramach infrastruktury turystycznej
ocenie poddano nastgpujace cechy: przystepno$¢ i czytelnos¢ ekspozycji, nowoczesnos¢
przedstawienia informacji, funkcjonalno$¢ infrastruktury turystycznej, jej wyglad i stan
oraz korespondujaca z nim mozliwo$¢ swobodnego zwiedzania, oznakowanie obiektu, a takze
posiadanie przez obiekt udogodnien dla 0sob z niepetnosprawnosciami, z rozréznieniem na trzy

grupy niepetnosprawnosci: wzrokowa, ruchowg oraz stuchowa.

Na wybor takich kryteriow skladata si¢ mozliwos¢ sprawdzenia czy ekspozycja
w infrastrukturze turystycznej byla przystepna i czytelna dla odwiedzajacych, zwlaszcza
ze jasno przedstawione informacje, dobrze oznaczone $ciezki, czytelne tablice informacyjne

1 mapy ulatwiajg turystom orientacj¢ i zrozumienie oferty obiektu. Ponadto w dzisiejszych
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czasach oczekuje si¢, ze infrastruktura turystyczna bedzie korzysta¢ z nowoczesnych
technologii w celu przedstawienia informacji. Wykorzystanie interaktywnych multimediow,
aplikacji mobilnych, wirtualnej rzeczywistos$ci itp. moze przyciagnaé uwage turystow i utatwic
im odkrywanie atrakcji. Jednak przy korzystaniu z infrastruktury dostrzec nalezy réwniez
jej funkcjonalnos¢. Infrastruktura turystyczna powinna by¢ funkcjonalna i1 dostosowana
do potrzeb odwiedzajgcych, obejmujac w tym dostgpnos¢ toalet, miejsc do odpoczynku,
punktow gastronomicznych, sklepdw z pamigtkami itp. Estetyka i ogdlny stan infrastruktury
majga duze znaczenie dla turystow. Takie cechy jak wyglad, czysto$¢, utrzymanie i odpowiednia
konserwacja obiektow mogg wplyngé na odczucia turystow i ich postrzeganie jakoSci
oferowanych ustug. Nalezy rowniez pamigta¢ o zapewnieniu turystom swobodnego zwiedzania
obiektu. Dobrze zaplanowane trasy, odpowiednie oznakowanie, dost¢pne przestrzenie
dla poruszania si¢ sa wazne dla zapewnienia komfortu 1 satysfakcji turystow.
Udogodnienia dla osob z niepelnosprawnosciami stanowig wazny element infrastruktury
materialnej obiektow na szlaku. Zapewnienie udogodnien dla oséb z niepelnosprawno$ciami,
takich jak udogodnienia dla 0s6b niewidomych (np. tablice w alfabecie Braille'a), udogodnienia
dla os6b poruszajacych si¢ na wozkach inwalidzkich (np. windy, odpowiednie rampy)
1 udogodnienia dla osob niestyszacych (np. systemy petli indukcyjnych), stanowia wazne
kryteria dla zapewnienia réwnego dostepu do infrastruktury turystycznej dla wszystkich grup
spotecznych. Zestaw twierdzen dotyczacych infrastruktury turystycznej przedstawiono w tabeli

nr4.2.

Tab. 4.2 Zestaw twierdzen dotyczgcych I wymiaru jakosci: infrastruktury materialnej -
infrastruktury turystycznej

Nie mam Nie
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 zdania | dotyczy

Ekspozycja przedstawia informacje
W sposOb przystepny i czytelny dla
odwiedzajacego.

Informacja przedstawiona jest
W sposob nowoczesny.

Infrastruktura turystyczna jest
funkcjonalna.

'Wyglad obecnej infrastruktury
w obiekcie jest satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury turystycznej
pozwala na swobodne zwiedzanie.

Obiekt jest dobrze oznakowany.
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Obiekt posiada udogodnienia
dla 0sob z niepelnosprawnosciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

c) stuchowa

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w mie$cie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szat, £.. (2019) Analiza dostepnosci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW, s. 15-27.
W ramach infrastruktury drogowej ocenie poddano nastepujace kryteria: czy stan tejze
pozwala na bezpieczny dojazd dla réznych $rodkow lokomocji, czy obiekt zawiera
wystarczajacg liczbe miejsc parkingowych. Uwzgledniono takze czysto$¢ parkingu
i infrastruktury drogowej, ponadto zapytano o jej wyglad i stan, oznakowanie dojazdu
do obiektu oraz zagwarantowanie miejsc parkingowych dla oséb z niepelnosprawnoscia

i ich odpowiednie oznakowanie.

Dobor kryteriow wynika z kilku nastepujacych czynnikow: Bezpieczenstwo rozumiane
jest jako jedno z kluczowych aspektow infrastruktury drogowej. Badanie tego kryterium
pozwala ocenié, czy drogi 1 inne elementy infrastruktury sa odpowiednio zaprojektowane
I utrzymane, aby zapewni¢ bezpieczny dojazd dla réznych $rodkéw transportu, takich jak
samochody, rowery, czy autobusy. Bezposrednio skorelowana ze stanem infrastruktury
dojazdowej jest odpowiednia dostgpnos¢ liczby miejsc parkingowych. Ocena tego Kryterium
pozwoli sprawdzi¢, czy obiekt zapewnia wystarczajacg iloS¢ miejsc parkingowych,
aby sprosta¢ potrzebom 1 oczekiwaniom uzytkownikow. Waznym aspektem wplywajacym
na pozytywne doswiadczenie uzytkownikow, a dotyczacym miejsc parkingowych jest ich
czystos¢. Oceniajac czysto$¢ parkingu 1 infrastruktury drogowej, mozna okresli¢, czy obiekt
jest odpowiednio utrzymany i czy sa podejmowane odpowiednie dzialania w zakresie
utrzymania czysto$ci. Ocena wygladu i stanu infrastruktury pozwali na zbadanie,
czy infrastruktura drogowa jest odpowiednio utrzymana, estetyczna i prezentuje si¢ dobrze,
a takze pozwala na swobodne przemieszczenie si¢ wewnatrz obiektu. Natomiast ocena
oznakowania dojazdu przyniesie opini¢ dotyczaca oznakowania obiektu na drogach, ktora ma
na celu utatwi¢ dotarcie do niego i zapewni¢ pozytywne doswiadczenie uzytkownikom
pojazdéw. Ostatnie z kryteriow badanych w ramach infrastruktury drogowej to dostepnos¢
miejsc parkingowych dla 0séb z niepelnosprawnoscia 1 jego oznakowanie, bedgcym waznym
elementem réwnosci i inkluzji. Badanie tego kryterium pozwala na oceng, czy obiekt zapewnia

odpowiednie miejsca parkingowe dla 0sdb z niepelnosprawnos$cig oraz czy sa one odpowiednio
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oznakowane, aby umozliwi¢ korzystanie z nich. Zestaw twierdzen zwigzanych z infrastrukturg

drogowa przedstawiono w tabeli nr 4.3.

Tab. 4.3 Zestaw twierdzen dotyczgcych I wymiaru jakosci: infrastruktura materialna —
infrastruktura drogowa

Nie mam Nie
Cecha / SKALA 1 2 8 4 5 zdania | dotyczy

Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi
problemu dla:

a) samochodu

b) roweru

C) autobusu

Parking zawiera wystarczajaca liczbg]
miejsc dla:

a) samochodu

b) roweru

C) autobusu

Parking oraz infrastruktura drogowa
Sq czyste.

Wyglad obecnej infrastruktury drogowe;j
jest satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury drogowej wewnatrz
obiektu pozwala na swobodne
przemieszczanie si¢.

Dojazd do obiektu jest dobrze
0znakowany.

Na  parkingu miejsca dla  0sob
z niepetlnosprawnosciami s3 odpowiednio
oznakowane.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscia ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostgpnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW, s. 15-27.
Badajac Stan wybranych komponentéw $rodowiska przyrodniczego zwrécono uwage
na takie problemy, jak obecno$¢ roslinnosci w obiekcie i jej estetyke oraz fakt, czy nadmiar
roslinnosci nie przeszkadza odwiedzajacym w swobodnym zwiedzaniu obiektu. Roslinnos¢
pelni wazng role¢ w $rodowisku przyrodniczym, w obiektach potozonych w naturalnej
przestrzeni, dodatkowo podkreslajac jego walory. Badanie obecno$ci roslinnosci i jej estetyki
pozwala oceni¢, czy obiekt dba o zachowanie i rozw0j roslinnosci, co przyczyni¢ moze
si¢ do atrakcyjnosci i ekologicznego aspektu miejsca. Jednak nadmiar roslinno$ci moze czasami

utrudnia¢ swobodne zwiedzanie obiektu, zastaniajac widoki, przygotowane wystawy
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czy stwarzajgc przeszkody na drodze lub utrudniajac poruszanie si¢ po obiekcie. Ocena tego
kryterium pozwala na zidentyfikowanie, czy nadmiar roslinno$ci moze mie¢ negatywny wptyw
na komfort i do§wiadczenie odwiedzajacych, a w konsekwencji na jako$¢ ustug turystycznych.
Uzasadnienie wyboru tych kryteriow wynika z ich znaczenia dla zachowania przyrodniczego
1 estetycznego aspektu obiektu oraz wpltywu na do§wiadczenie odwiedzajgcych. Odpowiednia
obecno$¢ roslinnosci, jej estetyka 1 kontrola nad nadmiarem mogg przyczynié
si¢ do pozytywnego doswiadczenia odwiedzajacych i zwigkszenia atrakcyjnosci obiektu.
Kryteria dla stanu wybranych komponentéw srodowiska przyrodniczego zestawiono w tabeli
nr4.A4.

Tab. 4.4 Zestaw twierdzen dotyczgcych I wymiaru jakosci infrastruktury materialnej — stanu
wybranych komponentow srodowiska przyrodniczego

mam |dotyczy
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 |zdania

Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne.

Roslinno$¢ w obiekcie jest wystarczajaca.

Roslinnos¢ nie przeszkadza odwiedzajacym w swobodnym
zwiedzaniu obiektu.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscia ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostgpnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW, s. 15-27.
Natomiast cechy odnoszace si¢ do systemu informacji turystycznej w obiektach
stanowity czytelno$¢ 1 przystepnosc¢ tegoz systemu, spdjnos¢, wyglad, estetyka oraz dostgpnos¢
dla os6b z niepelnosprawnosciami. Oceniajac Czytelno$¢ 1 przystepnos¢ systemu informacji
turystycznej mozna podda¢ badaniu tatwos¢ dostepu do informacji i orientacji w obiekcie.
Odpowiednio zaprojektowany system informacji powinien by¢ czytelny, intuicyjny
1 zrozumialy dla odwiedzajacych, aby mogli znalez¢ potrzebne informacje bez wigkszych
trudnosci. Z kolei poddajac ocenie spojnos¢ w systemie informacji turystycznej, mozna
sprawdzié, czy informacje charakteryzuje kompleksowe podejscie, utatwiajace zrozumienie
odwiedzajacym oraz spojnos¢ przekazu dla catego obiektu. Badajac wyglad i estetyke systemu
informacji turystycznej sprawdzi¢ mozna czy zostal on odpowiednio zaprojektowany,
a estetyka wykonanych tablic informacyjnych, znakow i inne elementéw systemu informacji
zwigksza dostepnos¢ do informacji. Waznym kryterium jest rowniez dostgpno$é systemu
informacji turystycznej dla osdb z niepelnosprawnos$ciami. Oceniajac t¢ ceche, mozna

sprawdzi¢, czy system informacji uwzglednia potrzeby os6b z roéznymi rodzajami
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niepetnosprawnosci 1 czy jest dostepny oraz czytelny dla wszystkich odwiedzajacych

posiadajacych niepetnosprawnos¢ wzrokows, ruchowa lub stuchowa (tabela 4.5).

Tab. 4.5 Zestaw twierdzen dotyczgcych I wymiaru jakosci: infrastruktury materialnej — systemu
informacji turystycznej

Nie .
Nie
mam
_ |dotyczy
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 |zdania

Dostepny w obickcie system informacji turystycznej jest

czytelny i przystepny.

System informacji turystycznej dla calego obiektu jest spojny.

Wyglad systemu informacji turystycznej jest estetyczny.

System informacji turystycznej jest dostgpny dla 0sob z

niepelnosprawnosciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

c) stuchowa

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscia ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostepnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW s. 15-27.

Drugim z badanych wymiarow jakosci jest ,rzetelno§¢” w ramach, ktorej pytano
respondentéw o bezpieczenstwo w obiekcie, terminowo$¢ wykonanych ustug oraz czystos¢.
Uzasadniajagc wybor powyzszych kryteridow nalezy zwrdci¢ uwage na bezpieczenstwo, ktdrego
postrzeganie zmienito si¢ w trakcie ostatnich lata diametralnie. Ocena bezpieczenstwa
w obiekcie pozwala na sprawdzenie, czy Srodki zapewnienia bezpieczenstwa zostaty
odpowiednio wdrozone, czy istniejg systemy monitorowania 1 zarzadzania ryzykiem
oraz czy odwiedzajacy czujg si¢ bezpiecznie podczas swojego pobytu. Waznym kryterium jest
takze terminowos$¢. Oceniajac ten aspekt, poddaje si¢ badaniu czy ustugi sa $wiadczone zgodnie
z ustalonymi terminami i czy sg dostepne dla klientow w oczekiwanym czasie. Ponadto zbadane
zostanie czysto$¢ w obiekcie, ktora ocenia, czy obiekt utrzymuje wysoki standard czystosci
I higieny oraz czy sa podejmowane odpowiednie dziatania w zakresie utrzymania czystosci,
w tym gospodarki odpadami. Rzetelno$¢ w zakresie bezpieczenstwa, terminowosci ustug
i czystosci ma kluczowe znaczenie dla budowania zaufania klientdw i poprawy jakos$ci ustug

turystycznych. W tabeli 4.6. przedstawiono kryteria dotyczace rzetelnosci.
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Tab. 4.6 Zestaw twierdzen dotyczgcych Il wymiaru jakosci: rzetelnosci

Nie Nie
mam |dotyczy|
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 |zdania

Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.

'Wszystkie ustugi wzgledem mojej osoby zostaty wykonane
terminowo.

\W obiekcie jest czysto.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w mieécie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostgpnosci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW s. 15-27.
Trzecim z wymiardéw jakosci, ktory zbadano jest reagowanie na potrzeby klienta. Tutaj
poddano analizie takie cechy jak: atrakcyjne rozwigzania dla klientow, pakietyzacje ustug
w obiekcie, dostgpnos¢ cenowa ustug oraz pamiatek, szybkosé reakceji na potrzeby klientow
oraz zrozumialo$¢ informacji uzyskiwanych od pracownikéw. Uzasadniajac wybor
powyzszych kryteriow zwrdcone uwage na proponowanie przez obiekt atrakcyjnych rozwigzan
dla klientow, sprawdzajac tym samy czy obiekt oferuje innowacyjne, unikalne i interesujace
ustugi, ktore przyciagaja uwage klientow i spetniaja ich oczekiwania. Ponadto poddano ocenie
pakietyzacj¢ ustug, polegajaco na Iaczeniu rdéznych elementow ustug w  atrakcyjne
1 kompleksowe oferty dla klientow. Uzasadnienie tego kryterium wynika z faktu, ze dobrze
zaprojektowane pakiety ustug powinny utatwi¢ klientom dokonywanie wyborow, zwigkszy¢
warto$¢ oferty i zapewni¢ kompleksowe zaspokojenie ich potrzeb. W czasach kryzysu
gospodarczego dostepnos¢ cenowa zaréwno ushug jak 1 pamigtek stanowi¢ moze warunek
wizyty w obiekcie przez turyste. Zapewnienie dostgpno$ci cenowej moze przyczyni¢
si¢ do wigkszej atrakcyjnosci obiektu i zwickszenia zadowolenia klientow. Z kolei szybkos¢
reakcji na potrzeby klientow ma kluczowe znaczenie dla ich zadowolenia i poczucia obstuzenia
na najwyzszym poziomie. W badaniu poddano ocenie jak szybko personel reaguje na pytania,
prosby lub reklamacje klientow, a takze jak skutecznie sa rozwigzywane ich problemy.
Problematycznos$¢ jakosci przekazu w obiektach lub brak jakiejkolwiek formy przekazu
stanowi¢ moze wyrazng przestanke do ominigcia obiektu przez turystg, stad zrozumiatos¢
informacji od pracownikéw ma wptyw na jako$¢ komunikacji miedzy personelem a klientami.
Ocenie poddano czy pracownicy sa komunikatywni, wyrazaja si¢ jasno i udzielaja
zrozumiatych informacji dotyczacych ustug czy atrakcji oferowanych przez obiekt. Kryteria

dotyczace reagowania na potrzeby klienta zestawiono w tabeli nr 4.7.
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Tab. 4.7 Zestaw twierdzen dotyczgcych Il wymiaru jakosci: reagowanie na potrzeby klienta

Nie mam

Cecha / SKALA 1/2]|3]4|5]| zdania |Niedoyezry

W obiekcie znajduja si¢ atrakcyjne rozwigzania dla klientow.

Obiekt oferuje potaczone ustugi (pakiet).

Ustugi proponowane przez obiekt sa w dostepnej cenie.

'W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepnej cenie.

Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientow.
Informacje uzyskiwane od pracownikow

sa zrozumiate dla klienta.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, L. (2019) Analiza dost¢pnosci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW s. 15-27.

W ramach badania ,,pewnosci” — czwartego wymiaru jako$ci, zapytano badanych
o zaufanie wzgledem pracownikéw obiektu, kompetencje, rzetelno$¢ i uprzejmos¢ obstugi,
zatrudnianie przez obiekt wystarczajacej liczby pracownikdéw oraz odpowiadanie na potrzeby
klienta przez obiekt. Uzasadnienie doboru takich kryteriow wynika z faktu, ze zaufanie
do pracownikow ma niebagatelne znaczenie dla klientow, poniewaz moze wplynaé
na ich poczucie bezpieczenstwa, komfortu i zaufania do §wiadczonych ustug. Ponadto poddano
badaniu fakt czy obickt ma wystarczajacg liczb¢ pracownikow, aby sprostaé potrzebom
klientow i zapewni¢ odpowiednig jakos¢ ustug. Jest on o tyle istotny, ze zapewnienie
odpowiedniego poziomu obstugi klientow, bedzie miato wpltyw na uniknigcie sytuacii,
w ktorych personel jest zbyt obcigzony praca, co z kolei powodowa¢ moze niepotrzebng
nerwowos¢ w obstudze klienta. Natomiast kompetencje, rzetelno$¢ i uprzejmos¢ obslugi maja
duzy wptyw na jakos$¢ interakcji miedzy personelem a klientami. Badanie tych cech ocenia,
czy personel posiada odpowiednie umiejetnosci 1 wiedzg¢ do $wiadczenia ustug, czy jest rzetelny
w swoich dziataniach i czy jest uprzejmy w obstudze klientow. Ostatnim z kryterium
ocenianym w wymiarze pewnos$¢ jest odpowiadanie na potrzeby klienta. To kolejny wazny
aspekt w budowaniu relacji i satysfakcji klientow. Poddano ocenie czy obiekt jest w stanie
odpowiednio zareagowa¢ na prosby, pytania i wymagania klientow oraz czy podejmuje
dziatania w celu zapewnienia zaspokojenia ich potrzeb. Zestaw twierdzen zawierajacych
kryteria dotyczace wymiaru jakoSci — pewno$¢ zaprezentowano w tabeli nr 4.8.

Tab. 4.8 Zestaw twierdzen dotyczacych IV wymiaru jakos$ci: pewnos¢

Nie mam NE
dotyczy|

Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 zdania

Pracownicy obiektu wzbudzajg zaufanie.
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Liczba pracownikéw w obiekcie jest
wystarczajaca.

Kompetencje pracownikéw zapewniaja dobra
obstuge klienta.

Pracownicy obiektu sa uprzejmi.

Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

Osoby zatrudnione w obiekcie pracuja rzetelnie.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostgpnosci obicktow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW, s. 15-27.

W pigtym z badanych wymiaréw jakoSci — ,,satysfakcji” zapytano o zadowolenie
z: ustug w obiekcie, zakupionych pamiatek oraz ogdlnego zadowolenia z wizyty w obiekcie.
Uzasadniajac wybor kryteriow dotyczacych jakosci nalezy zaznaczy¢, ze zadowolenie klientow
z ustug, zakupionych pamiatek i ogolnego doswiadczenia wptynaé moze na ich lojalnose,
rekomendacje oraz powtarzalno$¢ wizyt, dlatego jest istotne w badaniu jakosci ustug
turystycznych. Zadowolenie z ustug w obiekcie jest kluczowym czynnikiem wptywajacym
na og6lng satysfakcje klientow. W badaniu ocenie poddano czy §wiadczone w obiekcie ustugi
spetniajg oczekiwania klientow. Z kolei badanie zadowolenia z zakupionych pamigtek wynika
z faktu, ze klientom zalezy na jako$ci, unikalno$ci i atrakcyjnosci oferowanych pamiatek,
a ich zadowolenie z tych zakupéw wptywa na ogodlne zadowolenie z wizyty. Catosciowo,
0gblne zadowolenie z wizyty jest Kryterium, ktoére wynika z potrzeby oceny koncowej
satysfakcji klienta, uwzgledniajacej wszystkie aspekty ushug i doswiadczenia w obiekcie.
Zestaw twierdzen dotyczacych satysfakcji przedstawiono w tabeli nr 4.9.

Tab. 4.9 Zestaw twierdzen dotyczacych V wymiaru jakosci: satysfakcji

Nie

v Nie
Cecha / SKALA 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |zdania| 9DW
Jestem zadowolony z ustug z ktorych korzystalem
w obiekcie.
Jestem zadowolony z pamiatek zakupionych w
obiekcie.

Jestem zadowolony z wizyty w obiekcie.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w mieécie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £.. (2019) Analiza dostgpnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW, s. 15-27.

Szoéstym z badanych wymiarow jakosci jest ,,empatia” rozumiana jako zaspokajanie
potrzeb dla dedykowanych grup odwiedzajacych takich jak rodziny z dzie¢mi, seniorzy

oraz osoby z niepelnosprawno$ciami. Uzasadnienie wyboru wymiaru jakosci — ,.empatia”
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wynika z rosngcej $wiadomos$ci 1 znaczenia réwnego dostepu do ustug turystycznych
dla wszystkich grup spotecznych. Rodziny z dzie¢mi stanowia wazng grupe odwiedzajaca
obiekty turystyczne. W badaniu poddano ocenie zaspokajanie potrzeb rodzin z dzie¢mi, ktore
wynika¢ moze z potrzeby zapewnienia odpowiednich udogodnien, atrakcji i ustug przyjaznych
dla dzieci, takich jak plac zabaw, animacje, czy wyposazenie dla niemowlat. Kolejng grupa
wartg uwagi sg seniorzy. Kryterium dotyczace senioréw pozwala na oceng¢ zaspokajania
ich potrzeb i wynika z potrzeby dostosowania infrastruktury, informacji, opieki i obstugi
do specyficznych potrzeb, takich jak dostepnos¢ podjazdow dla wozkow, tawek do odpoczynku
czy informacji w wigkszej czcionce. Z kolei twierdzenie pozwalajgce na ocene zaspokajania
potrzeb 0s6b z niepetnosprawnosciami wynika z konieczno$ci zapewnienia dostepnosci
architektonicznej, informacyjnej i komunikacyjnej, a tajze udogodnien dla réznych typow
niepelnosprawnosci oraz szkolen dla personelu w obstudze tej grupy klientow. Uzasadnienie
wyboru kryteriow dla wymiaru empatia uwzglednienia réznorodnosci grup odwiedzajacych
obiekty turystyczne oraz dgzenie do zapewnienia im réwnego dostepu do ustug. Badanie
empatii w kontekscie zaspokajania potrzeb dedykowanych grup odwiedzajacych pozwala
na oceng, czy obiekty turystyczne sg przyjazne i odpowiednio dostosowane do potrzeb kazdej
z tych grup. Zestaw kryteriow zaprezentowano w tabeli nr 4.10.

Tab. 4.10 Zestaw twierdzen dotyczqcych VI wymiaru jakosci: empatii

Nie Nie
mam dotycz
Cecha / SKALA 1 2 g 4 5 |zdania|9°YYY

Oferta zaspokaja potrzeby rodzin z dzie¢mi.

Oferta zaspokaja potrzeby seniorow.

Oferta zaspokaja potrzeby 0sob z
niepetnosprawnosciami.

Zrédto: oprac. wiasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w mieécie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, L.. (2019) Analiza dostgpnosci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW s. 15-27.

Przedostatnig badang cecha w ramach wymiaru - wartos¢ jest stosunek jakosci do ceny
w obiektach. Stosunek jako$ci do ceny jest jednym z kluczowych czynnikow, ktore klienci
biorg pod uwage przy wyborze ustug turystycznych. Poddanie badaniu tej cechy umozliwia
oceng, czy klient otrzymuje warto$¢ zgodna z poniesionymi kosztami, czy jakos¢ §wiadczonych
ustug jest adekwatna w kontek$cie ceny oraz czy obiekty oferuja odpowiednig jakos$¢ ustug
w stosunku do ceny, a tym samym sg konkurencyjne na rynku turystycznym. Klienci oczekuja,
ze cena ustug bedzie adekwatna do jakosci §wiadczonych ustug oraz dostosowana do innych
ofert na rynku. Stosunek jakosci do ceny moze wplyna¢ na ostateczng ocen¢ wartosci

oferowanych ushug przez klientdow. Badanie stosunku jakosci do ceny umozliwia oceng,
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czy klientom jest oferowana atrakcyjna oferta cenowa w poréwnaniu do jakosci $wiadczonych
ustug, co moze mie¢ istotne znaczenie dla ich satysfakcji i lojalnosci wobec obiektu

turystycznego (tab. 4.11).

Tab. 4.11 Zestaw twierdzen dotyczqcych VII wymiaru jakoSci: wartosci

Nie .
Nie
mam dotycz
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 |zdania yezy

Jestem zadowolony ze stosunku jakos$ci do ceny.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szat, L. (2019) Analiza dostgpnosci obiektow Szlaku Piastowskiego s. 15-27.

W ramach ostatniego wymiaru jakosci — zachowania po wizycie, zdecydowano
si¢ zbada¢ nastepujace cechy: che¢ skorzystania raz jeszcze z ustug oferowanych przez obiekt,
che¢ polecenia obiektu swoim znajomym oraz sktonno$¢ do napisania pozytywnej opinii
w Internecie po wizycie w obiekcie. Che¢ skorzystania ponownie z ustug oferowanych przez
obiekt jest istotnym wskaznikiem lojalno$ci klienta. Zbadanie tego kryterium umozliwia ocene,
zadowolenia klienta z poprzedniej wizyty oraz sktonnosci powrotu do obiektu turystycznego
w przysziosci. Lojalno$¢ klienta moze przetozy¢ si¢ na powtarzalno$¢ zakupoéw
i dlugoterminowe korzysci dla obiektu. Z kolei cheé polecenia obiektu swoim znajomym jest
$wiadczy¢ moze o wigkszym zadowoleniu z wizyty w obiekcie. Poddanie badaniu tego
twierdzenia pozwoli na oceng, faktu czy obiekt dostarcza wystarczajaco pozytywnych doznan,
ktore sktaniajg klientow do polecenia go innym. Natomiast sktonnos¢ do napisania pozytywnej
opinii w Internecie po wizycie w obiekcie ma nie tyle duze znaczenie dla reputacji obiektu
w mediach wirtualnych, co moze si¢ okaza¢ jego by¢ albo nie by¢ we wspotczesnym Swiecie.
Co wigcej, pozytywne opinie przyciagaja nowych klientow i buduja zaufanie do obiektu.
Zbadanie tego kryterium pozwoli oceni¢, czy klienci sg wystarczajaco zadowoleni z ushug,
aby podzieli¢ si¢ pozytywnym doswiadczeniem w Internecie. Uzasadniajac wybor powyzszych
kryteriow dla wymiaru zachowania po wizycie nalezy podkresli¢c skoncentrowanie
si¢ na dlugotrwatych efektach, takich jak lojalno$¢ klienta, pozytywne rekomendacje i wpltyw
na ogdlng ocen¢ obiektu, umozliwiajagca ocen¢ doswiadczen klienta na tyle pozytywnych,
ze sklaniajagcych do ich powrotu, polecania obiektu innym i dzielenia si¢ pozytywnymi
opiniami w Internecie (tabela 4.12).

Tab. 4.12 Zestaw twierdzen dotyczgcych VIII wymiaru jakosci: zachowania po wizycie

Nie .
Nie
mam dotycz
Cecha / SKALA 1 2 3 4 5 | zdania y

Chetnie skorzystam raz jeszcze z ustug oferowanych
przez obiekt.
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Z pewnoscia polece ten obiekt swoim znajomym.

Wizyta w obiekcie sktania do napisania pozytywne;j
opinii w Internecie.

Zrodto: oprac. whasne (2018). Na podstawie Maciag J., Prawelska-Skrzypek G., Kantyka J., (2018) Zarzadzanie
jakoscig ustug rekreacyjnych w miescie i gminie, Krakow, ISP UJ, s. 250-254 oraz Zajadacz, A., Lubarska, A.,
Minkwitz, A., Szal, £. (2019) Analiza dostepnos$ci obiektow Szlaku Piastowskiego, Poznan, UMWW s. 15-27.

4.2.  Metoda studium przypadku w turystyce

Studium przypadku, zwane tez case study, Mitchell (1983) zdefiniowal jako
szczegdtowe badanie zdarzenia (lub serii powigzanych zdarzen), ktore zdaniem badacza
wykazuja pewne dzialanie zidentyfikowane jako ogdlne zasady teoretyczne. Jak pisat Eckstein
(2002) przypadek mozna technicznie zdefiniowaé jako zjawisko, dla ktorego zglaszamy
i interpretujemy tylko jedng miar¢ dowolnej istotnej zmiennej. Wedtug Yina (2003) studium
przypadku to badanie empiryczne, ktére bada wspotczesne zjawisko w kontekscie jego
rzeczywistego zycia, zwlaszcza gdy granice mi¢dzy zjawiskiem a kontekstem nie sg wyraznie
widoczne. Jak twierdza Gomm, Hammersley i Foster (2000) studium przypadku odnosi
si¢ do badan, ktore badajg kilka przypadkéw doglebnie. Dodajac, zarowno ze 0znacza ono
zbieranie nieustrukturyzowanych danych i jako$ciowa analiz¢ danych. Podobnie case study
rozumial Creswell (2002), piszac o problemie do zbadania, ktéry ujawni doglebne zrozumienie
przypadku lub systemu ograniczonego, co obejmuje zrozumienie zdarzenia, dziatania, procesu
lub jednej lub wigcej os6b. Natomiast Rhee, Y. (2004) zauwazyl, iz studia przypadkoéw
pozwalaja naukowcom bada¢ rdzne wyniki ogdlnych procesow sugerowane przez teorie
zalezne od réznych kontekstow. Definicja Ecksteina (2002) oferuje techniczne wyjasnienie,
w ktérym przypadek jest skupionym przedmiotem zainteresowania, istotng zmienng.
Na przyktad mozliwym studium przypadku lub badanym zjawiskiem moga by¢ systemy
wyborcze, w ktorych istotng zmienng sa powszechne wybory parlamentarne, a jedyng miara
odpowiedniej zmiennej jest wynik szesciu takich wyborow w Wielkiej Brytanii. Definicja Yin
(2003) wydaje si¢ mniej techniczna, ale nadal jest naturalistyczna. Zaprasza badacza
do zaangazowania si¢ we wszelkie niezbgdne prace etnograficzne, ktore pozwolg na nakreslenie
wydarzenia lub koncepcji bedacej przedmiotem zainteresowania z tta. Creswell (2002) wydaje
si¢ nawolywac badacza do rozpoczecia od dylematu, ktéry odwotuje si¢ do warstw zrozumienia
systemu, w ktorym tkwi problem. System staje si¢ przypadkiem, a badacz wybiera wydarzenie,
czynno$¢ lub proces w ramach tego systemu, aby go naswietli¢. Przyktadem definicji Creswella
w jego publikacji jest przypadek odpowiedzi kampusu na studenckiego bandyte (Asmussen
i Creswell, 1995). Case study, jak twierdzi Mielcarek (2014), aby bylo odpowiednio

przeprowadzone, to proces jego tworzenia musi sktadac¢ si¢ z etapow, a kazdy z etapow musi
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by¢ powiazany z poprzednim lub z niego wynika¢. Przebieg studium mozna podzieli¢ na trzy
ogoblne etapy:

1. Projektowanie rozumiane jako przygotowanie si¢ do przeprowadzenia danego
badania w tym wyznaczenie celu i zakresu badania oraz przygotowanie
kwestionariusza z pytaniami, jak rowniez dokonanie wyboru przedmiotu badania
I zgromadzenie na jego temat wstepnych informacji.

2. Zbieranie i analiza danych majace na celu zebranie z mozliwych zrodet informacji
0 badanym przedmiocie oraz stworzenie o nim bazy danych.

3. Whnioskowanie, w ktorym nastepuje analiza zgromadzonych danych,
ich usystematyzowanie, a nastgpnie wyciggni¢cie wnioskoOw oraz wykorzystanie ich
do okreslonego celu zawartego w projekcie badania.

W turystyce przyktady zastosowania case study dotyczyty juz probleméw i implikacji
turystyki i rozwoju zréownowazonego w basenie, Morza Srédziemnego (Butler i in. 2001), 0sob
odwiedzajacych Republike Zielonego Przyladka po raz pierwszy i tych powracajacych (Correia
i in. 2008), systeméw zarzadzania Srodowiskiem w rekreacji zewngtrznej, na przyktadach
brytyjskich przedsiebiorstw lesnych (Font 2001), polityki podwojnego zarzadzania w rozwoju
turystyki w Trinidadzie i Tobago (Mcleod, Airey 2007) czy w ostatnich latach turystyce
wyjazdowej Chinczykow (Zhu i in. 2021), motywacji i ograniczeniom zwigzanym z ghost
tourism® w Hiszpanii (Dancausa i in. 2020), znaczenia wspdtpracy i solidarnosci emocjonalnej
we wsparciu dla mieszkancow dla zrownowazonej turystyki w Ho Chi Minh (Nguyen Phuc,
Minh Nguyen 2020) czy branzy turystycznej zwiazanej z ogladaniem niedzwiedzi polarnych
w Churchill w kanadyjskiej prowincji Manitoba. Wykorzystanie studium przypadku przez
badaczy w roznych dziedzinach turystyki miato takze miejsce w roku ubieglym 1 dotyczyto
nastepujacych spraw: Przywodztwa transformacyjnego, umiejetnosci politycznych, kultury
organizacyjnej i wydajnosci pracownikow firmy turystycznej w Indonezji (Idris i in., 2022),
Oceny skoordynowanego rozwoju migdzy rozwojem turystyki a zasobami S$rodowiska
przyrodniczego w strefie ekonomicznej rzeki Jangcy w Chinach (Hiao i in. 2022)
czy opracowaniu wskaznika nosnosci turystycznej (TCCI) na potrzeby zrownowazonego
zarzadzania obszarami przybrzeznymi na wyspach $rodziemnomorskich na przyktadzie
greckiej wyspy Naxos (Leka i in., 2022). W niniejszej pracy autor stosuje studium przypadku

dla Szlaku Piastowskiego jako przedmiotu swych badan.

6 Ghost tourism, takze jako dark tourism, jest forma turystyki polegajaca na odwiedzaniu miejsc zwigzanych ze
zjawiskami paranormalnymi, np. przekonaniami o duchach czy czarownicach. Obejmuje ona wizyty w miejscach
nawiedzonych, miejscach kultu zwigzanych z duchami, a takze cmentarzach, czy dawnych miejsc egzekucji.

42



5. Zakres przestrzenny i czasowy pracy

Zakres czasowy pracy obejmuje studia literaturoznawcze, kwerende dotyczaca
dokumentéw statutowych zarzadzajacych organizacji na badanych szlakach w okresie
od pazdziernika 2018 roku do czerwca 2023, a takze badania kwestionariuszowe na Szlaku
Piastowskim oraz Camino del Cid, ktore odbyty si¢ w okresie od lipca do wrzesnia 2022 roku.
Zrealizowane staze w Punkcie Informacji Turystycznej w Kostrzynie w marcu 2022 roku

oraz Uniwersytecie w Walencji w sierpniu 2022 roku.

Zakres przestrzenny w ujeciu geograficznym stanowi badany szlak w Polsce, ktorego teren
obejmuje swym zasiegiem cze$¢ prowincji Nizu Srodkowoeuropejskiego, w szczegolnoscei
makroregiony Pojezierze Wielkopolskiego oraz Niziny Potudniowowielkopolskiej, a w kwestii

administracyjnej przebiega przez wojewddztwa wielkopolskie i kujawsko pomorskie (ryc. 5.1)
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Ryc. 5.1 Umiejscowienie Szlaku Piastowskiego na mapie Polski
Zrodto: oprac. Bogucki Wydawnictwo Naukowe
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Hiszpanski szlak potozony Camino del Cid jest Potwyspie Iberyjskim,
a zdecydowana wickszo$¢ szlaku przebiega przez Péinocne obszary peryferyjne oraz czgsciowe
na Wewnetrznych obszarach potwyspu. W ujeciu administracyjnym przebiega przez pigé
regionoOw autonomicznych: Kastylie i Leon, Kastylie-La Manchg, Aragonie, Walencje i Murcje
(ryc. 5.2).
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Ryc. 5.2 Umiejscowienie Camino del Cid na mapie Hiszpanii
Zrodto: oprac. Bogucki Wydawnictwo Naukowe

Najmniejszym z badanych szlakéw jest Deutsche Weinstrasse, ktory w catosci
przebiega przez kraj zwigzkowy Nadrenia-Palatynat, bedac ulokowany w jego potudniowo-
wschodniej czesci (ryc. 5.3). Pod wzgledem geograficznym stanowi czg¢$¢ zachodniej strefy
uskokowej rowu Gornego Renu, przez ktory przeptywa gorny odcinek rzeki Ren. Strefa uskoku
jest  ograniczona od  zachodu  wschodnim  krancem  Lasu  Palatynackiego,
a od wschodu rowning Renu. Niemiecki Szlaku Win na potludniu graniczy z francuska Alzacja,

ana potnocy konczy si¢ w kierunku Hesji Nadrenskiej. Niemiecki Szlak Winny jest przyktadem
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znaku ,,Trasa turystyczna” w rozumieniu zatgczniku nr 3 do niemieckiej ustawy o ruchu

drogowym.’
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Ryc. 5.3 Umiejscowienie Deutsche Weinstrasse na mapie Niemiec.
Zrodto: oprac. Bogucki Wydawnictwo Naukowe

7 Zob. StraBenverkehrs-Ordnung (StVO) Anlage 3 (zu § 42 Absatz 2), Richtzeichen, zrodto: https://www.gesetze-
im-internet.de/stvo_2013/anlage_3.html (dostep: 16.06.2023)
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6. Przeglad literatury

W dokonanym przegladzie literatury przyblizono tematyke z zakresu jako$ci w ustugach
turystycznych, zarzadzania w turystyce, zarzgdzania jakos$cig w turystyce oraz zintegrowanego
zarzadzania jakoS$cig szlakéw turystycznych. Oméwiono takze zréznicowanie form turystyki,
ktore wplywaja na ksztaltowanie szlakow turystycznych oraz przedstawiono przeglad definicji
dotyczacy szlaku turystycznego z rozpoznaniem rodzajow istniejacych szlakow, produktu

turystycznego oraz sieciowego produktu turystycznego.

6.1. Jakos$¢ w ustugach turystycznych

Jakos¢ jest pojeciem definiowanym niejednoznacznie, zalicza si¢ do definicji, odnoszacych
si¢ do subiektywnych odczu¢. Ponadto jako$¢ cechuje interdyscyplinarno$é
oraz wielowymiarowos¢, w dobie globalizacji zmienia swoje znaczenia na skutek przemian
jako$ciowych, a jej ocena uzalezniona jest od dos§wiadczenia i wiedzy odbiorcoéw i wytworcow,
a takze zapotrzebowania na dany produkt lub ustuge (Bugdol 2008). Jest tez pojeciem ogdlnym
(moze dotyczy¢ jakosci zycia, zywienia czy zupetnie innych ustug), w niniejszej pracy jako$¢
ma zwigzek z zarzagdzaniem jakoscia, dotyczaca ustug oraz produktow turystycznych. Waznym
aspektem pojmowania jakosci jest poziom $wiadomo$ci pracownikéw i przetozonych
oraz stopien wdrozenia koncepcji jakosciowych w organizacji, ktére wptywajg na oceng jakosci
1 praktyczne podejsScie do jakosci produktéw lub ustug, przy jednoczesnym zaznaczeniu,
iz to wymagania klientow beda znaczaca determinantg poziomu jako$ci proponowanych ustug
lub produktéw. Ocena jakosci dobra Ilub ushlugi wynika z wielu parametrow,
w tym  wczesniejszych  do$wiadczen oceniajacego, jego wiedzy i potrzeb,
a ponadto ulega nieustannym przemianom, ktore zwigzane sg z rozwojem cywilizacyjnym.
(Zajadacz i in., 2018). Jakos¢ to zgodnos¢ z wymaganiami (Crosby, 1979), Deming twierdzit,
1z jakos¢ jest przewidywalnym stopniem jednolito$ci 1 niezawodno$ci z normg jakosci
dopasowana do klienta, a Juran (1974, 1988), ze to zdolno$¢ do uzytku (patrz Kostera i Sliwa,
2012, s. 130-131). Jakos¢ to postrzeganie przez klientdw tego, czym ona jest, a nie to, co mysli
0 niej firma Feigenbaum (1982), podkreslajac tez, iz jako$¢ to zaangazowanie indywidualne

1 zespotowe.

W obliczu wspotczesnych wyzwan rozwojowych ciaglta poprawa jako$ci ustug
turystycznych jest koniecznoscig w kazdym jej aspekcie (Zmyslony 2008). Wielokontekstowa
definicje¢ jakosci, wynikajgca z potrzeby usystematyzowania dotychczasowych definicji
spotykanych w literaturze przedmiotu, zaproponowata Swiatowa Organizacja Turystyki

(UNWTO, 2017, s.14) wedhug ktorej jakos¢ jest speilnieniem za ustalong i1 przejeta ceng
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wszystkich zgodnych z prawem zadan i oczekiwan klienta, przy jednoczesnym przestrzeganiu
wymagan jakosSciowych w odniesieniu do bezpieczenstwa, higieny i dostepnosci ustug
turystycznych oraz harmonii $§rodowiska ludzkiego i przyrodniczego (Kachniewska 2002).
W ujeciu  ekonomicznym (Karaszewski 2001) jako$¢ rozpatrywana jest jako jedna
z kategorii ekonomicznych i analizowana wraz z innymi kategoriami, takimi jak warto$¢
uzytkowa i uzyteczno$¢. Kategorie te stanowig punkt wyjscia dla okreslenia pojecia jakosci
1 wyrazaja stopien zaspokojenia potrzeby przez okreslony produkt w sposob obiektywny lub
subiektywny (Panasiuk 2021). Warto zauwazy¢, ze jako$¢ w turystyce wpltywa nie tylko
na proponowanie wysokiej jakosci ustug, ale takze wzmacnia poczucie autentyczno$ci

czy bezpieczenstwa przez klienta.

Jako$¢ powinna dotyczy¢ nie tylko wysokiego standardu ustug, ale takze stworzenia
wyjatkowego i satysfakcjonujacego doswiadczenia dla turystow (Luo i in. 2019), a takze mie¢
na wzgledzie subiektywne odczucia turystow (Hsu i in. 2016). Cooper zwraca, takze uwage na
to, ze jako$¢ w turystyce to nie tylko fizyczne aspekty produktu lub ustugi, ale takze
emocjonalne, spoleczne 1 kulturowe elementy, ktore wptywaja na przezycia turystow (Cooper
2020). Pojecie jakosci w turystyce jest dynamiczne i ewoluujgce, poniewaz zmieniajg
si¢ trendy, preferencje i oczekiwania turystow, a takze rozwijaja si¢ nowe technologie
I innowacje. W ,,postpandemicznej” rzeczywisto$ci, oraz trwajgcej wojnie na Ukrainie coraz
wieksza uwage badacze poswigcajg poczuciu bezpieczenstwa jako nieodlacznego elementu

jakosci (patrz Mathew, 2022, Assaf i in., 2022 Berbekova i in., 2022).

Z uwagi na ztozonos¢ sieciowego produktu turystycznego W niniejszym opracowaniu
przyjeto definicje jakos$ci znajdujaca si¢ w znowelizowanej w 2015 r. normie 1SO 9000,
w ktorej jakos¢ okreslana jest jako stopien, w jakim zbidr inherentnych (istniejacych samych
w sobie) wilasciwosci spelnia wymagania, potrzeby 1 oczekiwania, ktére zostaly ustalone,

przyjete zwyczajowo lub sg obowigzkowe (Systemy Zarzadzania Jakos$cig, 2016).

6.2. Zarzadzanie w turystyce
We wspoéiczesnych czasach zarzadzanie jest wieloaspektowa dziedzing, ktora zajmuje
si¢ organizacja, planowaniem, koordynacja i kontrolg zasobow oraz dziatan w celu osiggniecia
okreslonych celow organizacyjnych, a takze ciaglym doskonaleniem kadr. W zarzadzaniu
wielokrotnie podkres$la si¢ znaczenie adaptacji 1 innowacji w dynamicznym S$rodowisku
biznesowym oraz konieczno$¢ skoncentrowania si¢ na wartosciach, ludziach 1 efektywnym

zarzadzaniu w organizacjach (Drucker 2010, Hamrol i Mantura 2005, Tood i in. 2016).
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W XXI wieku zarzadzanie musi by¢ oparte na elastycznym podejéciu, zdolnym
do szybkiej adaptacji do zmieniajacych si¢ warunkow rynkowych (Hamel i Valikangas 2003,
McGrath 2013). Przyjmuje si¢ takze za istotne rosngce znaczenie wiedzy i umiejgtnosci
pracownikow jako kluczowych czynnikéw sukcesu organizacji (Drucker 2010). Jednym
z kluczowych zagadnien jest konieczno$¢ zrozumienia i wykorzystania technologii
informacyjno-komunikacyjnych w zarzadzaniu (McAfee, Brynjolfsson 2008, Hamel 2007,
Drucker 2010). Drucker podkresla rosngcg role internetu, globalizacji i spoteczenstwa
informacyjnego w ksztalttowaniu biznesowych strategii i proceséw, z kolei Hamel i Porter
Zauwaza, ze innowacyjne firmy wykorzystuja technologi¢ jako narzedzie do generowania
przewagi konkurencyjnej (Hamel 2007, Porter 1998). Dostrzezono takze wptywy mediow
spotecznosciowych mediow spolecznosciowych i sieci spotecznych na zarzadzanie
organizacjami, podkreslajac znaczenie budowania marki, komunikacji z klientami
1 wykorzystywania platform spolecznosciowych w celu osiggnigcia sukcesu biznesowego,

czy wykorzystania w marketingu (Kotler i in. 2019, Qualman 2009, Li i Bernoff 2009).

W Swietle zréwnowazonego rozwoju turystyki oprocz wieloaspektowosci,
niejednoznacznosci, kompleksowego podejscia oraz dynamiki procesu (Niezgoda 2006)
zwraca si¢ uwaga takze na znaczenie warto$ci etycznych i1 spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu oraz na potrzebe integrowania celow ekonomicznych z troska o dobro spoteczne
i srodowisko naturalne (Goodwin 2016, Fennel 2020, Font i McCabe 2017). Wspodlczesne
zarzadzenie obejmuje zardwno zarzadzanie ludzmi, jak i zarzadzanie zasobami materialnymi,
finansowymi i informacyjnymi, skupiajac si¢ rowniez na adaptacji do zmieniajacego
si¢ otoczenia, innowacyjnosci, zroéwnowazonym rozwoju oraz tworzeniu wartosci

dla interesariuszy (Porter 1998, Hamel 2007, Drucker 2010, Mitzberger 2013).

W dzisiejszym kontekscie zarzadzanie obejmuje roznorodne obszary, takie jak
zarzadzanie: strategiczne, zasobami ludzkimi, operacjami, finansowe, marketingowe,
innowacjami, ryzykiem, a w erze cyfrowej, zarzadzanie obejmuje roéwniez wykorzystanie
nowoczesnych technologii i narzedzi informatycznych w procesach decyzyjnych, analizie
danych i komunikacji (Christensen i Raynor 2003, Drucker 2010, Kotler i in. 2019). Waznymi
aspektami dzisiejszego zarzadzania sg rowniez liderowanie, budowanie efektywnych zespotow,
rozwijanie kultury organizacyjnej opartej na zaufaniu i wspotpracy (Schein 1999, Collins 2003)
oraz podejmowanie odpowiedzialnych decyzji z uwzglgdnieniem intereséw roéznych grup

spotecznych (Font i McCabe 2017, Fennel 2020).
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Na przestrzeni lat pojawialo si¢ wiele teorii, a takze spojrzen roznych dziedzin nauki na
temat zarzadzania, ktore mialy niewatpliwy wkiad na to czym jest zarzadzanie.
Od prakseologii, politologii i nauki o wojskowosci (Pszczotowski 1967, Kotarbinski 1968,
Mikotajczyk 1994, von Mises 1996, Bourdeau 2000, Espinas 2000, Freedman 2013,
za: Klincewicz 2016.), przez socjologi¢ (Cook 1977, Crozier i Friedberg 1980, Granovetter
1985, Mizruchi 1996, Powell, Koput i Smith-Doerr 1996, Turner 2004, za: Klincewicz 2016)
oraz historiografi¢ (Dale 1956, Pascale 1984, Goodman i Kruger 1988, Chandler 1990, Mason,
McKenney i Copeland 1997, David 2001, Klaes 2003, za: Klincewicz 2016). Klincewicz
przedstawia tez przeglad perspektyw, w zarzadzaniu takich jak podejscia
interpretatywistyczno-symbolicznego (Pettigrew 1979, Burrell i Morgan 1979, Smircich 1983,
Turner 1986, Dobrzanski 1999, Gabriel, Fineman i Sims 2000, Hatch 2002, Turner 2004
za: Klincewicz 2016), oraz podejscia postmodernistycznego (Astley i Zamuto 1992, Baumann
1995, Lyotard 1997, Smith 1999, Boje 2001, 2008, Hatch 2002 za: Klincewicz 2016).

Wisrod powyzszych wielu koncepcji dotyczacych zarzadzania,
wyr6zni¢ mozna kilka znaczacych definicji, w tym Pettigrew, ktory wskazywal, ze zarzadzanie
to proces harmonizacji i kierowania zasobami organizacji w celu osiggniecia celow poprzez
podejmowanie decyzji, motywowanie pracownikéw, koordynowanie dziatan i monitorowanie
wynikow (Pettigrew 1991). Z kolei wedtug Griffina zarzadzanie to zestaw dziatan (planowanie,
organizowanie, motywowanie, kontrola) skierowanych. na zasoby organizacji (ludzkie,
finansowe, rzeczowe, informacyjne) wykorzystywanych z zamiarem osiagnigcia celow
organizacji (Griffin 2005). Podobnie jak Pettigrew, Drucker rowniez zwrocit uwage,
ze zarzadzanie to proces, jednak jest to proces realizacji celow organizacji poprzez skuteczne
wykorzystanie zasobow, zarzadzanie ludzmi i podejmowanie decyzji w zmiennym otoczeniu
(Drucker 2010), w podobnym tonie zarzadzanie ujmowat Mintzberg, ktory rozumiat je, jako
proces koordynowania i kierowania zasobami organizacji w celu osiggni¢cia ustalonych celow
poprzez planowanie, organizowanie, motywowanie i kontrolowanie dziatan (Mintzberg 2013).

Z kolei Yukl zwrocit uwage, na waznos$¢ podejmowania decyzji 1 inicjowania dziatan,
ktore prowadza do osiagnigcia celdéw organizacji, wykorzystujac zasoby 1 wptywajac na ludzi
w kontekscie zmieniajacego si¢ otoczenia (Yukl 2013, Yukl i in. 2019). Trojka amerykanskich
badaczy zarzadzanie rozumiata jako sztuke mobilizowania i kierowania zasobami ludzkimi,
finansowymi, technologicznymi 1 informacyjnymi organizacji w celu osiggniecia celow
strategicznych (Westgren, Randall, Whetten 2013). Nalezy pamigtaé, ze zarzadzanie
jest dziedzina, ktora ciagle ewoluuje wraz z rozwojem technologicznym, zmieniajacymi

si¢ trendami i potrzebami organizacji (Drucker 2010, Edmondson 2019).
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W toku badan przez dziesig¢ciolecia powstato wicle modeli zarzadzania, do najbardziej
znanych modeli zarzadzania naleza (Akao 1990, Jueting i Moebius 1993, Kacprzynski, 1974,
Koch 1997, za: Hamrol i Mantura 2005):

- metoda zarzadzania przez cele,

- metoda zarzadzania przez decentralizacje,

- metoda zarzadzania przez wyjatki,

- metoda zarzadzania przez koszty 1 zyski

- metoda zarzadzanie przez marketing,

- metoda zarzadzania przez jakos¢,

- metoda zarzadzania nakazowo-rozdzielczego,

- metoda zarzadzania strategicznego.

Chociaz organizacje charakteryzuja si¢ znaczng ztozono$ciag w prowadzeniu ciggtych
dziataf, a ponadto wystgpuje ich specjalizacja i rozproszenia w calej strukturze organizacyjne,
co w rezultacie przektada si¢ na powstanie skomplikowanych sieci naktadajacych si¢ dziatan
zarzadczych i wykonawczych, to praktycznie w kazdym momencie funkcjonowania organizacji
wystepuja wszystkie typy dziatan takich jak planowanie, organizowanie, przewodzenie
(kierowanie), kontrolowanie i doskonalenie, ktoére prowadzi do koncowego etapu wykonania.
(Kamiske 1993, Koch 1995, Dahlgaard J., i in 2001, za: Hamrol i Mantura 2005, patrz takze:
Drucker 2010, Mintzberger 2013).

Sie¢ dziatan zarzadczych
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Ryc. 6.1 Uklad dziatania zorganizowanego w zarzqdzaniu, oprac. wlasne na podstawie: Mantura W., 2005,
Teoretyczne podstawy zarzgdzania jakoscig: W: Zarzqdzanie jakosciq teoria i praktyka, Hamrol A., Mantura W.
(red.), wyd. Il1l. PWN, Warszawa.
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Z badaczy polskich, ktorzy zajmowali si¢ badaniem zarzagdzania szlakami
turystycznymi, w szczegdlnosci szlakami kulturowymi wymieni¢ nalezy Mikosa v.
Rohrscheidta (2012, 2013, 2016) oraz Gawta (2011, 2012), ktorzy ukazuja modele zarzadzania
szlakami dziedzictwa wykazujaC, ze pozostawienie koordynacji tak skomplikowanych
systemOw w gestii terytorialnej organizacji turystycznej, ktoéra posiada szereg réznorodnych
zadan w zakresie turystyki i jednoczesnie nie posiada wyspecjalizowanej komorki
w funkcjonowania szlaku kulturowego moze by¢ kontrproduktywne (Mikos v. Rohrscheidt
2016, Gawet 2011). Warto podkresli¢, ze badania zarowno w Polsce, jak i za granicg
potwierdzity skuteczno$¢ organizacji powolanych specjalnie do zarzadzania szlakami
dziedzictwa kulturowego (Buryan, Mikos v. Rohrscheidt 2010, Mikos v. Rohrscheidt 2011).
Dla takiego typu zarzadzania szlakiem opracowano takze szczegotowe modele (Gawet 2012),
uwzgledniajgce zarowno znaczenie Kulturowe, ale takze pierwszorzedne cele systemow
majacych udostepnia¢ dziedzictwo kulturowe, w tym niezbedne elementy dotyczace
ich koordynacji czy marketingu (Gawet 2012). Na rycinie 6.2 przedstawiono schemat struktury
organizacyjnej szlaku kulturowego, jako dwa $cisle do siebie przylegajace kregi, jednak
pomimo jednoznacznie definiowanego osrodka przywodczego, nie jest mozliwe wskazanie

ktoéregokolwiek z kregow jako pierwszorzgdnego. Zwigzane jest to ze specyfika

Legenda:
m podmiot decyzyjny

m pozostate komérki szlaku

° tzw. krag zewnetrzny szlaku

Ryc. 6.2 Uproszczony schemat struktury organizacyjnej szlaku kulturowego (opracowanie wiasne,

na podstawie: Gawel L., 2011, Szlaki dziedzictwa kulturowego. Teoria i praktyka zarzqdzania,
Wyd. UJ, Krakow, s. 86)
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organizacji zarzadzajacej szlakiem posiadajacej pewne uprawnienia i prerogatywy,
ktére nie sg przypisane do konkretnych obiektow na szlaku. Jednocze$nie, dziatania organizacji
nabieraja sensu tylko wtedy, gdy te obiekty tworza komplementarng calo$¢. Mozna zauwazyc¢,
ze istnieje pewna elastyczno$¢ i mozliwo$¢ zamiany réznych komponentow w strukturze
organizacyjnej szlaku kulturowego. Jednak ta wymienno$¢ ma swoje ograniczenia, poniewaz
istnieje punkt, w ktérym przekroczona zostanie ,,masa krytyczna”. Oznacza to, ze istnieje
minimalna liczba obiektow, ktére musza by¢ zachowane, aby zasob nadal byt reprezentatywny
1 zastugiwal na miano szlaku kulturowego. W zwigzku z tym, oba obszary w strukturze
organizacyjnej szlaku sg ze soba powigzane i wzajemnie oddziatujg na siebie. Wewnetrzny krag
w rzeczywistosci odzwierciedla zmodyfikowang strukture funkcjonalna, w ktorej istnieje jasno
okreslony podmiot decyzyjny (oznaczony jako ,,Al”), ale istnieja rowniez silne powigzania
pomiedzy wszystkimi komoérkami (oznaczane jako ,,A2”). Pojemnos$¢ tego uktadu moze by¢
dostosowywana wedlug potrzeb, ale z duzym prawdopodobienstwem mozna przyjac,
ze niektore komorki beda funkcjonowaly w strukturze zarzadzania kazdego szlaku

kulturowego. Naleza do nich:

e dzial merytoryczny (gromadzenie i opracowywanie informacji o obiektach ze szlaku,
tworzenie tekstow na potrzeby wydawnictw, strony WWW czy materiatow
informacyjnych);

e dzial promocji i marketingu (wszelkie zadania promocyjne prowadzone ws$rod
odwiedzajacych oraz kreatywne dziatania majace prowadzi¢ do poszerzania oferty
szlaku);

e dzial projektow specjalnych (przygotowanie, organizacja i realizacja zadan
unikatowych oraz wydarzen cyklicznych organizowanych na szlaku);

e dzial administracyjno-finansowy.

Ta struktura oparta jest na podziale zadan wedtug funkcji poszczego6lnych komorek, ktore
staraja si¢ utrzymac bliskie relacje miedzy sobg. Ze wzgledu na to, ze wiele zadan zwigzanych
z funkcjonowaniem szlaku wymaga wspotpracy roznych komorek, wazne jest solidarne
wspotdzialanie. Jako$¢ pracy zespolu ma ogromny wpltyw na osiagnigcie sukcesu. Istota kregu
zewngtrznego s obiekty na szlaku oraz podmioty wspotuczestniczace w zarzadzaniu szlakiem,
ktore dziataja na terenie szlaku — ,,B”. Istotne jest utrzymanie jak najlepszej komunikacji
zard0wno miedzy tymi podmiotami, jak 1 kazdym z nich z strukturg zarzadzajaca szlakiem

(Gawel 2011, s. 85-87).
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Uwzgledniajgc badania prowadzone przez Gawla, Mikos v. Rohrscheidt (2013)
zaproponowal stworzenie cato§ciowego modelu podmiotéw zarzadzajacych na szlaku
na przyktadzie Szlaku Piastowskiego. Model zaprezentowany na rycinie 6.3. przedstawia
usytuowanie formalne poszczegdlnych podmiotdow uczestniczacych w zarzadzaniu Szlakiem
Piastowskim oraz ich wzajemne relacje. Wedtug tego schematu zadaniem koordynatora szlaku
jest utrzymanie bliskich relacji migdzy réznymi komodrkami organizacyjnymi,
ktore sa odpowiedzialne za rozne funkcje na szlaku. W zakresie koordynacji szlaku istnieje
mozliwo$¢ ustalenia zakresu dziatania na poziomie minimalnym lub optymalnym,
uwzgledniajac potozenie, partneréw instytucjonalnych, typy obiektow, grupy turystow i koszty
zwigzane z realizacja zadan. Zadania koordynatora obejmuja m.in. monitorowanie

oznakowania tras i obiektow, oferty i ustug, zarzadzanie informacja na temat szlaku, aktywna

Zebranie
A cztonkow D
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(pozycje strategicznego rozwoju " ’

Rekomendacje obiektow

ob Sa Ko
Rada Szlaku
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Sprawozdanie
gwarancja
tematyzacji
weryfikacja
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organizacja eventow
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biezaca koordynacja ustug
inicjowanie i kierowanie

projektami
SZLAK
Biuro koordynator
szlaku : .

Al - podmiot decyzyjny

/ / \ \ A2 - pozostale komorki szlaku
Hi - Srodowisko historykéw
Ku - eksperci z zakresu kultury
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Sa - przedstawiciele samorzadu terytorialnego
Ko - koordynator szlaku

Ryc. 6.3 Podmioty uczestniczqce w zarzqdzaniu Szlakiem Piastowskim, autor: Mikos v.
Rohrscheidt A., 2013, Szlak Piastowski w przebudowie. Struktura, zarzgdzanie, oferta
kulturowo-turystyczna, Krakoéw s. 347
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promocj¢, integracje szlaku, wspotprace z przedstawicielami obiektow, dzialalnos¢
wydawniczg, organizacj¢ wycieczek, monitorowanie infrastruktury technicznej i drogowej,
dbalo$¢ o tematyzacje szlaku, tworzenie strategii i kontrole przeptywdéw finansowych.
Koordynator moze réwniez wspiera¢ pozyskiwanie $srodkéw finansowych, tworzyé oferty
turystyczne 1 wspotpracowaé z innymi podmiotami. Wspodipraca koordynatora z wladzami
publicznymi na rédznych szczeblach jest istotna, zarowno pod wzgledem wsparcia finansowego,
jak i1 utrzymania rownowagi i partnerstwa miedzy szlakiem a wiladzami. Wedtug
przedstawionego schematu koordynator szlaku potrzebuje wsparcia wiladz i partnerow
w zakresie obslugi ruchu turystycznego, koordynacji wydarzen, integracji podmiotow
ustugowych 1 zarzadzania informacjg. Zaproponowany model centralny zaklada istnienie
osrodka koordynacyjnego oraz wspoétpracujacych podmiotéw, ktore wykonuja czgs¢ zadan
zarzadczych na szlaku. W modelu centralnym istnieje formalne porozumienie miedzy
centralnym osrodkiem koordynacyjnym a innymi podmiotami, ktére realizujg okre§lone
zadania, takie jak obstuga wycieczek, organizacja pakietoéw czy eventoéw. Delegacja zadan
partnerom ma na celu profesjonalng realizacje¢ okreslonych typow zadan, obnizenie kosztéw
funkcjonowania  szlaku, zwickszenie  aktywnos$ci i  kreatywno$ci  podmiotéw
oraz egzekwowanie realizacji zadan. Istnieje jednak ryzyko, ze partnerzy skoncentrujg
si¢ gtéwnie na wlasnych zadaniach i zaniedbaja dzialania stluzace rozwojowi catego szlaku

I jego sukcesowi jako kompleksowego produktu (Mikos v. Rohrscheidt 2013, s. 345-351).

Zarzadzanie szlakami turystycznymi powinno by¢ zorganizowane w sposob kompleksowy
i obejmowaé wiele istotnych zagadnien, takich jak (Stasiak, Sledzinska, Wtodarczyk
iin., 2014):

e Roznorodno$¢ rodzajow szlakéw (zarzadzanie szlakami turystycznymi rdzni
si¢ w zalezno$ci od rodzaju szlaku. Szlaki turystyki aktywnej, specjalistycznej
i kulturowej maja rozne specyfiki i wymagaja dostosowanych strategii zarzgdzania).

e Zarzadzanie pojedynczymi szlakami lub sieciami szlakow (zarzadzanie moze dotyczy¢
zarowno pojedynczych szlakow, jak 1 ich sieci lub systemow. Sieci szlakow moga
by¢ homogeniczne, sktadajace si¢ z jednego rodzaju szlakéw (np. specjalistycznych),
lub heterogeniczne, obejmujace rdézne typy szlakow, takie jak specjalistyczne
i kulturowe).

e Obszar zarzadzania (zarzadzanie szlakami czesto wigze si¢ nie tylko z samymi trasami,

ale takze z obszarem, na ktorym si¢ one znajduja, Co zalezy od roli i znaczenia szlakéw
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w przestrzeni. Zarzadzanie moze dotyczy¢ ochrony przyrody, planowania
przestrzennego, utrzymania infrastruktury i innych aspektéw zwigzanych z obszarem).
e Odpowiedzialne podmioty (zarzadzaniem szlakami zajmuja si¢ rézne podmioty, takie
jak stowarzyszenia (np. Polskie Towarzystwo Turystyczno-Krajoznawcze - PTTK),
lokalne grupy dziatania (LGD), regionalne organizacje turystyczne (ROT), fundacje

oraz samorzady (gminne, powiatowe, wojewodzkie).

Wspotczesnie wyrdzniamy cztery podstawowe model zarzadzania szlakami

v. Rohrscheidt 2012, Stasiak, Sledzinska, Wtodarczyk i in., 2014).:

(Mikos

e jednolity,

e centralny,

e rozproszony,

e niedookreslony.

Zroznicowanie modeli zarzadzania szlakiem zestawiono w tabeli 6.1. Kazdy z wymienionych
modeli ma okreslone cechy, ktore wptywaja na jego postrzeganie pod katem atutow i stabosci.
Efektywna koordynacja zarzadzania szlakami turystycznymi wymaga odpowiedniego doboru
modelu, uwzgledniajacego ich indywidualne cechy, funkcje oraz kontekst otoczenia (Stasiak,
Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014).

Tab. 6.1 Podstawowe modele zarzgdzania szlakiem turystycznym

Wyszczegblnienie Model
jednolity centralny rozproszony niedookreslony
Cecha cata wladza w rekach o$rodek koordynujacy | funkcje brak modelu,
koordynatora: wspoOlpracuje z koordynatora szlak nie
monitoring, informacja, | kilkoma rozproszone funkcjonuje
kreowanie oferty, podmiotami i deleguje | pomiedzy jako spojny
promocja na nie poszczegolne poszczegolne produkt
zadania podmioty
Atuty sprawne profesjonalny poziom | profesjonalny -
funkcjonowanie szlaku | realizacji poziom realizacji
jako catosci poszczegolnych zadan | poszczegodlnych
zadan, w ktorych
specjalizuje si¢
dany podmiot
Stabosci niski poziom zbyt duza staba identyfikacja | -
identyfikacji koncentracja na ze szlakiem, brak
pozostatych podmiotow | wiasnych zadaniach promocji szlaku
ze szlakiem (brak mys$lenia w jako produktu
kategorii szlak)

Zrédto: opracowano na podstawie Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014, Szlaki turystyczne. Od pomystu
do realizacji, Wydawnictwo PTTK, Warszawa — £.6dzZ s. 272 oraz Mikos von Rohrscheidt A., 2012, Koordynacja
turystycznych szlakéw tematycznych — analiza wybranych systemow polskich i europejskich, Turystyka Kulturowa,
ww.turystykakulturowa.org, s. 35-61

Na konieczno$¢ interdyscyplinarne podejscie do tematu w zakresie zarzadzania szlakami

turystycznymi zwrdcili takze uwage Timothy i Boyd, skupiajgc si¢ na trzech obszarach
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kwestiach kulturowych, ekologicznych i zarzagdzaniu. Autorzy analizujg wpltyw szlakoéw
turystycznych na kulturg i dziedzictwo kulturowe regionéw, omawiajg znaczenie turystyki
dla ochrony i promocji dziedzictwa kulturowego, wplyw turystyki na lokalne spolecznosci,
a takze roznice kulturowe i zréznicowane do$wiadczenia turystow na szlakach (Timothy
i Boyd, 2015). W publikacji zbadano takze wptyw szlakoéw turystycznych na Srodowisko
naturalne i zasoby ekologiczne. Omoéwiono zagadnienia zwigzane z ochrong przyrody,
zrbwnowazonym zarzadzaniem ekosystemami, minimalizacja negatywnego wptywu turystyki
na srodowisko, a takze edukacjg ekologiczng i sSwiadomoscig turystow (Timothy i Boyd, 2015).
Pod katem zarzgdzania szlakami turystycznymi, zwrocono takze uwage na takie aspekty
jak planowanie trasy, projektowanie infrastruktury, utrzymanie i monitorowanie szlakow,
a takze zarzadzanie ruchem turystycznym. Autorzy podkreslili znaczenie wspoOtpracy miedzy
réznymi interesariuszami, takimi jak samorzady lokalne, organizacje turystyczne i spotecznosci
lokalne, w skutecznym zarzadzaniu szlakami turystycznymi (Timothy i Boyd, 2015, por. Mikos
v. Rohrscheidt 2012, Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014 oraz Gawet, 2012).

Z formalno-organizacyjnych form wspolpracy przy tworzeniu szlaku, mozna
zastosowac mozliwosci, ktore znalazty zastosowanie praktyczne przy regionalnych produktach

turystycznych (Rapacz, Gryszel 2010). Takimi mozliwo$ciami s3:

e Umowy kooperacyjne (pozwalajace na zachowanie samodzielno$ci, a przy tworzeniu
odmian produktow lub nowych pakietéw wymagane jest zawarcie kolejnych umow).

e Grupy marketingowe (majace na celu ograniczenie kosztow oraz zdobycie
odpowiedniej pozycji na rynku, w tym wejscie na nowe segmenty rynku).

e Wspolprace sieciowa (bedaca formg powigzan i odmiang grupy marketingowej,
majacych na celu wspotprace migdzy podmiotami w celu osiagniecia korzysci, w tym
przewagi konkurencyjnej).

e Lokalne Organizacje Turystyczne (forma stowarzyszen, obejmujaca swym zasiggiem
kilka miejscowosci, gminy, powiatow lub regiondw, zawierajgca zarO6wno
przedstawicielstwo samorzadéw, stowarzyszen dzialajacych w zakresie turystyki
oraz podmiotéw gospodarczych).

e Destination Mangement Company (bedace przyktadem przedsiebiorstw, ktore sprzedaja
lokalny produkt turystyczny, dziatajac w formie spotki prawa handlowego,
w odrdznienie od LOT-0w ma mniejszag podatno$¢ na ze strony politykow
i administracji, dziataja w oparciu 0 umowy komercyjne zawierane z podmiotami,

ktorych oferty sprzedaje).
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e Klastry turystyczne (majgce na celu zgrupowanie podmiotéw gospodarczych
1 organizacji, a takze samorzadow terytorialnych, ktéore ze soba wspodtpracuja
i konkurujg zarazem (Rapacz, Gryszel 2010).

Jak zauwaza Gryszel (2014) wspotpraca sieciowa moze by¢ skutecznym narzedziem
wspierania konkurencyjno$ci W przypadku regionow turystycznych. Regiony turystyczne
o silnej pozycji rynkowej i wysokiej atrakcyjnosci turystycznej czesto osiagaja wysoka
konkurencyjno$¢ nawet bez aktywnego tworzenia struktur wspotpracy sieciowej. Jednakze,
regiony o nizszym poziomie konkurencyjnosci cze¢sto muszg szuka¢ roéznych sposobow
przyciagania turystow. Wspotpraca sieciowa i tworzenie produktow sieciowych moga by¢

jednym z tych sposobow (Gryszel 2014).

W praktyce jednak czesto brakuje prawdziwych produktow spekniajacych kryteria
sieciowosci. Czesto zostaje tylko znakowany szlak tematyczny, bez dalszej komercjalizacji,
towarzyszacej infrastruktury i touroperatora, ktory sprzedawatby go jako oferte katalogowa.
Ponadto, pomimo modnych trendow 1 dostepnych funduszy, wiele form wspoétpracy, takich
jak lokalne grupy dziatania czy klastry, konczy swojg dziatalno$¢ na etapie koncepcji

lub po zakonczeniu finansowania (Gryszel 2014).

6.3. Zarzadzanie jakoScia w turystyce

Zarzadzanie jako$cig w turystyce ma na celu zapewni¢ klientowi, ze ushugi turystyczne
z ktorych skorzysta bedg spetnia¢ lub przekraczac¢ jego oczekiwania, co potwierdzaja liczne
tezy stawiane przez badaczy twierdzace, ze zarzadzanie jako$cig w turystyce polega
na identyfikowaniu, ocenie i doskonaleniu wszystkich aspektow dziatalno$ci turystycznej,
ktore wptywaja na satysfakcje klienta i spetnienie ich oczekiwan (Buhalis 2000, Tribe 2008).
Przyjeto tez, ze obejmuje ono procesy, strategie 1 dziatania majgce na celu zapewnienie
wysokiej jakosci produktow, ustug i doswiadczen turystycznych (Southgate, Sharpley 2014).
Jednym z wymienianych dziatan sa szkolenie i motywowanie personelu, tak by zapewnic¢
profesjonalng obstuge i zadowolenie klientow (Dwyer Forsyth, Spurr 2005). Przyktadem
zarzadzania jako$cig w turystyce moze by¢ system certyfikacji hoteli, ktory gwarantuje
spelienie okreslonych standardéw m.in. w zakresie obstugi, wyposazenia i czystosci (Page
2020). Podkreslono takze fakt stalego monitorowania opinii i feedbacku klientow,
aby dostosowywac i1 doskonali¢ oferte oraz zapewni¢ wysoka jako$¢ proponowanych ushug
(Leask, Fyall 2015). W zarzadzaniu jakos$cig ushug turystycznych pojawiajg si¢ ciggle nowe
metody 1 podejscia. Jednym z kluczowych elementow zarzadzania jakos$cig ustug turystycznych

stata si¢ personalizacja ustug w konkurencyjnym $rodowisku turystycznym, aby zaspokoi¢
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rosngce oczekiwania klientow, powodujgc dostosowywanie ofert do indywidualnych potrzeb
klientow, co ma przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia satysfakcji i lojalnosci klientéw (Li, Fang,
Sukoco, 2021). Rozwoj technologiczny doprowadzit takze do sytuacji, w ktorej wigksza role
w zarzadzaniu jako$cig ustug turystycznych ma zastosowanie odpowiednich technologii, takich
jak zastosowanie mobilnych aplikacji, platform rezerwacyjnych online i innych narzedzi
technologicznych, ktore pozwalaja na szybkie monitorowanie jakosci ustug i interakcje
z klientami. Technologia moze by¢ wykorzystana do zbierania danych zwrotnych od klientow,
Sledzenia ich preferencji 1 dostarczania spersonalizowanych informacji, co przektada
sie na zwiekszong satysfakcje klientow i poprawe jako$ci ustug turystycznych (Khairani,
Fachira, 2021). Idac dalej analiza sentymentu staje si¢ coraz bardziej popularnym narz¢dziem
w zarzadzaniu jakos$cig ushug turystycznych. Analizowanie opinii klientow w mediach
spoteczno$ciowych 1 innych zrédlach pozwala na szybkie reagowanie na problemy
i zdobywanie informacji na temat preferencji klientow (Pozzi i in., 2017), umozliwiajac
organizacjom turystycznym zrozumienie opinii klientow, identyfikacj¢ obszaréw
wymagajacych poprawy i podejmowanie odpowiednich dziatan (Domingo i in, 2019, Borrajo-

Millan i in. 2021).

Obecnie, jednym z najbardziej popularnych narzedzi stosowanych przez organizacje
do zapewnienia jakosci swoich ustug i1 produktdéw, jest system zarzadzania jakoscig oparty
na normach ISO serii 9000. Te normy zostalty wprowadzone po raz pierwszy w roku 1987,
a od tego czasu byly poddawane gruntownym zmianom i aktualizacjom w latach 2000, 2008,
2015, 2017, 2018 i 2022. Wspotczesne miedzynarodowe normy ISO serii 9000 stanowig zestaw
wymagan dotyczacych zarzadzania jako$cig, ktore organizacje moga zastosowaé w swojej
dzialalno$ci. Normy te zostaly stworzone w celu zapewnienia spdjnego podejscia
do zarzadzania jakoscia, poprawy efektywnosci, zwigkszenia satysfakcji klientow oraz ciaglego
doskonalenia procesOw organizacyjnych. Wszystkie wspotczesnie obowigzujace normy

dotyczace systemow zarzadzania jako$cig zestawiono w tabeli 6.2.

Tab. 6.1 Normy i inne dokumenty normalizacyjne z rodziny ISO 9000 i ich polskie odpowiedniki

Norma/dokument
1SO*

Tytul w j. angielskim

Polska norma lub inny
dokument

Tytul w j. polskim

ISO 9000:2015

Quality management
systems — Fundamentals
and vocabulary

PN-EN 1SO
9000:2015-10

Systemy zarzadzania
jakoscig — Podstawy
i terminologia

ISO 9001:2015

Quality management
systems — Requirements

PN-EN 1SO
9001:2015-10

Systemy zarzadzania
jakoscig — Wymagania
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ISO/TS® 9002:2016

Quality management
systems - Guidelines for the
application of 1ISO
9001:2015

I1SO 9004:2018

Quality management -
Quality of an organization -
Guidance to achieve
sustained succes

PN-EN I1SO
9004:2018-06

Zarzadzanie jakoscia -
Jako$¢ organizacji -
Wytyczne osiagnigcia
trwatego sukcesu

ISO 10001:2018

Quality management -
Customer satisfaction -
Guidelines for codes of
conduct for organizations

PN-1SO 10001:2020-
06

Zarzadzanie jakoscig -
Zadowolenie klienta -
Wytyczne dla organizacji
dotyczace kodeksow
postepowania

ISO 10002:2018

Quality management -
Customer satisfaction -
Guidelines for complaints
handling in organizations

PN-1SO 10002:2020-
07

Zarzadzanie jakoscig -
Zadowolenie klienta -
Wytyczne dotyczace
postepowania

z reklamacjami

w organizacjach

ISO 10003:2018

Quality management —
Customer satisfaction —
Guidelines for dispute
resolution external

to organization

PN-1SO 10003:2020-
07

Zarzadzanie jakoscig -
Zadowolenie klienta -
Wytyczne dotyczace
rozstrzygania sporow
na zewngtrz organizacji

ISO 10004:2018

Quality management —
Customer satisfaction —
Guidelines for monitoring
and measuring

PN-1SO 10004:2020-
07

Zarzadzanie jakoscig -
Zadowolenie klienta -
Wytyczne dotyczace
monitorowania i pomiaréw

Guidelines for quality
management in projects

05

ISO 10005:2018 Quality management -- PN-1SO 10005:2020- Zarzadzanie jakoscig -
Guidelines for quality plans | 06 Wytyczne dotyczace
planow jakosci
ISO 10006:2017 Quality management — PN-1SO 10006:2018- Zarzadzanie jakoScig --

Wytyczne zarzadzania
jakos$cia w projektach

ISO 10007:2017 Quality management PN-1SO 10007:2018- Zarzadzanie jakoscig --
systems — Guidelines for 05 Wytyczne zarzadzania
configuration managemenet konfiguracja

ISO 10008:2022

Quality management —
Customer satisfaction —
Guidelines for business-to-
consumer electronic
commerce transactions

ISO/E® 10009

Quality management —
Guidance for quality tools
and

their application

I1SO 10010:2022

Quality management —
Guidance to understand,
evaluate and improve
organizational quality
culture

I1ISO 10012:2003

Measurement management
systems — Requirements
for measurement processes
and measuring equipment

PN-EN 1SO
10012:2004

Systemy zarzadzania
pomiarami — Wymagania
dotyczace procesow
pomiarowych i
WYypOosazenia pomiarowego

8 TS — Specyfikacja Techniczna
° E — Enquiry — faza zapytan
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ISO/AWI 10012

Measurement management
systems — Requirements
for measurement processes
and measuring equipment

I1SO 10013:2021

Quality management
systems — Guidance for
documented information

PN-1SO 10013:2022-
11

Wytyczne dotyczace
udokumentowanych
informacji

ISO 10014:2021

Quality management
systems — Managing an
organization for quality
results — Guidance for
realizing

financial and economic
benefits

PN-1SO 10014:2022-
11

Systemy zarzadzania
jakoscig - Zarzadzanie
organizacjg w celu
uzyskiwania wynikoéw
jakosciowych - Wytyczne
do osiagania

korzysci finansowych

i ekonomicznych

I1SO 10015:2019

Quality management —
Guidelines for competence
management and people
development

PN-1SO 10015:2020-
08

Zarzadzanie jakoscia -
Wytyczne dotyczace
zarzadzania
kompetencjami i rozwoju
ludzi

I1SO 10017:2021

Quality management —
Guidance on statistical
techniques for ISO
9001:2015

PN-1SO 10017:2022-
11

Zarzadzanie jakoscig -
Wytyczne dotyczace
technik statystycznych
odnoszacych si¢ do ISO
9001:2015

ISO 10018:2020

Quality management -
Guidance for people
engagement

PN-ISO 10018-2022-
11

Zarzadzanie jakoscig -
Wytyczne dotyczace
zaangazowania ludzi

I1SO 10019:2005

Guidelines for selection of
quality management system
consultants and use of their
services

PN-ISO 10019:2006

Wytyczne dotyczace
wyboru konsultantow
systemu zarzadzania
jakoscig i korzystania
z ich ustug

ISO/TS 10020:2022

Quality management
systems - Organizational
change management -
Processes

ISO/TS 54001:2019

Quality management
systems — Particular
requirements for the
application of ISO
9001:2015 for

electoral organizations at all
levels of government

I1SO 18091:2019

Quality management
systems — Guidelines for the
application of 1SO 9001 in
local government

I1SO 19011:2018

Guidelines for auditing
management systems

PN-EN ISO
19011:2018-08

Wytyczne dotyczace
audytowania systemow
zarzadzania

Zrodho: Oprac. whasne na podstawie na Wykazu norm i innych dokumentéw normalizacyjnych z rodziny ISO 9001

dostepnego na

stronie

internetowej

Polskiego

Komitetu

Normalizacyjnego

(zrodto:

https://wiedza.pkn.pl/documents/14137/92937/Wykaz+norm+z+rodziny+1SO+9000/bee95fa8-59ef-4948-b904-

b271f0c63ebe, dostep 2023-06-15)

10 AWI — zatwierdzony temat pracy
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https://wiedza.pkn.pl/documents/14137/92937/Wykaz+norm+z+rodziny+ISO+9000/bee95fa8-59ef-4948-b904-b271f0c63ebe
https://wiedza.pkn.pl/documents/14137/92937/Wykaz+norm+z+rodziny+ISO+9000/bee95fa8-59ef-4948-b904-b271f0c63ebe

Norma PN-EN ISO 9000:2015 jest standardem dotyczacym systemow zarzadzania
jakoscia. Jej celem jest ujednolicenie poje¢ zwigzanych z jakoscia, zarzadzaniem, organizacja,
procesem, produktem, zgodno$cia, wymaganiami, dokumentacja i klientem. Norma ta jest
istotna jako podstawa do zrozumienia innych norm ISO serii 9000 oraz przy zawieraniu umow,
zwlaszcza miedzynarodowych. Jest przydatna dla organizacji wdrazajacych system zarzadzania
jakoscia, klientow, dostawcow, odbiorcow w tancuchu dostaw oraz dla organizacji
przeprowadzajacych ocen¢ zgodnos$ci z wymaganiami ISO 9001. Ponadto, norma jest
stosowana przez instytucje prowadzace szkolenia, ocen¢ 1 doradztwo w zakresie zarzagdzania
jakoscig oraz opracowujgce inne powigzane normy. Norma sktada si¢ z trzech rozdziatow, ktore
stanowig zakres normy, podstawowe pojecia i zasady zarzadzania jakoScig oraz terminy
i definicje, a takze z zalgcznika, dot. wzajemnych relacji pomig¢dzy poje¢ciami i ich graficznego
przedstawienia (PN-EN 1SO 9000:2015-10).

Procesy zarzadzania jakos$cia (1SO, 2015):

e Planowanie: Polega na ustaleniu polityki i celow jakosciowych oraz okresleniu
niezbegdnych procesow biznesowych i zasobow potrzebnych do osiggniecia tych celow.

e Zapewnienie jakoSci: Dotyczy dzialan majacych na celu zapewnienie zaufania,
7ze wymagania jakoSciowe beda spelnione. Przyklady to inspekcje, pomiary,
weryfikacja procesoOw §wiadczenia ustug itp.

¢ Doskonalenie jakosci: Obejmuje dziatania majace na celu zwigkszenie zdolnosci
organizacji do spelniania wymagan jakosciowych. Wykorzystuje si¢ tutaj metode
PDCA (Plan-Do-Check-Act), a dzialania moga by¢ profilaktyczne, korygujace

lub wynika¢ z informacji zwrotnych od klientow.

Zgodnie z normg PN-EN ISO 9000:2015, wdrozenie zarzadzania jako$cia wymaga

zastosowania i rozwijania nastgpujacych zasad (1SO, 2015):

e Orientacja na klienta (organizacja powinna zrozumie¢ i spetnia¢ wymagania klientow,
dazy¢ do ich satysfakcji i przewyzszenia oczekiwan).

e Przywodztwo (Kierownictwo organizacji powinno stworzy¢ jednoznaczng wizjg,
ustanowi¢ cele jakosciowe 1 zapewni¢ zaangazowanie wszystkich pracownikoéw
w ich realizacje).

e Zaangazowanie ludzi (pracownicy na wszystkich poziomach organizacji powinni by¢
zaangazowani w osigganie celow jakosciowych poprzez udzial, rozwijanie swoich

umiejetnoscei i odpowiednie motywowanie).
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e Podejscie procesowe (dziatania organizacji powinny by¢ planowane, wdrazane
i kontrolowane w konteks$cie procesow, aby osigga¢ zamierzone rezultaty efektywnie.

e Doskonalenie: Organizacja powinna dazy¢ do ciaglego doskonalenia swoich procesow,
produktow i systemow zarzgdzania jako$cig).

e Podejmowanie decyzji na podstawie dowodow (decyzje dotyczace jakosci powinny by¢
oparte na analizie danych 1 informacji, aby zapewni¢ racjonalne podejscie 1 osiggniecie
zamierzonych celow).

e Zarzadzanie relacjami (Organizacja powinna budowac trwate i korzystne relacje
z dostawcami, partnerami biznesowymi i innymi zainteresowanymi stronami (PN-EN
ISO 9000:2015-10).

Z kolei w normie 1SO 9001:2015 okreslono ogdlne wymagania, ktore organizacje powinny
spelnia¢ w celu zapewnienia skutecznego systemu zarzadzania jako$cig. SKUpiono si¢ W niej
na procesie ciaglego doskonalenia jakos$ci w organizacji oraz zadowoleniu klienta. Podstawowe

elementy 1SO 9001:2015 to (ISO, 2015):

e Kontekst organizacji (organizacja powinna zrozumie¢ swoje otoczenie wewnetrzne
i zewnetrzne oraz zidentyfikowac interesariuszy. Powinna uwzgledni¢ te czynniki
podczas ustalania zakresu systemu zarzadzania jakoscia).

e Przywodztwo (Kierownictwo organizacji ma kluczowe znaczenie w ustanowieniu
polityki jako$ci, celow oraz promowaniu zaangazowania wszystkich pracownikow
w realizacj¢ tych celow).

e Planowanie (organizacja powinna opracowac plany majgce na celu osiggniecie celow
jakosciowych, identyfikowa¢ ryzyka i szanse, a takze podejmowaé odpowiednie
dziatania zaradcze).

e Wsparcie (norma wymaga, aby organizacje zapewnity odpowiednie zasoby, szkolenia
i srodowisko pracy sprzyjajace osiaggnigciu celow jakosciowych).

e Operacje (organizacja powinna kontrolowa¢ swoje procesy, zarzadzanie zmianami,
realizowa¢ produkty zgodne z wymaganiami i monitorowaé dostawcow).

e Ocena wydajnosci (Nnorma wymaga regularnego monitorowania i pomiaru wydajnosci
organizacji w odniesieniu do celow jakosciowych oraz przeprowadzania audytow
wewnetrznych).

e Udoskonalanie (organizacja powinna dazyc¢ do cigglego doskonalenia swojego systemu

zarzadzania jakos$cig poprzez analizowanie wynikow, identyfikowanie obszarow
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wymagajacych poprawy i wdrazanie dziatan naprawczych (PN-EN 1SO 9001: 2015-

10).
Dokumentem bedacym uzupelieniem ogoélnych wymagan wprowadzenie normy ISO
9001:2015 jest ISO/TS 9002:2016 (ISO, 2016), ktora ma na celu udzielenie dodatkowych
wytycznych dotyczacych stosowania Ww. normy. Dostarcza szczegoétowych wskazowek
1 interpretacji dla organizacji w zakresie wdrazania i stosowania wymagan zawartych w ISO
9001:2015. Gléwne elementy ISO/TS 9002:2016 to: wyjasnienia wymagan ISO 9001:2015:
(specyfikacja
ta zawiera dodatkowe wyjasnienia, przyktady i interpretacje dotyczace poszczegdlnych
wymagan ISO 9001:2015. Ma na celu pomoc organizacjom w lepszym zrozumieniu
i interpretacji tych wymagan), wskazowki dotyczace wdrazania: ISO/TS 9002:2016
(dostarczajace praktycznych wskazowek dotyczacych etapéw wdrazania systemu zarzadzania
jakoscig opartego na ISO 9001:2015, obejmuje to kwestie takie jak, planowanie,
dokumentowanie, zarzadzanie ryzykiem, monitorowanie i ocena), przyktady procedur:
(specyfikacja zawiera przyktady procedur, ktore moga pomodc organizacjom w opracowaniu
i wdrozeniu wymaganych procesow i procedur zgodnie z ISO 9001:2015,) interpretacje
terminologii: ISO/TS 9002:2016 wyjasnia terminologi¢ uzywang w ISO 9001:2015, co pozwala
organizacjom w jednoznacznym zrozumieniu tych termindéw i ich zastosowania). Ponadto
nalezy zaznaczy¢, iz ISO/TS 9002:2016 nie jest samodzielnym standardem, lecz specyfikacja
techniczng, ktora wspomaga i1 uzupetlnia ISO 9001:2015. Jest to pomocniczy dokument
dla organizacji, ktore poszukuja bardziej szczegotowych wskazowek 1 interpretacji wdrozenia

i stosowania 1ISO 9001:2015 (ISO/TS 9002:2016).

W normie 1SO 9004:2018 okreslono wytyczne wzgledem doskonalenia ogolnej jako$ci
organizacji, rozszerzajagc wymagania podstawowe okreslone w ISO 9001:2015, dostarczajac
wskazowek, jak organizacje moga osiggnac i utrzymac trwaty sukces poprzez skoncentrowanie
si¢ na potrzebach wszystkich interesariuszy, w tym klientow, pracownikéw, dostawcow

i spoteczenstwa. Elementy 1SO 9004:2018 to (1SO, 2018):

e Przywodztwo i zaangazowanie (Organizacje powinny wykazywac silne przywodztwo,
zapewniaé jasne cele strategiczne, tworzy¢ odpowiednie wartosci i kulture, a takze
angazowac wszystkich pracownikow w osiaganie tych celow).

e Zrozumienie kontekstu organizacji (organizacje powinny analizowa¢ swoje otoczenie,
w tym wymagania interesariuszy, trendy rynkowe, zmiany technologiczne itp., w celu

odpowiedniego reagowania na zmiany i wykorzystywania mozliwosci).
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Zarzadzanie zasobami (W normie zalecono efektywne zarzgdzanie zasobami ludzkimi,
finansowymi, technologicznymi i1 informacyjnymi, aby osiggnaé¢ wyzsza wydajnos¢
1 innowacyjnosc¢).

Procesy (organizacje powinny rozwija¢ i doskonali¢ swoje procesy, aby zapewnic
skuteczne wykorzystanie zasobow, redukcje btedéw, doskonatos¢ operacyjng
i osigganie oczekiwanych wynikow).

Wyniki organizacji (w normie podkre$lono potrzebe monitorowania i mierzenia
wynikow organizacji, zarowno w obszarach finansowych, jak i niemierzalnych, takich
jak zadowolenie klienta, zaangazowanie pracownikow, reputacja i innowacje.
Doskonalenie (organizacje powinny dazy¢ do ciggtego doskonalenia poprzez

innowacje, uczenie si¢, adaptacj¢ do zmian i rozwijanie przewagi konkurencyjnej (ISO

9004: 2018).

Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ISO) opracowata szereg norm

dotyczacych zarzadzania jakoscig, ktére moga by¢ zastosowane takze na w zarzadzaniu

jakoscia na szlakach turystycznych (Broniewska 2006, Kachniewska 2004, Kruczek i Maciag
2017, Mikos v. Rohrscheidt 2020), Normy ISO 10000 skupiajg si¢ na aspektach zwigzanych

z zarzadzaniem jako$cia, zadowoleniem klienta, obstuga skarg, rozwigzywaniem sporow,

monitorowaniem i pomiaru zadowolenia klientéw, planowaniem jakosci, zarzadzaniem

jakoscia w projektach, zarzadzaniem konfiguracja, zarzadzaniem jakoscia w obszarze

e-commerce, ze szczegdlnym naciskiem na zapewnienie satysfakcji klientow, wytycznymi

dotyczacymi rozumienia, oceny i doskonalenia kultury jakos$ci organizacji, przewodnikiem

ewaluacji i poprawy kultury organizacji jakosci, czy wytycznymi dotyczacymi narzedzi jakosci

I ich zastosowaniem. Ponizej przedstawiono krotkg charakterystyke tych norm:

ISO 10001:2018 Zarzadzanie jakoscig - Zadowolenie klienta - Wytyczne dotyczace
kodeksow postepowania dla organizacji: W normie okreslono opracowywanie
1 wdrazanie kodeksow postgpowania, ktore maja na celu poprawe zadowolenia klienta
poprzez jasne i sprecyzowane zasady dziatania organizacji (PN-1SO 10001:2020-06).
ISO 10002:2018 Zarzadzanie jakoscig - Zadowolenie Kklienta - Wytyczne dotyczace
skarg w organizacji: W normie opisano wytyczne dotyczace obstugi i rozpatrywania
skarg klientow, majacych na celu skuteczne reagowanie na skargi, rozwigzywanie
probleméw i zwigkszanie satysfakcji klientoéw (PN-1SO 10002:2020-07).

ISO 10003:2018 Zarzadzanie jakoscig - Zadowolenie Kklienta - Wytyczne dotyczace

rozwigzywania sporéw z klientami: Norma ta dotyczy procesu rozwigzywania sporow
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z klientami w sposob efektywny, sprawiedliwy 1 skuteczny, przy uwzglednieniu potrzeb
obu stron i poszanowania zasad etycznych (PN-1SO 10003:2020-07).

e [SO 10004:2018 Zarzadzanie jakoscig - Zadowolenie Kklienta - Wytyczne dotyczace
monitorowania i pomiaru zadowolenia klienta: Norma charakteryzuje wytyczne
dotyczacych monitorowania i1 pomiaru zadowolenia klientow w celu oceny
efektywnosci systemow zarzadzania jakoscig i1 identyfikacji obszarow wymagajacych
ulepszen (PN-1SO 10004:2020-07E).

e ISO 10005:2018 Zarzadzanie jako$cia - Wytyczne dotyczace planowania jakosci:
W normie zebrano wytyczne dotyczace planowania jakosci, czyli procesu ustalania
celow jakosciowych, strategii i planéw dziatania w celu zapewnienia zgodnoSci
z wymaganiami jakosciowymi (PN-1SO 10005:2020-06).

e [SO 10006:2017 Zarzadzanie jakoscia - Wytyczne dotyczace zarzadzania jakoscia
w projektach: Norma ta dotyczy zarzadzania jako$cia w kontekscie projektow,
obejmujac planowanie, wdrazanie i monitorowanie dzialan jako$ciowych w celu
osiggniecia celow projektu (PN-1SO 10006:2018-05).

e IS0 10007:2017 Zarzadzanie jakoscia - Wytyczne dotyczace zarzadzania konfiguracja:
W normie okreslano zarzadzania konfiguracja, czyli procesem identyfikowania,
dokumentowania, monitorowania i kontrolowania zmian w konfiguracji produktow
w celu zapewnienia zgodnosci z wymaganiami jako$ciowymi (PN-ISO 10007:2018-
05).

e Norma ISO 10008:2022 Zarzadzanie jakosciag — Satysfakcja klienta — Wytyczne
dotyczace transakcji handlowych elektronicznego biznesu konsumenckiego: W normie
scharakteryzowano zasady zarzadzania jakoScig w obszarze e-commerce,
ze szczegdlnym naciskiem na zapewnienie satysfakcji klientow. Norma ta ma na celu
wspieranie organizacji w zapewnieniu wysokiej jakosci ustug w transakcjach
handlowych prowadzonych za posrednictwem platform elektronicznych, takich
jak sklepy internetowe czy aplikacje mobilne (ISO 10008:2022).

e [ISO/E 10009 to projekt normy w fazie zapytan po opracowaniu projektu przez
Miedzynarodowa Organizacje Normalizacyjna®! .

% Informacja  za: strong  internetowa  Polskiego =~ Komitetu =~ Normalizacyjnego (zrédto:

https://wiedza.pkn.pl/documents/14137/92937/Wykaz+norm+z+rodziny+1SO+9000/bee95fa8-59ef-4948-p904-
b271f0c63ebe, dostep 2023-06-15) oraz strong internetowa Migdzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej
(zrodto: https://www.iso.org/standard/84157.html, dostep 2023-06-23)
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https://www.iso.org/standard/84157.html

e [SO 10010:2022 Zarzadzanie jakoscia — Wytyczne dotyczace rozumienia, oceny
1 doskonalenia kultury jako$ci organizacji: Norma ta dotyczy kultury jakosci
w organizacji i dostarcza wytycznych, ktére pomagaja organizacjom w zrozumieniu,
ocenie 1 doskonaleniu ich kultury jakosci. W opisie normy skupiono si¢ na rozwijaniu
1 utrzymywaniu odpowiedniej kultury jakosci w organizacji, ktéra jest kluczowym
czynnikiem w zapewnieniu wysokiej jakosci produktow 1 ustug oraz ciggltym
doskonaleniu. Standard ten pomaga organizacjom zrozumie¢ istot¢ kultury jakosci,
oceni¢ jej obecny stan i zidentyfikowa¢ obszary wymagajace poprawy (ISO
10010:2022).

e [SO 10012:2003 Systemy zarzadzania pomiarowego — Wymagania dotyczace procesoOw
pomiarowych 1 sprz¢tu pomiarowego: Norma ta okreSla wymagania dotyczace
zarzadzania procesami pomiarowymi (m.in. identyfikacji pomiarow, wyboru metody
pomiarowej, Kkalibracji, oszacowania niepewnosci pomiaru, dokumentowania
I raportowania wynikow) i sprzgtem pomiarowym w organizacjach (PN-EN ISO
10012:2004).

e |ISO/AWI 10012 (Awaiting International Standard) jest wersja robocza standardu
dotyczacego systemow zarzadzania pomiarami'?.

e ISO 10013:2021 Systemy zarzadzania jakoscia — Wytyczne dotyczace dokumentacji:
Norma ta dostarcza wytycznych dotyczacych dokumentacji w ramach systemow
zarzadzania jakoscia, okre$lajac jej zakres (polityka jakosci, procedury, instrukcje,
wytyczne, formularze, dane techniczne, raporty itp.), wytyczne dotyczace procesu
tworzenia, weryfikacji, zatwierdzania, zmiany, kontrolowania i przechowywania
dokumentacji, utrzymania uporzadkowanego systemu przechowywania dokumentow
oraz umozliwienia tatwego odnajdywania potrzebnych informacji oraz koniecznosci
zapewnienia odpowiedniego dostgpu do dokumentacji przez uprawnione osoby.
Poprawne wdrozenie wytycznych zawartych w tej normie moze przyczynic
si¢ do zapewnienia spdjnosci, dostepnosci i aktualno$ci dokumentow (PN-1SO
10013:2022-11).

e |ISO 10014:2021 Systemy zarzadzania jako$cig — Zarzadzanie organizacja w celu
osiggnigcia wynikow jakoSciowych — Wytyczne dotyczace realizacji korzysci
finansowych i ekonomicznych: W normie opisano wytyczne dotyczace zarzadzania

organizacjag w celu osiggania korzysci finansowych 1 ekonomicznych poprzez

12 Oznaczenie ,,AWI” oznacza, ze standard jest w trakcie oczekiwania na status miedzynarodowego standardu.
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doskonalenie jakosci, takich jak podkre$lenie znaczenia strategicznego podejscia
do zarzadzania jakoS$cig poprzez identyfikacje i uwzglednienia czynnikow finansowych
i ekonomicznych w swoich strategiach i planach dotyczacych jako$ci, opisanie
wytycznych dotyczacych doskonalenia procesow w celu osiggniecia lepszych wynikow
jakosciowych, a co za tym idzie, korzysci finansowych i ekonomicznych (zastosowanie
narzgdzi 1 technik doskonalenia, takich jak analiza kosztow i korzysci, zarzadzanie
ryzykiem, innowacje czy benchmarking). Organizacja okreslajac zasady zarzadzania
jakoscia powinna obja¢ zaangazowanie kierownictwa, podejScie procesowe,
zorientowanie na zadowolenie klienta, udzial pracownikow oraz podejscie oparte
na dowodach (PN-1SO 10014:2022-11).

ISO 10015:2019 Systemy zarzadzania jakos$cia — Wytyczne dotyczace zarzadzania
kompetencjami i rozwoju pracownikéw: W normie okreslono wytyczne dotyczace
zarzadzania kompetencjami pracownikow oraz rozwoju ich umiejetnosci, takie jak:
identyfikacja kompetencji  (kompetencje techniczne, migkkie umiejgtnoscei,
w tym: komunikacja, wspotpraca zespolowa czy umiejetno$¢ rozwigzywania
probleméw), rozwdj kompetencji (konieczno$¢ tworzenia plandéw rozwoju,
udostgpniania odpowiednich szkolen i szkolen wewngtrznych, wspierania uczenia si¢
na stanowisku pracy oraz oceny skutecznosci dziatan rozwojowych), zarzadzanie
wiedzg: (gromadzenie, dokumentowanie i udostepnianie wiedzy wewngtrznej,
aby umozliwi¢ efektywne przekazywanie wiedzy 1 doswiadczenia miedzy
pracownikami), pomiar efektywnosci (okreSlania wskaznikow i metryk, ktore
umozliwig oceng osiagnigcia celow zwigzanych z kompetencjami i rozwojem, a takze
monitorowanie postgpéw i wprowadzanie niezbednych udoskonalen (PN-ISO
10015:2020-08)).

ISO 10017:2021 Systemy zarzadzania jakoscia — Wytyczne dotyczace technik
statystycznych dla ISO 9001:2015: Norma okresla wytyczne dotyczace zastosowania
technik statystycznych w kontekscie wymagan ISO 9001:2015 do analizy danych,
oceny procesOw, monitorowania wydajnosci, identyfikacji przyczyn problemow
jakosciowych oraz podejmowania dzialan doskonalacych. Opisane techniki to analiza
trendow, analiza wariancji, analiza korelacji, kontrola statystyczna procesu (SPC),
zwigzki przyczynowo-skutkowe. Norma zacheca organizacje do szkolenia personelu
z zakresu technik statystycznych, aby umozliwi¢ im skuteczne korzystanie z tych

narzg¢dzi 1 poprawne interpretowanie uzyskanych wynikow, podkreslajac, ze techniki
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statystyczne powinny by¢ uzywane w sposob zgodny z politykg jakosci (PN-ISO
10017:2022-11).

ISO 10018:2020 Systemy zarzadzania jakosciag — Wytyczne dotyczace zaangazowania
pracownikow: Opisane w normie wytyczne dotyczace skutecznego zaangazowania
pracownikOw w ramach systemu zarzadzania jakoscig t0: warto$¢ zaangazowanych
pracownikow: (uznanie i docenienie roli pracownikow w osigganiu celow jakosciowych
oraz do tworzenia warunkOw sprzyjajacych ich zaangazowaniu, motywacji
i rozwojowi), komunikacja i dialog (otwarta wymiana informacji, uwzglednienia opinii
pracownikow, rozwigzywania probleméw w sposob partycypacyjny oraz tworzenia
atmosfery zaufania i wspotpracy), szkolenie i rozwoj pracownikow: (ustalanie planow
rozwoju, zaangazowanie w odpowiednie szkolenia, wspieranie uczenia
si¢ na stanowisku pracy oraz identyfikowanie mozliwosci awansu i rozwoju kariery),
uznawanie i nagradzanie osiggni¢¢: (Systemy nagradzania, docenianie wysitkow
i osiggnigé, tworzenia kultury organizacyjnej opartej na uznaniu oraz sprawiedliwosci
(PN-1SO 10018-2022-11).

ISO 10019:2005 Wytyczne dotyczace wyboru konsultantow ds. systemoéw zarzagdzania
jakosciag 1 korzystania z ich uslug: w normie opisano wytyczne dotyczace procesu
selekcji konsultantow ds. systemow zarzadzania jako$cia, okreslajac kryteria
(posiadanie odpowiednich kwalifikacji i wiedzy z zakresu standardow i najlepszych
praktyk, umiejetnosci komunikacyjnych i interpersonalnych umozliwiajacych
skuteczng wspoltprace z klientem), ktore nalezy wzia¢ pod uwage podczas oceny
kwalifikacji konsultantow oraz wskazowki dotyczace opracowania specyfikacji ustug
konsultingowych i negocjacji umowy. Podkreslono takze znaczenie jasnego okreslenia
celow, zakresu pracy i oczekiwanych wynikow wspotpracy z konsultantem. Zalecono
monitorowanie postgpow, ocen¢ jakosci ustug konsultanta 1 skuteczno$¢
wprowadzanych dziatah oraz zachgcono do uczciwego dziatania, utrzymywania
poufnosci informacji klienta, unikania konfliktu interesow oraz prowadzenia
dziatalno$ci zgodnie z zasadami uczciwosci, rzetelnosci i profesjonalizmu (PN-1SO
10019:2006).

ISO/TS 10020:2022 Systemy zarzadzania jakos$cig — Zarzadzanie zmiang organizacyjng
— Procesy to techniczna specyfikacja dotyczaca zarzadzania zmiang organizacyjng
skoncentrowana na aspektach zwigzanych z identyfikacja, planowaniem, wdrazaniem
1 oceng zmian w organizacji, ktore moga mie¢ wptyw na skutecznos$¢ 1 efektywnos¢

systemu zarzadzania jako$cig. Opisano w niej procesy zarzadzania zmiang, podkreslono
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znaczenie udzialu interesariuszy oraz koniecznos$¢ cigglego doskonalenia w ramach
systemu zarzgdzania jako$cig (ISO/TS 10020:2022).

ISO/TS 54001:2019 Systemy zarzadzania jako$cig — Szczegdlne wymagania dotyczace
zastosowania 1SO 9001:2015 dla organizacji wyborczych na wszystkich szczeblach
rzadu jest techniczng specyfikacja zawierajacg szczegdlne wymagania dotyczgce
stosowania normy ISO 9001:2015 w kontekscie organizacji wyborczych na wszystkich
szczeblach rzadu opisujaca zastosowanie powyzszej normy, procesy zarzadzania
jako$cia, monitorowanie i ocen¢ oraz kwesti¢ udoskonalenia procesoOw wyborczych
(ISO/TS 54001:2019).

ISO 18091:2019 Systemy zarzadzania jakoscig — Wytyczne dotyczace zastosowania
normy ISO 9001 w administracji lokalnej: Norma okre§la wytyczne dotyczace
implementacji normy 1SO 9001 w kontekscie administracji lokalnej poprzez
zastosowanie ISO 9001 w administracji lokalnej z uwzglednieniem specyficznych
celéw, procesoOw 1 wymagan tego sektora, ustalenie celow 1 polityki jakosci, procesow
zarzadzania jako$cig i zaangazowania interesariuszy (ISO 18091:2019).

ISO 19011:2018 Wytyczne dotyczace audytu systemoéw zarzadzania to wytyczne
dotyczace przeprowadzania audytdw systemoOw zarzadzania, takich jak ISO 9001
(zarzadzanie jakos$cig), ISO 14001 (zarzadzanie S$rodowiskowe), ISO 27001
(zarzadzanie bezpieczenstwem informacji) opisujace zakres audytu (wytyczne
obejmujg zarowno audyty wewnetrzne jak 1 audyty zewngtrzne), kompetencje 1 oceng
audytorow (w tym umiejetnosci technicznych, do$wiadczenia zawodowego
i umiejetnosci interpersonalnych), planowania audytu (proces planowania audytu,
obejmujacy ustalenie celow zakresu, harmonogramu 1 zasobow niezbednych
do przeprowadzenia audytu systemu zarzadzania), przeprowadzenie audytu
(w tym procedur audytowych, takich jak identyfikacja i ocena ryzyka, gromadzenie
1 analiza dowodow, przeprowadzanie wywiadéw, dokumentowanie wynikow
audytu i ocena zgodnosci systemu zarzadzania z odpowiednimi wymaganiami normy),
raportowanie 1 S$ledzenie dziatan korygujacych: (sporzadzania raportu z audytu,
przedstawiania wnioskéw i zalecen Oraz monitorowania dziatan korygujacych

podejmowanych w odpowiedzi na wyniki audytu. (ISO 19011:2018)
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6.4. Zintegrowane zarzgdzanie jakoS$cig szlakéw turystycznych

Zintegrowane zarzadzanie jakos$cia, to termin ktory wywodzi si¢ z angielskiego IQM —
Integrated Quality Managment, powstat wskutek wspomnianej wyzej definicji jakosci wedtug
UNWTO. Jest to dazenie do modelu zarzadzania na obszarach penetracji turystycznej,
w wyniku ktorego uzyskujemy wzrost satysfakcji odwiedzajgcego przy zagwarantowaniu
rozwoju ekonomicznego tych obszardw, ochrony srodowiska i jako$ci zycia spolecznosci
lokalne (Weiermair, 1997, por. Buhalis, Costa, 2006). Zwraca si¢ takze uwage
na skoncentrowaniu na koordynacji i integracji roznych aspektow jakosci, takich jak jakosé
produktu/ustugi, jako$¢ srodowiska, jakos¢ obstugi klienta, jako$¢ pracy i jakos$¢ spoteczne,
ktére ma na celu zapewnienie harmonii miedzy réznymi wymiarami jakosci i dazenie
do osiagnigcia optymalnych rezultatow zaréwno dla organizacji, jak i dla jej interesariuszy
(Dwyer 1 Kim, 2003). Przyjeto, ze ZZJ] w turystyce jest podejéciem, ktore ma na celu
uwzglednienie i zharmonizowanie réznych aspektow jakos$ci, nie tylko wymienionych wyzej,
czy tych zwroconych na jako$¢ obstugi klienta, ale takze jakos¢ zycia spotecznosci lokalnej,
bowiem poprzez zintegrowane podejScie, organizacje turystyczne moga 0siggnac
zrbwnowazony rozwoj, zaspokajajac potrzeby i oczekiwania zarowno turystow, jak i lokalne;j
spotecznosci (Nunkoo i Ramkissoon, 2011). Ponadto ZZJ powinno wywieraé wplyw
na stymulowanie rozwoju ekonomicznego (Buhalis i Costa 2006) oraz dazy¢ do osiagnigcia
rOwnowagi miedzy wymaganiami turystow, ochrong s$rodowiska i rozwojem spoteczno-
ekonomicznym obszaréw turystycznych (Carlsen i Charters, 2007). Koncepcja ta zbudowana
jest na systemowym podejsciu, ktora opiera si¢ na ksztaltowaniu rozwoju turystyki,
uwzgledniajac jednoczesnie jej korzystny wplyw na aktywno$¢ wielu podmiotow:
przedsigbiorstw turystycznych, turystow, lokalng spolecznos¢, a takze walory otoczenia,
zarOwno antropogeniczne jak 1 przyrodnicze. Jak zauwaza Zmys$lony (2008), opierajac
si¢ na dokumentach Komisji Europejskiej, wszelkie te czynno$ci powinny doprowadzié
do zwigkszenia satysfakcji odwiedzajacych region turystow, przy zagwarantowaniu wzrostu
ekonomicznego zycia mieszkancow, w koncu ,,podej$cie jakosciowe oznacza konieczno$¢
zapewnienia wysokiego poziomu jakosci wspoldziatania poszczegdlnych elementow

sktadajacych si¢ na oferte turystyczna” (Zmyslony, 2008, s. 172).

Nim jednak badacze zaczgli wskazywaé na mozliwo$¢ skorzystania z zintegrowanego
zarzadzania jakos$cig, wczesniej skupiano si¢ na total quality managment (TQM), powstata

w latach osiemdziesigtych XX wieku filozofig zarzadzania przedsigbiorstwem, wedlug ktorej

70



zaangazowani w proces poprawy jakosci produktu, dziatalno$ci przedsigbiorstwa
oraz realizacji jego celow zaangazowani sg wszyscy czlonkowie organizacji, co wigcej filozofia

ta zaktada ciaggle dazenie do zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klienta (Kachniewska, 1997).

ﬁ
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Ryc. 6.4. Total Quality Managment
Zrodto: oprac. wlasne (2023) na podstawie Dahlgaard J., Kristensen K., Kanji K. 2004.

TOQM - Total Quality Managment (Kompleksowe Zarzadzanie Jako$cig) koncentruje
si¢ na jakoS$ci uzyskiwanej przez wszystkie elementy organizacji i skupiony jest na osiggnigciu
dlugotrwatego sukcesu poprzez zadowolenie klienta (zewngtrznego i wewnetrznego oraz
korzysci dla wszystkich cztonkow organizacji i dla spoteczenstwa.) Sklada si¢ z pieciu
podstawowych zasad (ryc. 6.4.): zaangazowaniu przywodztwa (TQM nie moze by¢ wdrozony
1 realizowany bez ciaglego 1 aktywnego udziatu kierownictwa przedsigbiorstwa), koncentracji
na klientach i pracownikach (TQM jako pierwsza wskazuje na role pracownika firmy jako
klienta wewnetrznego, co umozliwia bezposrednie zaangazowanie pracownikOw w proces
tworzenia jakosci, wskazujac na to, iz pracownik nie jest gorszy niz klient z zewnatrz
i wszystkie zmiany w organizacji dziejg si¢ rowniez z mysla o pracownikach), koncentracji
na faktach (poprzez wykluczenie intuicyjnego zarzadzania jako$cia), ciaglte doskonalenie
(wdrozenie TQM nie ma okreslonego konca, jest procesem, wigc zawsze istniejg przestanki
by co$ poprawi¢), powszechne uczestnictwo (zaangazowanie wszystkich pracownikow
oraz klientow w proces zarzadzania jakoscig (Feigenbaum, 1991, Oakland, 1992, Dahlgaard

i in., 2004)). TQM to inspirowana przez kierownictwo metoda zarzadzania przedsigbiorstwem,
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zorientowana na osigganie jego celéow strategicznych przez dziatania projakos$ciowe,
a wigc skierowana przede wszystkim na zadowolenie klientdéw i zaspokojenie potrzeb
pracownikow, realizowana w cigglym procesie poprawy wytworéw przedsigbiorstwa
(produktow 1 ustug) przez caly personel we wszystkich obszarach dziatalnosci tego
przedsigbiorstwa (Kachniewska 2002). TQM to sposob zarzadzania organizacja
skoncentrowany na jako$ci uzyskiwanej przez wszystkich cztonkdéw organizacji i nakierowany
na osiagnigcie dlugotrwalego sukcesu dzigki zadowoleniu klienta (wewngtrznego
1 zewngtrznego) oraz korzysci dla wszystkich cztonkoéw organizacji 1 dla spoteczenstwa
(Wawak 1998), to nie tylko strategia biznesowa, ale rowniez filozofia zarzgdzania,
ktora koncentruje si¢ na cigglym doskonaleniu proceséw, zaangazowaniu pracownikéw
i zaspokajaniu potrzeb klientoéw, a w erze globalizacji i rosngcej konkurencji, organizacje musza
stosowa¢ TQM jako kluczowg strategi¢ przetrwania i sukcesu (Kumar, Antony, 2013), z kolei
jak zauwazaja Prajogo i Sohal w dzisiejszym dynamicznym
i konkurencyjnym S$rodowisku biznesowym, organizacje musza by¢ elastyczne,
innowacyjne i zdolne do szybkiego reagowania na zmieniajace si¢ potrzeby klientow,
to TQM zapewnia strukture i narzedzia potrzebnedo osiagnigcia tych celow (Prajogo, Sohal,
2006). To roéwniez zmiana kultury organizacyjnej czy postawy pracownikow. Wspotczesnie
organizacje muszg by¢ zdolne do adaptacji, uczenia si¢ i innowacji, wymaga to jednak
dhlugoterminowego zaangazowania, ciggtego doskonalenia oraz otwartosci na zmiany (Mehra,
Ranganathan, 2008). W dzisiejszym cyfrowym $wiecie, organizacje muszg uwzgledni¢ nowe
technologie 1 narzedzia, takie jak big data, analiza danych 1 sztuczna inteligencja, w swoich
dziataniach TQM. Wykorzystanie tych narzedzi moze przyczyni¢ si¢ do poprawy

efektywnosci, jakosci i konkurencyjnosci organizacji (De Camargo Fiorini i in., 2019).

Jednak zintegrowane zarzadzanie jako$cia, by miato kompleksowe zastosowanie, nie tylko
korzysta ze wspotczesnych metod zarzadzania takich jak TQM, czy z norm ISO dotyczacych
zarzadzania jakoS$cia, ktore zostaly zaprezentowane w czesci 6.4, ale rowniez z pozostatych
norm dotyczacych kwestii zarzadzania, takich jak 1SO 14001 - Systemy zarzadzania
srodowiskowego, 1SO 45001 - Systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy, 1SO
27001 - Systemy zarzadzania bezpieczenstwem informacji ISO 50001 - Systemy zarzadzania
energig, 1SO 31000:2018 — Zarzadzanie ryzykiem, ISO 13810:2022 Turystyka i ushugi
pokrewne - Zwiedzanie miejsc przemystowych, przyrodniczych, kulturalnych i historycznych,

ISO 14785:2014 Biura informacji turystycznej — Informacja turystyczna i ustugi recepcyjne.
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Na kolejnych stronach pracy scharakteryzowano najwazniejsze zatozenia wyzej wymienionych

norm.

ISO 14001 System zarzadzania Srodowiskowego (Environmental Management
Systems - EMS) skupiony jest na pomocy organizacjom w ustanowieniu i wdrozeniu
efektywnego systemu zarzadzania $rodowiskowego. Znalezé mozna w nim wskazowKi
dotyczace identyfikacji 1 oceny aspektow oraz wplywow srodowiskowych, ustalania celow
1 wskaznikéw srodowiskowych, wdrazania kontroli operacyjnych, regularnego monitorowania
osiggnie¢ oraz ciaggtego doskonalenia systemu zarzgdzania $rodowiskowego. Organizacje
stosujace EMS musza wykaza¢ zaangazowanie w zréwnowazony rozwdj Srodowiskowy
1 zgodno$¢ z obowigzujacymi przepisami prawnymi i regulacjami dotyczacymi ochrony
srodowiska, identyfikowaé aspekty 1 wplywy S$rodowiskowe, ustala¢ cele 1 wskazniki
srodowiskowe oraz tworzy¢ strukture dla ich realizacji, wdrozy¢ 1 utrzymywaé skuteczne
kontrole operacyjne, aby zarzadza¢ swoimi aspektami srodowiskowymi i zapewni¢ zgodno$¢
z wymogami prawno-regulacyjnymi oraz innymi wymaganiami, regularniec monitorowac
1 mierzy¢ swoje osiggnigcia $Srodowiskowe, przeprowadza¢ audyty wewngtrzne
oraz podejmowac dziatania korygujace w celu naprawienia niezgodnosci lub poprawy
dziatalno$ci, a kierownictwo organizacji musi regularnie przegladaé¢ system zarzadzania
srodowiskowego, aby zapewnic¢ jego odpowiednios$¢, adekwatno$¢ i skutecznosé (PN-EN ISO

14001:2015-09).

ISO 45001 - Systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy stanowi zbior
wymagan 1  wytycznych  dotyczacych  systemu  zarzadzania  bezpieczenstwem
i zdrowiem w miejscu pracy, ktory ma na celu pomodc organizacjom w zapewnieniu
bezpiecznych 1 zdrowych warunkow pracy dla pracownikow, redukcji ryzyka wypadkow
1 choréb zawodowych oraz cigglej poprawy wydajnosci w zakresie bezpieczenstwa i zdrowia
w miejscu pracy. Wedlug normy Organizacje powinny opracowaé polityke bezpieczenstwa
1 zdrowia w miejscu pracy oraz wyrazi¢ swoje zobowiazanie do zapewnienia bezpiecznych
1 zdrowych warunkow pracy, identyfikowal zagrozenia, ocenia¢ ryzyko, ustala¢ cele
i opracowywaé plany dziatania w celu zapobiegania wypadkom i chorobom zawodowym,
wdraza¢ 1 utrzymywac¢ skuteczne procedury, kontrolowaé ryzyko, szkoli¢ pracownikow,
zarzadza¢ dostawcami oraz monitorowa¢ i reagowaé¢ na incydenty, monitorowaé swoje
dziatania, przeprowadza¢ audyty wewnegtrzne, ocenia¢ skuteczno$¢ systemu zarzadzania

1 dokonywac¢ poprawek, jesli to konieczne, a kierownictwo powinno regularnie przegladac
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system zarzadzania bezpieczenstwem 1 zdrowiem w miejscu pracy, ocenia¢ wyniki

i podejmowac¢ decyzje dotyczace ulepszen (PN-1SO 45001:2018-06).

ISO 27001 - Systemy zarzadzania bezpieczenstwem informacji: stanowi kompleksowy
zestaw wymagan dotyczacych systemu zarzadzania bezpieczenstwem informacji
w organizacji, ktéry ma na celu pomodc organizacjom w ochronie poufnosci, integralno$ci
1 dostepnosci informacji. Standard ten jest oparty na podejSciu  opartym
na ryzyku, co oznacza, ze organizacje powinny identyfikowa¢ swoje unikalne zagrozenia
1 ryzyka zwigzane z bezpieczenstwem informacji i podejmowac¢ odpowiednie dziatania w celu
ich zarzadzania. Wedlug normy organizacje musza okresli¢ kontekst, w ktorym funkcjonuja,
i zidentyfikowa¢ istotne czynniki dotyczace bezpieczenstwa informacji, identyfikowaé
1 ocenia¢ zagrozenia zwigzane z bezpieczenstwem informacji oraz podejmowaé dziatania
W celu zarzadzania tymi ryzykami, musza wdrozy¢ odpowiednie $rodki 1 kontrole
bezpieczenstwa informacji, takie jak zarzadzanie dostgpem, szkolenia pracownikéw,
zarzadzanie incydentami, czy monitorowanie systemow oraz powinny opracowac polityke
bezpieczenstwa informacji, ustali¢ cele zwigzane z ochrong informacji i regularnie
przeprowadza¢ audyty wewnetrzne, ocenia¢ skuteczno$¢ swojego systemu zarzadzania
bezpieczenstwem informacji oraz podejmowac dzialania korygujace i zapewnial ciagle
doskonalenie. Norme stosuje si¢ przede wszystkim w celu zabezpieczenie informacji takich
jak  dane klientow, partnerow  biznesowych, dane osobowe  pracownikow,
czy poufne informacje handlowe (PN-EN ISO/IEC 27001:2017-06).

ISO 50001 - Systemy zarzadzania energia: zestaw norm zostatl opracowany w celu
pomocy organizacjom w poprawie wydajnosci energetycznej, redukcji zuzycia energii
oraz obnizeniu kosztow, opiera si¢ na cyklu ciaglego doskonalenia, znanej jako metoda PDCA
(Plan-Do-Check-Act). Standard ten umozliwia organizacjom okreslanie, wdrazanie,
utrzymywanie 1 doskonalenie systemu zarzadzania energiag. Wedlug normy organizacje
powinny okresli¢ cele energetyczne, uwzgledni¢ wymagania prawne i regulacyjne dotyczace
energii oraz przeprowadzi¢ audyt energetyczny, muszg opracowac plany dziatania, zarzadzac¢
zasobami, szkoli¢ personel 1 wprowadzi¢ odpowiednie kontrole, aby poprawi¢ wydajnos¢
energetyczng, powinny zbiera¢ dane dotyczace zuzycia energii, monitorowa¢ wyniki
1 wykonywa¢ pomiary w celu oceny osigganych efektow, musza ocenia¢ swoja wydajnosé
energetyczng, analizowa¢ wyniki 1 identyfikowaé obszary poprawy, a takze powinny
wprowadza¢ dzialania korygujace, ulepsza¢ system zarzadzania energig i kontynuowac¢ cykl

ciggtego doskonalenia (PN-EN ISO 50001:2018-09).
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ISO 31000:2018 Zarzadzanie ryzykiem: Norma ma na celu zapewnienie organizacjom
ram 1  wytycznych do  skutecznego  zarzadzania  ryzykiem, koncentrujac
si¢ na identyfikacji, ocenie, kontrolowaniu i monitorowaniu ryzyka we wszystkich obszarach
dziatalnosci organizacji i opierajgc si¢ na kilku kluczowych zasadach zarzgdzania ryzykiem.
Norma okresla ogélny proces zarzadzania ryzykiem obejmujgcy ustalanie kontekstu,
identyfikacj¢ ryzyka, analize ryzyka, ocen¢ ryzyka, podejmowanie decyzji, wdrazanie dziatan
zaradczych, monitorowanie i przegladanie ryzyka. Stosowanie standardu pozwali organizacjom
lepiej zrozumiec¢ ryzyko, podejmowac informowane decyzje, zwigksza¢ zdolnos$¢ do osiggania
celow, minimalizowac straty i szanse niepowodzen, lepiej zarzagdza¢ zmianami 1 zwickszac

zaufanie interesariuszy (PN-1SO 31000:2018-08).

ISO 13810:2022 Turystyka i ustugi pokrewne - Zwiedzanie miejsc przemystowych,
przyrodniczych, kulturalnych i historycznych!® jest standardem dotyczacym wizyt
w miejscach przemystowych, naturalnych, kulturalnych i historycznych w ramach branzy
turystycznej, ktory ma na celu zapewnienie wytycznych dotyczacych organizacji i Swiadczenia
ustug turystycznych zwigzanych z wizytami w wyzej wymienionych miejscach. Standard
uwzglednia aspekty zarzadzania, bezpieczenstwa, ochrony $rodowiska, interpretacji,
zrownowazonego rozwoju i doswiadczen turystow, obejmujac roézne rodzaje miejsc,
ktére mogg by¢ odwiedzane przez turystow, takie jak fabryki, parki przyrody, muzea, zabytki
historyczne, czy pomniki. Zawiera zarbwno wymagania, jak i zalecenia dotyczace organizacji
wizyt turystycznych, dotycza one ustug $wiadczonych dla turystow, takich jak informacje,
przewodnictwo, bezpieczenstwo, dostepnos$¢, ochrona Srodowiska, zrownowazony rozwdj,
interpretacja, monitorowanie i ocena. Zachgca organizacje do podejmowania dziatah majgcych
na celu minimalizacj¢ wptywu na $rodowisko, promowanie lokalnej kultury i dziedzictwa,
uczestnictwo lokalnych spotecznosci oraz generowanie korzysci ekonomicznych. Stosowanie
standardu ISO 13810:2022 moze przynies¢ korzyS$ci zarowno organizacjom turystycznym,
jak 1 odwiedzanym miejscom, takie jak: zwigkszenie atrakcyjnosci turystycznej, poprawe
jakosci ustug turystycznych, ochron¢ dziedzictwa i $rodowiska, wzrost ekonomiczny

dla lokalnych spotecznos$ci oraz budowanie pozytywnego wizerunku (1SO 13810:2022).

ISO 14785:2014 Biura informacji turystycznej - Informacja turystyczna i ushlugi

recepcyjne’*: norma dotyczacy biur informacji turystycznej, w tym ustug informacyjnych

13 W oryginale: Tourism and related services - Visits to industrial, natural, cultural and historical sites (zrédlo:
https://www.iso.org/standard/80835.html, dostep: 2023-06-23)
14w oryginale: Tourist information offices — Tourist information and reception services — Requirements (2rédto:
https://www.iso.org/standard/55038.html, dostgp: 2023-06-23)
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1 obslugi turystow, ma na celu zapewnienie wytycznych dotyczacych ustug
informacyjnych i obstugi turystow swiadczonych przez biura informacji turystycznej. Standard
okresla wymagania dotyczace zarzadzania i $wiadczenia tych ustug w celu zapewnienia
wysokiej jakosci obstugi turystycznej. Okre$la wymagania dotyczgce zarzgdzania biurem
informacji turystycznej, w tym organizacji, zasobow ludzkich, procesow, srodowiska pracy,
ustug informacyjnych, promocji i oceny satysfakcji klienta. W normie opisano takze
wymagania dotyczace monitorowania i doskonalenia systemu zarzadzania biurem informacji
turystycznej oraz wytyczne dotyczace swiadczenia ustug informacyjnych i obstugi turystow,
takich jak udzielanie informacji turystycznych, pomoc w planowaniu podrozy, rezerwacje,
udzielanie porad, udostgpnianic map 1 przewodnikdw, obstuga skarg 1 zgloszen
oraz komunikacja z turystami. Standard ma pomoc organizacja w zapewnieniu wysokiej jakosci
ustug, zwigkszeniu zadowolenia turystow, poprawie wizerunku regionu lub kraju

oraz lepszemu wykorzystaniu zasobow ludzkich i finansowych (1ISO 14785:2014).

Waznym aspektem zarzadzania jakoscig jest certyfikacja. To proces przeprowadzany
przez niezalezne jednostki, majacy na celu potwierdzenie, ze dany produkt, proces lub ustuga
jest zgodny z okre$long norma lub innymi dokumentami normatywnymi. Przez certyfikacje
mozna udowodnié, ze istnieje odpowiednie zaufanie co do prawidlowego oznakowania
1 zgodno$ci z wymaganiami ustalonymi przez odpowiednie standardy (Walas 2017).
Certyfikacja jakosci, ktora zawsze jest procesem zewnetrznym, jest procedura, zwang roéwniez
audytem, w ktorej akredytowana jednostka wydaje pisemne zapewnienie, ze produkt, proces
lub ustuga spelnia okreslone wymagania, zarowno dla oficjalnego standardu, jak i1 dla standardu
ustanowionego w celu przynaleznosci do klubu produktowego lub korzystania z marki,
ma efekt promocyjny dla klientow i stanowi inicjatywe handlowa i zazwyczaj jest zwigzana
z tzw. znakami gwarancji lub znakami zgodnosci, ktoére certyfikowane podmioty moga
publicznie wywiesza¢ jako wsparcie swoich dziatan komunikacyjnych i promocyjnych
(UNWTO, 2017, s. 32). Certyfikacja moze by¢ postrzegana jako rodzaj znakowania produktow
lub organizacji, ktéry podlega okreslonym procesom i ocenie. Mozna wyr6ézni¢ dwie formy
zaufania: zaufanie do samego certyfikatu, w tym do procesow przeprowadzanych przez
jednostke certyfikujaca, oraz zaufanie do samej certyfikacji i procesow, ktére byty oceniane

(Kafel, 2020).

Certyfikacj¢ mozna podzieli¢ ze wzgledu na przedmiot certyfikacji, jak 1 podmiot

certyfikacji. Wedlug podziatu na przedmiot wyroznia sig:
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Certyfikacj¢ osob, jako pisemnego uznawania kompetencji i autoryzacji
wykonywanych zawodow, polegajacego na ocenie i potwierdzeniu umiejetnosci
1 kwalifikacji jednostki, co daje pewnos¢, ze osoba spelnia okreslone standardy
w danym zawodzie.

Certyfikacj¢ wyrobu/ustugi, polegajgcego na uznaniu, ze wyrob lub usluga
sa zgodne z okres§lonymi wymaganiami. Jest to proces oceny produktu lub ustugi
pod katem jakosci, bezpieczenstwa i zgodnosci z okreslonymi standardami
lub normami.

Certyfikacj¢ przedsigbiorstw, to uznanie przez niezalezng strong trzecia, ze systemy
zarzadzania przedsigbiorstwa s3 zgodne 2z okreslonymi wymaganiami.
Przedsigbiorstwo musi udowodnié, ze spetnia okreslone standardy w zakresie
zarzadzania jako$cig, Srodowiskiem, bezpieczenstwem pracy itp. (Walas 2017,

Kafel 2020)

Z kolei podziat ze wzgledu na podmiot certyfikujacy przedstawia si¢ nastepujaco:

Certyfikat urzedowy, wymagany jest przez ustawodawce i dotyczy gtownie kwestii
bezpieczenstwa konsumentdw 1 Srodowiska naturalnego. Przedsiebiorstwa
turystyczne muszg korzysta¢ z wyrobow posiadajacych ten certyfikat, na przyktad
urzadzen zasilanych energig elektryczng, ktore musza by¢ oznakowane znakiem CE.
Certyfikat komercyjny, ktory wymagany przez partnera umowy handlowej.
Przedsigbiorstwa muszg posiadac ten certyfikat zgodnie z wymogami kontrahenta.
Przykladem moze by¢ zadanie posiadania certyfikatu ISO 9001 dotyczacego
systemu zarzadzania jakoscia przed podpisaniem dlugoterminowej umowy
na organizowanie szkolen i konferencji.

Certyfikat promocyjny, ktory nie jest wymagany przez prawo ani partnera umowy
handlowej. Przedsi¢biorstwa starajg si¢ o rozne certyfikaty, ktore maja charakter
rekomendacji i pomagaja w zwigkszeniu konkurencyjnosci. Mogg to by¢ certyfikaty
systemu zarzadzania jako$cig ISO 9001, zarzadzania srodowiskowego ISO 14001
lub certyfikaty organizacji branzowych. Coraz czg$ciej pojawiaja si¢ réwniez
certyfikaty —wystawiane przez platformy rezerwacyjne, oparte glownie
na subiektywnych opiniach dotychczasowych klientow, takie jak certyfikaty
dostepnosci czy satysfakcji klienta wystawiane przez OTA (np. booking.com,
(Walas 2017)).
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Jak zauwazyli badacze w Hiszpanii, certyfikacja jakosci w dziedzinie hotelarstwa
ma pozytywny wplyw na wyniki finansowe obiektow hotelowych poprzez tagodzenie
negatywnego wplywu potencjalu innowacyjnego na te wyniki. Wyniki badan wskazuja,
ze istnieje prawie 20% roznica w wynikach finansowych pomig¢dzy hotelami posiadajacymi
certyfikat jakos$ci, a tymi, ktore go nie posiadajg. Oznacza to, ze hotele certyfikowane osiggaja
lepsze wyniki finansowe w poréwnaniu do tych, ktére nie przeszty procesu certyfikacji
(Hernandez-Perlines i in., 2019). Jak dowiodly badaczki w Czechach, efektywnos¢
ckonomiczna certyfikacji jest niska. Jednak korzysci pozafinansowe certyfikowanego szlaku
sg znaczgce. Badaczki wykazaty korzysSci ptynace z certyfikacji szlaku Luznice Valley Hiking
Trail, takie jak poprawa jakos$ci turystycznego szlaku pieszego, ktora przetozylta si¢ na wigksze
zadowolenie turystow i ich lepsze wrazenia, zauwazono takze poprawe wizerunku regionu

turystycznego Toulava (Jarolimkova i in., 2021).

Rowniez w Stanach Zjednoczonych, gdzie prowadzony jest Program Kentucky Trail
Towns integrujacy wysitki planowania i rozwoju szlakow z podejsciem do rewitalizacji centrum
miast dla malych lub wiejskich miejscowosci, istnieja pozytywne aspekty wykorzystania
certyfikacji. Po uzyskaniu certyfikatu, Kentucky Trail Towns sg odpowiedzialne
za kontynuowanie swoich wysitkow jako wysokiej jakosci miejscowosci szlakow z naciskiem
na zrownowazone praktyki turystyki shuzace potrzebom turystow przygodowych,
uzytkownikoéw szlakow 1 mieszkancow. Od 2017 roku
17 certyfikowanych Kentucky Trail Towns przyjmuje i obstuguje uzytkownikow szlakow
na réznych ustalonych i1 rozwijajacych si¢ systemach szlakow, kontynuujac swoje dziatania

na rzecz zrownowazonej turystyki (Koo, 2019).

Mozna przyjac, ze istnieje okoto 100 roznych systemow certyfikacji zwigzanych z r6znymi
aspektami jakosci, takimi jak kultura, rekreacja, higiena 1 inne elementy jako$ciowego tancucha
wartosci. Istnieje rowniez podobna liczba systemow certyfikacji zwigzanych ze srodowiskiem.
Taka ocena sugeruje duza liczbg réznorodnych systemow jakosci i certyfikacji obecnych
w Europie (Renda 2012). Pomimo konsultacji na temat wprowadzenia europejskiego znaku
jakosci w turystyce (European Tourism Label for Quality), nie podjeto finalnie dziatan
majacych na celu ujednolicenie tematu certyfikacji w turystyce przez Uni¢ Europejska. Stad
tez, w tabeli nr 6.2. zestawiono kilkanascie przyktadow certyfikatoéw obowigzujacych w krajach

europejskiej wspolnoty.
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Tab. 6.2 Wybrane przykiady certyfikatow w turystyce

Kraj Nazwa

Bulgaria Authentic Bulgaria

Czechy CSKS — Cesky Systém Kvality Sluzeb

Estonia People Commited to Quality

Dania Bed+Bike, Walking Denmark, Fishing Denmark,

Golf Denmark, Gastronomy Denmark,
Wellness Denmark

Finlandia Quality 1Q00

Francja Qualité Tourisme™
Clef Verte

Grecja Hotelstars Union

Hiszpania Integral Quality Destination Management System
0 de Calidad Turistica

Irlandia Quality Assurance

Malta Quality Assured

Niemcy Deutscher ~ Tourismusverband -  Niemieckie

Stowarzyszenie Turystyki (DTV)
DEHOGA (Stowarzyszenie Hoteli i Restauracji)

Portugalia Clean & Safe

Szwecja, Dania, Szwajcaria European Hospitality Quality
Wielka Brytania Quality in Tourism

Wiochy Marchio Ospitalita Italiana
Wegry Hungarian Tourism Quality Award

Zrédto: oprac. wasne (2023), na podstawie (Practical Guidelines for Integrated Quality Management in Tourism
Destinations, UNWTO, 2017, Walas 2022, Lorenc 2016, Dionisio, Rodriques, 2021, Arnaldi 2021.

6.5. Zroéznicowanie form turystyki wplywajace na ksztaltowanie szlakow
turystycznych

Swiatowa Organizacja Turystyki (UNWTO) zdefiniowata turystyke jako ,,0g6t czynnosci
osob, ktore podrézuja 1 przebywaja w celach wypoczynkowych, stuzbowych
lub innych nie dluzej niz rok bez przerwy poza swoim codziennym otoczeniem, z wylaczeniem
wyjazdow, w ktorych gldéwnym celem jest aktywnos$¢ zarobkowa wynagradzana w odwiedzane;j
miejscowosci” (UNWTO, 1995, s. 5-7). Instytut Turystyki dziatajacy przy Szkota Gtownej
Turystyki i Hotelarstwa Vistula w Polsce zwraca uwagg, iz turystyke nalezy rozumie¢ nie tylko
pod katem rynku wakacyjnego, ale réwniez jako rynek podrézy z szeroko rozumianym
przemieszczaniem si¢ ludzi, z uwzglednieniem odwiedzajacych jednodniowych (INTUR,
2015).

Turystyka moze by¢ takze rozwazana w aspekcie spoleczno-kulturowym
i ekonomicznym, spehniajac réznorodne potrzeby i majac znaczacy wpltyw na gospodarke,
W tym przyczyniajac si¢ do aktywizacji wielu obszarOw zycia oraz rownowazenia rozwoju
roznych regionow (Szopa, Szczerbowski 2013). Ponadto, turystyka jest narzgdziem transferu
dochodu z bogatszych obszarow 1 krajéw do mniej zasobnych. Przemiany, zwlaszcza

ekonomiczne, dokonujg si¢ w roznych sferach gospodarki zwigzanych z turystyka (Nurov
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i in, 2021). Aby osiggna¢ najwicksze korzysSci z turystyki i sprosta¢ wyzwaniom. Nalezy
zapewni¢ bezpieczenstwo zaré6wno turystom, jak i spotecznosciom lokalnym, ktére swiadcza
ustugi turystyczne. Istotne jest rodwniez poprawienie jako$ci zatrudnienia w sektorze
turystycznym, umozliwienie dostegpu do turystyki dla szerokiego spektrum 0sob
oraz zmniejszenie sezonowos$ci popytu (Bakker, 2019). Ponadto, nalezy skoncentrowaé
si¢ na ograniczeniu wptywu transportu na srodowisko naturalne, minimalizacji zuzycia energii
oraz redukcji zanieczyszczen, co przyczynia si¢ do zrownowazonego zarzadzania zasobami
naturalnymi i kulturowymi (Akadiri i in, 2019). Turystyka ma ogromny potencjat
do generowania korzySci ekonomicznych i moze przyczyni¢ si¢ do pozytywnych przemian.
Jednakze, istnieje potrzeba skoncentrowania si¢ na rozwigzywaniu wyzwan zwigzanych
z bezpieczenstwem, jakos$cig zatrudnienia, dostgpem do turystyki oraz ochrong srodowiska,

aby osiggna¢ zrownowazony rozwoj sektora turystycznego (Szopa, Szczerbowski, 2013).

Turystyke mozna dzieli¢ na wiele form i rodzajow. Przez lata badacze wyro6zniali szereg
réznorodnych form i typow turystyki poczawszy od turystyki tranzytowej, wakacyjnej, sportow
zimowych oraz turystyki krotkich dystansow, poprzez dodanie pielgrzymkowe;j, profesjonalne;j
czy kulturowej oraz zwigzanej z polityka (Poser 1939, Hunziker 1941, Julg, Rupper 1965,
Maier 1970, za: Gaworecki 2003). UNWTO (2019) zaszeregowalo podzial turystyki
na 14 nastepujacych typow, wyrozniajac turystyke: kulturows, wiejska, przygodowa,
zdrowotng, wellness, medyczng, biznesows, gastronomiczna, wybrzezna, morska i wodng

srodladows, miejska, gorska, edukacyjna, sportowg czy ekoturystyke.

Przestrzen turystyczna charakteryzuje si¢ wewng¢trznym zréznicowaniem, ktore wynika
z roéznego charakteru ruchu turystycznego oraz poziomu rozwoju i rodzaju infrastruktury
turystycznej. Jest to rowniez ztozona przestrzen, posiadajgca wiele cech, z ktorych kazda moze

by¢ badana szczegotowo w kontekscie przestrzeni turystycznej (Wtodarczyk 2007).

Zaréwno Szlak Piastowski, jak i Camino del Cid oraz Deustche Weinstrasse stanowia
przyktady szlakow zwigzanych z turystyka kulturowa. Turystyka jest funkcja kultury,
jej elementem oraz przekazem, bywa tez spotkaniem kultur i wreszcie moze by¢ czynnikiem
przemian kulturowych (Przectawski 2004, s. 32). Jesli rozumiec turystyke kulturowa juz jako
podejmowane przez ludzi w starozytnosci pielgrzymki, czy wyprawy o charakterze
edukacyjno-poznawczym, to bez watpienia moze by¢ ona traktowana jako jeden z najstarszych
rodzajow turystyki. Stad nie dziwi fakt, rozmaitych definicji, ktore przez lata pojawiaty
si¢ w publikacjach naukowych oraz opracowaniach organizacji zajmujgcych si¢ turystyka.

Wedhug Dreyera (2000) turystyka kulturowa to kazda podr6z zorientowana na ,kulturg”
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(w jej szerokim rozumieniu, uwzgledniajagc podrdze edukacyjne i studyjne. Z kolei
stowarzyszenie badaczy turystyki ATLAS wydzielito aspekt ,.koncepcyjny” turystyki
kulturowej mowiacy o przemieszczaniu si¢ o0sob do atrakcji kulturalnych, z dala
od ich normalnego miejsca zamieszkania, z zamiarem zdobycia nowych informacji
i doswiadczen w celu zaspokojenia ich potrzeb kulturalnych oraz ,.techniczna” ktore pojmuje
turystyke kulturowa jako wszelkiego rodzaju przemieszczanie si¢ 0sob do okreslonych atrakcji
kulturalnych, takich jak miejsca dziedzictwa kulturowego, manifestacje artystyczne
i kulturowe, sztuka i teatr, poza ich normalnym miejscem zamieszkania (Richards 2003).
Kowalczyk (2008) z kolei prezentuje podzial turystyki kulturowej w ujegciach tzw. wezszym

I szerszym.

W waskim znaczeniu turystyka kulturowa jest zespolem zachowan turystow zwigzanych
z ich autentycznym zainteresowaniem dziedzictwem kulturowym oraz uczestnictwie
we wspotczesnym zyciu kulturalnym, natomiast w ,,5Zerszym znaczeniu” rozumiana jest jako
wszystkie formy zachowan turystow, poniewaz wedlug Kowalczyka (2008) wszelkie
preferencje oraz potrzeby zawsze wynikajg z posiadanego przez turyste systemu wartosci.
Roéwnie szerokg definicje podawata w 1985 roku UNWTO, rozumiejac turystyke kulturowa
jako zaspokojenie ludzkich pragnien réznorodnosci, ktére kierowane jest tendencja
do podnoszenia poziomu kulturowego oraz wzrostu wiedzy, doswiadczenia i spotkania. Probe
zdefiniowania turystyki kulturowej na gruncie polskim podjat takze Mikos v. Rohrscheidt
(2016) piszac, iz turystyke kulturowa mozemy okre§lic jako wszystkie grupowe
lub indywidualne wyprawy o charakterze turystycznym. W wyprawach tych spotkanie
uczestnikow podrozy z wytworami kultury, albo powigkszenie ich wiedzy o zorganizowanym
przez cztowieka §wiecie, otaczajacym jako jej wytworze jest zasadniczg czg$cig programu
podrozy lub stanowi rozstrzygajacy argument dla indywidualnej decyzji o jej podjeciu
lub wzigciu w niej udziatu. Dodatkowo wydzielit trzy segmenty turystyki kulturowej:
e klasyczne podroze kulturowe, a w niej nastgpujace formy;
o turystyka dziedzictwa kulturowe, turystyka muzealna, turystyka literacka
i elitarna turystyka eventowa;
e turystyke edukacyjng podzielong na:
o podréze studyjne, tematyczne, jezykowe i seminaryjne
e powszechng turystyke kulturowa rozumiang przez nastgpujace formy turystyki:
o miejska, kulturowg obszaréw wiejskich, etniczng, obiektow przemystowych

i technicznych, zywej historii, kulturowo-przyrodnicza, egzotyczna, religijng
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i pielgrzymkowa, kulinarng, hobbystyczng, regionalng, a takze kulturowsa
turystyke militarng oraz popularng turystyke eventowa, pozostawiajac jeszcze
kategorig ,,inne”.

Takie ujecie turystyki kulturowej sprawia, iz wszelkie formy jakkolwiek zwigzane z kultura,

w turystyce beda stanowic jej element.

6.6. Szlak Turystyczny — definicja i zakres

W celu okreslenia specyfiki szlaku jako sieciowego produktu turystycznego nalezy
zaakcentowaé jego cechy stanowigce podstawe definiowania. Wiele definicji dotyczacych
szlakow turystycznych podawanych przez badaczy w ostatnich latach przywotanych zostato
w monografii po§wigconej tworzeniu szlakow (Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014).
Problemu w zdefiniowaniu szlaku turystycznego nie ulatwia istnienie podobnych termindéw
takich jak trasa turystyczna czy droga turystyczna, ktore w sposdb niewtasciwy bywaja
stosowane zamiennie. Podczas, gdy trasa turystyczna wg Stasiaka jest droga, ktoéra wchodzi
w sktad ogolnej sieci transportowej, po ktorej odbywa si¢ ruch turystyczny pomigdzy regionami
1 miejscowosciami turystycznymi, to szlak ma by¢ rozumiany jako oznakowany ciag obiektow
krajoznawczych zlokalizowanych wzdhiz ogdlnodostepnych drog (do ktorych dotrze¢ mozna
wlasnymi lub publicznymi $rodkami lokomocji, Stasiak dodaje rowniez, ze szlak to rowniez
droga lub S$cieka, ktora wiedzie przez turystycznie atrakcyjne obszary, miejscowosci

lub obiekty i jest przystosowana do réoznych form turystyki kwalifikowanej (Stasiak 2006).

Jeszcze w latach 80. XX wieku popularng definicja szlaku, byta ta zaproponowana przez
Sewerniaka, ktora mowita o przystosowany do ruchu krajoznawczo-wedréwkowego pasmie
pieszym lub wodnym, ktoére prowadzone jest po oznakowanych trasach, przechodzac przez
tereny krajobrazowo atrakcyjne i taczac obiekty lub ich zespoty, ktore sg interesujace
z przyrodnicze, kulturowego lub technicznego punktu widzenia (Sewerniak 1981). Badacz
zaznaczat takze, ze taki szlak moze by¢ zar6wno caloroczny, jak i sezonowy. Z kolei wedtug
Siwinskiego i Taubera (2008 s. 349) szlak to ,,wytyczona trasa w przestrzeni turystycznej
dla potrzeb zwiedzajacych, prowadzaca do atrakcyjnych miejsc z zachowaniem przepiséw
bezpieczenstwa”. RoOwniez na zasady bezpieczenstwa zwraca uwagg definicja szlaku wedlug
PTTK ktora oprocz kwestii wytyczenia oraz jednolitego znakowania i1 wyposazania
w urzadzenia 1 znaki informacyjne méwi takze o bezpieczenstwie w zakresie przebycia przez
turyste, charakteryzujacym si¢ przecigtnym poziomem umiej¢tnosci i do§wiadczeniem, trasy
(Zob. Instrukcja znakowania szlakoéw turystycznych (2014). Wyrzykowski i Marak (2010)

zwracaja uwagg, ze zarOwno obszary, miejscowosci i obiekty potozone na szlaku powinny by¢
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przystosowane do potrzeb okreslonych form wedrowek. Na potrzeby projektu ustawy
0 szlakach turystycznych przyjeto definicjg, ze szlak ,,jest oznakowang trasg wraz z obiektami
towarzyszacymi, przeznaczong I przystosowana do uprawiania okreslonej formy turystyki,
taczagca miejsca, obiekty, walory przyrodniczo-kulturowe, miejscowosci oraz innymi
elementami przestrzeni [...] a takze trasg przeznaczona do uprawiania okreSlonej rekreacji

ruchowej i aktywnego wypoczynku” (Miller 2012, s. 48-49).

Proces tworzenia systemu oznakowania atrakcji w regionie (w tym, atrakcji znajdujacych
si¢ na szlakach) mozna podzieli¢ na pie¢ etapéw (Gryszel, 2014):

e inwentaryzacje trakcji turystycznych w regionie,

e okreslenie liczby znakow oraz ich wstepnej lokalizacji,

e uzgodnienie z jednostkami samorzadu terytorialnego oraz podmiotami
zarzadzajacymi atrakcjami turystycznymi w celu okreslenie mozliwosci
partycypacji w kosztach ustawienia znaku, a takze ich p6zniejszego utrzymania
I konserwacji,

e wykonanie projektu oznakowania i przeprowadzenia przetargu na realizacje
zadania,

e biezace utrzymanie znakow.

Patrzac jednak z perspektywy wzmozonej dostgpnosci do aplikacji mobilnych
1 zwigzanej z nig braku koniecznosci oznakowania tras, za szlak turystyczny uznac¢ nalezy trase
wytyczong w przestrzeni turystycznej na potrzeby zwiedzajacych (nie zawsze oznakowang),
prowadzaca do najbardziej atrakcyjnych miejsc (obiektéw) z zachowaniem szeregu przepisow,
w tym m.in. bezpieczenstwa i ochrony walorow (Kruczek 2007). Jak zauwazaja Stasiak,
Sledziniska, Wtodarczyk, i in. (2014) oprocz oznakowanych w terenie szlakow turystycznych,
w turystyce funkcjonujg takze tzw. szlaki tematyczne, a takze szlaki wirtualne,
ktore nie sa oznakowane w terenie, natomiast istnieja w materiatach informacyjnych
i promocyjnych (np. w przewodnikach, mapach czy stronach internetowych)
oraz te niewytyczone ani w sferze rzeczywistej ani wirtualnej, istniejgce np. jako zbior punktow

polecanych do zwiedzenia).

Pojecie szlaku turystycznego w $wiatowej literaturze kryje za soba pojecia takie
jak angielskie tourism/touristic route, hiszpanskie ruta turistica czy niemieckie
Ferienstrafiel Touristikstrafse, wiele z nich juz na wstepie zaznacza tematyczno$¢ szlaku
lub odwotuje si¢ do jego dziedzictwa kulturalnego lub historycznego. Quieros (2019) definiuje

szlak turystyczny jako zorganizowany zestaw tras, dzigki ktorym mozna odkrywac i cieszy¢
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si¢ calym dziedzictwem historycznym i jego unikalng tozsamos$cig, opartg na ekologii
i metafizyce krajobrazu, dostgpng dla wszystkich odbiorcéw, ale z roznymi produktami wedhug
segmentOw, zorganizowanymi w celu obslugi rozwoju dziatalnosci turystycznej
i ich tancuchoéw wartosci. Wedtug Pérez Porto i Merino (2014) szlak turystyczny moze by¢
droga lub S$ciezka, przyjetym kursem lub planem podrézy, ktoéry wyrdznia si¢ swoimi
atrakcjami turystycznym. Szlaki te moga wyrézniac si¢ ze wzgledu na swoje naturalne cechy
lub poprzez umozliwienie dostgpu do waznego dziedzictwa kulturowego lub historycznego.
Natomiast niemieckie stowarzyszenie ADAC (1995) formutuje szlak turystyczny jako trase
wakacyjna lub turystyczng lub dlugoterminowg o specjalnym temacie, ktorej celem jest lepsze
promowanie zawartego na niej obszaru dla turystyki. Z kolei UNWTO i ETC (2017) przyj¢to
za szlaki turystyczne sieciowe inicjatywy tematyczne lub kulturalne, ktore funkcjonuja
na zasadach partnerskich mi¢dzy destynacjami, wtadzami lokalnymi, obiektami kultury,

instytucjami akademickimi lub innymi organami z siedzibami w réznych krajach.

6.7. Rodzaje szlakéw turystycznych

Szlaki turystyczny moga by¢ dzielone pod wzgledem réznych kryteriow. Ze wzgledu na
sposOb uzytkowania Polskie Towarzystwo Turystyczno-Krajoznawcze (2014) rozréznia
nastepujace szlaki turystyczne:

— piesze: gorskie i nizinne, oraz $ciezki dydaktyczne (edukacyjne), przyrodnicze, spacerowe,
— narciarskie,

— rowerowe,
— kajakowe 1 zeglarskie,
— jezdzieckie.

Nie oznacza to jednak, ze katalog podziatu szlakow jest zamkniety. Jak wida¢ PTTK
nie wyodrebnia tutaj np. szlakow pielgrzymkowych (cho¢ mieszcza si¢ one w kategorii pieszej),
a takze popularnych w Europie Zachodniej szlakow samochodowym czy motorowych.
Ze wzgledu na tematyke szlaku autorzy Szlak turystyczny od pomystu do realizacji (Stasiak A.,
Sledzifiska J., Wlodarczyk B., i in 2014) proponuja podziat na:

- szlaki kulturowe,
- szlaki przyrodnicze,

- szlaki kulturowo-przyrodnicze,
- szlaki kulturowo-specjalistyczne,
- szlaki przyrodniczo-specjalistyczne,

- szlaki kulturowo-przyrodniczo-specjalistyczne,
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- szlaki turystyki aktywnej i specjalistycznej.

Jak zauwazyli takze autorzy przytaczanej wyzej publikacji, w ramach szlakow turystyki
aktywnej wraz z wzrostem popularnosci biegania jako aktywnego spgdzania czasu wolnego
powstaja tzw. biegownice, czyli trasy dla biegaczy (Stasiak A., Sledzinska J., Wiodarczyk B.,
i in 2014, s.109). Ci sami autorzy, w celu uporzadkowania rzeczywistoSci zwigzanej
ze szlakami zaproponowali wyodrebnienie kilkanascie rodzajow szlakéw turystycznych 1 ich
podzial ze wzgledu na kilka kryteriow, takich jak: gtowna tematyka, geneza, motywy, §rodek
transportu/forma turystyki, rola szlaku w wigkszych systemach penetracji turystycznej, zasieg
(przebieg), sposob wytyczenia i oznakowania w terenie, okres wykorzystania, znaczenie

(ranga) szlaku. Podziat szlakow wedtug wybranych kryteriow zaprezentowano w tabeli 6.2.

Tab. 6.2 Podzial szlakéw turystycznych wedtug wybranych kryteriow

Kryterium podzialu Rodzaje szlakow

Gloéwna tematyka — przyrodnicze: krajobrazowe, osobliwosci natury,
ornitologiczne,

—  kulturowe: architektoniczne,  historyczne,
etnograficzne, przemystowe (zabytkoéw

techniki), biograficzne, literackie i filmowe, religijne,
— przyrodniczo-kulturowe

Geneza zaadaptowane na potrzeby turystyki (historyczne
drogi militarne, pielgrzymkowe,

handlowe...); specjalnie przygotowane dla turystow
Motywy (cele podroézowania) poznawcze; rekreacyjne; pielgrzymkowe;
przygodowe (w tym przezyé 1  sportow
ekstremalnych); inne

Srodek transportu / forma turystyki — piesze; narciarskie; rowerowe; kajakowe;
zeglarskie; konne; samochodowe; kolejowe;

— taczone, np. pieszo-rowerowe

Rola szlaku w wiekszych systemach penetracji | — gtdéwne

turystycznej — uzupelniajace
— tacznikowe
— doprowadzajace
Zasieg (przebieg) miejskie; lokalne; regionalne (w tym transgraniczne);

krajowe; subkontynentalne

kontynentalne; migdzykontynentalne

Sposob wytyczenia i 0znakowania w terenie — wytyczone i oznakowane

— wytyczone i nieoznakowane (lub oznakowane tylko
przy obiektach)

— niewytyczone (zbior punktow polecanych
do zwiedzania)

Okres wykorzystania — sezonowe
— caloroczne
Znaczenie (ranga) szlaku — lokalne; regionalne; krajowe; miedzynarodowe

Zrodto: oprac. wiasne (2022) na podstawie (Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014, Szlaki turystyczne.
Od pomystu do realizacji, Wydawnictwo PTTK, Warszawa — £4dz., i in. 2014.)

6.8. Produkt turystyczny
W niniejszej pracy szlak turystyczny rozpatrywany jest jako produkt turystyczny,

stad zasadnym jest zdefiniowanie produktu turystycznego. Rozumiany on jest poprzez zbior
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dobr i1 ustug, wykorzystywanych przez turystow, dla ktoérych zbior ten jest szczegdlnym
przedmiotem zainteresowania (Panasiuk 2006), jest kombinacjg ustug, dobr materialnych,
informacji, doznan, emocji i warto$ci, ktore sa oferowane turystom w celu zaspokojenia
ich potrzeb podrozniczych (Kotler i in., 2017). Produkt turystyczny nie jest jedynie miejscem
czy atrakcja, lecz kompleksowym doswiadczeniem, ktore obejmuje aspekty kulturowe,
spoteczne, ekonomiczne i Srodowiskowe (Tribe, 2020), jest rezultatem tworczego procesu,
ktory taczy zasoby naturalne, kulturowe i ludzkie w celu stworzenia warto$ciowej oferty
dla turystow (Gilbert, 2008), nie jest statyczny, ale dynamiczny i podlega cigglym zmianom
i modyfikacjom w odpowiedzi na zmieniajgce si¢ preferencje i potrzeby turystow (Edgell
1in., 2014), ma charakter heterogeniczny, wynikajacy z faktu, ze po stronie podazy turystycznej
wystepuje wiele ustug odpowiadajacych potrzebom odwiedzajacych (Niezgoda i Markiewicz,
2022).

W tworzeniu produktu turystycznego wazne sg wartosci niematerialne (idee, tradycja,
historia, zwyczaje), jak i materialne (obiekty, maszyny, stare technologie) ktorych rownolegte
wykorzystanie pozytywnie wplywa na zrownowazony rozwoj (Szromek i in., 2021). Produkt
turystyczny charakteryzuje kompleksowo$¢, oznaczajaca iz zaspokojenie wszystkich potrzeb
turysty mozliwe jest dzigki wspolpracy wielu jednostek podazy turystycznej, a na ostateczne
zadowolenie klienta z zakupu danego produktu turystycznego ma wplyw bardzo wiele
czynnikow, ktore czegsto nie sg zalezne od danego przedsigbiorstwa (Markiewicz 2022).
Glowna trudnos$cig w tym procesie zarzadzania produktem, jest jego zintegrowanie, polegajace
na stworzeniu elementow komplementarnosci 1 integracji pomigdzy produktem turystycznym
a wspierajgcym go administracyjng regionu, w ktorym si¢ znajduje (Marcos Collantes,
Arnandis i Agramunt, 2014).

W publikacjach dotyczacych produktu turystycznego rozréznia si¢ produkt turystyczny
prosty oraz ztozony (Niezgoda 2006, Panasiuk 2013). Produkty proste, takie jak ustuga, rzecz,
obiekt czy wydarzenie co do zasady nie posiadajg zbyt skomplikowanej struktury, sktadajac
si¢ z pojedynczej ustugi lub dobra materialnego, wykonanej przez jednego latwego
do zidentyfikowania producenta. Z kolei produkty ztozone takie jak impreza, miejsce czy szlak
charakteryzuja si¢ wieloaspektowoscia, sktadaja si¢ z kilku produktow prostych, a wykonawca
finalnych produktéw sa rézni producenci zestawiajacy kilka lub kilkanascie
produktowczgstkowych. Na rycinie nr 6.5 przedstawiono sktadowe produktu turystycznego

sensu largo.
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Wizerunek
miejsca

PRODUKT
TURYSTYCZNY

Ryc. 6.5 Produkt turystyczne sensu largo
Zrédlo: Oprac. wlasne na podstawie: Kaczmarek J., Stasiak A., Wiodarczyk B., 2010, Produkt turystyczny.
Pomyst - organizacja - zarzqdzanie, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa.

Podczas tworzenia produktu turystycznego dla danego obszaru wazne jest
uwzglednienie faktu, ze turystyka rozwija si¢ w okreslonej przestrzeni geograficznej, w ktorej
funkcjonuje dziatalno$¢ turystyczna lub wystepuja inne formy turystyki. Ta przestrzen posiada
okreslone walory turystyczne, ktore stanowia podstawe do rozwoju infrastruktury turystycznej,
umozliwiajacej wykorzystanie tych walorow (Rapacz, Jaremen, Gryszel, 2010). W nowym,
,,post pandemicznym” czasie wskazane byloby zaimplementowanie wszystkich sktadowych
produktu w jego strategii marketingowej i marce. Zrdznicowanie i szeroki zakres cech
specjalistycznego produktu turystycznego sprawia, ze jest on praktyczny w kreowaniu marki
i opracowywaniu zindywidualizowanej strategii marketingowej (Serié¢ i in, 2021). Na rycinie
nr 6.6 przedstawiono czesci sktadowe specjalistycznego produktu turystycznego, dla czasow

post pandemicznych.
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produkt
turystyczny

Strategia Marketingowa

+
Marka

Zawartos$¢
rozszerzona

Zawartos¢
dodatkowa

ZawartoS¢

podstawowa

Ryc. 6.6 Specjalistyczny produkt turystyczny po pandemii Covid-19

Zrédto: Oprac. whasne, na podstawie: Seri¢ N., Bagarié¢ L., Jaksié¢ Stojanovi¢ A., Kekovié N., Testing of the
Model of Creating a Specialized Tourist Product for Post-COVID Time, 2021, w: Transactions on Maritime
Science, Vol. 10 No. 02, Split, s. 528%°

Wyspecjalizowane produkty turystyczne ZNnaczaco przyczyniaja
sie do konkurencyjnos$ci destynacji i szerszej strefy turystycznej, w ktorej sa oferowane (Jafari
1 Xiao 2021; Buhalis i Foerste, 2015). Wyniki ostatnich badan wskazuja, Ze istniejace
specjalistyczne produkty turystyczne muszg zostaé ulepszone o dodatkowe tresci,
aby zachowaé ich atrakcyjnosé¢, ktora znaczaco wptywa na ich konkurencyjnosé (Serié
i in., 2020). W post pandemicznej rzeczywistosci turysci chetniej korzystaja z obiektow
o mniejszej pojemnosci znajdujacych si¢ w $Srodowisku naturalnym z towarzyszacymi
obiektami zewnetrznymi (Seri¢ i in, 2021), roénie wiec znaczenie jakosci specjalistycznego
produktu turystycznego, ktory powinien by¢ otwarty na potrzebg bardziej intensywnego
wdrazania dodatkowych 1 rozszerzonych tresci w strategi¢ marketingowa 1 marke
specjalistycznego produktu turystycznego (Bedradina G. i Nezdoyminov S. 2019, Garrigos-
Simon F.J. iin. 2019).

15 Ttumaczenie wlasne autora. W oryginale: basic content (zawarto$¢ podstawowa), additional content
(zawarto$¢ dodatkowa), extended content (zawarto$¢ rozszerzona), marketing strategy + brand (strategia
marketingowa + marka), specialized tourism product (specjalistyczny produkt turystyczny).
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Wisrod wielu kategorii produktu turystycznego, z punktu widzenia niniejszej rozprawy,
istotnym jest skupienie si¢ na produkcie turystycznym — szlak, ktory jest specyficznym
przypadkiem produktu turystycznego — miejsce, sktadajacym si¢ z szeregu produktéw — miejsc
lub produktow — obiektow, ktore wigze nadrzedna idea, oraz tgczy ze sobg wytyczona, zwykle
oznakowana trasa, a towarzyszag im roznorodna infrastruktura turystyczna zlokalizowana
wzdtuz szlaku (Kaczmarek, Stasiak, Wtodarczyk, 2010). Jeshi szlak
ma sta¢ si¢ rozpoznawalnym produktem na skale kraju, wszystkie jego sktadniki musza by¢
potaczone w jedng spdjng catos¢ w okreslonym obszarze geograficznym. Aby stworzy¢
jednolity produkt, konieczne jest istnienie podmiotu zarzadzajacego procesem tworzenia
I funkcjonowania szlaku, ktory koordynuje dziatania wszystkich producentéw poszczegdlnych

elementow produktu (Dubinska 2013).

Nie kazdy szlak turystyczny, nawet jesli posiada omowiong strukture - staje
si¢ automatycznie produktem. Za produkt uwaza si¢ skonczona, kompletng ofert¢ rynkowa,

ktora spehnia nastepujace warunki (Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014):

e posiada identyfikacj¢ werbalng i graficzng (nazwa, logo, slogan);
o skiada si¢ z zestawu spdjnych dobr i ustug;
e zostata skomercjalizowana, czyli:
o jest skierowana do konkretnego segmentu docelowego (jednego lub kilku),
o zaspokaja okreslone potrzeby tej grupy turystow (dostarcza okreslone korzysci,
satysfakcje, przezycia, emocje itp.),
o ma okreslong cene¢ (obiecane doswiadczenia sg dostgpne za okreslong ceng),
o jest konsekwentnie i1 przemyslanie promowana oraz dystrybuowana na rynku

docelowym.

Aby szlak turystyczny mogt przeksztatci¢ si¢ w pelnoprawny produkt turystyczny,
niezbedne jest jego skomercjalizowanie, czyli stworzenie gotowej do sprzedazy oferty,
ktora spetni konkretne potrzeby okreslonego segmentu docelowego - grupy potencjalnych
turystow zainteresowanych tym rodzajem produktu. Ta oferta powinna dostarcza¢ im korzysci,
wiedzy, satysfakcji, unikalnych doswiadczen 1 emocji. Nastgpnie nalezy skierowac te oferte
do tej wybranej grupy docelowej (Mikos v. Rohrscheidt 2010), bez skomercjalizowania, szlak
pozostaje jedynie wyznaczong trasg, zbiorem obiektdw, propozycja nie majaca znaczenia

na rynku (Kruczek 2006).
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Aby szlak turystyczny mogl by¢ okreslony jako ztozony produkt turystyczny wymaga
przypisania do konkretnej lokalizacji w przestrzeni geograficznej a takze potaczenia w jedna
spojng catos¢ wszystkich produktéw czgstkowych w ramach integracji organizacyjnej (Stasiak,
2006, Dubinska 2013). Szlak turystyczny angazuje réznych producentoéw i dostawcow, ktorzy
oferuja roznorodne dobra i ustugi. Poprzez potaczenie wielu punktow zainteresowania w formie

trasy, szlak tworzy nowa jako$¢, wykazujac cechy synergii (Dubinska 2013).

O wyjatkowosci szlaku turystycznego jako produktu turystycznego s$wiadcza

nastepujace cechy (Stasiak, 2006):

e zdeterminowanie przestrzenne w tym jego tematyka, charakter, przebieg itd.
wynikajg z okreslonego dziedzictwa i zasobow (,,bogactwa”) danego obszaru,

e produkcja i konsumpcja odbywa si¢ tylko w tym jednym jedynym miejscu
na $wiecie,

e Zlozono$¢ — stanowi konglomerat produktéw prostych, potaczonych w jedna
catos$¢ wieloaspektowymi powigzaniami i relacjami,

e multiwytwarzalno$¢ — ma wielu wytworcoOw — producentow pojedynczych dobr
i ustug (z reguty sa to odrgbne podmioty gospodarcze),

e synergiczno$¢ — powigzanie wielu atrakcji w jedng trase tworzy zupelnie nowa
jako$¢, kompleksowa oferta znaczaco podnosi zadowolenie 1 satysfakcje
turystow, nastgpuje integracja i aktywizacja catego obszaru, dodatkowo
wspotpraca wielu podmiotow kreujacych produkt zmniejsza koszty jego

przygotowania 1 promocji, zwigkszajac zarazem szanse rynkowego sukcesu.
6.9. Sieciowy produkt turystyczny

Szlak turystyczny postrzegany jest jako specyficzny przypadek produktu turystycznego
(o charakterze liniowym, pasmowym, strefowym). Obejmuje wiele obiektéw, ktdre potaczone
sg nadrzedng ideg oraz pomigdzy ktdrymi zostala wytyczona trasa (najczgsciej oznakowana),
a takze powstata przy nim roznorodna infrastruktura turystyczna, towarzyszaca miejscom
zlokalizowanym wzdhiz szlakow. Idea jako punkt spajajacy szlaku moze by¢ zwigzana
na przyktad z: tematyka, motywem podrézy, sposobem pokonywania, przebiegiem szlaku,

sposobem wyznaczenia czy okresem wykorzystania (Kaczmarek, Stasiak, Wtodarczyk, 2010).

Polska Organizacja Turystyczna zdefiniowala pojecie szlaku turystycznego jako

sieciowego produktu turystycznego, ujmujagc je w nast¢pujacej definicji: gotowa
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do sprzedazy, spakietowana i1 skomercjalizowana oferta, oparta o rozproszong strukturg
podmiotdw, atrakcji, miejsc, punktow obstugi i obiektéw, funkcjonujacych jako jedna spdjna
koncepcja, posiadajaca wspolny, wiodacy wyrdznik (marke) (POT, 2008). Sieciowy produkt
turystyczny to kompleksowy i zintegrowany system §wiadczen turystycznych, ktéry obejmuje
roznorodne atrakcje, ustugi 1 infrastruktur¢, zorganizowane w sposéb umozliwiajacy
podroznym odkrywanie i korzystanie z roznych elementéw sieci (Buhalis i Law 2008, Fyall
I Garrod, 2005), jest strategicznym potaczeniem roznych atrakcji, tras, ushug i udogodnien
turystycznych, ktére tworzy spojne doswiadczenie podrézowania, umozliwiajace turystom
cksploracje i interakcj¢ z danym miejscem (Keller 2000, Carlsen i Hughes, 2010).
Jako holistyczny i spojny system §wiadczen turystycznych, uwzglednia¢ powinien takze
dostepnos¢, w celu zapewnienia podréznym kompleksowego 1 satysfakcjonujacego

doswiadczenia (McCabe i Qiao 2020).

Wyrézniono sze$¢ podstawowych etapow kreowanie szlaku turystycznego jako sieciowego

produktu turystycznego:

e analiza zasobow (,,bogactwa”) obszaru (inwentaryzacja - pomiar ilosciowy,
waloryzacja - ocena jakosci, relatywizacja - hierarchizacja);
e opracowanie koncepcji produktu turystycznego (pomyst/idea, analiza rynku,
segment docelowy);
e przygotowanie strategii dziatania i rozwoj idei (planowanie, organizacja,
przygotowanie oferty);
e komercjalizacja produktu (cena, promocja, dystrybucja);
e marketing wewngetrzny (pozyskanie mieszkancow, szkolenia pracownikow,
motywacja);
e dbatos¢ o rynkowe zycie produktu (wprowadzenie na rynek), monitoring (m.in.
jakoéci), modyfikacje produktu (Stasiak, Sledzifiska, Wtodarczyk i in., 2014)).
Z perspektywy rynkowej, szlak turystyczny jako sieciowy produkt turystyczny sktada
si¢ z roznorodnych indywidualnych dobr 1 ustug, z ktérych korzystaja turysci podczas podrozy.

Pelna struktura tego produktu moze obejmowac sze$¢ roznych kategorii (Stasiak 2006):

e Ushugi: noclegi, restauracje, przewodnictwo, ustugi informacyjne dla turystow.
e Rzeczy: przewodniki, mapy turystyczne, pamiatki, widokowki, a takze prezentacje

multimedialne.
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e Obiekty: obejmujg zabytki architektury, obiekty techniczne, muzea, miejsca
przyrodnicze.
e Woydarzenia: pokazy, prezentacje, wydarzenia kulturalne i rekreacyjne.
e Imprezy: lokalne pakiety turystyczne, takie jak wycieczki po miescie, wycieczki po
okolicy, pakietowe pobyty.
e Obszar: miejsce, w ktorym szlak sie znajduje, takiego jak miasto, gmina, powiat,
park narodowy itp.
W literaturze przedmiotu znalezé mozna jeszcze Propozycje nieco innej strukture szlaku
tematycznego, ktora zaktada wyroznienie trzech gtownych komponentow, zalecajgc okre$lone

proporcje miedzy nimi. Sg to (Mikos von Rohrscheidt, 2010):

e Atrakcje pierwotne: obejmuja miejsca historyczne, zabytki, dzieta sztuki i powinny
stanowi¢ co najmniej 50% wszystkich obiektow na szlaku.

e Atrakcje wtorne: to obiekty lub miejsca, ktore sag dodane do szlaku, aby uzupetnic
1 urozmaici¢ ofertg, stanowiac do 25% wszystkich obiektow.

e Atrakcje wykreowane: obejmujg centra interpretacyjne, ktore zostaly stworzone
specjalnie na potrzeby turystow i rowniez powinny stanowi¢ do 25% wszystkich
obiektow.

Wedhug wytycznych Polskiej Organizacji Turystycznej rdzen oraz podstawe kreowania
marki produktu powinny stanowi¢ nie wiecej niz trzy gtowne (flagowe) atrakcje turystyczne,
a skala oddziatywania produktu powinna by¢ co najmniej ponadregionalna. Oznacza
to, ze w ramach utworzonego produktu, ruch turystyczny powinien by¢ generowany spoza
regionu na terenie ktorego produkt zostat utworzony (POT, 2008). Kolejne wytyczne POT
dotycza rozproszonej struktury podmiotoéw (sektora publicznego, prywatnego 1 spotecznego),
roznorodnosci ustug, udogodnien, infrastruktury, walorow turystycznych, wspolnej
(jednorodnej) koncepcji funkcjonowania, wspotpracy i porozumienia partnerow, istnienia
podmiotu zarzadzajacego (lidera produktu), nazwy produktu (marki), tamania ,,sztucznych”
granic administracyjnych i geograficznych (za: Kachniewska 2015).

Z kolei w badaniach zagranicznych autoréw przyjeto, iz szlak turystyczny jako sieciowy
produkt turystyczny sktada si¢ z roznorodnych elementow, takich jak atrakcje turystyczne
(zarébwno przyrodnicze i kulturowe), trasy ($ciezki, drogi, mosty, parkingi), punkty widokowe,
miejsca wypoczynku i obiekty noclegowe, tablice informacyjne i mapy, infrastruktura
turystyczna i inne udogodnienia (w tym: punkty gastronomiczne, toalety, stacje obstugi), ktore

tworza kompleksowa sie¢ dla podréznych, utatwiajac im podréz i odkrywanie danego obszaru
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(Richards i Wilson 2006, Bras i in. 2010, Hall i Page 2014), to atrakcje turystyczne
sa kluczowymi sktadnikami szlaku turystycznego, obejmujacymi zardéwno przyrodnicze
elementy, jak pickne krajobrazy czy parki narodowe, jak i kulturowe elementy, takie jak
zabytki, muzea, miejsca historyczne czy festiwale, ktore przyciaggaja podroznych i zwickszajg
przyjemnos¢ z doswiadczen edukacyjnych (Carlsen, Butler 2011, Macleod i Hayes, 2013).
Nalezy takze zaznaczy¢, iz szlak czgsto jest traktowany jako sktadowa innych produktow
turystycznych takich jak ,,obszar — region turystyczny”, czy ,,impreza — pakiet turystyczny”
(Stasiak, Sledzifska, Wiodarczyk i in., 2014). Uwzglednienie powyzszych kwestii znajduje
odzwierciedlenie na rycinie nr 15.

Istotg szlaku turystycznego jako produktu (produktu gtéwnego, rdzenia produktu) jest jego
sedno, obejmujace wszystkie rodzaje potrzeb wyrazanych przez turystéw, ktore decyduja
o ich wyborze i zakupie. W przypadku szlakow turystycznych istota produktu moga by¢
nastgpujace potrzeby:

e Poznawczo-edukacyjne: wynikajace z checi poznawania §wiata, poszerzania wiedzy

i zdobywania nowych informaciji.

e Rekreacyjno-wypoczynkowe: sprzyjajace regeneracji sit fizycznych i psychicznych

(np. poprzez umiarkowany wysitek fizyczny, kontakt z natura i oderwanie
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Ryc. 6.7 Szlak turystyczny w ujeciu produktowym
Zrédio: Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014, Szlaki turystyczne. Od pomystu do realizacji, Wydawnictwo
PTTK, Warszawa — £6dz, s. 393
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e Religijne: pokonywanie odleglosci zbliza do sacrum dostownie (cel pielgrzymki)
1 w przenosni (wedrowka jako modlitwa i poszukiwanie kontaktu z Bogiem).

e Sportowe: realizacja hobby, pasji oraz uprawianie wybranych dyscyplin sportowych
i turystyki kwalifikowanej (np. narciarstwa, kajakarstwa).

e Poszukiwanie intensywnych wrazen: uprawianie sportow ekstremalnych, poszukiwanie
adrenaliny oraz ch¢¢ stawienia czola niebezpieczenstwu (Kaczmarek i in., 2010,

Molenda 2012, Stasiak, Sledzinska, Wiodarczyk i in., 2014, Kotler i Keller 2022).

Produkt rzeczywisty obejmuje wszystkie podstawowe (standardowe) elementy
umozliwiajace turystom korzystanie z niego. W przypadku szlakéw turystycznych
niezb¢dnymi sktadnikami sg:

e Atrakcje turystyczne (przyrodnicze i/lub Kkulturowe): przede wszystkim te, ktore

bezposrednio wiaza si¢ z gldowng ideg/tematem szlaku.

e Ustugi recepcji: obejmujace wszystkie uslugi umozliwiajace 1 ulatwiajace
podrézowanie turystom po szlaku, takie jak zakwaterowanie, gastronomia, transport,
informacja turystyczna, przewodnictwo itp.

e Pamiatki, przewodniki i mapy turystyczne (Stasiak 2006, Kaczmarek i in., 2010,
Stasiak, Sledzinska, Wtodarczyk i in., 2014, Kotler i Keller 2022).

Produkt poszerzony zawiera dodatkowe ustugi, ktore nie sa konieczne do istnienia
produktu, ale sprawiaja, ze staje si¢ on bogatszy i atrakcyjniejszy dla turystow. W przypadku
szlakow turystycznych obejmuje on rdzne dziatania majace na celu ,,0zywienie” szlaku, jak:

e Pokazy i prezentacje (np. rzemiosta, sztuki, dziatanie maszyn 1 urzadzen).

e Degustacje (np. regionalne potrawy, lokalne specjaty).

e Organizacja wydarzen kulturalnych (np. koncerty, festiwale, spektakle teatralne,
inscenizacje historyczne) oraz organizacje imprez i wydarzen turystycznych, takich jak
rajdy, zloty czy zlazy (Stasiak 2006, Mikos v von Rohrscheidt 2013, Stasiak,
Sledzinska, Wtodarczyk i in., 2014 Kotler i Keller 2022).
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7. Wyniki badan

W czgéci empirycznej dysertacji przedstawiono charakterystyke szlakow turystycznych:
Szlaku Piastowskiego, Camino del Cid oraz Deutsche Weinstrasse oraz scharakteryzowano
sposOb zarzadzania szlakami. Opisano takze wyniki badan dotyczace jakosci ustug

turystycznych na Szlaku Piastowskim w opinii ankietowanych turystow oraz gestorow.

7.1.  Szlaku Piastowski - charakterystyka
Szlak Piastowski jako odwotujacy sie do najstarszej historii Panstwa Polskiego, jak pisat

Lecki (1986) sympati¢ turystow zyskat juz w latach 60. XX wieku z dwczesng kulminacja
zainteresowania zwiedzajacych w 1966 roku w zwiazku z rocznicg 1000-lecia chrztu Polski.
Rozw¢j turystyki na tym szlaku turystycznym nastapit w kolejnych latach, w jego dwczesnej
formie na drodze z Poznania do Gniezna i dalej w kierunku Znina, a realizowany byl gtéwnie
w ramach wycieczek szkolnych oraz zaktadowych. Na trasie postawiono zabytkowe wiatraki,
wiaty przystankowe, drewniane rzezby i drogowskazy o piastowskim charakterze (Lecki,
1986). Przez kolejne dziesigciolecia rozwoj tego szlaku turystycznego byt uzalezniony
od poszczegbdlnych produktoéw turystycznych znajdujacych si¢ na nim. W 2011 roku utworzono
Rade Programowo - Naukows ds. Szlaku Piastowskiego'®, do ktorych zadan nalezy ustalanie
przebiegu tras  szlaku, zatwierdzanie = przynaleznosci  obiektow do  szlaku
oraz ich kategoryzowanie. Rok pozniej szlak otrzymatl certyfikat Polskiej Organizacji
Turystycznej dla najlepszego produktu turystycznego. W 2016 w celu koordynowania
wspomnianym sieciowym produktem turystycznym powotano Klaster turystyczny Szlak
Piastowski w Wielkopolsce!’, majacy na celu podejmowanie wspotpracy z obiektami szlaku
oraz innymi organizacjami i podmiotami, kontrol¢ i monitoring standardow obiektow,

zarzadzanie systemem informacji turystycznej oraz promocja szlaku.

Szlak Piastowski zostat podzielony na dwie trasy wedlug kierunkow geograficznych.
Trasa wschod — zachod biegnie z Lubinia przez Poznan, Pobiedziska, Dziekanowice, Gniezno,
Trzemeszno, Mogilno, Strzelno, Pakos¢, Koscielec, Gniewkowo, Inowroctaw, Kruszwica,
Radziejow, Plowce, Brzes¢ Kujawski, Wioctawek do Kowala. Natomiast trasa poinoc —
potudnie zostata wytyczona z Wagrowca przez Tarnowo Patuckie, Lekno, Znin, Wenecje,

Biskupin, Ggsawe, Marcinkowo Gorne, Ktecko, Gniezno, Grzybowo, Giecz, Pyzdry, Lad nad

16 Za oficjalng strong Szlaku Piastowskiego — zrodto: https://szlakpiastowski.pl/organizacja (dostep: 2023-07-04)
17 Za oficjalng strong Szlaku Piastowskiego — zrodto: https://szlakpiastowski.pl/5mImHvj8/ (dostep: 2023-07-04)
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Wartg, Konin do Kalisza (ryc. 7.1). Obie trasy wiodg przez oba wojewoddztwa, na ktorych

potozony jest szlak, a ich miejscem stycznym jest Gniezno.
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Ryc. 7.1 Trasa wschod — zachod oraz pétnoc — potudnie Szlaku Piastowskiego
Zrodho: (www.szlakpiastowski.pl) dostep: 2021-12-05)

Istnieje takze podzial na 4 trasy ze wzgledu na zakres zwiedzania: muzealna,
archeologiczng, monastyczng i tras¢ dla najmiodszych. Na trasie muzealnej turysta
ma mozliwo$¢ zwiedzi¢ 12 réznych obiektow, poczynajac od stolicy Wielkopolski: Brame
Poznania, Rezerwat Archeologiczny Genius Loci, poznanskie Muzeum Archeologiczne, dalej
poruszajac si¢ w kierunku Gniezna powinien trafi¢ na Muzeum Pierwszych Piastow na
Lednicy, a nastgpnie w dawnej stolicy Polski na Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej czy
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego. W Wielkopolsce realizujac trase muzealng Szlaku
Piastowskiego turysta powinien obejrze¢ takze Muzeum Okregowe Ziemi Kaliskiej oraz Muzea
Regionalne: Ziemi Pyzdrskiej oraz w Wagrowcu. Kolejne izby znajdujg si¢ na terenie
wojewodztwa Kujawsko- Pomorskiego: Muzeum Archeologiczne w Biskupinie, Muzeum
Ziemi Patuckiej w Zninie oraz Muzeum historii Wtoctawka. Na trasie archeologicznej procz
Muzeéw wymienionych wyzej (Rezerwat Genius Loci, muzea w Gnieznie, Poznaniu

1 Biskupinie) znalez¢ mozna takze Bazylike Archikatedralng §w. app. Piotra 1 Pawla,
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Archikatedre Gnieznienska, pozostatosci po gotyckich murach obronnych w Inowroctawiu,
ruiny zamku w Wenecji, grodzisko wczesnosredniowieczne w Grzybowie, a takze stup milowy
w Koninie oraz rezerwaty archeologiczne w Gieczu i Kaliszu (Zawodzie). Trasa monastyczna
obejmuje obiekty zwigzane z dziatalno$cig Benedyktynow (Opactwo w Lubiniu, klasztor
w Mogilnie), Franciszkanow (kosciol pw. Wniebowzigcia NMP i §w. Antoniego w Gnieznie,
kosciét pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie), Cystersow (zespot dawnego opactwa
w Wagrowcu, klasztor w Ladzie), a takze kosciot pw. $w. Jana Jerozolimskiego
za Murami w Poznaniu oraz Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej. Trasa przewidziana
dla najmiodszych turystow oferuje Bram¢ Poznania oraz Multimedialne makiety dawnego
Poznania, Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego oraz Gréd w Pobiedziskach, muzea:
Archeologiczne w Biskupinie i Pierwszych Piastow na Lednicy, Mysig Wiez¢ w Kruszwicy,

a takze rezerwaty archeologiczne w Gieczu oraz na kaliskim Zawodziu.

Atrakcje na szlaku podzielono takze ze wzgledu na funkcje pelniong przez obiekty.
Wedhug podziatu obowigzujacego na oficjalnej stronie internetowej na trasie turysta odnajdzie
Muzea i skanseny, obiekty sakralne, zamki i ruiny, makiety, pomniki oraz stanowiska
archeologiczne 1 grodziska. Najwigcej na szlaku obiektow o charakterze sakralnym
oraz muzeow 1 skansenow, szczegotowy podzial zostat ze wzgledu na typ obiektu zostat

przedstawiony na rycinie nr 7.2.
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Ryc. 7.2 Liczba obiektow na Szlaku Piastowskim sklasyfikowanej wedtug petnionej funkcji
Zrédlo: (oprac. wi. na podstawie danych z www.szlakpiastowski.pl (dostegp 2018-12-05).
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W zwigzku z powyzszym podzialem, przedstawiono obiekty turystyczne znajdujace

si¢ na szlaku z okresleniem funkcji obiektu w tabeli nr 7.1.

Tab. 7.1 Obiekty na Szlaku Piastowskim z uwzglednieniem podziatu na typ obiektu

Muzea / skanseny

Brama Poznania

Grodzisko wczesnosredniowieczne w Grzybowie

Grod Pobiedziska

Muzeum Archeologiczne w Biskupinie

Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie

Muzeum Historii Wioctawka

Muzeum Okregowe Ziemi Kaliskiej w Kaliszu

Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie

Muzeum Regionalne we Wagrowcu

Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach

Muzeum Ziemi Patuckiej oraz baszta z trasa miejska w Zninie
Rezerwat Archeologiczny ,,Grod Piastowski” w Gieczu
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu

Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu

Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach

Obiekty sakralne

Archikatedra Gnieznienska - Bazylika Prymasowska Wniebowzigcia NMP w GnieZnie
Bazylika Archikatedralna $w. ap. Piotra i Pawta w Poznaniu

Bazylika pw. Swietej Tréjcy i Marii Panny oraz kosciét romanski pw. $w. Prokopa w Strzelnie
Bazylika Wniebowzigcia NMP i §$w. Wojciecha w Trzemesznie

Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu

Katedra Wniebowzigcia NMP we Wioctawku

Klasztor Benedyktynow w Mogilnie

Klasztor cysterséw i kosciot pw. Najswigtszej Marii Panny i $w. Mikotaja w Ladzie
Kolegiata $w. ap. Piotra i Pawta w Kruszwicy

Kosciot drewniany pw. $w. Mikotaja w Tarnowie Patuckim

Kosciot farny pw. §w. Mikotaja w Inowroctawiu

Kosciot farny pw. Wniebowzigcia NMP w Radziejowie

Kosciot Franciszkanow pw. Wniebowzigcia NMP i §$w. Antoniego w Gnieznie
Kosciot o. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie

Kosciot pw. §w. Bonawentury w Pakosci

Kosciot pw. §w. Jana Chrzciciela w Gnieznie

Kosciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu

Kosciot pw. §w. Matgorzaty

Kosciot pw. §w. Mikotaja bpa i $w. Konstancji w Gniewkowie

Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu

Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu

Podominikanski ko$ciot klasztorny pw. §w. Michata Archaniota w BrzesSciu Kujawskim
Romanski kosciot imienia NMP w Inowroctawiu

Zespot dawnego opactwa cystersow we Wagrowcu

Zamki / ruiny

Pozostalosci po gotyckich murach obronnych w Inowroctawiu
Ruiny zamku w Wenecji

Mysia Wieza w Kruszwicy

Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu

Makiety

Makieta klasztoru Franciszkanow w Inowroctawiu
Multimedialne makiety dawnego Poznania

Pomniki
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Miejsce bitwy w czasie wojny polsko - krzyzackiej w Ptowcach

Miejsce urodzin Kréla Kazimierza Wielkiego w Kowalu

Miejsce zjazdu ksigzat piastowskich i $mierci Leszka Biatego w Gasowie i Marcinkowie Gornym
Pomnik ksiecia Wiadystawa Biatego w Gniewkowie

Pomnik Witadystawa Lokietka, fragment muréw miejskich oraz koséciol §w. Stanistawa biskupa w
Brzesciu Kujawskim
®  Shup drogowy w Koninie
Stanowiska archeologiczne i grodziska
e Grodzisko ,,Barbara” w Ktecku
e  Stanowisko archeologiczne w Leknie
Zrédto: (oprac. wt. na podstawie danych z www.szlakpiastowski.pl (dostep 2021-12-05).

Szlak Piastowski oprocz podziatu na dwie gtowne trasy zwigzane z kierunkiem podrézy
oraz cztery trasy tematyczne oferuje turystom trzy gry turystyczne stanowigce cieckawy sposob
na zwiedzanie. W jednej z nich turysta poszukiwac¢ bedzie w Gnieznie oraz Trzemesznie
,.Skradzionych relikwii Swigtego Wojciecha”. W kolejnej grze skupi sic na odnalezieniu
obiektow zwigzanych koronowanymi glowami w Gnieznie — ,,Gniezno — Miasto Krolow”.
Szlak Piastowski oferuje takze gre turystyczng ,,Piastowie+”, w ktorej poza Gnieznem turysta

odwiedzi inne obiekty na trasie takie jak Kalisz, Pyzdry, Grzybowo i Giecz.

7.2. Szlak Piastowski — system zarzadzania szlakiem

Definicje dotyczace szlakéw oraz zarzadzania przyblizono w poprzednich rozdziatach.
Jak wspominano réwniez wcze$niej Szlakiem Piastowskim w Wielkopolsce zarzadza klaster
turystyczny. Za klaster uwaza si¢ geograficzne skupisko wzajemnie powigzanych firm,
wyspecjalizowanych dostawcow, jednostek $§wiadczacych ustugi oraz firm dziatajacych
w pokrewnych sektorach 1 zwigzanych z nimi instytucji. Te podmioty konkurujg migdzy soba,
ale takze wspolpracuja ze sobg, tworzac synergiczne relacje i wykorzystujac korzysci
wynikajace z bliskiego sasiedztwa (Porter 2001), réwniez van Dijk i Sverrisson (2003)
wskazujg na klaster w rozumieniu gestej sieci przedsigbiorstw i organizacji, ktorych tancuchy
warto$ci sg powigzane i powiazania te nie zawsze wynikajg z zawieranych transakcji, klaster
mozna tez zdefiniowa¢ jako kompleksowa sie¢ powigzanych przedsigbiorstw, klientow
oraz dostawcoOw materiatow, komponentdw, maszyn, narzedzi, ustug szkoleniowych i zasobow
finansowych (Gorynia i Jankowska, 2008). Z kolei wedlug Organizacja Wspolpracy
Gospodarczej i Rozwoju klaster to lokalne skupisko powigzanych horyzontalnie
lub wertykalnie firm dziatajacych w pokrewnych sektorach wraz z innymi instytucjami wobec
nich komplementarnymi badz tez sg to miedzybranzowe sieci, sktadajace si¢ z niezaleznych
firm specjalizujacych si¢ w okreslonym ogniwie czy bazie wiedzy w tancuchu wartosci (OECD,

2007).
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W turystyce, klaster to aktywna sie¢ producentow produktéw turystycznych, ktorzy
wspoOtpracuja ze sobg w ramach okreslonej marki geograficznej, bedacej markowym produktem
turystycznym na danym obszarze (w przestrzeni geograficznej), jednoczesnie konkurujacych
ze sobg pod wzgledem jakos$ci i unikalnosci oferowanych ustug turystycznych (Kaczmarek,
Stasiak, Wtodarczyk, 2010, Skata i Szpara 2012). Zwrdocono takze uwage na rozne relacje
organizacji wobec siebie, ktore dziataja w ramach klastra, moga mie¢ one charakter pionowy
(w ramach tancucha produktow turystycznych) lub poziomy (dotyczacy: wymiany informacii,
kompetencji i innych czynnikow pomigdzy jednostkami dziatajgcymi w ramach danego
produktu, Siarkiewicz i in., 2012)). Zagraniczni badacze zwracajg uwage, ze Kklaster to sie¢
powiazanych ze soba podmiotéw dziatajacych w sektorze turystycznym, ktore wspotpracuja
w celu zwickszenia swojej konkurencyjnosci i efektywnosci poprzez wymiang wiedzy,
zasobow i innowacji (Karlsson, 2010), tworzy¢ nowe produkty turystyczne i dostarczac lepsze
doswiadczenia turystom (Dredge, Jenkins 2011). Klaster turystyczny szerzej moze byc¢
rozumiany takze jako aktywna sie¢ producentow produktow turystycznych, ktora obejmuje
wspieranie przedsigbiorcow z innych branz, organizacji turystycznych, witadz lokalnych,
podmiotow samorzadowych, instytucji otoczenia biznesu oraz zaplecza edukacyjno-
eksperckiego, takich jak uczelnie i instytucje badawczo-rozwojowe. W ramach tej sieci
producenci wspolpracuja ze sobg pod jedna marka, bedaca markowym produktem
turystycznym, jednocze$nie konkurujac ze sobg pod wzgledem jako$ci, innowacyjnosci
i unikalnos$ci oferowanych ustug (Kachniewska 2014).

Klastry staty si¢ popularne zarowno na kontynencie europejskim, jak i na §wiecie,
a takze w Polsce, przyktady klastrow turystycznych zestawiono w tabeli nr 7.2

Tab. 7.2 Przyklady klastréw turystycznych

Klastry w Europie i na $wiecie Klastry w Polsce
Nazwa klastra Zawartos$¢ klastra Nazwa klastra Zawartos$¢ klastra
Klaster turystyczny zamki i osady we francuskiej | Klaster Uzdrowisko | ustugi turystyczne,
Aude-Pays Cathare Langwedocji Suprasl hotelarskie, gastronomiczne,

a takze jednostki naukowe
i biznesowe z Puszczy

Knyszynskiej
Panonski Klaster uzdrowiska z Wielkiej Lubuski Szlak oferta muzedw, skansenow
Termalny Niziny Wegierskiej Wina i Miodu i obiektow
agroturystycznych
skupionych wokot

lubuskiego winiarstwa
i pszczelarstwa

Klaster ,,Wino, obiekty noclegowy, Bieszczadzki zakres turystyki edukacyjno-

gastronomia, gastronomiczne i Transgraniczny poznawczej i traperskiej

turystyka” prozdrowotne zachodniej Klaster w powiecie bieszczadzkim
Grecji Turystyczny oraz rejonach Samborskim

i turczynskim)
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Klaster narciarski Are

kilkaset podmiotow

Karpacki Klaster

biura podrozy, hotele,

kwalifikowanej

oferujacych ustugi Turystyczny pensjonaty, przewodnicy,
pobytowe, rekreacyjne i lokale gastronomiczne oraz
szkoleniowe (z zakresu roézne ustugi, jak turystyka
narciarstwa) wodna, rowerowa czy konna
w Bieszczadach, Beskidzie
Niskim oraz Pogoérzu,
Multiklaster New Nowozelandzki klaster z Elblaski Klaster przedstawiciele gestorow
Zealand zakresu turystyki wiejskiej i | Turystyczny bazy noclegowej,

turystycznej,
touroperatorow, a takze
innych podmiotow
$wiadczacych ushugi,
dziatajacych w pokrewnych
sektorach oraz zwigzanych
Z nimi instytucji
wspolpracujgcych na terenie
Elblaga

Klaster zdrowia i

amerykanska grupa skupiona

Klaster Turystyki i

zrzesza przedsigbiorcow,

rolnictwa, hotelarstwa i
gastronomii na Jamajce

Polski Wschodniej

turystyki Potudniowa wokot zréznicowanych Rozwoju jednostki samorzadu
Karolina produktow turystycznych i Regionalnego terytorialnego oraz
prozdrowotnych »Stonce Regionu” jednostke badawczo —
naukowa i organizacje
pozarzadowa.
Klaster Turystyki dziatajacy Klaster Marek Przedstawiciele branzy
,Jamajka” w obszarze turystyki, Turystycznych turystycznej i

okototurystycznej, w tym
obiekty noclegowe,
gastronomiczne, biura
turystyczne, osrodki sportu
i rekreacji, sektor publiczny
i naukowy

Klaster turystyczny
,,Sri Lanka”

hotele, biura turystyczne,
przewoznicy, sklepy
turystyczne, Narodowa
Organizacja Turystyki,
sektor publiczny

Klaster Aktywnej
Turystyki

porozumienie
przedsigbiorstw, jednostek
naukowych, Instytucji
Otoczenia Biznesu,
jednostek samorzadu
terytorialnego i organizacji
pozarzadowych w
Matopolsce.

Oprac. wiasne na podstawie kwerendy stron internetowych klastrow turystycznych oraz: Roman 2013, Wierzynski

2012

Szlak Piastowski poczawszy od kwietnia 2016 roku jest zarzadzany przez Klaster
Turystyczny Szlak Piastowski w Wielkopolsce (na czegsci szlaku lezacej na terenie
wojewodztwa wielkopolskiego) oraz przez Lokalng Organizacje Turystyczng ,Patuki”
(na terenie wojewoOdztwa kujawskiego, a od marca 2022 przez Brzeskie Centrum Kultury
i Historii ,,Wahadto!°). Oba podmioty zobowiazaly sie do wspélnego koordynowania Szlaku
Piastowskiego. W sktad Kklastra weszly nastepujgce podmioty: powiaty (Gniezno, Koscian,

18 Za oficjalng strong Szlaku Piastowskiego — zrodto: https://szlakpiastowski.pl/5mImHvj8/ (dostep: 2023-07-04)
19 Za oficjalng strong punktu informacji turystyczne w Brzes$ciu Kujawskim:
https://turystyczny.brzesckujawski.pl/bckih-wahadlo-koordynatorem-szlaku-piastowskiego/ (dostep: 2023-07-
04)
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Srem, Wagrowiec, Wrze$nia), miasta (Gniezno, Kalisz, Konin, Poznan, Wagrowiec), gminy
(Dominowo Klecko, Krzywin, tubowo, Pobiedziska, Pyzdry, Trzemeszno, Wagrowiec,
Wrzesnia) oraz Organizacja Turystyczna Szlak Piastowski. Natomiast Lokalng Organizacj¢
Turystyczna ,,Patuki” tworza: Powiat Znifiski, gminy: Gasawa, Janowiec Wielkopolski, Gmina
Rogowo, Gmina Szubin, Znin, oraz Muzeum Archeologiczne w Biskupinie, Muzeum Ziemi
Patuckiej w Zninie, Palac Lubostron, Silverado Sp. z 0.0., Patucki Oddzial PTTK, Lokalna

Grupa Dzialania Patuki - Wspdlna Sprawa oraz dziewig¢ osob fizycznych.

t29, wezytujac sie w ten akt prawny

Podstawg dziatania kazdej organizacji jest statu
regulujacy kwestie dziatalnosci klastra mozna uzyska¢ nastgpujace informacje. Organizacja
ta zostala utworzona, by zarzadza¢ Szlakiem Piastowskim w granicach administracyjnych
wojewddztwa wielkopolskiego, ponadto aby tworzy¢ pozytywny odbior szlaku nie tylko
w Wielkopolsce, ale rowniez w catym kraju, a takze poza jego granicami. Klaster powstat
réwniez aby wzrdst poziom intensyfikacji ruchu turystycznego w ramach regionu, w ktorym
szlak zostal osadzony, a odwiedzajacy byt sktonny do wydtuzenia pobytu na szlaku, co wptynaé
mialoby na wzrost dochodu z turystyki w regionie. Organizacja przyj¢ta realizacj¢ swoich
celow poprzez pig¢ gtownych zadan, do ktorych naleza: koordynowanie wspotpracy
z obiektami szlaku oraz obiektami, ktore wyrazaja che¢ przystapienia do klastra, monitoring
i kontrola standardow panujacych w obiektach (ze szczegdlnym uwzglednieniem godzin
otwarcia i sposobu zwiedzania przez odwiedzajacych), prowadzenie systemu informacji
turystycznej na szlaku, promocje¢ produktu oraz wspolprace z lokalnymi organizacjami
turystycznymi, Polskag Organizacjg Turystyczng, administracja publiczng, podmiotami
prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza na szlaku oraz organizacjami pozarzagdowymi
(w obrebie turystyki). Wszystkie wyzej wymienione cele klaster zobowigzat si¢ realizowac
przez rozne rodzaje dziatalnosci, wérdd ktoérych wyr6zni¢ mozna trzy obszary: edukacje
i organizacje, informacje¢ i promocje oraz pakietyzacje (tab. 7.3).

Tab. 7.3 Trzy obszary dzialan Klastra ,,Szlak Piastowski w Wielkopolsce ”

Edukacja i organizacja Informacja i promocja Pakietyzacja
- prowadzenie dziatalnosci - prowadzenie banku informaciji i - tworzenie pakietow
edukacyjnej, szkoleniowej i systemu informacji turystycznej o | turystycznych
wydawniczej Szlaku Piastowskim w oparciu o - tworzenie lokalnych
- organizowanie imprez centra i punkty informacji tematycznych tras turystycznych
studyjnych w kraju i za granicg turystycznej oraz informacije o profilu kulturowym
- wspieranie innych dziatan pozyskiwane z obiektow szlaku, - tworzenie tematycznej oferty
stuzacych realizacji celow jak rowniez poprzez ogdlnie kulinarnej na szlaku
statutowych dostepne dane o charakterze

statystycznym

20 Statut ,,Klastra turystycznego — Szlak Piastowski w Wielkopolsce” dostgpny jest Biuletynie Informacji
Publicznej miasta Poznania - https://bip.poznan.pl (dostgp: 2023-07-05)
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- przygotowywanie

i organizowanie dziatan
promocyjnych dotyczacych Szlaku
Piastowskiego

- opracowywanie kampanii
promujacych Szlak Piastowski
oraz pozyskiwanie srodkow
zewnetrznych na ich realizacjg

- udziat w imprezach
promocyjnych, targach krajowych
i zagranicznych

- aktywne realizowanie dziatan

o charakterze Public Relations,

w tym szczeg6lnie podejmowanie
wspolpracy z prasa branzowa

i codzienna,

- promowanie wydarzen na Szlaku
Piastowskim w mediach
spoteczno$ciowych

- koordynowanie kalendarza
imprez turystyczno — kulturalnych
na szlaku, szczegolnie corocznego
Swigta Szlaku Piastowskiego

Opracowanie wlasne na podstawie uchwaty nr 20/2017 Walnego Zebrania Cztonkow Klastra Turystycznego
»Szlak Piastowski w Wielkopolsce” z dnia 13 czerwca 2017 (www.szlakpiastowski.pl, dostep 08.03.2019)

1 postawilo przed Szlakiem

Walne Zebranie Cztonkéw Klastra Turystycznego?
Piastowskim zatem kilkanascie zadan, ktore zostaly pogrupowane w trzy obszary. Kilka z nich
zakonczyto si¢ pozytywnym rozstrzygnigciem (np. dziatalnos¢ w sferze mediow
spotecznosciowych, wydawnictwa, uruchomienie aplikacji mobilnej Szlak Piastowski oraz
kalendarza imprez na szlaku na stornie internetowej) lub jest w trakcie trwania
(np. powstawanie nowych obiektow gastronomicznych, organizacja corocznego Swigta Szlaku
Piastowskiego, udzial w targach, organizacja konferencji). W zwigzku z tym postawiono przed
klastrem kolejne zadania, takie jak budowa portalu szlakpiastowski.travel (strona internetowa
z wachlarzem produktéw udostgpnianych na szlaku przez wiele podmiotéw), wpisanie
do projektu Polskie Marki Turystyczne (prowadzonego przez Ministerstwo Sportu i Turystyki
oraz Polskiej Organizacji Turystycznej polegajacego w pierwszej kolejnosci na utworzenie
katalogu regionow 1 szlakoéw turystycznych, a w nastgpnych etapach wsparciu i promocji
tychze). Jak kazde stowarzyszenie, rowniez Szlak Piastowski za jeden ze swoich celow uznaje

pozyskanie sponsorow, a takze nowych cztonkéw klastra. Do podstawowych dziatan w ramach

badanej organizacji w dalszym ciggu nalezy S$cista wspotpraca pomigdzy organizacjami

2l Walne zebranie zatozycielskie odbyto sie w dniu 15 stycznia 2016 roku w Sali sesyjnej Starostwa
Powiatowego w Gnieznie (zrodto: https://szlakpiastowski.pl/aktualnosci/8-klaster-turystyczny-szlak-piastowski-
w-wielkopolsce), dostep: 2023-07-05)
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koordynujagcymi  szlak w  wojewodztwach  wielkopolskim 1 kujawsko-pomorskim

oraz wzmozenie aktywnos$ci promocyjnej szklaku.

Za dobre praktyki wpisujace si¢ w statut organizacji nalezy uzna¢ coroczne $wieto
szlaku — w postaci Weekendu na Szlaku Piastowskim, ktéry odbywa si¢ od 2016 roku
(z pandemiczng przerwg). Wydarzenie to organizowane jest wspOlnie przez organizacje
z Kujaw i Wielkopolski. Oprocz przyktadu wspotpracy migdzy klastrem a LOT-em, impreza
ta jest rowniez ukazaniem mozliwosci pozyskiwanie srodkow zewnetrznych przez organizacj¢
w postaci dotacji z Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Wielkopolskiego. Kolejnym
przyktadem realizacji zatozonych przez klaster zadan byta organizacja pigciu konferencji
w latach 2015-2019 na temat oferty szlaku i wykorzystania nowych technologii w turystyce
w postaci warsztatow 1 szkolen dla przedstawicieli obiektéw znajdujacych si¢ na szlaku,
ale takze innych instytucji kultury i reprezentantdow gmin i powiatow. W marcu 2020
opracowano koncepcje strategii komunikacji marketingowej dla Szlaku Piastowskiego??.
W 2023 roku Wielkopolska Organizacja Turystyczna oglosita, ze na Szlaku Piastowskim
pojawiaé beda sie postacie z komiksu ,,Kajko i Kokosz”?, podjeto wiec kolejne dzialania
majgce na celu promocje szlaku i zwigkszenie jego rozpoznawalnos$ci przy wykorzystaniu

popularnych w kulturze odwotan do poczatkow polskiej panstwowosci.

7.3. Szlak Piastowski a jako$¢ ustug turystycznych w opinii turystow — wyniki
badan

7.3.1. Charakterystyka badanej grupy

Badaniom kwestionariuszowym, ktorych metode opisano w cze$ci 4.1. poddano
33 obiekty znajdujace si¢ na Szlaku Piastowskim 1 odwiedzajacych. Zebrano tacznie 660
wynikow, w ktorych ankietowani odpowiadali na pytania dotyczace jakosci ushug
turystycznych na szlaku w o$Smiu wymiarach jakosci. Pod wzglgdem kryterium piciowego
przewazaty kobiety, ktore stanowily 73% badanej grup, podczas gdy mezczyzni 27%.
Charakterystyka wiekowa badanej grupy przedstawia si¢ nastepujaco 9% respondentéw
stanowily osoby ponizej 25 roku zZycia, nieco ponad % badanych byly osoby w przedziale

wiekowym 26-45 lat, a najwigcej 0sob, bo blisko 2/3 ankietowanych stanowili ludzie powyzej

22 7:6d16: https://www.kujawsko-

pomorskie.pl/pliki/turystyka/szlak/strategia_komunikacji Szlaku Piastowskiego.pdf

2 7rodto: https://szlakpiastowski.pl/aktualnosci/256-komiksowi-bohaterowie-przemierzaja-szlak-piastowski
(dostep: 2023-07-16)
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46. roku zycia. Szczegdtowy podzial badanych ze wzgledu na wiek przedstawiono na rycinie

&

nr7.3.
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Ryc. 7.3 Podzial badanych ze wzgledu na wiek, wielkos¢ proby N=660, oprac. wlasne.

Sposrod badanych 9% stanowili uczniowie oraz studenci, pracujacy to az 58%, z kolei
renci$ci 3%, a emeryci 30%. Wséréd badanych nie pojawily si¢ osoby bezrobotne. Blisko
potowe uczestnikow badania to mieszkancy miast powyzej 100 tys. mieszkancow (49%), druga
najliczniejsza grupa byli mieszkancy miast do 100 tys. mieszkancow (17%), nastgpnie
mieszkancy matych miast (do 10 tys. mieszkancow — 13%), wsi (12%) oraz mieszkancy miast
do 50 tys. mieszkancoéw. Sposrod mieszkancoOw miast najwigcej bylo reprezentantow Poznania
(35%), wsrdd pozostatych respondentdw najwigcej mieszkancéw pochodzito z Gniezna (5%),
Bydgoszczy (4%), Wroctawia (3%), Inowroctawia (3%), Kalisza (3%), Torunia (3%), Leszna
(3%), Warszawy (3%), po 2% przedstawicielstwa wsrod badanych mialy miasta: Konin,
Mogilno, Pako$¢, Pita, Wtoctawek. Pozostale miejscowosci, ktorych respondenci nie
przekroczyli 1% przedstawicielstwa stanowili tacznie 31% badanej grupy. Analizujac grupg
badanych pod katem wojewddztwa, najwigcej respondentdw pochodzito z wojewodztwa
wielkopolskiego (53%), nastepnie kujawsko-pomorskiego (26%), mieszkancy pozostatych
wojewodztw stanowili raczej symboliczng reprezentacje: dolnoslaskie (4%), pomorskie (4%),
mazowieckie (3%), matopolskie (2%), zachodniopomorskie (2%), lubuskie (2%), t6dzkie (2%),
warminsko-mazurskie (1%), $laskie (1%), swigtokrzyskie (1%), co zaprezentowano na rycinie

nr7.4.

105



0,
60% 539%
50%
40%

30% 26%

N
o
X

10%

Liczba respondentéw w %

10% 4% 4% 3%
0% [ ] [ ] —
\{;’E\Q/ (}}—\Q’ (;i_\Q/ (;'QQ/ Ci_\@ &%\Q/
* x N & S
QO (o) O O N o
oQ < o < OQ\ O/\'
& < o N v <
& © o <&
&
RO
&

Wojewoddztwa

B Wojewodztwa

Ryc. 7.4 Respondenci wedlug podzialu na zamieszkanie w danym wojewddztwie, wielkos¢ proby N=660, oprac.
wlasne.

Dochody na jednego cztonka gospodarstwa domowego w skali miesigca netto (na reke)
wsrod badanej grupy przedstawiaja si¢ w sposob nastepujacy: 67% respondentow okreslito
je na poziomie 2001-3500 ztotych, 15% na 1001-2000 ztotych, 12% 3500-5000 zlotych,
a po 3% do 1000 ztotych oraz 5000 ztotych i wigce;.

Przedstawiony turystom podczas badan kwestionariusz stawowi zatacznik nr 1

do niniejszej pracy.

7.3.2. 1 wymiar jakosci — ,infrastruktura materialna”

Pierwsza z badanych cech jakosci jest infrastruktura materialna, ktéra podzielono
na infrastrukture turystyczng i drogowsa, stan wybranych komponentow $Srodowiska
przyrodniczego oraz system informacji turystycznej. W ramach infrastruktury

turystycznej zbadano nastgpujace cechy jakosci, wedlug ponizszych stwierdzen:

e ckspozycja przedstawia informacje w sposob przystgpny 1 czytelny
dla odwiedzajacego,

e informacja przedstawiona jest w sposOb nowoczesny,

e infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna,

o wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest satysfakcjonujacy,

e stan infrastruktury turystycznej pozwala na swobodne zwiedzenie,

e obiekt jest dobrze oznakowany,
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e obiekt jest dostepny dla 0s6b z niepelnosprawnoscig wzrokowa,
e obiekt jest dostepny dla 0sob z niepelnosprawnoscig ruchowa,

e obiekt jest dostepny dla osob niestyszacych.

Wyniki badan wskazujg, ze ogdlna ocena przystepnosci i czytelnosci przedstawionych
informacji na ekspozycji wynosi 4,43 w pigciostopniowej skali, €O 0znacza,
ze jest to cecha pozytywnie oceniana przez odwiedzajacych. Najlepiej ocenianym obiektem
pod tym wzgl¢dem jest Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu, ktory uzyskat
wynik 4,95. Zblizone wyniku to rezerwatu majg takze Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej
w Gnieznie | Katedra w Gnieznie (4,90), Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu (4,90), Kosciot
pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,89), Rezerwat Archeologiczny
na Zawodziu w Kaliszu (4,85). Najgorsze oceny zebrat Kkosciot o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie, ktory uzyskat wynik 3,65. Ta ocena jest nieco
nizsza niz $rednia ocena tej cechy dla catego szlaku. Z pewnoscig kosciot o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie moze wymagaé dalszych dziatan w celu
poprawy elementéw zwigzanych z jako$cig ekspozycji podobnie jak Stup drogowy w Koninie
(3,67), Ruiny Zamku w Wenecji (3,68), Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,8), Grodzisko

Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,89).

Drugim z ocenianych kryteriow byl nowoczesny sposob przedstawiania informacji.
Srednia ocena tej cechy dla catego szlaku wynosi 4,17, co oznacza, ze informacje
sg pozytywnie oceniane pod katem nowoczesnosci ich prezentacji. Najlepiej oceniane obiekty
pod wzgledem nowoczesnos$ci przedstawianych informacji to Multimedialne makiety dawnego
Poznania, ktore uzyskaty najwyzsza ocen¢ 5,00 oraz Brama Poznania i Zamek Krolewski
na Wzgoérzu Przemysta w Poznaniu, ktore oceniono na 4,90. Oznacza to, ze prezentacje
informacji w tych miejscach sa uznawane za niezwykle nowoczesne i atrakcyjne
dla odwiedzajacych. Najgorzej oceniane obiekty pod wzgledem nowoczesnosci
prezentowanych informacji to: Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie
(2,62), Kosciodt o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,85)
oraz MZP: Ruiny Zamku w Wenecji (2,94), co wskazuje na duze zapotrzebowanie na poprawe

w prezentacji informacji w tych miejscach.

Jako trzecig ceche poddano ocenie funkcjonalno$¢ infrastruktury turystycznej. Szlak
Piastowski uzyskal note 4,39 co prowadzi do wniosku, ze wigkszo§¢ odwiedzajacych
pozytywnie odnosi si¢ do funkcjonalnosci infrastruktury turystycznej w obiektach.

Najlepiej oceniane obiekty pod tym katem, to: Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu (5,00)
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i Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), oraz Rezerwat Archeologiczny Genius
Loci w Poznaniu (4,90), Kosciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,90),
i Brama Poznania (4,90). Z kolei miejsca, w ktorych funkcjonalnosci infrastruktury z pewnoscia
wymaga poprawy to: Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,07), Kosciot
0. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,50), Grodzisko

Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,73) oraz Stup drogowy w Koninie (3,74).

Kolejng z badanych cech jakosci poddanych ocenie byta satysfakcja turystow dotyczaca
wygladu obecnej infrastruktury w obiekcie. Srednio ocena szlaku jest do$é wysoka — 4,40,
co wskazuje na ogolnie pozytywna ocen¢ wizualnej strony obiektéw polozonych na szlaku.
Pod tym wzgledem najlepiej zostaty ocenione dwa obiekty poznanskie: Brama Poznania (4,80)
oraz Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,80) oraz przede wszystkim Kosciot
pw. $w. Mikotaja w Gieczu (5,00). Natomiast obiektami, ktore wedtug turystow majg w tym
zakresie mankamenty sg: Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenec;ji (3,15), Kosciot
0. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,40) oraz Grodzisko

Weczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,70).

Na podstawie oceny stanu infrastruktury turystycznej na szlaku, mozna stwierdzic,
ze pozwala ona na swobodne zwiedzanie. Srednia ocena dla catego szlaku wynosi 4,49,
co wskazuje na pozytywng ocen¢ w tego kryterium dotyczacego jakosci. Najlepiej oceniane
obiekty pod wzgledem stanu infrastruktury turystycznej to Multimedialne makiety dawnego
Poznania, Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu oraz Muzeum Archeologiczne
w Biskupinie, ktore uzyskaty oceny odpowiednio 5,00, 4,90 i 4,90. Sugeruje to, ze te miejsca
zapewniajg dogodne warunki do swobodnego zwiedzania i sg dobrze utrzymane. Natomiast
obiekty, ktore otrzymaly nizsze oceny badanego kryterium to  Grodzisko
Weczesnosredniowieczne w Grzybowie, Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa miejska
w Zninie oraz Koscidt o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie,
z ocenami odpowiednio 3,69, 3,74 i 3,55. Zatem, w infrastrukturze tych miejsc, istnieja

elementy, ktore mogg utrudnia¢ swobodne zwiedzanie obiektow.

Ocena oznakowania obiektow (wewnatrz) jest pozytywna, $rednia ocena dla catego
szlaku wynosi 4,35, co $§wiadczy o tym, ze w wigkszosci obiektow oznakowanie jest uznawane
za dobrze wykonane. Najwyzsze oceny pod wzgledem oznakowania otrzymaty obiekty,
ktorych odpowiednie i czytelnie oznakowanie utatwia orientacje dla odwiedzajacych:
Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), Kosciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu (5,00)

oraz Bazylika pw. Swietej Tréjcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciét romanski pw. §w. Prokopa

108



w Strzelnie (4,82). Zdecydowanie nizsze oceny w tej kategorii otrzymaty: Kosciot o. o.
Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,32), Muzeum Ziemi
Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji (3,42), Stup drogowy w Koninie (3,42) oraz Opactwo
Benedyktynskie w Lubiniu (3,55), co wskazuje na istniejace niedoskonatosci w oznakowaniu

tych miejsc, ktore utrudniajg odwiedzajgcym orientacje.

Wyniki badan dotyczace dostgpnosci obiektu dla os6b z niepelnosprawnoscia
wzrokowa, wskazujg na przecigtng oceng tego Kryterium przez odwiedzajacych, wynoszaca
dla calego szlaku wynosi 3,70. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem dostepnosci dla oséb
z niepelnosprawno$cia wzrokowa to Multimedialne makiety dawnego Poznania, Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu, Brama Poznania oraz Grod Pobiedziska,
ktore uzyskaty nastepujace oceny 4,92, 4,80, 4,77 i 4,58. Miejsca te sa wiec lepiej dostosowane
do potrzeb OzN wzrokows i oferuja dla nich utatwienia. Obiekty, ktore otrzymaty bardzo niskie
oceny w tej kategorii to Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu, Rezerwat Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu oraz Ko$ciét o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie, z ocenami odpowiednio 1,25, 2,11 i 2,17. Wskazuje to na duze braki
w dostepnosci tych miejsc dla os6b z niepelnosprawnoscia wzrokowa. Przyktadowe

zastosowanie udogodnien na Szlaku Piastowskim zaprezentowano na fotografii nr 7.1.

Fot. 7.1 Przyktad zastosowania audioprzewodnika wraz z mozliwoscig dotknigcia makiety dla o0sob
z niepetnosprawnoscig wzrokowg w Rezerwacie Archeologicznym Genius Loci w Poznaniu . Autor: £. Szat (2018)
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Kolejnym badanym kryterium dotyczacym dostepnosci osob z niepelnosprawnosciami
byto dostosowanie obiektu do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia ruchowa, ktorej ogdlna
ocena dla catego szlaku jest przecigtna i wynosi 3,85. Obiekty, ktore pod wzgledem dostgpnosci
dla oséb z niepelnosprawnos$cig ruchowa w $wietle przeprowadzonych badan prezentujg
si¢ najlepiej, oferujgc utatwienia dla o0sob z niepelnosprawnoscig ruchowg to: Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,89), Kosciot pw. $w. Jana Jerozolimskiego
za Murami w Poznaniu (4,85), Zamek Krolewski na Wzgérzu Przemysta w Poznaniu (4,81)
oraz Brama Poznania (4,80). Nizej oceniane obiekty, to Kosciélt o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (1,15), Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu
(1,38), Mysia wieza w Kruszwicy (1,46), oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska
w Zninie (2,00), ktérych wyniki wskazujg na znaczne braki w dostepnosci tych miejsc dla 0séb

z niepelnosprawnosciag ruchowa.

Ogodlna ocena dostepnosci obiektu dla oséb niestyszacych dla calego szlaku wyniosta
3,80, co wskazuje na przecigtng oceng przez odwiedzajacych. Sposrdd najwyzej ocenianych
obiektéw, mogacych pochwali¢ si¢ odpowiednim dostosowanie dla OzN stuchowg wskazac
mozna, na: Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu, Multimedialne makiety
dawnego Poznania, Ko$cidt pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu, Muzeum
Archeologiczne w Biskupinie oraz Gréd Pobiedziska, ktore uzyskaty oceny odpowiednio 5,00,
4,92, 4,85, 4,75 i 4,74. Zdecydowanie gorzej zostaty ocenione obiekty w Lubiniu (Opactwo
Benedyktynskie), Gieczu (Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski), Wenecji (Muzeum
Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku) oraz Ostrowie Lednickim (Muzeum Pierwszych Piastow
na Lednicy) z ocenami odpowiednio 1,63, 2,00, 2,42 i 2,92, co wskazuje na konieczno$¢

uzupehienia oferty w zakresie dostepnosci tych miejsc dla osob niestyszacych.

Podsumowujac, kryteria dotyczace infrastruktury turystycznej na szlaku sg pozytywnie
postrzegane przez turystow co potwierdza srednia ocen 4,17 w skali catego szlaku. Najlepiej
ocenianymi obiektami byty: Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,95), Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,87), Brama Poznania (4,81), Kosciot pw. §w. Jana
Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,79). Z obiektow, ktore wymagaja interwencji w tym
aspekcie wymieni¢ nalezy Ko$ciél o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw.
w Radziejowie (2,93), Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (2,99), Muzeum Ziemi Patuckie;j:
Ruiny Zamku w Wenecji (3,37), Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie
(3,24).
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Reasumujac najlepiej ocenianym kryterium z calej infrastruktury turystycznej jest stan
infrastruktury turystycznej, ktéry pozwala na swobodne zwiedzanie (4,49), nast¢pnie
przystepnos¢ i1 czytelno$¢ eskpozycji przedstawiajacej informacje o obiekcie (4,43),
satysfakcjonujacy wyglad infrastruktury (4,4), funkcjonalno$¢ infrastruktury (4,39),
oznakowanie obiektow (4,35), nowoczesno$¢ informacji (4,17). Zdecydowanie nizej oceniania
jest dostgpno$¢ dla oséb z niepelnosprawno$ciami: ruchowsa (3,85), sluchowsa (3,8) oraz
wzrokowa (3,7). Oceny w poszczeg6lny kryteriach dotyczace infrastruktury turystycznej
zostaly zaprezentowane na rycinie nr 7.5, a ze szczegdtowymi ocenami poszczegdlnych

obiektéw zapoznaé¢ mozna si¢ w zalgczniku nr 3.

4,4
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l l | | |
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»
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o = N w
T, N WA

o

B Ekspozycja przedstawia informacje w sposdb przystepny i czytelny dla odwiedzajgcego
B Informacja przedstawiona jest w sposéb nowoczesny
M Infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna
Wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest satysfakcjonujgcy
B Stan infrastruktury turystycznej pozwala na swobodne zwiedzenie
B Obiekt jest dobrze oznakowany
M Obiekt jest dostepny dla 0s6b z niepetnosprawnoscig wzrokowa
B Obiekt jest dostepny dla 0séb z niepetnosprawnoscig ruchowa
B Obiekt jest dostepny dla 0sdb niestyszacych

W Infrastruktura Turystyczna: Srednia

Ryc. 7.5 Zestawienie srednich ocen wynikéw badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce infrastruktury
turystycznej, wielkosé préby N=660, oprac. wiasne.

W ramach infrastruktury drogowej zbadano nastepujace cechy jakosci, wedlug

ponizszych stwierdzen:

e Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla samochodu,

e Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla roweru,
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e Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla autobusu,

e Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla samochodu,

e Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla roweru,

e Parking zawiera wystarczajaca ilos¢ miejsc dla autobusu,

e Parking oraz infrastruktura drogowa sg czyste,

e Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest satysfakcjonujacy,

e Stan infrastruktury drogowej wewnagtrz obiektu pozwala na swobodne
przemieszczanie sie,

e Dojazd do obiektu jest dobrze oznakowany,

e Na parkingu miejsca dla 0s6b z niepelnosprawnosciami sg odpowiednio

oznakowane.

Wynik badan dotyczace stanu infrastruktury dojazdowej dla samochodu dla catego
szlaku ksztaltuja jej ocen¢ na poziomie 4,26, wskazujac na pozytywng opini¢ przez
odwiedzajacych. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem infrastruktury dojazdowe;j
to Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,0), Muzeum Poczatkéw Panstwa
Polskiego w Gnieznie (4,92), Bazylika pw. Swietej Tréjcy i Marii Panny w Strzelnie
oraz Kosciot romanski pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,90), Romanski kosciot imienia NMP
w Inowroctawiu (4,89) i Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,89), dojazd do tych miejsc
przy uzyciu samochodu nie stanowi wigc problemu. Natomiast obiekty, ktore otrzymaty nizsze
oceny w tej kategorii to Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (1,50),
Kosciot o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,80)
i Multimedialne makiety dawnego Poznania (2,93), co zwigzane jest z trudno$cig dojazdu

samochodem do tych obiektow.

Rowniez stan infrastruktury dojazdowej dla rowerdw zostal oceniony pozytywnie przez
odwiedzajacych, a jego Srednia ocena wyniosta 4,31. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem
infrastruktury dojazdowej dla rowerdow to: Katedra pw. §w. Mikotaja w Kaliszu (5,0), Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,0), Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego
w Gnieznie (5,0) oraz Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu (4,95),
s3 to wigc miejsca, gdzie istniejaca infrastruktura dojazdowa umozliwia latwy i wygodny
dojazd rowerem. Natomiast obiekty, ktore otrzymaty nizsze oceny w tej kategorii to Kosciot o.
o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,25), Muzeum Ziemi

Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,80), Muzeum Historii Wtoctawka (3,95) i Klasztor
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Benedyktynow w Mogilnie (3,95), co wskazuje, ze te miejsca mogg wykona¢ dziatania majace

na celu lepsze dostosowanie infrastruktury dojazdowej dla rowerzystow.

Ogoélna ocena turystow dotyczaca stanu infrastruktury dojazdowej dla autobuséw
dla catego szlaku wynosi 3,98, co mozna uzna¢ za pozytywna ocen¢. Najwyzej oceniane
obiekty to Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,87), Grod Pobiedziska (4,83), Muzeum
Pierwszych Piastoéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim (4,80), Muzeum Poczatkow Panstwa
Polskiego w Gnieznie (4,80) oraz Bazylika pw. Swigtej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie
oraz Ko$ciot romanski pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,78), co wskazuj¢ na to, ze miejsca
sg najlepiej dostepne turystow podrozujacych autobusami. Obiektami, ktore otrzymaty nizsze
oceny w tej kategorii s3 Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (1,50),
Koscidt o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (1,55), Stup
drogowy w Koninie (2,30) oraz Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu (2,65),
CO sugeruje ograniczong dostepnosc¢ lub problemy z dotarciem autobusem w miejsce docelowe

przez turystow.

W kolejnych trzech kryteriach zbadano ilosci miejsc parkingowych dostgpnych
dla samochodow, roweréw i autobuséw na szlaku, ocena badanych osob tej cechy dla
korzystajacych z miejsc parkingowych przeznaczonych dla samochodéw wynosi 4,21, co
wskazuje na pozytywng ocen¢ przez odwiedzajacych. Najlepiej oceniane obiekty pod
wzgledem dostepnosci miejsc parkingowych dla samochodow to: Rezerwat Archeologiczny na
Zawodziu w Kaliszu, Muzeum Archeologiczne w Biskupinie, Romanski kosciot imienia NMP
w Inowroctawiu, Katedra Wniebowzigcia NMP we Wloctawku oraz Muzeum Pierwszych
Piastéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim, ktore uzyskaty oceny odpowiednio 5,00, 4,93,
489, 484 i 4,80, w miejscach tych zapewniona zostala wystarczajaca ilo$¢ miejsc
parkingowych dla samochodoéw. Natomiast obiekty, ktore otrzymaty nizsze oceny
w tej kategorii to: Kosciot o. o. Franciszkanoéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie,
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie, Stup drogowy w Koninie oraz Zesp6t dawnego opactwa
cystersow w Wagrowcu, z ocenami odpowiednio 2,74, 3,32, 3,58 1 3,62. Wyniki wskazuja,

Ze te miejsca moga mie¢ ograniczong liczbg miejsc parkingowych dla samochodow.

Rowniez ocena badanych turystow w zakresie stojakow dostepnych dla rowerow
na szlaku jest dobra, a srednia ocen wynosi 4,51. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem
dostgpnosci miejsc parkingowych dla rowerow to Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu
w Kaliszu (5,00), Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (5,00), Katedra pw. §w. Mikotaja
w Kaliszu (5,00), Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,89), Katedra
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Whniebowzigcia NMP we Wioctawku (4,89) oraz Romanski ko$ciot imienia NMP
w Inowroctawiu (4,89), w tych obiektach miejsca parkingowe dla roweréw nie stanowig
problemu. Natomiast obiekty, ktore otrzymaty nizsze oceny w tej kategorii to Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,00), Kosciét o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,21) oraz Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie
(3,74), ktorych uzyskane wyniki wskazuja, ze te miejsca moga wymagac¢ doposazenia w stojaki

dla rowerow (przyktadowe stojaki na rowery ukazano na fot. nr 7.2).

Fot. 7.2 Przykiad zastosowania udogodnienia dla rowerzystow poprzez montaz stojakow dla rowerow przy
Klasztorze Franciszkanéw w Radziejowie. Autor: £. Szat (2020)

Nieco gorzej oceniana jest ilo$¢ miejsc parkingowych dostgpnych dla autobusow
na szlaku (3,91), co wskazywa¢ moze na pewne ograniczenia i niedogodnosci zwigzane
z dostepnosciag miejsc parkingowych dla autobuséw w niektorych obiektach. Obiekty,
ktore otrzymaty wyzsze oceny w tej kategorii, co $§wiadczy 0 zapewnieniu niezbednej ilosci
miejsc parkingowych dla autobusow, to Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (5,00),
Bazylika pw. Swietej Tréjcy i Marii Panny w Strzelnie (4,84) oraz Kos$ciét romanski
pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,84), Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu
(4,75) oraz Muzeum Pierwszych Piastoéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim (4,74). Obiektami
gorzej ocenianymi w tej kategorii sg Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie (1,53), Shup drogowy w Koninie (2,22) oraz Klasztor Benedyktynow
w Mogilnie (2,89). Co prowadzi do wniosku, iz te miejsca zdaniem turystOw majg ograniczong

liczbe miejsc parkingowych dla autobusow.
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Wyniki badan dotyczace czystosci parkingu oraz infrastruktury drogowej na szlaku,
wskazuja na pozytywng ocen¢ badanych respondentow przy sredniej wynoszacym dla szlaku
4,47. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem czysto$ci parkingu oraz infrastruktury
drogowej to Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,94), Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii
Panny w Strzelnie oraz Kos$ciot romanski pw. §w. Prokopa w Strzelnie (4,90), Muzeum
Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie (4,89) oraz Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,89), co §wiadczy, o tym Ze zdaniem turystow
to wlasnie te miejsca charakteryzujg si¢ czystymi parkingami oraz dobrze utrzymang
infrastrukturg drogowa. Natomiast obiekty, ktore otrzymaty nizsze oceny w tej kategorii
to Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,05), Zespot
dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu (3,58) oraz Stup drogowy w Koninie (3,60),
odwiedzajacy sa zdania, ze w tych obicktach na szlaku moga mie¢ miejsce pewne

niedociggnigcia pod wzgledem czystosci parkingu oraz stanu infrastruktury drogowe;j.

Srednia ocena wygladu obecnej infrastruktury drogowej na szlaku wynosi 4,26,
co wskazuje na ogolnie satysfakcjonujacy wyglad infrastruktury drogowej
przez respondentéw. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem wygladu obecnej infrastruktury
drogowej to Bazylika pw. Swictej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie oraz Ko$ciot romanski pw.
$w. Prokopa w Strzelnie (4,90), Kosciol pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu
(4,85), Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,78), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,78) oraz Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (4,77), ktore
uzyskaly oceny odpowiednio 4,90, 4,85, 4,78, 4,78 1 4,77. W miejscach tych turysci cieszyli si¢
estetycznym i satysfakcjonujgcym wygladem infrastruktury drogowej. Obiektami, ktore pod
wzgledem wygladu obecnej infrastruktury drogowej wymagaja dodatkowej pracy
1 otrzymaty nizsze oceny w tej kategorii s3: Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska
w Zninie (2,50), Kosciot o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie

(3,12) oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji (3,56).

Wyniki badan obejmuja takze stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu, ktory
pozwala turysta na swobodne przemieszczanie sie. Srednia ocena tej cechy to 4,51, co 0znacza,
ze wigkszos¢ odwiedzajacych jest zadowolona z dostepnej infrastruktury drogowej wewnatrz
obiektéw. Najlepiej oceniane obiekty pod wzgledem stanu infrastruktury drogowej to Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,00), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,95) oraz Kosciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,90).

W obiektach powyzej turysci byli zadowoleni z utrzymania drog wewnatrz obiektow, ktore
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umozliwiajg swobodne poruszanie si¢ odwiedzajacym. Obiektami, ktore posiadajg pewne
mankamenty w tej kwestii i otrzymaly nizsze oceny w tej kategorii sa: Kosciot o. o.
Franciszkanobw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,31), Grodzisko
Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,81) oraz Zespot dawnego opactwa cystersow
w Wagrowcu (4,05).

Wicgkszo$¢ badanych turystow nie zglosita problemu z dojazdem do wigkszosci
obiektow potozonych na szlaku, bowiem jest on dobrze oznakowany (4,16). Najlepiej
oznaczonymi w terenie obiektami pod wzgledem dojazdu do nich s3: Rezerwat Archeologiczny
na Zawodziu w Kaliszu (4,90), Bazylika pw. Swigtej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie
oraz Kosciot romanski pw. §w. Prokopa w Strzelnie (4,88), Romanski kosciot imienia NMP
w Inowroctawiu (4,84) oraz Brama Poznania (4,80) i Rezerwat Archeologiczny Genius
Loci w Poznaniu (4,76). Kwestia oznakowania dojazdu w ponizszych miejscach, zdaniem
turystow wymaga poprawy w nastepujacych obiektach: Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny
Zamku w Wenecji (2,58), Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie (3,06) oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie
(3,33).

W  ostatnim aspekcie dotyczacym infrastruktury drogowej, zbadano kwesti¢
odpowiedniego oznakowania miejsc dla osob z niepelnosprawnosciami na parkingach. Ogdélna
ocena tej cechy wynosi 3,79, co swiadczy, o tym, ze istnieje pewna liczba miejsc parkingowych
oznaczonych dla 0sob z niepelnosprawnosciami, jednak nie w kazdym miejscu na szlaku takie
oznakowanie wystepuje. Obiektami, ktore moga pochwali¢ si¢ oznakowaniem miejsc
parkingowych dla oséb z niepetlnosprawnosciami sg: Groéd Pobiedziska, (4,84) Muzeum
Archidiecezji  Gnieznienskiej w  Gnieznie + Katedra w  Gnieznie (4,83)
oraz Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,79). Z kolei obiektami, ktore otrzymaty nizsze
oceny w tej kategorii s3: Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (1,73), Kosciot
0. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,00), Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (2,64) oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku
w Wenecji (2,68), co wskazuje na niedostateczne oznakowanie miejsc parkingowych dla osob
z niepetnosprawnosciami lub ich brak.

Podsumowujac, kryteria dotyczace infrastruktury drogowej na szlaku sg pozytywnie
postrzegane przez respondentow co potwierdza $rednia ocen 4,23 w skali catego szlaku.
Najlepiej ocenianymi obiektami w tym wzgledzie sg: Muzeum Archeologiczne w Biskupinie
(4,86), Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Koscidét romanski

pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,81), Grod Pobiedziska (4,74) oraz Romanski ko$ciot imienia
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NMP w Inowroctawiu (4,74), Katedra Wniebowzigcia NMP we Whoctawku (4,71), KoSciot
pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,71). Z kolei obiektami, ktore byty
gorzej oceniane przez odwiedzajacych sa: Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasg miejska
w Zninie (2,46), Kosciét o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie
(2,69), Stup drogowy w Koninie (3,46), Zesp6t dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu
(3,66) oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,84).

Ze S$rednich ocen kryteriow dotyczacych infrastruktury drogowej na Szlaku
Piastowskim, wynika iz, cechy dotyczace rowerzystow uzyskaly najwieksza srednig ilo§¢ ocen
(stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla roweru — 4,53, parking zawiera
wystarczajacg ilos¢ miejsc dla roweru — 4,51) oraz stan infrastruktury drogowej wewnatrz
obiektu pozwala na swobodne przemieszczanie si¢ (4,4). Zestawienie $rednich ocen Kryteriow
dotyczacych infrastruktury drogowej dla Szlaku Piastowskiego przedstawiono na rycinie nr 7.6,

a ze szczegdtowymi ocenami poszczegodlnych obiektéw zapozna¢ mozna si¢ w zataczniku nr 4
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B Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla samochodu
B Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla roweru
M Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla autobusu
Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla samochodu
B Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla roweru
M Parking zawiera wystarczajaca ilos¢ miejsc dla autobusu
M Parking oraz infrastruktura drogowa sg czyste
B Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest satysfakcjonujacy
M Stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu pozwala na swobodne przemieszczanie sie
B Dojazd do obiektu jest dobrze oznakowany
B Na parkingu miejsca dla 0s6b z niepetnosprawnosciami sg odpowiednio oznakowane

B Infrastruktura drogowa: Srednia

Ryc. 7.6 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce infrastruktury
drogowej, wielkos¢ proby N=660, oprac. wlasne.
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Na kolejnych miejscach znalazty sie czysto$¢ parkingu i infrastruktury drogowej (4,36),
stan infrastruktury dojazdowej dla samochodu, satysfakcjonujacy wyglad obecnie
infrastruktury drogowej oznakowanie dojazdu do obiektow na szlaku (wszystkie z oceng
$rednia 4,26), wystarczajaca ilo§¢ miejsc dla samochodu (4,21). Srednia ocen ponizej 4.0
dotyczyla trzech kryteriow: stanu infrastruktury dojazdowej dla autobusu (3,98), wystarczajacej
ilos¢ miejsc na parkingu dla autobusu (3,91) oraz odpowiedniego oznakowania miejsca
na parkingu dla os6b z niepetnosprawnosciami (3,79).

W ramach stanu wybranych komponentow Srodowiska przyrodniczego na szlaku
zbadano nastgpujace cechy jakosci, wedtug ponizszych stwierdzen:

e Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne;
e Ros$linnos¢ w obiekcie jest wystarczajaca,;

e Ro$linnos¢ nie przeszkadza odwiedzajacym w swobodnym zwiedzaniu obiektu.

Wynik badan dotyczace srodowiska przyrodniczego w obiektach na szlaku sg oceniane
jako estetyczne, ze $rednig oceng wynoszaca 4,61. Najwyzsze oceny pod wzgledem estetyki
srodowiska przyrodniczego otrzymaty Katedra Wniebowzigcia NMP we Wtoctawku (4,95),
Romanski kosciét imienia NMP w Inowroctawiu (4,95), Rezerwat Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu (4,90) oraz Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu (4,90), co 0znacza,
ze te miejsca charakteryzuja si¢ picknym i estetycznym otoczeniem przyrodniczym, ktore
zostato docenione przez odwiedzajacych. Natomiast obiektami, ktore otrzymaty nieco nizsze
oceny w tej kategorii s3: Koscidt o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw.
w Radziejowie (3,5), Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,78), Stup drogowy
w Koninie (3,83) oraz Muzeum Poczatkdéw Panstwa Polskiego w Gnieznie (3,88), co wskazuje
na niedoskonatosci w estetyce srodowiska przyrodniczego, ktére moga wptywac na ogolna

atrakcyjnos$¢ wizualng obiektow.

W odniesieniu do roslinnosci, to w wigkszosci obiektow na szlaku jest oceniana przez
badane osoby jako wystarczajaca (4,43). Obiektami najwyzej oceniony w tym kryterium sa:
Katedra Wniebowzigcia NMP we Wioctawku (4,95), Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu (4,9)
oraz Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie wraz z Katedra w Gnieznie (4,8),
co oznacza, ze w opinii odwiedzajacych te obiekty charakteryzuja si¢ obecnoscig odpowiedniej
ilosci roslinnosci. Obiektami, ktore otrzymaty nieco nizsze oceny w tej kategorii sa: Muzeum
Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (2,80), Kosciét o. o. Franciszkanow

pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,25), Shup drogowy w Koninie (3,5)
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oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,67). Co oznacza, ze W obiektach

mogg wystepowac braki lub niedostateczna ilo$¢ roslinnosci.

Sprawdzono takze, czy ro$linnos¢ w obiektach na szlaku nie przeszkadza
odwiedzajacym w swobodnym zwiedzaniu. Srednia ocena (4,72) w tej kategorii wskazuje 4,72,
ze odwiedzajacy nie maja trudnos$ci z poruszaniem si¢ i eksploracja obiektow pomimo
obecnosci ro$linnosci. Najwyzsza ocen¢ w zakresie braku przeszkod spowodowanych
roslinnoscig otrzymato Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (5,0), z kolei az szes¢ obiektow
otrzymalto not¢ w wysokosci 4,95 (Brama Poznania, Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu, Bazylika pw. Swictej Tréjcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciot romanski
pw. $w. Prokopa w Strzelnie, Kosciot pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu,
Romanski ko$ciét imienia NMP w Inowroctawiu, Katedra Wniebowzigcia NMP
we Wioctawku. Jedynym obiektem, ktérego $rednia oceny nie przekroczyta 4,0 jest Grodzisko
Wecezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,78) co §wiadczy o tym, ze ro§linno$¢ w tym miejscu
moze by¢ nieco bardziej gesta lub nawet ucigzliwa dla odwiedzajacych, co ma negatywny

wplyw na swobodg¢ poruszania sig.

Wyniki badan wskazuja, ze Stan wybranych komponentéw srodowiska przyrodniczego
na wigkszo$ci obiektow na szlaku jest oceniany bardzo dobrze (4,58). Najwyzsze ocenianymi
obiektami w zakresie stanu §rodowiska przyrodniczego sa Katedra Wniebowzigcia NMP
we Wioctawku (4,95), Kosciol pw. §w. Mikotaja w Gieczu (4,90), Romanski ko$cidt imienia
NMP w Inowroctawiu (4,88), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra
w Gnieznie (4,85) oraz Bazylika pw. Swictej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciot
romanski pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,82), co oznacza, ze te obiekty charakteryzuja
si¢ estetycznym 1 przyjemnym otoczeniem przyrodniczym, ktére jest doceniane przez
odwiedzajacych. Jednakze, Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (3,63), Kosciot
0. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,63) oraz Grodzisko
Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,74) uzyskujac nizsze oceny od odwiedzajacych,
potwierdzaja, ze sSrodowisko przyrodnicze w tych miejscach moze wymagac dalszej dbatosci

1 ochrony w celu podniesienia jego jakoSci.

Podsumowujac, ,,stan wybranych komponentéw srodowiska przyrodniczego™ na Szlaku
Piastowskim jest bardzo dobrze oceniany przez turystow (4,58). Najwyzsza $rednig oceng
uzyskata ro§linnos$¢, ktora nie przeszkadza odwiedzajacym w swobodnym zwiedzaniu obiektu
(4,72). Ponadto istniejgca na szlaku srodowisko przyrodnicze w obiektach jest estetyczne

(4,61), a roslinno$¢ w obiektach wystarczajaca (4,43). Zestawienie $rednich ocen kryteriow
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dotyczacych stanu S$rodowiska przyrodniczego przedstawiono na rycinie nr 7.7,

a ze szczegotowymi ocenami poszczeg6dlnych obiektow zapozna¢ mozna si¢ w zatgczniku nr 5.
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Ocena (pkt.)

2,50

2,00

1,50

1,00
Cecha szlaku

m Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne
B Roslinno$¢ w obiekcie jest wystarczajaca
B Roslinnos¢ nie przeszkadza odwiedzajgcym w swobodnym zwiedzaniu obiektu

Stan $rodowiska przyrodniczego: Srednia

Ryc. 7.7 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce Stanu
wybranych komponentow srodowiska przyrodniczego, wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.

W ramach systemu informacji turystycznej na szlaku zbadano nast¢pujace cechy

jakosci, wedlug ponizszych stwierdzen:

e Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej jest czytelny i przystepny.
e System informacji turystycznej dla catego obiektu jest spojny.
e Wyglad systemu informacji turystycznej jest estetyczny.
e System informacji turystycznej jest dostepny dla 0so6b z niepetnosprawnoscia:
o wzrokows,
o ruchowa,
o shuichowas.
Z wynikow oceny systemu informacji turystycznej wynika, iz jest on dostgpny
w  wigkszosci obiektow na szlaku, co potwierdza jego dobra ocena (4,40) przez
odwiedzajacych. Najwyzsze oceny w zakresie systemu informacji turystycznej otrzymaty
Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,89), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w GniezZnie
(4,85) oraz Brama Poznania (4,85). Z kolei, najnizsze noty zostaly przyznane takim obiektom,

jak: Stup drogowy w Koninie (3,33), Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,58), Grodzisko
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Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,78) oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku
w Wenecji (3,85), co wskazuje na to, ze system informacji turystycznej w tych miejscach
moze wymaga¢ pewnych ulepszen, aby zwigkszy¢ czytelno$¢ i przystepnosé informacji
dla odwiedzajacych.

Badania dotyczace posiadania spojnego systemu informacji turystycznej, wykazaty,
ze wiekszo$¢ miejsc na szlaku turystycznym jest pozytywnie oceniane przez odwiedzajacych
w tej kategorii (4,25). Najlepsze oceny w zakresie spojnosci systemu informacji turystycznej
odnotowaty: Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Muzeum Archeologiczne
w Biskupinie (4,95), Kosciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu (4,9) oraz Rezerwat Archeologiczny
Genius Loci w Poznaniu (4,89). Jednakze, niektore miejsca otrzymaty nieco nizsze oceny
w tej kategorii: Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,32), Muzeum Pierwszych Piastow
na Lednicy w Ostrowie Lednickim (3,71), Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji
(3,75), Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,78) oraz Klasztor Benedyktynow
w Mogilnie (3,95, co sugeruje, ze w tych miejscach istnieje pewien brak spojnosci w systemie
informacji turystycznej. Przyklad zastosowania spojnego systemu informacji turystycznej

w postaci tablicy z logo ukazano na fotografii nr 7.3.

Fot. 7.3 Przyklad zastosowania spojnego systemu informacji turystycznej w postaci tablicy z logo Szlaku
Piastowskiego i mapqg calego szlaku przy pomniku Kazimierza Wielkiego w Kowalu. Autor: £. Szat (2020)
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Wigkszos¢ miejsc na szlaku turystycznym cechuje estetyczny wyglad systemu
informacji turystycznej, co przyczynia si¢ do pozytywnej oceny przez odwiedzajacych (4,51).
Obiektami, ktore wyrdzniaja si¢ estetycznym wygladem systemu informacji turystycznej
wedhug turystow sa: Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Muzeum Archeologiczne
w Biskupinie (4,95), Brama Poznania (4,9), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu
(4,9) oraz Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu (4,9). Natomiast niektore miejsca otrzymaty
nieco nizsze oceny w tej kategorii, takie jak Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy
w Ostrowie Lednickim (3,64), Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,78), Mysia
wieza w Kruszwicy (3,80) oraz Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,84). Wskazuje

to, ze istnieje pewien potencjal do poprawy estetyki systemu informacyjnego w tych miejscach.

System informacji turystycznej dostgpny w obiektach na szlaku jest zr6znicowany pod
wzgledem dostgpnosci dla osdb z niepetnosprawnoscia wzrokowa, na co wskazuje $rednia
oceny 3,67. Obiekty takie jak Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu
oraz Multimedialne makiety dawnego Poznania uzyskaly najwyzsze oceny (5,00) w tej
kategorii, co wskazuje na wysoki poziom dostgpnosci dla oséb z niepetnosprawno$cia
wzrokowa, réwniez pozytywna ocen¢ otrzymalo Muzeum Archeologiczne w Biskupinie.
Z drugiej strony, niektére obiekty uzyskaty $redniga ocen¢ ponizej 3,00: Opactwo
Benedyktynskie ~w  Lubiniu  (1,17), Muzeum  Ziemi  Paluckiej: = Baszta
z trasg miejska w Zninie (1,55), Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (2,00),
Mysia wieza w Kruszwicy (2,53) 1 Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie (2,93), co prowadzi
do wniosku, 1z w tych obiektach nalezy podja¢ dziatania w celu poprawy dostepnosci dla 0osob

Z niepetnosprawnoscia wzrokowa.

Podobnie ksztaltuje si¢ postrzeganie systemu informacji turystycznej pod wzgledem
dostgpnosci dla osdb z niepetnosprawnoscig ruchowa (Srednia 3,97). Nalezy podkreslic,
ze obiekty takie jak Multimedialne makiety dawnego Poznania, Rezerwat Archeologiczny
Genius Loci w Poznaniu i Grod Pobiedziska otrzymaty wysokie oceny (5,0), co wskazuje na
dobrg dostepnos¢ systemu informacji turystycznej dla osob z niepetnosprawnoscia ruchows.
Kolejne miejsce zajal Grod Pobiedziska z oceng (4,79). Niestety, niektore obiekty, takie jak
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (1,17), Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejskg
w Zninie (2,0), Mysia wieza w Kruszwicy (2,0), Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie (3,13),
Bazylika Wniebowzigcia NMP 1 §w. Wojciecha w Trzemesznie (3,25) oraz Kosciolh

pw. $w. Bonawentury w Pakosci (3,5), uzyskaty oceny znacznie ponizej $redniej, co sugeruje,
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ze w tych obiektach nalezy dazy¢ do poprawy dostepnosci dla 0s6b z niepetnosprawnoscia

ruchowa.

Pod wzgledem dostepnosci systemu informacji turystycznej dla osob niestyszacych
srednia ocena wyniosta 3,76, co wskazuje na jej przecigtng dostepno$¢ w opinii respondentow.
Z pewnoscig warto zauwazy¢, ze obiekty takie jak Multimedialne makiety dawnego Poznania,
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu i Grod Pobiedziska uzyskaty wysokie oceny
(odpowiednio 5,0, 5,0 1 4,63), co $wiadczy o tym, Ze zapewniaja wystarczajgce wsparcie
dla 0sob niestyszacych. Z drugiej strony na szlaku nie brakuje takich obiektow jak: Opactwo
Benedyktynskie w Lubiniu (1,17), Muzeum Ziemi Paluckiej: Ruiny Zamku w Wenec;ji (2,30)
i Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (2,33), ktore otrzymaty oceny ponizej
sredniej, wskazuje to, ze te miejsca moga wymagaé dalszych dzialan w celu poprawy

dostepnosci dla osob niestyszacych.

Podsumowujac system informacji turystycznej na szlaku odwiedzajacy ocenili na 4,12
Wskazuje to na ogdlnie dobra jako$¢ systemu informacji turystycznej, ale z pewnymi obszarami
do poprawy. Niektore obiekty, takie jak Multimedialne makiety dawnego Poznania, Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu i Brama Poznania, otrzymaly wysokie oceny
w zakresie jakosci systemu informacji turystycznej, co wynika z ich ocen odpowiednio 5,00,
4,95 1 4,76. Jednak niektore obiekty, takie jak Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (2,37),
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,27) i Ruiny Zamku
w Wenecji (3,4), Mysia wieza w Kruszwicy (3,34) i Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie (3,49)
otrzymaty oceny ponizej $redniej. To przede wszystkim w tych miejscach istnieje potencjat

do poprawy jakos$ci systemu informacji turystyczne;.

Konkludujac, jako$¢ systemu informacji turystycznej turysci na szlaku $rednio ocenili
na 4,12. Najlepsze oceny uzyskat wyglad systemu informacji turystycznej, ktéry w opinii
turystow jest estetyczny (4,51), nastgpnie najwyzej oceniono spdjnos$¢ systemu informacji
turystycznej w obiektach (4,43) oraz czytelnosci 1 przystepnos¢ systemu (4,40). Przecigtne
oceny uzyskaty kwestie dotyczace systemu informacji turystycznej zwigzane z dostgpnoscia
dla 0s6b z niepelnosprawnosciami: wzrokowa (3,67), ruchowa (3,97) 1 stuchowa (3,76).
Zestawienie S$rednich ocen kryteriow dotyczacych systemu informacji turystycznej
przedstawiono na rycinie nr 7.8, a ze szczegbélowymi ocenami poszczegolnych obiektow

zapozna¢ mozna si¢ w zalgczniku nr 6.
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——
Cecha szlaku

H Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej jest czytelny i przystepny
m System informacji turystycznej dla catego obiektu jest spéjny
B Wyglad systemu informacji turystycznej jest estetyczny

System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscig wzrokowa
W System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscig ruchowa
B System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb niestyszacych

W System informacji turystycznej: Srednia

Ryc. 7.8 Zestawienie Srednich ocen wynikéw badar dla Szlaku Piastowskiego - Kryteria dotyczgce systemu
informacji turystycznej, wielkos¢ proby N=660, oprac. wlasne.

7.3.3. Il wymiar jakoS$ci — ,,rzetelnos¢”
W ramach ,rzetelnosci” na szlaku zbadano nastepujgce cechy jakosci, wedlug
ponizszych stwierdzen:
e Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.
e Wszystkie ustugi wzgledem mojej osoby zostaty wykonane terminowo.
e W obiekcie jest czysto.

e Opis obiektu w Internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym.

Srednia ocen dla obiektéw na szlaku w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa wyniosta
4,55, co oznacza ze w wigkszoSci ocenianych obiektow istnieje wysokie poczucie
bezpieczenstwa. Najwyzej ocenianymi obiektami sg: Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu
w Kaliszu (5;00), Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), Rezerwat Archeologiczny
Genius Loci w Poznaniu (4,94), Kosciot pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu
(4,9) oraz Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu (4,9), turysci uznali wiec, te miejsca za bardzo
bezpieczne. Natomiast Bazylika Wniebowzigcia NMP 1 §w. Wojciecha w Trzemesznie (3,1),
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,7), Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta

z trasg miejska w Zninie (3,9) oraz Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie (3,96)
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otrzymaty oceny ponizej $redniej w kategorii zapewnienia bezpieczenstwa, co sugeruje,

ze istnieje potencjat do dalszych dziatan w celu poprawy bezpieczenstwa w tych obiektach.

Roéwniez ocena terminowosci wykonywania ustug na szlaku ksztattuje si¢ na bardzo
dobrym poziomie, ze $rednig ocen réwng 4,67, co swiadczy, o tym, ze obiekty na szlaku
nie maja problemu z wykonywaniem swoich ustug w okreslonym wczesniej terminie. Najlepiej
ocenianymi obiektami na szlaku sg: Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,0), Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski
w Gieczu (4,95), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,94) oraz Muzeum
Archeologiczne w Biskupinie (4,94), co wskazuje na przywigzywanie duzej wagi do wysokiej
jakosci ustug w zakresie terminowos$ci ich $wiadczenia. Co wigcej, tylko dwa obiekty
otrzymaty ocen¢ $rednig nizsza niz 4,0: Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w GnieZnie

oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie, ktore uzyskaty oceny 3,85 1 3,78.

Opinia odwiedzajacych o czystoSci w obiektach potozonych na szlaku jest bardzo
wysoka, ze Srednig wynoszacg 4,64. Najwyzej oceniane pod wzgledem czystoSci obiekty
na szlaku to Multimedialne makiety dawnego Poznania, Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu,
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu oraz Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta
Z trasa miejska w Zninie. Wszystkie otrzymaty ocene 5,00, co wskazuje na bardzo dobrg
czysto$¢ w tych miejscach. Najnizej oceniane pod wzgledem czystosci obiekty na szlaku
to Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,62), Muzeum Poczatkéw Panstwa
Polskiego w Gnieznie (3,71), Mysia wieza w Kruszwicy (3,8) oraz Stup drogowy w Koninie
(3,95), co z kolei swiadczy o tym, ze w tych obiektach istnieje potrzeba wigkszej dbatosci

0 czystos¢.

W ostatnim z aspektow dotyczacych ,rzetelnosci” sprawdzono czy opis obiektu
w Internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym, co zostato potwierdzone $rednig
oceng dla szlaku wynoszaca 4,62. Najwyzej oceniane obiekty pod wzgledem zgodnos$ci opisu
z rzeczywistoécig to: Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu, Multimedialne
makiety dawnego Poznania, Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu, Muzeum Archeologiczne
w Biskupinie oraz Muzeum Archidiecezji GnieZnienskiej w Gnieznie wraz z Katedra.
Wszystkie te obiekty otrzymaly oceng¢ 5,00, co wskazuje na to, zZe opis
w Internecie/przewodniku zdaniem turystow jest zgodny z rzeczywisto$cia. Najgorsze oceny
zostaty przyznane nastgpujacym obiektom: Kosciot o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia
Krzyza Sw. w Radziejowie (3,95), Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,84),

Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (3,83) oraz Stup drogowy w Koninie
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(3,69), co wskazuje, ze opis, ktory turysta znalazt w przewodniku lub Internecie mogt
nieznacznie odbiega¢ od rzeczywistosci.

Ogolna ocena rzetelnos$ci obiektow na szlaku wynosi $rednio 4,62, co wskazuje
na bardzo dobrze postrzegana rzetelno$¢ przez turystow. Najwyzej oceniane obiekty
pod wzgledem rzetelnosci to Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (4,99), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,95), Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu (4,95) oraz Kosciot pw. sw. Jana
Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,91). Oceny ponizej noty 4,0 pod wzgledem
rzetelnosci uzyskaty tylko dwa obiekty: Grodzisko Wczesnos$redniowieczne w Grzybowie
(3,73) oraz Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (3,94). Cho¢ oceny te s nizsze,
wcigz wskazuja na pewng rzetelnos¢ tych obiektow, jednak moga w nich wystgpowac
niedoskonatosci lub ograniczenia w przekazywanych informacjach.

Podsumowujac $rednia ocena dla wszystkich badanych obiektow na szlaku wyniosta
4,62. Kazdy z aspektow rzetelnosci wypadt w opinii turystow bardzo podobnie, najwyzej
oceniono terminowos$¢ wykonywanych ustug (4,67), a nastepnie czystos¢ w obiekcie (4,64),
zgodnos¢ opisu obiektu w Internecie/przewodniku ze stanem faktycznym (4,62), zapewnienie
bezpieczenstwa w obiekcie (4,55). Zestawienie S$rednich ocen kryteriow dotyczacych
,Izetelnosci” przedstawiono na rycinie nr 7.9, a ze szczegétowymi ocenami poszczegolnych

obiektow zapozna¢ mozna si¢ w zalaczniku nr 7.
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Cecha szlaku

Ocena (pkt.)

B Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.
B Wszystkie ustugi wzgledem mojej osoby zostaty wykonane terminowo.
W obiekcie jest czysto.
B Opis obiektu w internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym.

B Rzetelnos¢: Srednia

Ryc. 7.9 Zestawienie Srednich ocen wynikéw badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce ,,rzetelnosci”,
wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.
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7.3.4. III wymiar jako$ci — ,,reagowanie na potrzeby klienta”
Trzeci wymiar jakosci ,,reagowanie na potrzeby klienta” obejmuje oceng réznych cech

na szlaku, wedlug ponizszych stwierdzen:

e W obiekcie znajduja si¢ atrakcyjne rozwigzania.

e Obiekt oferuje potaczone ustugi (pakiet).

e Uslugi proponowane przez obiekt sag w dostepnej cenie.
e W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepnej cenie.

e Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientow.

e Informacje uzyskiwane od pracownikow sg zrozumiate dla klienta.

Badajac pierwsza z cech dotyczacych reagowania na potrzeby klienta — istnienie
atrakcyjnych rozwigzan w obiektach na szlaku, nalezy stwierdzi¢, iz og6lnie na szlaku istnieje
wiele obiektow ocenianych bardzo dobrze, a srednia oceny wynosi 4,21. Najlepiej ocenianymi
obiektami pod wzglgdem atrakcyjnych rozwigzan dla klienta sa: Multimedialne makiety
dawnego Poznania (5,0), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,95), Muzeum
Archidiecezji Gnieznienskiej w Ko$ciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu (4,86), Gnieznie + Katedra
w Gnieznie (4,8), Brama Poznania (4,75). Najgorzej ocenianym obiektami sg: Kos$ciot o. o.
Franciszkanoéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,69), Opactwo Benedyktynskie
w Lubiniu (2,95), Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji (3,32), Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,33), Mysia wieza w Kruszwicy (3,35), Muzeum
Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim (3,43), co wskazuje na konieczno$¢

aktualizacji oferty dla turystow w tych obiektach.

Srednia ocen dla szlaku dla kryterium pakietyzacji (potaczenia oferty ushug w obiektach)
wyniosta 4,23, co $wiadczy o tym, ze czesto obiekty na szlaku proponuja taczone ustugi,
z ktorych odwiedzajacy sa w wigkszej mierze zadowoleni. Wysokie oceny odwiedzajacych
otrzymatly takie miejsca jak: Kosciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu (5,0) i Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (5,0), Multimedialne makiety dawnego Poznania
(4,92), Grod Pobiedziska (4,88) i Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,79). Z kolei az cztery
obiekty uzyskaty $rednig ocen ponizej 4,0, a dwa szczeg6lnie niskag: Muzeum Ziemi Paluckie;j:
Baszta z trasa miejska w Zninie (1,77), Ko$ciot o. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie (2,0). Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,33) i Mysia wieza

w Kruszwicy (3,77) otrzymaty nieco lepsze notowania od turystow.
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W kolejnym kryterium zbadano dost¢pnos¢ cenowg proponowanych ustug w obiektach
na szlaku, ktdra jest pozytywnie odbierana, co potwierdza wysoka §rednia ocen w tym zakresie
4,50. Obiektami, ktore uzyskaty najwyzsza srednig ocen sa: Rezerwat Archeologiczny Genius
Loci w Poznaniu (5,0), Koscidt pw. §w. Mikotaja w Gieczu (5,00), Katedra pw. $§w. Mikotaja
w Kaliszu (4,89), Kosciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,88),
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie (4,80). Tylko trzy
obiekty nie przekroczyly $redniej ocen powyzej 4,0. Byty to dwa oddzialy Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,85) i Ruiny Zamku w Wenecji (3,74)
oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,89). Uwaga zarzadzajacych
w badanym aspekcie powinna by¢é wiec w pierwszej kolejno$ci poswigcona tym trzem

obiektom.

Zbadano takze mozliwo$¢ nabycia pamigtek w dostepnej cenie w obiektach na szlakach,
dla ktorych $rednia ocen wyniosta 4,48. Najwyzsze oceny turystow wskazujace
na dobrg dostgpno$é cenowa pamiatek przypadty Rezerwatowi Archeologicznemu Genius Loci
w Poznaniu (5,0), Kosciotowi pw. $w. Mikolaja w Gieczu 5,0), Bazylika pw. Swietej Trojcy
i Marii Panny w Strzelnie i Kosciotowi romanskiemu pw. $w. Prokopa w Strzelnie (4,91),
Zamkowi Krolewskiemu na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu (4,9), oraz Kosciotowi pw. §w.
Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,88). Tylko cztery obiekty znacznie odbiegaty
od pozostatych w ocenie turystow. Oceny ponizej 4,0 otrzymaty: Mysia wieza w Kruszwic
(3,39), Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,88) dwa oddziaty Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (3,90) oraz Ruiny Zamku w Wenecji (3,79),
co wskazuje, ze relacja ceny pamigtek do ich dostepnosci jest gorsza niz w innych obiektach

zlokalizowanych na szlaku.

W kolejnym kryterium sprawdzono szybko$¢ reagowania obiektow na potrzeby klientow.
Mozna zauwazy¢, ze ogolna srednia ocena wynosi 4,56, co oznacza ze wigkszo$¢ obiektow
na badanym szlaku szybko reaguje na potrzeby swoich klientow, co przyczynia
si¢ do pozytywnych wrazen ze zwiedzania. Najlepiej oceniane pod tym wzgledem obiekty,
to: Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (5,00), Multimedialne makiety dawnego
Poznania (4,95), Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (4,93), Muzeum
Archeologiczne w Biskupinie (4,89). Najnizej oceniane sg Kosciot o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,33) oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne
w Grzybowie (3,59), co wskazuje na potrzebe zwigkszenia zaangazowania w zapewnienie

zadowalajacej obstugi odwiedzajagcym w tych dwoch obiektach.
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Na podstawie wynikow badan dotyczacych zrozumialo$ci informacji uzyskiwanych
od pracownikdw na szlaku wywnioskowaé¢ mozna, iz wigkszo$¢ odwiedzajacych uznaje,
ze pracownicy obiektow dostarczaja zrozumiatych informacji, co potwierdza Szlaku $rednia
ocena wynoszaca 4,71. Najwyzsze oceny od turystow uzyskaty Multimedialne makiety
dawnego Poznania, Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu oraz Rezerwat
Archeologiczny Gréd Piastowski w Gieczu (po 5,0), a takze Zamek Kroélewski na Wzgorzu
Przemysta w Poznaniu (4,95) i Katedra Wniebowzigcia NMP we Wioctawku (4,94). Najnizej
ocenianym pod wzgledem zrozumiatosci informacji od pracownikéw jest Grodzisko
Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,89), ktore jako jedyne miejsce otrzymato ocene
nizszg niz 4,0, co moze sugerowal, ze pracownicy Powinni skupi¢ si¢ na poprawie

zrozumiato$ci przekazu.

Ogoblna ocena ,,reagowania na potrzeby klienta” dla obiektow na szlaku wynosi $rednio
4,42, co oznacza, ze na szlaku istnieje dobry poziom reakcji na potrzeby odwiedzajacych.
Najwyzej oceniane obiekty pod tym wzgledem to: Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,99), Kosciot pw. §w. Mikolaja w Gieczu (4,93), Multimedialne makiety
dawnego Poznania (4,90), Kosciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,81),
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie (4,79). Oceny ponizej
noty 4,0 pod wzgledem reagowania na potrzeby klienta uzyskato kilka obiektow: Kosciot o. o.
Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,67), Grodzisko
Wecezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,76), Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasg miejska
w Zninie (3,76), Mysia wieza w Kruszwicy (3,81), Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku
w Wenecji (3,97). Na szybka reakcje gestorow obiektow z pewnoS$cig zastuguje obiekt

w Radziejowie.

Podsumowujac $rednia ocena dla wszystkich badanych obiektow na szlaku wyniosta 4,42.
Kazdy z aspektow reagowania na potrzeby klientow zostal oceniony pozytywnie przez
turystow. Zdecydowanie najwyzej oceniono zrozumiato$¢ informacji uzyskiwanych
od pracownikow (4,71), a nastgpnie szybkos¢ reakcji na potrzeby klientow (4,56), dostepnosé¢
cenowy ustug proponowanych w obiektach (4,51), mozliwo$¢ nabywania pamiatek w dostepne;j
cenie (4,48), niecno nizej oceniono pakietyzacje ustug (4,23) oraz atrakcyjno$¢ rozwigzan
w obiektach (4,19) Zestawienie $rednich ocen kryteriow dotyczacych ,rzetelnosci”
przedstawiono na rycinie nr 7.10, a ze szczegdétowymi ocenami poszczegdlnych obiektow

zapozna¢ mozna si¢ w zalgczniku nr 8.
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Cecha szlaku

4,42

Ocena (pkt.)

B W obiekcie znajduja sie atrakcyjne rozwigzania.
H Obiekt oferuje potaczone ustugi (pakiet).
Ustugi proponowane przez obiekt sg w dostepnej cenie.
B W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepnej cenie.
B Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientéw.
H Informacje uzyskiwane od pracownikéw sg zrozumiate dla klienta.

m Reagowanie na potrzeby klienta: Srednia

Ryc. 7.10 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce
,,reagowania na potrzeby klienta ”, wielkosé préby N=660, oprac. wlasne.

7.3.5. IV wymiar jakoS$ci — ,,pewnos$¢”
Czwarty wymiar jakosci ,,pewnos$¢” obejmuje ocen¢ roznych cech na szlaku, wedtug

ponizszych stwierdzen:

e Pracownicy obiektu wzbudzaja zaufanie.

e Liczba pracownikow w obiekcie jest wystarczajaca.

e Kompetencje pracownikéw zapewniaja dobra obstuge klienta.
e Pracownicy obiektu sg uprzejmi.

e Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

e Pracownicy obiektu rzetelnie wypetniajg swoje obowiazki.

Pierwsza z badanych cech w ramach ,,pewnosci” jest zaufanie klientow do pracownikow.
Wedhug $redniej oceny 4,75 turystow pracownicy obiektu na Szlaku Piastowskim wzbudzaja
zaufanie wsérdd odwiedzajacych. Najwyzej oceniani pod wzgledem wzbudzania zaufania
pracownicy obiektéw na szlaku to czlonkowie kadry nastgpujacych obiektéw: Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (5,0), Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg
miejska w Zninie (5,0), Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,00),
Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), Grod Pobiedziska (4,95) oraz Rezerwat

Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,95). Z kolei pracownicy Mysiej wiezy
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w Kruszwicy (3,80) i Grodziska Wczesnosredniowiecznego w Grzybowie (3,78) otrzymali

noty ponizej dobrej (4,0).

W drugim aspekcie zapytano turystow czy liczba pracownikow w obiekcie jest
wystarczajaca. Zgodnie ze $rednig ocen dla szlaku (4,6), nalezy zauwazyé, iz wickszos¢
obiektéw na Szlaku Piastowskim posiada wystarczajaca liczb¢ pracownikéw. Oznacza
to, ze pracownicy w tych miejscach sg w stanie sprosta¢ potrzebom 1 oczekiwaniom
odwiedzajgcych, a obstuga jest odpowiednio zorganizowana. Obiekty o najwyzszej ocenie pod
wzgledem wystarczajgcej liczby pracownikow to: Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu
w Kaliszu (5,0), Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0), Kosciot pw. sw. Jana
Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,95), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,93). Najnizej oceniane pod wzgledem liczby pracownikow obiekty
to: Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,89) oraz Muzeum Ziemi Patuckiej:

Ruiny Zamku w Wenecji (3,58).

Zbadano takze postrzeganie przez turystow kompetencji pracownikéw w zakresie
zapewniania dobrej obstugi klienta. Uzyskana ocena $rednia dla szlaku wynosi 4,72,
COo oznacza, ze w wigkszosci obiektow na szlaku pracuja kompetentni pracownicy,
zapewniajacy dobrg jako$¢ obstugi. Potwierdzaja to rowniez najwyzsze oceny trzech obiektow
(5,0) Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie, Rezerwat Archeologiczny
Genius Loci w Poznaniu, Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kalisz oraz tylko jedna

ocena ponizej 4,0 - Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,7).

Wigkszo$¢ pracownikow obiektow na Szlaku Piastowskim jest uwazana za bardzo
uprzejma (Srednia 4,78). Otrzymane wyniki wskazuja, ze personel w tych miejscach dba
0 pozytywne i przyjazne podej$cie do turystdw, co przyczynia si¢ do pozytywnego odbioru
miejsc na szlaku przez odwiedzajacych. Obiekty o najwyzszej ocenie pod wzgledem
uprzejmosci personelu (5,0) to: Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu,
Multimedialne makiety dawnego Poznania, Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu, Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu, Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu, Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie i Muzeum
Archeologiczne w Biskupinie. Najnizsza oceng pod wzgledem uprzejmosci personelu uzyskato
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,73), byt to jedyny obiekt ponizej oceny

4,0 na catym szlaku.
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W kolejnym kryterium przyjrzano si¢ kwestii odpowiadania na potrzeby klientow
w obiektach na szlaku. Srednia ocena 4,69, wskazuje, ze wickszo$é obiektow na Szlaku
Piastowskim odpowiada na potrzeby klientow w sposob zadowalajacy. Obiektami, ktore
zostaly najwyzej ocenione w zakresiec odpowiadania na potrzeby klienta sa: Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu, Multimedialne makiety dawnego Poznania, Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu, Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa miejska
w Zninie oraz Muzeum Archeologiczne w Biskupinie. Te obiekty uzyskaly maksymalng oceng
(5,0). Najnizsze oceny otrzymaty: Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji (3,85)

oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,73).

Réwniez ocena rzetelnosci podejmowania swoich obowigzkéw przez wigkszo$¢
pracownikow na Szlaku Piastowskim jest postrzegana bardzo dobrze (4,76). To sugeruje,
ze personel w wigkszosci miejsc na szlaku jest odpowiednio zaangazowany i skutecznie
wywigzuje si¢ ze swoich zadan. Obiekty o najwyzszej ocenie (5,0) pod wzgledem rzetelnego
wypelniania obowigzkow to: Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra
w Gnieznie, Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa miejska w Znini, Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu, Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu
I Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu. Najnizszg oceng w tej kategorii otrzymato

Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,72).

Podsumowujac $rednie oceny wynikow w zakresie IV wymiaru jako$ci — pewnosci
ksztaltujg bardzo dobrze (Srednia 4,72). Wigkszo$¢ obiektéw na Szlaku Piastowskim jest
postrzegana jako pewne 1 wiarygodne miejsca. Obiekty o najwyzszej catoSciowej ocenie w tym
kryterium to: Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,00), Rezerwat
Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,99), Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa
miejskag w Zninie (4,97), Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,93) oraz Ko$ciét pw. $w.
Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,91). Najnizsza ocen¢ ogdlng w wymiarze
»pewnosci” otrzymato Grodzisko Wczesnos$redniowieczne w Grzybowie z oceng $rednig

wynoszacg 3,76.

Sposréd wszystkich ocenianych kryteriow dotyczacych pewnosci, nalezy zwrocié
uwage, ze kazdy z nich oceniany byt podobnie. Najwyzsze oceny uzyskaly kwestie zwigzane
Z uprzejmoscig pracownikow (4,78), rzetelnym wypelnianie swoich obowigzkéw przez
pracownikow (4,76), wzbudzanie zaufania przez pracownikéw (4,75). Kolejne pozytywnie
oceniane cechy to kompetencje pracownikow zapewniajace dobrg obstuge klienta (4,72)

oraz odpowiadania na potrzeby klienta przez obiekt (4,69). Rownie pozytywnie, acz najnizej
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sposrod wszystkich ocenianych cech w tym zakresie oceniono liczbg pracownikow w obiektach
(4,6). Zestawienie $rednich ocen kryteriow dotyczacych ,,pewnosci” przedstawiono na rycinie
nr 7.11, a ze szczegblowymi ocenami poszczegdlnych obiektow zapozna¢ mozna

si¢ w zalaczniku nr 9.

5,00 4,75 4,60 4,72 4,78 4,69 4,76 4,72
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

Ocena (pkt.)

Cecha szlaku

B Pracownicy obiektu wzbudzajg zaufanie.

M Liczba pracownikdéw w obiekcie jest wystarczajaca.

H Kompetencje pracownikdw zapewniajg dobrg obstuge klienta.
Pracownicy obiektu sg uprzejmi.

B Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

B Pracownicy obiektu rzetelnie wypetniajg swoje obowigzki.

B Pewno$é: Srednia

Ryc. 7.11 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce ,, pewnosci”,
wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.

7.3.6. V wymiar jakosci — ,,satysfakcja”
Piaty wymiar jako$ci ,Satysfakcja” obejmuje oceng¢ nastepujacych cech jakosci

na szlaku, wedhug ponizszych stwierdzen:

e Jestem zadowolony z ustug z ktorych korzystatem w obiekcie.
e Jestem zadowolony z pamiatek zakupionych w obiekcie.

e Jestem zadowolony z wizyty w obiekcie.

Pierwsze z badanych stwierdzen dotyczace skali zadowolenia z ustug z ktorych turysta
korzystat w obiekcie otrzymato pozytywne recenzje od odwiedzajacych ($rednia ocen 4,63),
co oznacza, ze sa one zadowalajace i spelniajg oczekiwania klientow. Obiektami, ktore
uzyskaty o najwyzsze oceny pod wzglgdem zadowolenia klientow sg: Multimedialne makiety
dawnego Poznania (5,0) oraz Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (5,0),
a kolejne bardzo dobre oceny uzyskaty: Rezerwat Archeologiczny Grdéd Piastowski w Gieczu
(4,95), Katedra Wniebowzigcia NMP we Wioctawku (4,95) oraz Muzeum Archidiecezji

Gnieznienskiej w Gnieznie wraz z Katedra w Gnieznie (4,9). Najnizsze oceny
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w tej kategorii otrzymaly Grodzisko Wczesnosredniowieczne w  Grzybowie (3,76)

oraz Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,75).

W kolejnym kryterium zbadano skale zadowolenia z pamigtek zakupionych w obiekcie,
z ktorych zakupoéw tury$ci z wynikiem $redniej oceny 4,6, byli zadowoleni. Obiekty,
ktére otrzymaty najwyzsze oceny pod wzgledem zadowolenia z zakupionych pamigtek
to: Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach (5,0), Rezerwat Archeologiczny
Genius Loci w Poznaniu (5,0), Kosciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu (5,0), Rezerwat
Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (5,0). Najnizsze oceny w tej kategorii otrzymaty:
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,84), Klasztor Benedyktynow w Mogilnie
(3,83) oraz Mysia wieza w Kruszwicy (3,82).

W ostatnim z kryterium dotyczacych ,,satysfakcji” zbadano ogolny poziom zadowolenia
z wizyty w obiektach na szlaku. Srednia ocena dla catego szlaku jest bardzo dobra, co oznacza,
ze wigkszos¢ turystow byta zadowolona z wizyt w obiektach na Szlaku Piastowskim. Obiekty,
ktore otrzymaty najwyzsze oceny pod wzgledem zadowolenia z wizyty to: Multimedialne
makiety dawnego Poznania (5,0), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,95),
Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,95), Muzeum Archeologiczne w Biskupinie (4,95).
Najnizej przez turystow oceniane w tej kategorii sg: Mysia wieza w Kruszwicy (3,95),
Grodzisko Wczesnosredniowieczne W Grzybowie (3,81), Kosciot o. o. Franciszkanow

pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,7) i Stup drogowy w Koninie (3,68).

Podsumowujac, kazdy z kryterium dotyczacy satysfakcji zostal oceniony przez turystow
podobnie, cato$ciowo $rednia ocen uksztattowala si¢ na poziomie 4,6. Wysokie oceny
odwiedzajacych wskazujg na wysoka jakos¢ w tym aspekcie 1 pozytywne odczucia zwigzane
z wizyta w tych atrakcjach. Poszczegolne kryteria zostaty ocenione nastgpujaco: zadowolenie
z ushug z ktérych korzystano w obiekcie (4,63), zadowolenie z pamigtek zakupionych
w obiekcie (4,6), zadowolenie z wizyty w obiekcie (4,6). Srednie ocen obiektow przedstawiaja
si¢ nastgpujaco, najwyzej oceniono dwa obiekty: Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,98) oraz Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,98), a takze Katedra
pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,93), Katedra Wniebowzigcia NMP we Wioctawku (4,91)
1 Kosciol pw. sw. Mikotaja w Gieczu (4,93). Najnizsze oceny w tej kategorii otrzymaty: Mysia
wieza w Kruszwicy (3,94), Stup drogowy w Koninie (3,89), Kosciot o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,82) oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne

w Grzybowie (3,8). Zestawienie $rednich ocen kryteriow dotyczacych ,,satysfakcji”
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przedstawiono na rycinie nr 7.12, a ze szczegdétowymi ocenami poszczegdlnych obiektow

zapozna¢ mozna si¢ w zalaczniku nr 10.

>,00 4,63 4,60 4,60 4,60
4,50
4,00
3,50

3,00

Ocena (pkt.)

2,50
2,00

1,50

1,00

Cecha szlaku

H Jestem zadowolony z ustug z ktérych korzystatem w obiekcie.
B Jestem zadowolony z pamiatek zakupionych w obiekcie.
B Jestem zadowolony z wizyty w obiekcie.

Satysfakcja: Srednia

Ryc. 7.12 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce
,,satysfakcji 7, wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.

7.3.7. VI wymiar jakosci — ,,empatia”
Szosty wymiar jako$ci ,.empatia” obejmuje ocen¢ nastepujacych cech jakosci

na szlaku, wedhug ponizszych stwierdzen:

e Oferta zaspokaja potrzeby rodzin z dzie¢mi.
e Oferta zaspokaja potrzeby seniorow.

e Oferta zaspokaja potrzeby 0séb z niepelnosprawnosciami.

Pierwszym z trzech stwierdzen poddanych ocenie przez ankietowanych w ramach
,empatii” byto zaspokajanie potrzeb rodzin z dzie¢mi. Wyniki badan wskazujg, ze oferta
na Szlaku Piastowskim w wigkszos$ci zaspokaja potrzeby rodzin z dzie¢mi, ale istnieja pewne
miejsca, ktore moga wymagaé poprawy, aby lepiej odpowiada¢ oczekiwaniom tej grupy
klientow. Srednia ocena dla catego szlaku wynosi 4,35, co potwierdza ogdlnie pozytywny
odbior odwiedzajacych. Obiekty, ktore otrzymaly najwyzsze oceny to: Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (5,0), Multimedialne makiety dawnego Poznania
(5,0), Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,9), Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu
w Kaliszu (4,84), Brama Poznania (4,84), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie

wraz z Katedrg w Gnieznie (4,83). Zdecydowanie najnizsze oceny w tej kategorii otrzymaty:
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Stup drogowy w Koninie (2,53), Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw.
w Radziejowie (2,75), nieco lepsze: Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,67),
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie (3,74), Kosciot pw. sw. Bonawentury w Pakosci (3,79)
oraz Zesp6t dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu (3,89). W tych miejscach nalezy
zwroci¢ uwage na kwestie zwigzane z poprawieniem oferty dla rodzin z dzie¢mi, tak by lepiej

zaspokajac ich potrzeby.

Sprawdzona takze, czy oferta obiektow na Szlaku Piastowskim zaspokaja potrzeby
seniordw. Srednia ocena dla calego szlaku wynosi 4,54, co wskazuje na ogdlnie pozytywne
odbior oferty dedykowanej seniorom. Obiekty, ktore otrzymaty najwyzsze oceny to: Muzeum
Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie (5,00), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (5,00), Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), a takze KoS$ciot
pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,95) i Rezerwat Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu (4,94). Najnizsze oceny w tej kategorii otrzymaty: Grodzisko
Wezesnosredniowieczne w Grzybowie (3,67), Stup drogowy w Koninie (3,89), Mysia wieza
w  Kruszwicy (3,90), Kosciot o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie (3,95) i Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (3,95) W tych
miejscach mozliwe jest wprowadzenie dodatkowych udogodnien, ktore lepiej spetnialyby

potrzeby seniordéw i uczynity ich doswiadczenie bardziej satysfakcjonujgcym.

Natomiast oferta dedykowana osobom z niepetnosprawnosciami na Szlaku Piastowskim
Z pewnoscig wymaga poprawy, istniejg obiekt, ktore wymagaja znacznych ulepszen
I dostosowan, aby bardziej odpowiedzie¢ na potrzeby tej grupy odwiedzajacych, ale z drugiej
strony jest tez kilka obiektow, ktore moga podzieli¢ si¢ z pozostatymi dobrymi praktykami
w tym zakresie. Srednia ocena dla calego szlaku wynosi 3,87, co wskazuje na to,
ze doswiadczenia osOb z niepelnosprawnosciami sg dos¢ zrdznicowane. Obiektami, ktore
uzyskaty najwyzsze oceny w kategorii zaspokajania potrzeb 0sob z niepetnosprawnosciami
sg. Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,00), Rezerwat Archeologiczny Genius Loci
w Poznaniu (4,88), Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,86), Grod Pobiedziska (4,78)
oraz Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu (4,75). Najnizszymi ocenami wsrod
ankietowanej grupy w zakresie oferty dostepnej dla OzN charakteryzowaly sie: Ko$ciot o. o.
Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (1,60) oraz Opactwo
Benedyktynskie w Lubiniu (1,58), ktérych ocena jest bardzo niska, a takze Stup drogowy
w Koninie (2,33), Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie (2,67) i Mysia

wieza w Kruszwicy (2,68), gdzie sytuacja jest tylko nieco lepsza. Stabo oceniono takze oferte
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dla 0s6b z niepetnosprawnosciami w Klasztorze Benedyktynow w Mogilnie (3,22) i Bazylice
Whiebowzigcia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie (3,35). W tych miejscach istnieje
potrzeba znacznych poprawek, aby umozliwi¢ tatwiejszy dostep i zapewni¢ odpowiednie

udogodnienia dla os6b z niepelnosprawno$ciami.

Podsumowujgc wynik dla badanych cech w VI wymiarze jakos$ci ,,empatii” szlak otrzymat
srednig ocen¢ 4,25, oznacza to, ze istniej wiele miejsc na szlaku, gdzie oferty dedykowane
poszczegdlnym grupom sg dobrze przygotowane. Zdecydowanie najlepiej w tej kwestii
wyglada oferta dla senioréw (4,54), nieco gorzej dla rodzin z dzie¢mi (4,35), a zdecydowanie
najgorzej dla oséb z niepetnosprawnosciami 3,87). Zestawienie $rednich ocen kryteriow
dotyczacych ,,satysfakcji” przedstawiono na rycinie nr 7.13, a ze szczegbélowymi ocenami
poszczegolnych obiektow zapozna¢ mozna si¢ w zatgczniku nr 11. Najwyzej oceniane pod
wzgledem empatii obiekty na szlaku to: Multimedialne makiety dawnego Poznania (5,0),
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (4,89), Katedra pw. §w. Mikotaja w Kaliszu
(4,87), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie wraz z Katedra w Gnieznie (4,8)
i Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu (4,78), a najnizsze oceny otrzymaty:
Koscidt o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (2,77), Stup
drogowy w Koninie (2,92), Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu (3,33) oraz Mysia wieza W
Kruszwicy (3,53).
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Cecha szlaku
B Oferta zaspokaja potrzeby rodzin z dzie¢mi.
B Oferta zaspokaja potrzeby senioréw.
m Oferta zaspokaja potrzeby o0séb z niepetnosprawnosciami.

Empatia: Srednia

Ryc. 7.13 Zestawienie Srednich ocen wynikéw badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce ,,empatii ”,
wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.
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7.3.8. VIl wymiar jakoS$ci — ,,warto$¢”

Siédmy z wymiaréw jakosci ,,warto$¢” jest tozsamy z 0ceng jednej cechy wyrazonej
jako zadowolenie odwiedzajacych ze stosunku jakosci do ceny. Srednia ocena stosunku jako$ci
do ceny dla Szlaku Piastowskiego wynosi 4,56, co wskazuje na to, ze wigkszos¢ obiektow
na szlaku oferuje korzystny stosunek jakosci ustug do ceny. Obiekty, ktore sg postrzegane jako
oferujace wysoka jakos¢ ustug w pordwnaniu do cen, co wynika z ocen pozostawionych przez
odwiedzajacych to: Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu (5,0), Rezerwat
Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,95), Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,90),
Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,90), Brama Poznania (4,89) oraz Kosciot
pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu (4,88). Z kolei najnizsze oceny pod
wzgledem stosunku jakosci do ceny otrzymaly: Grodzisko Wczesnosredniowieczne
w Grzybowie (3,77), Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie (3,82)
oraz Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji (3,94). Te miejsca mogag wymagac
poprawy, aby zapewni¢ bardziej korzystny stosunek jakosci do ceny dla odwiedzajacych.
Zestawienie $redniej ocen kryterium dotyczacego ,,wartosci” przedstawiono na rycinie nr 7.14,
a ze szczegblowymi ocenami poszczegOlnych obiektoéw zapoznaé mozna si¢ w zalaczniku
nri2.
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H Jestem zadowolony ze stosunku jakosci do ceny = Wartos¢ - srednia ocena

Ryc. 7.14 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,, wartosci”,
wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.
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7.3.9. V11 wymiar jakos$ci — ,,zachowania po wizycie”
Osmy wymiar jakosci ,,zachowania po wizycie” obejmuje oceng nastepujacych cech
jakosci na szlaku, wedtug ponizszych stwierdzen:
e Chetnie skorzystam raz jeszcze z ustug oferowanych przez obiekt.
e Z pewnoscig polece ten obiekt swoim znajomym.
e Wizyta w obickcie sktania do napisania pozytywnej opinii w Internecie.

Srednia ocena checi skorzystania ponownie z ustug oferowanych przez obiekt na Szlaku
Piastowskiego wynosi 4,38, co wskazuje na to, ze wigkszo$¢ obiektow na szlaku jest
postrzegana pozytywnie przez gosci, ktorzy byliby sktonni odwiedzi¢ je ponownie.
Najwyzej oceniane pod wzgledem checi powrotu obiekty na szlaku to: Katedra
pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,95), Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,95),
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie wraz z Katedra w Gnieznie (4,9),
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,85), Zamek Krolewski na Wzgorzu
Przemysta w Poznaniu (4,79). Najnizsze oceny pod wzglgdem checi ponownego powrotu
w celu zwiedzenia otrzymaty: Stup drogowy w Koninie (3,00), Koscidt o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,21), Grodzisko Wczesnosredniowieczne
w Grzybowie (3,63), Mysia wieza w Kruszwicy (3,79) i Zespot dawnego opactwa
cystersow w Wagrowcu (3,81).

W zakresie polecenia obiektu znajomym ocena obiektow na wynosi 4,5, co wskazuje
na to, ze wiekszo$¢ odwiedzajacych jest zadowolona z ustug i atrakcji oferowanych przez
obiekty na szlaku i jest gotowa poleci¢ je swoim znajomym. Najlepsze oceny pod wzglgdem
polecenia znajomym obiekty na szlaku otrzymaty: Multimedialne makiety dawnego
Poznania (5,0), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie
(4,95), Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,95), Rezerwat Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu (4,9) i Katedra Wniebowzigcia NMP we Wtoctawku (4,89). Najgorzej
oceniany obiektami na szlaku, pod tym wzgledem sa: Stup drogowy w Koninie (3,07),
Koscidt o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,29),
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie (3,63), Mysia wieza w Kruszwicy (3,88).

Sporo ankietowanych co wskazuje na to, ze jest zachgcona i sktonna napisa¢ pozytywna
opini¢ o obiektach na szlaku, $rednia ocena w tym badanym aspekcie wyniosta 4,42.
Najwyzej oceniane pod tym wzgledem obiekty na szlaku to: Katedra pw. §w. Mikotaja
w Kaliszu (4,95), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie wraz z Katedra
w  Gnieznie (4,95), Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,94), Rezerwat

Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu (4,9), Kosciot pw. sw. Mikotaja w Gieczu (4,9)
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i Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu (4,9). Najnizsze oceny pod wzgledem
sktonienia odwiedzajacego do napisania pozytywnej opinii w Internecie otrzymaty: Kosciot
0. 0. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,0), Stup drogowy
w Koninie (3,0), Mysia wieza w Kruszwicy (3,54) oraz Grodzisko Wczesnosredniowieczne
w Grzybowie (3,59).

Podsumowujgc $rednia ocena 6smego wymiaru jakosci ,,zachowania po wizycie”
dla Szlaku Piastowskiego wynosi 4,43, co wskazuje na to, ze wickszo$¢ odwiedzajacych
pozytywnie wspomina swoje wizyty w obiektach na szlaku. Najwyzej $rednie oceny
na szlaku wsrod obiektow to: Multimedialne makiety dawnego Poznania (4,96), Katedra
pw. $w. Mikotaja w Kaliszu (4,95), Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie wraz
z Katedra w Gnieznie (4,93) oraz Rezerwat Archeologiczny Gréd Piastowski w Gieczu
(4,88).Najnizsze oceny otrzymaty: Stup drogowy w Koninie (3,02), Kosciot o. o.
Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie (3,17), Grodzisko
Wezesnosredniowieczne w  Grzybowie (3,62) i Mysia wieza w Kruszwicy (3,73).
W ogoélnym zestawieniu $rednich ocen na szlaku najlepiej wypadto kryterium polecenia
zwiedzanego obiektu swoim znajomym (4,5), nast¢pnie sktonno$¢ do napisania pozytywnej
opinii w Internecie (4,42) oraz che¢ skorzystania raz jeszcze z ushug oferowanych przez
obiekt (4,38). Zestawienie $redniej ocen kryterium dotyczacego ,,zachowania po wizycie”
przedstawiono na rycinie nr 7.15, a ze szczegétowymi ocenami poszczegolnych obiektow

zapozna¢ mozna si¢ w zalaczniku nr 13.
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H Chetnie skorzystam raz jeszcze z ustug oferowanych przez obiekt.
H Z pewnoscia polece ten obiekt swoim znajomym.
B Wizyta w obiekcie sktania do napisania pozytywnej opinii w internecie.

Zachowania po wizycie: Srednia

Ryc. 7.15 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,,zachowania
po wizycie” , wielkos¢ proby N=660, oprac. wlasne.
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7.3.10. Dodatkowe uwagi odwiedzajacych odno$nie obiektow Szlaku Piastowskiego

W ostatnim polu kwestionariusza ankietowani mogli zawrze¢ dodatkowe uwagi
dotyczace funkcjonowania obiektow na Szlaku Piastowskim. Sposrod 660 odwiedzajacych,
tylko 33 skorzystalo z mozliwo$ci wypowiedzenia si¢ dodatkowo. Opinie dotyczyly
18 obiektéw, z czego najwigcej Zamku Krolewskiego na Wzgdrzu Przemysta (5) oraz Opactwa
Benedyktynskiego w Lubiniu (4). Pozostawiono przez odwiedzajacych komentarza
sq zroznicowane, od bardzo pozytywnych do bardziej krytycznych. Zwrdécono uwage
na nastepujace aspekty. W Grodzisku Wczesno$redniowiecznym w Grzybowie na brak
infrastruktury gastronomicznej, ale za to organizacj¢ interesujacych imprez. W Skansenie
Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach, na fakt mozliwoséci dojazdu pociagiem,
ale takze na potrzebe zwigkszenia liczby pracownikéw do pomocy osobom niedowidzacym.
Z kolei na brakujace opisy niektérych eksponatow, przy ogélnie dobrym wrazeniu zwrocit
uwagg jeden z ankietowanych w Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie. Kolejne
opinie dotyczyly potrzeba konserwacji parowozow i wagondw oraz zniszczonych eksponatéw
w Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji, trudnosci z dostepem do kosciota
i komunikacja w Klasztorze Benedyktynow w Mogilnie, braku udogodnien
dla niepelnosprawnych 0osob w podziemiach w Bazylice Archikatedralnej $w. ap. Piotra i Pawta
w Poznaniu, duzego parkingu z fadnym widokiem na rzek¢ przy Katedrze Wniebowzigcia NMP
we Wloctawku oraz duzego zwirowego parkingu przy Kosciele pw. $w. Bonawentury

w Pakosci.

Jeden z ankietowanych, chwalac Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu,
sugerowal takze organizacje¢ dodatkowych wyktadéow. Pozytywne opinie w komentarzach
dotyczyly takze Bramy Poznania, Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie
Lednickim (zwtaszcza dla 0sob z dysfunkcjg wzroku), Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego
w Gnieznie (przestronne zadbane wngtrze, cickawe eksponaty, cickawa wystawa czasowa),
Rezerwatu Archeologicznego Grod Piastowski w Gieczu (pozytywne doswiadczenie, dobrze
spedzony czas), Opactwa Benedyktynskiego w Lubiniu (pozytywne opinie na temat braci
1 osoby oprowadzajacej, aczkolwiek jeden z respondentow wspomniatl o przeciekajacym
dachu), Zamku Kroélewskiego na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu (pozytywne opinie na temat
atmosfery, informacji i obstugi przez pracownikéw), a takze Kosciota o. o. Franciszkanow
pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie, gdzie ksiadz chetnie wspotpracuje z turystami.
Ponadto, jeden z odwiedzajacych Muzeum Ziemi Patluckiej oraz baszta z trasa miejska w Zninie

stwierdzil, iz jest ono otwarte na potrzeby osob z niepetnosprawnosciami, pomimo braku
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dostosowania obiektu z przyczyn architektonicznych, pracownicy stuzg pomocg przy osobach
na wozkach oraz pozwalajg niewidomym dotykac ekspozycji, na plus przewodnik z gwara

patucka.

Czes$¢ ankietowanych zwrocita takze uwage na problem z dostepnoscia do niektorych
miejsc, np. w Strzelnie, gdzie pomimo wcze$niejszego umoOwienia wizyty przewodnik,
u ktorego kupuje sig¢ bilety, byt niedost¢pny pod podanym numerem telefonu oraz w Klasztorze
Benedyktynéw w Mogilnie, gdzie grupa zwiedzajagcych pomimo informacji na stronie
internetowej, ze obiekt czynny jest dla zwiedzajacych w podanych godzinach, nie zastata
nikogo, domofon nie dziatal, a po kilku préobach dodzwonienia si¢ turysci musieli odczekaé
godzing na mozliwos$¢ zwiedzania, obiekt nie pobiera optaty za wejscie, ale specyfika zakonu
kapucynéw jest taka, ze wypada cos wrzuci¢ do ustawionej puszki. Zwrocono takze uwage,
ze bracia zakonni sg przyjaznie nastawieni, ale wyraznie speszeni obecnos$cig turystow. Kolejny
z ankietowanych zauwazyt, ze warto umiesci numery komentarzy z audioprzewodnika
na mapie, ktorg otrzymuja zwiedzajacy w Muzeum Archeologiczne w Biskupinie. Wszystkie

odpowiedzi respondentow w polu ,,dodatkowe uwagi” zestawiono w zataczniku nr 14.

7.3.11. Podsumowanie wynikéw badan jakos$ci ustug turystycznych w opinii turystow
na Szlaku Piastowskim

Podsumowujac wyniki przeprowadzonych badan, stwierdzi nalezy, ze Szlak Piastowski
w opinii turystow posiada wiele cech dotyczacych jakos$ci, ktore zyskaty pozytywny odbior,
wcigz istniejg jednak miejsca, gdzie nalezy przywigza¢ wigksza wage do poprawy jakosci
na szlaku. W zakresie infrastruktury materialnej, w sklad ktorej wchodza infrastruktura
turystyczna, infrastruktura drogowa, Stan wybranych komponentow Srodowiska
przyrodniczego oraz system informacji turystycznej, warto zaznaczy¢, iz co do infrastruktury
turystycznej, istnieja miejsca na szlaku z dobrze utrzymang i czytelng ekspozycja oraz
odpowiednim oznakowaniem, a takze z dobra dostepnoscia dla 0séb z niepelnosprawnosciami,
zarbwno wzrokowymi, stuchowymi jak i ruchowymi. Jednak, czg¢$¢ obiektow powinna
zauwazy¢ problem dostosowania infrastruktury dla osob z niepetnosprawnosciami.

Wigkszos¢ obiektow na szlaku posiada dobrze rozwinigta infrastrukture drogowa,
w tym infrastrukture dojazdowa dla samochoddéw i1 rowerdéw, nieco gorzej wyglada sprawa
dla wycieczek podrozujacych autobusami. Podobnie ksztaltuja si¢ problemy parkingowe,
uzytkownicy samochodu bez problemu znajda miejsce do parkowania w wigkszos$ci obiektow
na szlaku, podobnie jak stojaki dla rowerow, nie zawsze jednak istniejg miejsca parkingowe

dla autobusow. Parkingi pozostaja zachowane w dobrej czystosci oraz dobrze utrzymang
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infrastrukturg drogowa. Wigkszo$¢ miejsc na szlaku jest dobrze oznakowana, co ufatwia
odnalezienie drogi do obiektow przez odwiedzajacych. Cho¢ cze$¢ miejsc posiada juz
odpowiednio oznakowane migjsca parkingowe dla 0so6b z niepelnosprawnosciami, to wcigz
istniejg obiekty wymagajace wickszej uwagi w celu poprawy oznakowania tych miejsc.

W zakresie srodowiska przyrodniczego, w wigkszosci obiektéw na szlaku ankietowani
docenili estetyczne i zadbane srodowisko przyrodnicze. Roslinno$¢ w tych miejscach dodaje
im atrakcyjnosci, ale takze tworzy przyjemna atmosfer¢ podczas zwiedzania. W wigkszosci
przypadkow roslinno$¢ nie stanowi przeszkody dla turystow, jednak pewne miejsca moga
wymaga¢ monitorowania i pielegnacji. Ochrona i zachowanie pigkna przyrody wokoét obiektow
sg wazne z perspektywy poczucia estetyki oraz ochrony srodowiska naturalnego. Poprawa stanu
wybranych komponentow $rodowiska przyrodniczego moze przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia
satysfakcji osob odwiedzajacych obiekty na szlaku.

Warto zauwazy¢, ze wigkszo$§¢ miejsc otrzymalo pozytywne oceny pod wzgledem
estetyki informacji, co wptywa na atrakcyjnos$¢ i przejrzystos¢ dla turystow. W odniesieniu
do dostgpnosci dla o0s6b z niepelnosprawnosciami, wigkszo$¢ miejsc zapewnia dobra
dostepnos¢ systemu informacji turystycznej, ale istnieje potrzeba poprawy w niektorych
obiektach, tak aby zagwarantowa¢ pelng dostepnos¢ dla wszystkich odwiedzajacych,
niezaleznie od ich ograniczen, oraz przede wszystkim kompleksowo na catym szlaku. System
informacji turystycznej na Szlaku Piastowskim w wiekszo$ci miejsc jest dobrze zorganizowany
1 przystepny dla odwiedzajacych. Niemniej jednak, istniejg obszary, ktore wymagaja poprawy.

Odwiedzajacy obiekty na szlaku wskazywali na ogdlnie dobre poczucie bezpieczenstwa
w wigkszo$ci ocenianych obiektow oraz pod wzgledem terminowos$ci §wiadczonych ustug,
a takze czystosci. Co wazne wigkszo$¢ obiektow na szlaku zostala pozytywnie oceniona pod
wzgledem zgodnosci opisu z rzeczywistoscia. Istniejg jednak obiekty, ktérych opis moze
wymagac¢ pewnych poprawek lub uzupetnien.

W zakresie reagowania na potrzeby klienta ankietowani najwyzej ocenili zrozumiatos¢
uzyskiwanych od pracownikoéw informacji, w wigkszosci obiektow spotykali si¢ z szybka
reakcja na ich potrzeby, a zarowno ustugi jak i pamiatki (jesli wystgpuja) sa dostepne w cenie
akceptowalnej przez turystow. Istnieje potrzeba pakietyzacji ustug kilku miejsc potozonych
w poblizu lub w jednej miejscowosci oraz zapewnienie bardziej atrakcyjnych rozwigzan
w niektorych obiektach.

Pracownicy wiekszosci obiektow na Szlaku Piastowskim s3 uwazani za godnych

zaufania 1 profesjonalnych, uprzejmych i spetniajacych potrzeby klientow, co przyczynia
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si¢ do kreowania przyjaznej atmosfery dla turystow. Oceniajacy wskazywali takze,
ze pracownicy obiektow sg zaangazowani i rzetelnie wykonuja swoje obowiazki.

Wiegkszo$¢ odwiedzajacych charakteryzowal wysoki poziom satysfakcji z wizyt
w obiektach, ktory wyrazony byt poprzez zadowolenie z ustug oferowanych na Szlaku
Piastowskim oraz z zakupoéw pamigtek na Szlaku Piastowskim, a takze cato$ciowego poziomu
zadowolenia z wizyty.

Chociaz sg miejsca, ktore wymagaja wickszej uwagi i dostosowania oferty, aby lepiej
spetiac¢ potrzeby rodzin z dzie¢mi, to wiekszo$¢ zwiedzajacych cechowaty pozytywne opinie,
w tym zakresie. Podobnie ksztaltuje si¢ kwestia dotyczgca oferty dla seniorow. Oferta na Szlaku
Piastowskim czg$ciowo speinia potrzeby oséb z niepelnosprawnos$ciami, ale sa réwniez
obszary, ktore wymagaja znacznego usprawnienia w celu bardziej kompleksowego spojrzenie
na temat dla tej grupy odwiedzajacych. Z drugiej strony jest tez kilka obiektow, ktore moga
podzieli¢ si¢ z pozostatymi dobrymi praktykami w tym zakresie.

Srednia ocena stosunku jakosci do ceny dla Szlaku Piastowskiego byta wysoka
co wskazuje na to, ze wigkszos$¢ obiektéw na szlaku oferuje korzystny stosunek jakosci ustug
do ceny.

Wigkszo$¢ obiektow na Szlaku Piastowskim jest dobrze postrzegana przez gosci, ktdrzy
byliby chetni skorzysta¢ z uslug wizytowanych obiektow ponownie. Odwiedzajacy sa takze
sktonni poleci¢ odwiedzone obiekty swoim znajomym. Wigkszo§¢ badanych turystow
deklaruje napisanie pozytywnej opini¢ o obiektach na szlaku. Jednakze istnieja takze miejsca
na szlaku, ktore nie sg az tak entuzjastycznie oceniane przez turystow.

Bioragc pod uwage catosciowe podejscie do osmiu zbadanych wymiardéw jakosci
na Szlaku Piastowskim, nalezy zwroci¢ uwage, iz ogolnie szlak cieszy si¢ dobrg opinig
w zakresie jakosci (Srednia ocena 4,48). Wysokie oceny takich kryteriow jak pewnos¢ (4,72),
rzetelnos¢ (4,62), satysfakcja (4,6) i wartos¢ (4,56) wskazujg na pozytywny odbior badanych
cech przez osoby odwiedzajace szlak. Nizsze oceny wskazujg natomiast na obszary, ktore
wymagaja poprawy, takie jak empatia (4,25) czy niektore z cech infrastruktury materialnej
(4,27), takiej jak system informacji turystycznej (4,12), infrastruktura turystyczna (4,17)
I drogowa (4,21). Zestawienie $rednich ocen dla Szlaku Piastowskiego w poszczegoélnych

wymiarach jako$ci przedstawiono na rycinie nr 7.16.
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Ryc. 7.16 Zestawienie srednich ocen wynikéw badan dla Szlaku Piastowskiego w poszczegdlnych wymiarach
Jakosci dotyczgcych, wielkos¢ proby N=660, oprac. wiasne.

7. 4. Szlak Piastowski a jako$¢ ustug turystycznych w opinii gestoréw — wyniki
badan

7.4.1. Charakterystyka badanej grupy

W celu poréwnania opinii turystow wzgledem osob zarzadzajacych obiektami na szlaku
ten sam formularz kwestionariuszowy rozestano do obiektow na Szlaku Piastowskim.
W badaniu udziat wzigto 42 przedstawicieli obiektow obecnych na szlaku. Ankiet¢ wypetniali
wilasciciele obiektow, kierownicy/kustosze muzeum lub oddziatow, proboszczowie parafii
lub osoby odpowiedzialne za kultury i promocje w gminach. Pytania zawarte

w kwestionariuszu zostaty zamieszczone w zataczniku nr 2.

7.4.2. 1 wymiar jakos$ci — ,infrastruktura materialna”
Badaniem cech jakosci infrastruktury materialnej objeto infrastrukture turystyczna

i drogowa, stan wybranych komponentéow srodowiska przyrodniczego oraz system
informacji turystycznej. W ramach infrastruktury turystycznej, poddano analizie
nastepujace cechy jakosci, zgodnie z ponizszymi stwierdzeniami:

e ckspozycja przedstawia informacje w sposOb przystepny 1 czytelny

dla odwiedzajacego,
e informacja przedstawiona jest w sposOb nowoczesny,

e infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna,
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e wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest satysfakcjonujacy,
e stan infrastruktury turystycznej pozwala na swobodne zwiedzenie,
e obiekt jest dobrze oznakowany,
e obiekt jest dostepny dla 0s6b z niepelnosprawnoscia

o wzrokowa,

o ruchowa,

o stuchowas.

Wedhug o0s6b zarzadzajacych obiektami na szlaku spos$rdd infrastruktury turystycznej
najlepiej oceniana jest przystepnos¢ i czytelno$¢ informacji przedstawionej na ekspozycjach
(4,42), anastgpnie oznakowanie obiektu (4,2). Na ogot gestorzy sg takze zadowoleni z wygladu
obecnej infrastruktury w obiektach (4,05) oraz stanu infrastruktury turystycznej, ktora pozwala
na swobodne zwiedzanie (4,0). Pewne niedoskonato$ci gestorzy dostrzegli natomiast
w zakresie dostepnosci obiektéw dla oséb z niepetnosprawnosciami: wzrokowa (3,5), ruchowa
(3,67) oraz stluchowa (2,7), a takze w zakresie nowoczesnosci przedstawionych informacji
(3,63). Ogodlna ocena infrastruktury turystycznej wyniosta 3,77, a calej infrastruktury
materialnej 3,96. Oceny dotyczace poszczegoélnych cech infrastruktury turystycznej zostaty

przedstawione na rycinie nr 7.17.
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B Ekspozycja przedstawia inforn®5ER $%'8h8sob przystepny i czytelny dla
odwiedzajgcego
B Informacja przedstawiona jest w sposéb nowoczesny

Ocena (pkt.)

M Infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna

Wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest satysfakcjonujgcy
B Stan infrastruktury turystycznej pozwala na swobodne zwiedzenie
B Obiekt jest dobrze oznakowany
B Obiekt jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscig wzrokowa
B Obiekt jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscig ruchowa
B Obiekt jest dostepny dla oséb niestyszgcych

W Infrastruktura Turystyczna: Srednia

Ryc. 7.17 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce
infrastruktury turystycznej, wielkosé¢ proby N=42, oprac. wlasne.
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W ramach infrastruktury drogowej zbadano nastepujace cechy jakosci, wedlug
ponizszych stwierdzen:
e Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla:
a) samochodu, b) roweru, c)autobusu,
e Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla:
a) samochodu b)roweru, ¢) autobusu,
e Parking oraz infrastruktura drogowa sg czyste,
e Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest satysfakcjonujacy,
e Stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu pozwala na swobodne
przemieszczanie si¢,
e Dojazd do obiektu jest dobrze oznakowany,
e Na parkingu miejsca dla 0s6b z niepelnosprawnosciami sg odpowiednio
oznakowane.

Osoby zarzadzajace szlakiem w zakresie infrastruktury drogowej za najwigkszy
problem uznaja dobre oznakowanie miejsc dla 0s6b z niepelnosprawnosciami (3,79). Ogolna
$rednia ocena w tym zakresie wyniosta 4,43. Oceny dotyczace poszczegdlnych cech
infrastruktury drogowej zostaty przedstawione na rycinie nr 7.18.
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B Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla samochodu

4,32 4,43
3,79

Ocena (pkt.)

B Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla roweru

B Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi problemu dla autobusu
Parking zawiera wystarczajgca ilo$¢ miejsc dla samochodu

B Parking zawiera wystarczajaca ilos¢ miejsc dla roweru

B Parking zawiera wystarczajgca ilos¢ miejsc dla autobusu

M Parking oraz infrastruktura drogowa sg czyste

B Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest satysfakcjonujacy

B Stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu pozwala na swobodne przemieszczanie
sie

Ryc. 7.18 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce
infrastruktury drogowej, wielkos¢ proby N=42, oprac. wlasne.
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Z kolei najwyzej ocenianymi aspektami jakos$ci w zakresie infrastruktury drogowej byty
stan infrastruktury dojazdowej dla rowerow (4,75) i samochoddéw (4,6) oraz czystosé
parkingow 1 infrastruktury drogowej (4,63).

W ramach stanu wybranych komponentéow $rodowiska przyrodniczego na szlaku
zbadano nast¢pujace cechy jakosci, wedlug ponizszych stwierdzen:

e Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne;
e Ros$linnos¢ w obiekcie jest wystarczajaca;
e Ro$linnos¢ nie przeszkadza odwiedzajacym w swobodnym zwiedzaniu obiektu.

Wynik badan dotyczace stanu wybranych komponentéw $rodowiska przyrodniczego
w obiektach na szlaku wérod gestoréw sa oceniane bardzo dobrze. Srednia ocena cech badanych
w tym zakresie wyniosta 4,76, a osoby zarzadzajace na szlaku najbardziej uwazaja,
ze roslinno$¢ nie przeszkadza odwiedzajagcym w swobodny zwiedzaniu (4,83),
jest jej w obiektach wystarczajaca ilo$¢ (4,72) oraz istniejagce srodowisko przyrodnicze jest
estetyczny (4,72). Oceny dotyczace poszczegdlnych cech stanu wybranych komponentow

srodowiska przyrodniczego zostaty przedstawione na rycinie nr 8.18.
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m Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne
B Roslinnos¢ w obiekcie jest wystarczajaca
M Roslinnos¢ nie przeszkadza odwiedzajgcym w swobodnym zwiedzaniu obiektu

Stan $rodowiska przyrodniczego: Srednia
Ryc. 7.19 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce Stanu
wybranych komponentow srodowiska przyrodniczego, wielkos¢ proby N=42, oprac. wiasne.

W ramach systemu informacji turystycznej na szlaku zbadano nastepujace cechy

jakosci, wedtug ponizszych stwierdzen:

e Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej jest czytelny i przystepny.
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e System informacji turystycznej dla calego obiektu jest spojny.

e Wyglad systemu informacji turystycznej jest estetyczny.

e System informacji turystycznej jest dostgpny dla osob z niepelnosprawnoscia:
o Wwzrokowa,
o ruchowa,
o stuchowa.

Z wynikow oceny systemu informacji turystycznej wsrod gestorow, wynika iz pierwsze
trzy charakteryzowane cechy uzyskaty znacznie lepsze oceny niz kolejne trzy. Gestorzy
wysoko ocenili kwestie zwigzane z czytelno$cig 1 przystepnosciag dostgpnego w obiekcie
systemu informacji turystycznej (4,41), ktorego wyglad jest estetyczny (4,47) oraz spojny
dla catego obiektu (4,31). Zdecydowanie nizsze oceny otrzymaly sprawy zwigzane
z dostgpnoscia systemu informacji turystycznej dla 0séb z niepelnosprawnosciami: wzrokowa
(2,91) oraz stuchowa (2,55), a takze nieco lepiej oceniana dostgpno$¢ dla o0sob
z niepelnosprawnos$cia ruchowa (3,71). Ogdtem system informacji turystycznej zostat oceniony
w pieciostopniowej skali na 3,73. Oceny dotyczace poszczegdlnych cech systemu informacji

turystycznej zostaty przedstawione na rycinie nr 8.20.
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B Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej jest czytelny i przystepny
B System informacji turystycznej dla catego obiektu jest spdjny
B Wyglad systemu informacji turystycznej jest estetyczny

System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscig wzrokowg
B System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb z niepetnosprawnoscia ruchowa
B System informacji turystycznej jest dostepny dla oséb niestyszacych

W System informacji turystycznej: Srednia

Ryc. 7.20 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce systemu
informacji turystycznej, wielkosé proby N=42, oprac. wlasne.
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7.4.3. II wymiar jakoS$ci — ,,rzetelnos¢”
W ramach ,rzetelnosci” na szlaku zbadano nastgpujace cechy jakosci, wedlug
ponizszych stwierdzen:
e Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.
e W obiekcie jest czysto.

e Opis obiektu w Internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym.

Rzetelnos$¢ oceniania jest przez osoby zarzadzajace na szlaku bardzo dobrze (4,73). Gestorzy
byli zgodnie co do faktu, iz dbajg w obiektach o czystos$¢ (4,9), sprawdzaja czy opis obiektu
w Internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym (4,74) oraz zapewniaja
bezpieczenstwo w prowadzonych przez siebie obiektach (4,55). Zestawienie $rednich ocen

wynikow badan w opinii gestoréw przedstawiono na rycinie nr 7.21.
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Cecha szlaku

B Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.
B W obiekcie jest czysto.
Opis obiektu w internecie/przewodniku jest zgodny ze stanem faktycznym.

B Rzetelno$¢: Srednia

Ryc. 7.21 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,,rzetelnosci”,
wielkos¢ proby N=42, oprac. wilasne.

7.4.4. 111 wymiar jakosci — ,,reagowanie na potrzeby klienta”
Trzeci wymiar jakosci ,,reagowanie na potrzeby klienta” obejmuje ocene réznych cech
na szlaku, wedlug ponizszych stwierdzen:
e W obiekcie znajdujg si¢ atrakcyjne rozwigzania dla klientow.
e Obiekt oferuje potaczone ustugi (pakiet).
e Uslugi proponowane przez obiekt sag w dostepnej cenie.

e W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepnej cenie.
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e Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientow.

e Informacje podawane przez pracownikoéw sg zrozumiate dla klienta.

W zakresie reagowania na potrzeby klienta szlak otrzymat ocen¢ 4,36. Najlepiej
ocenianymi cechami jako$ciowymi w ramach badanego obszaru byty dostepnos¢ cenowa ustug
proponowanych w obiekcie (4,92), zrozumiato$¢ informacji podawanych klientowi przez
pracownikow (4,8) oraz mozliwo$¢ nabycia pamiatek w dostgpnej cenie (4,75). Swoja niska
oceng gestorzy zwracaja uwage na kwesti¢ zwigzane z pakietyzacja ustug (oferowaniem
potaczonych ustug w obiekcie — 3,44) oraz nie zawsze odpowiednig szybkos$cig reakcji
na potrzeby klienta (4,0). Zestawienie dotyczace $rednich ocen wynikow kryteriow
dotyczacych reagowania na potrzeby klienta przedstawiono na rycinie nr 7.22.
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B W obiekcie znajduja sie atrakcyjne rozwigzania dla klientéw.
B Obiekt oferuje potaczone ustugi (pakiet).
Ustugi proponowane przez obiekt sg w dostepnej cenie.
B W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepnej cenie.
B Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientdw.
M Informacje podawane przez pracownikow sg zrozumiate dla klienta.

H Reagowanie na potrzeby klienta: Srednia

Ryc. 7.22 Zestawienie srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce
,,reagowania na potrzeby klienta”, wielkosé préby N=42, oprac. wlasne.

7.4.5. 1V wymiar jakoS$ci — ,,pewnos$¢”
Czwarty wymiar jakos$ci ,,pewno$¢” obejmuje oceng réoznych cech na szlaku, wedlug

ponizszych stwierdzen:
e Liczba pracownikow w obiekcie jest wystarczajaca.
o Kompetencje pracownikdéw zapewniajg dobrg obstuge klienta.
e Opinie klientow $wiadcza pozytywnie o naszych pracownikach.
e Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

e Pracownicy obiektu rzetelnie wypetniaja swoje obowiazki.
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Cechy badane w zakresie ,,pewnos$ci” zostaly dobrze ocenione przez osoby zarzadzajgce
obiektami na szlaku (4,38). Zdecydowanie najlepiej oceniono kwesti¢ zwigzang z rzetelnoscig
pracownikow (4,8), a dalej takze opinie otrzymywane od klientoéw, §wiadczace pozytywnie
o pracownikach (4,56), kompetencje pracownikow (4,5) oraz odpowiadanie na potrzeby klienta
(4,31). Jedynie ocena liczby pracownikow (3,73) w obiekcie jako wystarczajacej wskazuje
na problem niekompletnych kadr w niektorych obiektach. Zestawienie srednich ocen kryteriow

dotyczacych ,,pewnosci” przedstawiono na rycinie nr 7.23.
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H Liczba pracownikéw w obiekcie jest wystarczajaca.

H Kompetencje pracownikdéw zapewniaja dobrg obstuge klienta.

M Opinie klientoéw $wiadczg pozytywnie o naszych pracownikach.
Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

B Pracownicy obiektu rzetelnie wypetniaja swoje obowiazki.

B Pewno$é: Srednia

Ryc. 7.23 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,, pewnosci”,
wielkos¢ proby N=42, oprac. wlasne.

7.4.6. V wymiar jakosci — ,,satysfakcja”
Piaty wymiar jakosci ,,Satysfakcja” obejmuje ocene nastepujacych cech jakosci
na szlaku, wedhug ponizszych stwierdzen:

e Jestem zadowolony z ustug, ktore proponujemy w obiekcie.

e Jestem zadowolony z pamigtek, ktore proponujemy w obiekcie.

e Klienci wychodza zadowoleni z wizyty w obiekcie.

Satysfakcja w $redniej ocenie 0sob zarzadzajacych na szlaku uksztattowala si¢ na poziomie
4,55. Wiekszo$¢ z kryteriow dotyczacych ,,satysfakcji” zostata oceniona podobnie. Wedlug
gestoréw klienci wychodzg zadowoleni z wizyty w obiekcie (4,59) oraz sg zadowoleni z ustugi
1 pamiagtek proponowanych przez obiekty (4,53). Oceny dotyczace poszczegdlnych kryteriow
,,satysfakcji” zestawiono na rycinie nr 7.24.
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M Jestem zadowolony z ustug, ktére proponujemy w obiekcie.
B Jestem zadowolony z pamiatek, ktére proponujemy w obiekcie.
H Klienci wychodzg zadowoleni z wizyty w obiekcie.

= Satysfakcja: Srednia

Ryc. 7.24 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczgce
,,satysfakcji ”, wielkos¢ proby N=42, oprac. wlasne.

7.4.7. VI wymiar jakosci — ,,empatia”

Szosty wymiar jakosSci, ,.empatia” obejmuje ocen¢ nastgpujacych cech jakosci

na szlaku, wedlug ponizszych stwierdzen:

e Oferta zaspokaja potrzeby rodzin z dzieémi.
e Oferta zaspokaja potrzeby seniorow.

e Oferta zaspokaja potrzeby oséb z niepelnosprawnosciami.

W opinii 0séb zarzadzajacych obiektami na szlaku kryteria dotyczace empatii zostaly
ocenione dobrze, $rednia ocena wynosi 4,31. Najwyzej oceniona zostata oferta skierowana
dla seniorow (4,84), stwierdzono takze, ze oferta proponowana przez obiekty spetnia potrzeby
rodzin z dzie¢émi (4,74), natomiast przecigtnie ocenia si¢ dostepna oferte dla osob
z niepelnosprawnos$ciami (3,35). Zestawienie ocen dla poszczegdlnych cech w ramach szostego

wymiaru jakosci ,,empatia” przedstawiono na rycinie nr 7.25.
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B Oferta zaspokaja potrzeby rodzin z dzie¢mi.
B Oferta zaspokaja potrzeby senioréw.
H Oferta zaspokaja potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami.

= Empatia: Srednia

Ryc. 7.25 Zestawienie srednich ocen wynikéw badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,,empatii”,
wielkos¢ proby N=42, oprac. wlasne.

7.4.8. VII wymiar jakoS$ci — ,,warto$¢”

Siodmy z wymiarow jakosci ,,warto$¢” jest tozsamy z 0ceng jednej cechy wyrazonej
jako zadowolenie odwiedzajacych ze stosunku. Ws$rod gestoréw obiektow na Szlaku
Piastowskim panuje przekonanie o proponowaniu ustug majacych zadowalajacy stosunek

jakosci do ceny (Srednia ocena 4,67), zobacz rycina nr 7.26.
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B Jestem zadowolony ze stosunku jakosci do ceny = Wartos¢ - Srednia ocena

Ryc. 7.26 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,, wartosci”,
oprac. wlasne
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7.4.9. VIII wymiar jakos$ci — ,,zachowania po wizycie”
Osmy wymiar jakosci ,,zachowania po wizycie” obejmuje oceng nastepujacych cech

jakosci na szlaku, wedtug ponizszych stwierdzen:

e Nasz obiekt zacheca do ponownego skorzystania z naszych ustug.

e Odwiedzajacy nasz obiekt czgsto do nas wracaja.

e Wizyta w naszym obiekcie sklania turystow do napisania pozytywnej opinii

w Internecie.

Srednia ocena 6smego wymiaru jakosci ,,zachowania po wizycie” wynosi 4,56. Najlepiej
przez gestoroOw zostata oceniona kwestia sklaniania turystow do napisania pozytywnej opinii
w Internecie po wizycie w ich obiekcie (4,69), a nastgpnie stwierdzenie, iz prowadzone przez
nich obiekty zachecaja do ponownego skorzystania z ich ustug (4,56) oraz fakt czestych
powrotéw odwiedzajacych do obiektow na szlaku (4,44). Oceny w zakresie 6smego wymiaru

jakosci zaprezentowano na rycinie nr 7.27.
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B Nasz obiekt zacheca do ponownego skorzystania z naszych ustug.
W Odwiedzajacy nasz obiekt czesto do nas wracajg.
B Wizyta w naszym obiekcie sktania turystéw do napisania pozytywnej opinii w internecie.

Zachowania po wizycie: Srednia

Ryc. 7.27 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego - kryteria dotyczqce ,,zachowania
po wizycie ”, wielkos¢ proby N=42, oprac. wiasne.

7.4.10. Dodatkowe uwagi gestorow odnosnie do obiektow Szlaku Piastowskiego

W ostatnim polu kwestionariusza gestorzy mogli zawrze¢ dodatkowe uwagi dotyczace
funkcjonowania swoich obiektéw na Szlaku Piastowskim, z opcji tej skorzystato pigcioro
wypehiajagcych. Poruszono temat skomplikowanych form witasnosci obiektu: ,,skomplikowana

forma wlasno$ci ogranicza mozliwosci dzialania przy pomniku”, a takze kwestie misji
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obiektow w zakresie ksztattowania kultury: ,,obiekty kultury powinny nie tylko spetniaé
wszelkie zyczenia, ale przede wszystkim ksztattowac oczekiwania wyzsze. [...] Muzea to nie
tylko obiekty turystyczne to centra ksztaltowania wspolczesnej kultury i powinny dziataé
roOwniez w obszarach, ktore sa dla osob wymagajacych, czy w tematyce niszowej (co nie
przektada si¢ na wysoka frekwencj¢ ale zapewnia wysoki poziom).” Zapewniono takze
o otwarto$§ci w organizacji dodatkowych wydarzen: ,JesteSmy otwarci na wycieczki
(od szkolnych, przez studentéw, seniorow 1 wycieczki zagraniczne) oraz turystow
indywidualnych. Organizujemy w naszym obiekcie wiele wydarzen kulturalnych i festynow
zwigzanych ze Szlakiem Piastowskim. W okresie zimowym czynne zwiedzanie tylko
po wczesniejszej rezerwacji.” oraz zwrdécono uwage na kwestie dostepnosci i rzetelnosci
pod wzglgdem historycznym: ,,Przedstawiamy historie miasta w bardzo dostepny i rzetelny pod
wzgledem historycznym.” Stowo dostgpnos¢, byto takze rozumiane szerzej: ,,Poprzez hasto
»dostepnos¢” rozumiemy takze dzialania skierowane do obcokrajowcéw. W tym zakresie
podczas pandemii zostaly zrealizowane takie przedsiewzigcia jak m. in. filmy o ekspozycji
w jezykach obcych, prezentacja wystaw czasowych on-line w jezyku angielskim, wydanie
naszego rocznika w wersji angielskiej oraz rosyjskiej.” Zestawienie wszystkich odpowiedzi

respondentéw w ,,dodatkowych uwagach” zamieszczono w zatgczniku nr 15.

7.4.11. Podsumowanie wynikow badan jakosci uslug turystycznych w opinii gestorow
na Szlaku Piastowskim

Podsumowujac wyniki badan dotyczacych jakosci ustug turystycznych na Szlaku
Piastowskim w opinii gestoro6w obiektow, nalezy stwierdzi¢, ze istnieje wiele pozytywnych

aspektow, ale takze znajdujg si¢ obszary wymagajace poprawy.

W pierwszym wymiarze jakosci dotyczacym infrastruktury materialnej, obiekty zostaty
dobrze ocenione, szczegdlnie pod wzgledem przystepnosci 1 czytelnosci informacji
na ekspozycjach oraz oznakowania obiektow. Natomiast w zakresie dostgpnosci dla osob
z niepelnosprawno$ciami 1 nowoczesnosci prezentowanych informacji istnieja obszary

do poprawy.

W zakresie ,rzetelnosci”, obiekty uzyskaly wysokie oceny za dbalo$¢ o czystosc,
zapewnianie bezpieczenstwa oraz zgodno$¢ wyszukiwanych informacji w przewodnikach oraz
na stronach internetowych i social mediach ze stanem faktycznym, co $wiadczy

o monitorowaniu tej kwestii przez osoby zarzadzajace obiektami na szlaku.
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W trzecim z badanych aspektow ,,reagowaniu na potrzeby klienta”, obiekty na szlaku
charakteryzowaty si¢ dobra dostgpnosciag cenowa ustug i pamiatek, jednak kwestie zwigzane
z pakietowaniem ustug, rozumianym jako laczenie kilku ofert w jedna, oraz czasem reakcji

na potrzeby klienta wymagajg wigkszej uwagi gestorow.

Czwarty wymiar jako$ci ,,pewnos$¢” réwniez zostal dobrze ocenione przez osoby
zarzadzajace obiektami na szlaku, gdzie zdecydowanie najlepiej oceniono kwesti¢ zwigzana
z rzetelnoscig pracownikow. Natomiast wyraznie wida¢, iz w niektorych obiektach wystepuje
problem niekompletnych kadr wyrazonych jako niewystarczajaca ilo§¢ pracownikow

w obiekcie.

Oceniajac kolejny wymiar jakosci ,,satysfakcj¢”, przyznac¢ nalezy, ze pozytywne oceny
wielu obiektow wynikaja z dobrego kontaktu z turystami i rozméw gestorow bo pobycie,
na podstawie ktorych stwierdzono, ze klienci sg zadowoleni z ustug oraz pamiatek, ktore nabyli

podczas wizyty.

W zakresie ,,empatii”, gestorzy twierdza, iz obiekty posiadaja dobrg ofert¢ skierowang
do senioréw i rodzin z dzieémi, ale oferta dla 0sob z niepelnosprawno$ciami powinna zostaé
ulepszona. Réwniez stosunek jakosci ustug proponowanych przez obiekty zostat dobrze
oceniony, co §wiadczy o zadowoleniu odwiedzajacych z relacji $wiadczonych przez obiekty

ustug do poniesionych kosztow.

Ostatni z wymiarow, miat na celu ocene ,,zachowania po wizycie”. Osoby zarzadzajace
obiektami, twierdzg iz wizyta w prowadzonych przez nich obiektach, nie tylko sklania
podroznych do powrotu, ale takze pozostawienia pozytywnych opinii w Internecie, co znalazto
takze uzasadnienie w badaniach wcze$niej prowadzonych przez autora w zakresie oceny

obiektow na Szlaku Piastowskim w social mediach (Szat, 2018).

Biorac pod uwage ogdlng srednig oceng wszystkich o§miu wymiarow jakosci uzyskang
w badaniu przeprowadzonym ws$rdod gestorow obiektéw na Szlaku Piastowskim, trzeba
przyznaé iz jest ona dos¢ wysoka (4,44). Najwyzej oceniana jest ,,rzetelno$¢”, ktora uzyskata
ocen¢ 4,73, nastgpnie ,,warto$¢” (4,67) oraz ,,zachowania po wizycie” (4,56) i ,,satysfakcja”
(4,55). Ponizej $redniej, ale dalej z oceng dobrg w zakresie badanej jako$ci ocenione zostaty
takie wymiary jak ,,pewnos¢” (4,38), ,,reagowanie na potrzeby klienta” (4,36) oraz ,,empatia”
(4,31). Najgorzej w calym zestawieniu oceniono ,,infrastruktur¢ materialng” (3,96), na ktéra
sktadaja si¢ ,infrastruktura turystyczna” (3,77) i ,drogowa” (4,43), ,sStan wybranych

komponentow $rodowiska przyrodniczego” (4,76) oraz ,,system informacji turystycznej”
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(3,73). Zestawienie $rednich ocen dla Szlaku Piastowskiego w poszczegolnych wymiarach

jakosci przedstawiono na rycinie nr 7.28.
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Ryc. 7.28 Zestawienie Srednich ocen wynikow badan dla Szlaku Piastowskiego w poszczegolnych wymiarach
Jjakosci dotyczgcych , wielkos¢ proby N=42, oprac. wlasne.

7.5. Camino del Cid — charakterystyka szlaku

Historia szlaku turystycznego Camino del Cid si¢ga konca XIX wieku, kiedy to zatozyciel
Hispanic Society of America in New York Archer M. Huntington podrézowat trasa opisang
w Cantar del mio Cid (pol. Piesn o Walecznym Cydzie). Kolejne udokumentowana wycieczki
miaty miejsce na poczatku XX wieku, a w latach pigédziesigtych dwudziestego stulecia
pojawiaty sie pierwsze przewodniki turystyczne po tej trasie.?* Po premierze hoolywodzkiego
filmu ,,El Cid” w 1961 r. imi¢ Cyda oraz szlak zostaly rozstawione przez branz¢ filmowa.
Kolejne ozywienie szlaku miato zwigzek z wyznaczonymi trasami rowerowymi majgcymi
na celu dotarcie podrézujacych z Burgos do Walencji, korzystajac z Cantar jako przewodnika
podrézy. W oparciu o wczesniejsze wydarzenia, w 1996 roku wtadze Prowincji Burgos
zainicjowaly pomyst stworzenia szlaku turystycznego laczacego Vivar del Cid z San Pedro
de Cardena przez miasto Burgos. Jednak aby to zrealizowaé, konieczna byta wspotpraca

siedmiu innych hiszpanskich prowincji (Soria, Guadalajara, Zaragoza, Teruel, Castellon,

24 Informacje za oficjalng strong konsorcjum szlaku Camino del Cid. Zrodto:
https://www.caminodelcid.org/camino-cid/origen/ (dostgp 2023-08-04).
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Valencia i Alicante), a proces ten zostat sfinalizowany w 2002 roku, wraz z ustanowieniem

prawnym Consorcio Camino del Cid — organizacji powotanej w celu zarzadzania szlakiem?®.

El Cid, znany takze jako Rodrigo Diaz de Vivar, byt hiszpanskim rycerzem i wojownikiem,
ktory zyl w XI wieku. Byt jednym z najwazniejszych bohaterdw i postaci historycznych
w historii Hiszpanii, a jego zycie i dzialania staty si¢ podstawa wielu legend 1 eposow, zyt
w latach 1043-1099 roku, przychodzac na $wiat w miescie Vivar del Cid, niedaleko Burgos?®.
Najwazniejszym okresem w zyciu El Cida byt czas, kiedy stuzyt jako najemny dowddca
wojskowy na dworze krola Kastylii i Lednu, Ferdynanda I. Jego odwaga, umiej¢tnosci militarne
i lojalno$¢ przyniosty mu wielkie uznanie, ale rowniez sprawily, ze znalazt si¢ w konfliktach
politycznych i intrygach dworskich. W 1067 roku El Cid zostat wygnany przez krola
Ferdynanda 1, ale zyskal oparcie u muzulmanskiego wladcy Zaragozy i prowadzit kampanig
przeciwko swojemu bytemu krélowi. Jednym z najbardziej znanych wydarzen w zyciu El Cida
bylo zdobycie miasta Walencji w 1094 roku. Po zdobyciu miasta, El Cid stat si¢ niezaleznym
wiadca miasta do $mierci w 1099 roku, cho¢ formalnie pozostawat wiernym poddanym krola
Alfonso V1.7

Szlak Camino del Cid jest podzielony na siedem etapoéw, ktore pokazuja rozne aspekty
zycia El Cida, a takze dziedzictwo historyczne i kulturowe (6 $redniowiecznych miejsc
znajdujacych sie na liscie Swiatowego Dziedzictwa UNESCO, 39 miejscowosci uznanych
przez hiszpanski rzad za historyczne i artystyczne, a takze ponad sto zamkoéw, wiez 1 murdw,
liczne przyktady sztuki romanskiej, gotyckiej i islamskiej) oraz réznorodno$¢ krajobrazéw
cennych przyrodniczo (70 obszaréw naturalnych chronionych przez sie¢ Natura 2000). Trasa
rozpoczyna si¢ w miescie tzw. punkcie zero w Vivar del Cid, 9 kilometrow od Burgos
na potnocy Hiszpanii i koficzy w regionie Walencji nad Morzem Srédziemnym, prowadzac nas
przez tereny o wyjatkowych zasobach historycznych, kulturowych i1 przyrodniczych.
Ze wzgledu na rozleglo$¢ szlaku (prawie 1400 kilometrow szlakow pieszych 1 okoto 2000
kilometrow drog), trasa zostata podzielona na pie¢ odcinkow o dhugosci nie przekraczajacej
300 kilometrow oraz dodatkowe trzy trasy rowerowe?. Przebieg szlaku zaprezentowano

na rycinie nr 7.29.

% Informacje za oficjalng strong konsorcjum szlaku Camino del Cid. Zrodto:
https://www.caminodelcid.org/camino-cid/origen/ (dostep 2023-08-04).

% |nformacje za Encyclopeedia Britannica, hasto: El Cid - Castilian Military Leader (c.1043-1099). Zrodto:
https://www.britannica.com/biography/El-Cid-Castilian-military-leader (dostep 2023-08-04)

27 Informacje za Encyclopeedia Britannica, hasto: El Cid - Castilian Military Leader (c.1043-1099). Zrodto:
https://www.britannica.com/biography/El-Cid-Castilian-military-leader (dostep 2023-08-04)

28 The Way of El Cid - EI Camino del Cid: A journey into medieval and natural Spain, 2021, Burgos, Wyd.
Consorcio Camino del Cid.— broszura turystyczna.
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Ryc. 7.29 Przebieg szlaku turystycznego Camino del Cid. Zrédio:
https://www.spainculturalroutes.com/en/the-way-of-el-cid/ (dostgp. 2023-08-04).

Wspomniane trasy w ramach szlaku Camino del Cid podziclone sa w nastgpujacy

sposob, pieé tras gléwnych, dostepnych pieszo, samochodem, motocyklem i rowerem:

El Destierro (pol. Wygnanie): Trasa piesza liczacg 275 kilometrow, drogowa 340
km przebiega przez S$redniowieczng Kastylie (prowincje: Burgos, Soria
i Guadalajara), gdzie podrozni moga podziwia¢ stepowate
1 gorskie krajobrazy; naturalne, historyczne 1 Sredniowieczne obszary nad rzeka
Duero, a takze lasy jalowcowe, wiejskg architekture romanska oraz gotycka Katedre
w  Burgos, romanski kruzganek klasztoru Santo Domingo de Silos
oraz muzulmanski zamek w Gormaz.

Tierras de Frontera (pol. Ziemie Graniczne): Odcinek liczacy 270 kilometrow
pieszej, jak 1 drogowej trasy, prowadzacy przez graniczne ziemie z czasOw
sredniowiecza (prowincje: Guadalajara, Soria, Zaragoza), obejmujacy pasma
gorskie i liczne zamki, a takze malownicze miasta i wsie oraz przyklady
muzutmanskiej architektury mudéjar®® wpisanej na liste¢ Swiatowego Dziedzictwa

UNESCO.

2 mudéjar - styl w architekturze i dekoracji utrzymujacy sie w Hiszpanii od XI do przet. XVI i XVII w., laczacy
elementy sztuki muzutlmanskiej i chrzescijanskiej; twércami stylu byli hiszp. muzulmanie (mudejarowie) lub
chrzescijanie podtrzymujacy tradycje sztuki muzutlmanskiej; charakterystyczne byto m.in. bogactwo dekoracji
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e Las Tres Taifas (pol. Trzy Mate Krolestwa): Trasa liczaca 290 kilometréw pieszo
lub 300 samochodem/motocyklem/rowerem, prowadzi przez starozytne
muzulmanskie krolestwa istniejace od XI do XIII wieku (prowincje: Zaragoza,
Guadalajara, Teruel), tereny podmokle, lasy mieszane i pasma gorskie o ogromnej
warto$ci przyrodniczej, a takze architektury mudéjar. Historyczne miasta i wsie
o Sredniowiecznym charakterze, takie jak Daroca, Molina de Aragon
czy Albarracin.

e La Conquista de Valencia (pol. Zdobywanie Walencji): Odcinek liczacy 250
kilometrow trasy pieszej oraz 220 kilometrow drogowej (prowincje: Teruel,
Castellon, Valencia), prowadzi przez krajobrazy gorskie, malownicze miasta i wsie,
tereny podmokte i wybrzeze Morza Srédziemnego, konczac swoj bieg w miescie
Walencja.

e La Defensa del Sur (pol. Obrona Potudnia): Liczaca 230 kilometrow trasa piesza
lub 250 kilometréw drogowa, obejmujgca prowincje: Valencia, Alicante, pasma
gorski, rowniny i mokradta, wybrzeze, ogrody (w tym palmowe). Ufortyfikowana
linia obronna muzutmanskich wtadcow z XIII wieku i miasto Walencja, a takze

malownicze miasta takie jak Xativa czy Elche®.

Trzy dodatkowe trasy:

e El Ramal de Alvar Faiiez (pol. Trasa Alvara Fafieza): trasa liczaca 65 kilometrow
w prowincji Guadalajara, rOwninne tereny z zamkami, przykladami architektury
mudéjar, z koncem w mieScie Guadalajara z patacem El Infantado oraz
sredniowiecznymi zabytkami jak most z X wieku.

e El Ramal de Castellon (pol. Trasa do Castellon): trasa z Sagunto do Castellonu
liczaca 44 kilometry przez prowincje Walencja 1 Castellon, przebiega miedzy
pasmami gorskimi a wybrzezem, przez pola z uprawami pomaranczy, finisz trasy
znajduje si¢ Castellon de la Plana, ktore wraz z Sagunto 1 Burriang jest jednym

z trzech miast uznanych za kompleksy historyczno-artystyczne.

ornamentalnych o proweniencji wschodniej (arabeska, ozdobne inskrypcje), stosowanie tukéw podkowiastych
i sklepien stalaktytowych; najwazniejsze zabytki: kaplica Alfonsa VIII w klasztorze Las Huelgas w Burgos (pocz.
XIIT w.), Alkazar Krolewski w Sewilli (XIV w.) z inskrypcjami wychwalajacymi chrzesc. wtadcdw; motywy m.
sg spotykane tez w architekturze hiszp. gotyku oraz w budowlach w stylu plateresco, a takze w rzemios$le artyst.
(snycerka, ceramika). Za: Encyklopedia PWN, hasto: mudéjar, zrodto:
https://encyklopedia.pwn.pl/haslo/mudejar;3944172.html (dostep 2023-08-04)

%0 The Way of El Cid - EI Camino del Cid: A journey into medieval and natural Spain, 2021, Burgos, Wyd.
Consorcio Camino del Cid.— broszura turystyczna.
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e El Anillo de Gallocanta (pol. Trasa Okrezna Gallocanta): okrezna trasa liczgca
78 kilometrow rozpoczynajgca si¢ w miescie Daroca, wiodgca przez prowincje
Zaragoza 1 Teruel, najwicksza atrakcjag jest Laguna w Gallocanta, jedna
z najwickszych stonych lagun w zachodniej Europie, kazdej zimy tysigce zurawi
1 innych ptakow migracyjnych (ponad 200 gatunkdéw) zatrzymuja si¢ tutaj na swojej
drodze miedzy pétnocna Europa a Afryka.3

Trzy trasy rowerowe:

o FEl Anillo de Montalban (pol. Trasa Okrezna Montalbéan), trasa liczaca: 160 km
zlokalizowana w prowincji Teruel, prowadzaca przez rozlegte otwarte przestrzenie,
nietknigta nature, mate miasta i wsie oraz zamki.

e El Anillo del Maestrazgo (pol. Trasa Okrgzna Maestrazgo), trasa liczaca 200 km
w prowincjach Castellon i Teruel, polecana dla do$wiadczonych rowerzystow,
zawierajaca strome podjazdy, prowadzaca przez krajobrazy gorskie, waskie doliny,
malownicze miasta i wsie o wyjatkowe] urodzie z przyktady kamiennych
konstrukcji i sztuki jaskiniowej.

e El Anillo de Morella (pol. Trasa Okrgzna Morella), trasa liczaca 100 km, rowniez
dedykowana doswiadczonym rowerzystom, zawierajagca strome podjazdy,
prowadzaca przez krajobrazy gorskie, waskie doliny, malownicze miasta i wsie
o wyjatkowej urodzie takie jak Morella.®?

W zasadzie w kazdej wigkszej miejscowosci odbywaja si¢ festiwale 1 imprezy zwigzane
ze $redniowiecznym charakterem szlaku, ktore umozliwiaja turystom poznanie lokalnej
kultury, sztuki i tradycji. Szlak Camino del Cid jest oznakowany w terenie (zob. Fot. 7.4),
a ponadto na stronie dostepne s narzgdzia majace pomdc w dotarciu do miejsc turystycznych
oraz aplikacja mobilna. W aplikacji znajduje si¢ réwniez interaktywna mapa, z opisami
obiektow oraz mozliwos$cig wyboru intersujgcej turyste kategorii obiektu lub wybranej trasy
dostgpnej w ramach catego szlaku. Zar6wno w aplikacji mobilnej, jak i na stronie internetowej
odwiedzajacy szlak Camino del Cid znajdg takze liste punktow, gdzie uzyskaja dodatkowe

informacje o szlaku oraz odwiedzanych miejscach.

31 7a oficjalng strong szlaku Camino del Cid: Zrédla: https://en.caminodelcid.org/routes/castellon-route-motor-
515518/, https://en.caminodelcid.org/routes/the-alvar-fanez-route-motor-514718/ ,
https://en.caminodelcid.org/routes/gallocanta-circular-route-motor-635818/, dostep: 2023-08-04

32 The Way of El Cid - EI Camino del Cid: A journey into medieval and natural Spain, 2021, Burgos, Wyd.
Consorcio Camino del Cid.— broszura turystyczna.
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Fot. 7.4 Przykiad oznakowania szlaku Camino del Cid w miejscowosci Berlanga de Duero. Zrédlo: Autor: £.
Szat (2022)

Ciekawym rozwigzaniem dla turystéw jest wprowadzenie ,,paszportu podrdznika”
zwanego salvoconducto (zob. fot. 7.5), ktory ma charakter rozktadanej mapy szlaku, gdzie
turysta zbiera pieczatki z odwiedzanych miejsc. Ma on charakter bezptatny i mozna
go otrzymac¢ w Biurach Informacji Turystycznej w miejscowo$ciach na szlaku, oraz w siedzibie
konsorcjum w Burgos. Korzystajacym z salvoconduco przystuguja 10% znizki w ponad 200
obiektach noclegowych i certyfikat potwierdzajacy przejscie Camino del Cid. Od 2022 roku
do pieczatek dodawane s3 takze przypinki, a okazjonalnie takze rozdawane sa gadzety
promujace szlak, takie jak: bransoletki, koszulki, czapki, nerki czy torby. Wedtlug danych
z 2022 roku pieczatke otrzyma¢ mozna w 213 miejscowosciach w 546 punktach do tego
przeznaczonych. Od 2006 do 2017 roku rozdano 150 000 salvoconductos®3.

33 20 afios Consorcio Camino del Cid 2002 — 2022, Burgos, 2022, s. 23
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Fot. 7.5 Przyklad wypelnionego salvoconducto. Zrédlo: https://www.caminodelcid.org/info-viaje/salvoconducto/

(dostep: 2023-08-04)
7.6. Camino del Cid - System zarzadzania szlakiem

Consorcio Camino del Cid, zostal utworzony na czas nieokreslony jako podmiot prawa
publicznego, a w jego sktad wchodza Prowincje Alicante, Burgos, Castellon, Guadalajara,
Soria, Teruel, Valencia 1 Zaragoza, W sktad konsorcjum moga przystapi¢ inne miasta lub
zwiazki turystyczne i/lub kulturalne, a takze inne organy lub podmioty publiczne lub prywatne,

nie majace na celu osiggniecia zysku.

Konsorcjum dziala wedtug Statutu uchwalonego 2 lutego 2015 roku.®* Celem dziatania
organizacji jest okreslenie, ozywienie, kulturalne upowszechnianie i promocja turystyczna
Camino del Cid, trasy prowadzacej gldwnie przez tereny geograficzne i literackie, ktore

wystepuja w utworze ,,Piesn o Walecznym Cydzie”.

Okreslone w art. 7 Statutu organy zarzadzajace Konsorcjum stanowig: Rada Zarzadzajaca
(hiszp. Consejo Rector), Prezydent (hiszp. El Presidente) i Wiceprezydent
(hiszp. El Vicepresidente). Rada Zarzadzajaca jest najwyzszym organem organizacji i sktada
si¢ z czlonkdw reprezentujacych osiem prowincji wchodzacych w sktad organizacji.
Dodatkowo w sktad konsorcjum wchodza: Sekretarz (hiszp. El Secretario), Skarbnik
(hiszp. El Tesorero), Gtowny Ksiegowy (hiszp. El Interventor) Dyrektor/Prezes
(hiszp. El Director/Gerente), nie bedac czltonkami Rady Zarzadzajacej, stanowigcy

administracj¢ konsorcjum, bez prawa do glosowania uchwat.

34 Estatutos Del Consorcio «Camino Del Cid» W: Boletin oficial de la provincia Burgos, C.V.E.: BOPBUR-
2015-00441, nam. 21 lunes, 2 de febrero de 2015 e diputacion de burgos zrodto: bopbur.diputaciondeburgos.es
D.L.: BU - 1 - 1958, dostep (2023-08-04)
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Rada Zarzadzajagca ma szeroki zakres kompetencji, takich jak podejmowanie decyzji
w sprawie organizacji i funkcjonowania Konsorcjum, aprobowanie planu rocznych dziatan
i programéw dziatania, akceptowanie nowych cztonkéw Konsorcjum, ustalanie pomocy
finansowych dla czlonkow organizacji, zatwierdzanie budzetu, podejmowanie decyzji

w sprawie umow 1 kontraktow.

Prezydent reprezentuje Konsorcjum na wszelkich poziomach, przewodniczy sesjom,
zarzadza obradami organdéw kolegialnych Konsorcjum, podejmuje decyzje w przypadkach
pilnych 1 przyjmowanie $rodkéw finansowych, a takze podpisuje umowy. Posiada takze
kompetencje w zakresie personalnym, takie jak zatrudnianie i zwalniania administracji

Konsorcjum.

Wiceprezydent ma przede wszystkim funkcje zastepowania Prezydenta w przypadku jego
nieobecnosci, wakatu lub choroby, moze réwniez wykonywaé funkcje, ktoére Prezydent

deleguje na niego, bierze udziat w sesjach organow kolegialnych, ale nie posiada prawa glosu.

Dyrektor/Prezes Konsorcjum petni role wykonawczg i odpowiedzialny jest za zarzadzanie
codziennymi dziataniami oraz realizacj¢ dziatan zgodnie z polityka i decyzjami podj¢tymi

przez Rade Zarzadzajaca. Ponizej przedstawione sg jego gldowne kompetencje:

W skrocie, Rada Zarzadzajaca to glowny organ zarzadzajacy Konsorcjum, Prezydent
reprezentuje Konsorcjum i odpowiada za jego funkcjonowanie, a Wiceprezydent dziata jako
jego zastepca 1 wykonuje funkcje delegowane przez Prezydenta, za§ Dyrektor odpowiedzialny
jest za codzienne funkcjonowanie szlaku. Podzial kompetencji poszczegdlnych organow

organizacji zestawiono w tabeli 7.4.

Tab. 7.4 Podzial kompetencji organow zarzqdzajgcych ,, Consorcio Camino del Cid”

Rada Zarzadzajaca

Prezydent i Wiceprezydent

Dyrektor/Prezes

W zakresie organizacji i
funkcjonowania:

a) Reprezentowanie interesow
Konsorcjum w jego obszarze
dziatania.

b) Zatwierdzenie zmiany siedziby
Konsorcjum.

c) Zatwierdzenie rocznego planu
dziatan i/lub programéw dziatan.
d) Podjecie decyzji o przyjeciu lub
wykluczeniu innych jednostek
publicznych, instytucji lub
organizacji non-profit do
Konsorcjum.

e) Okreslenie reprezentacji
nowych jednostek Konsorcjum.

Prezydent

W zakresie organizacji i
funkcjonowania.

a) Petnienie funkcji
reprezentacyjnej Konsorcjum we
wszystkich aspektach.

b) Zwotywanie, przewodniczenie,
zawieszanie i zamykanie
posiedzenia, prowadzeni obrad
organow kolegialnych
Konsorcjum i rozstrzyganie
glosem jakosciowym w przypadku
remisow.

c) Przewodniczenie wszelkim
komisjom, ktdre zostang

W zakresie organizacji i
funkcjonowania:

a) Stanowienie administracyjnego
przedstawicielstwa Konsorcjum.
b) Ponoszenie odpowiedzialno$ci
za techniczne dziatania
Konsorcjum.

¢) Przygotowywanie rocznego
planu dziatania i/lub programu
dziatan oraz wszelkiej
dokumentacji, ktora zostanie
przedstawiona do rozpatrzenia
organom kolegialnym
Konsorcjum, na ktérych sesjach
bedzie uczestniczy¢, ale bez prawa
glosu.
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f) Utworzenie odpowiednich
komisji dla utatwienia
funkcjonowania Konsorcjum.
g) Koordynowanie i wdrozenie
odpowiednich $rodkow dla
lepszego funkcjonowania
Konsorcjum, a takze jego
obiektow i ustug.

h) Zapewnienie wypelniania
celéw Konsorcjum i dziatan
wynikajacych z zarzadzania
Dyrektorem/Prezesem.

1) Zatwierdzanie regulaminéw
i 0godlnych przepisow.

j) Zatwierdzanie rocznej
sprawozdania z dziatalnosci

i zarzadzania.

k) Interpretacja zapisow Statutu.
1) Zgtaszanie propozycji zmiany
Statutu Konsorcjum.

m) Zglaszanie propozycji
rozwigzania i likwidacji
Konsorcjum.

utworzone w celu lepszego
funkcjonowania Konsorcjum.

d) Podpisywanie umow i
porozumien o wspotpracy
technicznej i finansowej z kazda
jednostka publiczng lub prywatna,
zgodna z celami Konsorcjum.

e) W przypadku nagtej potrzeby
podejmowanie wszelkich
koniecznych $rodkow,
zglaszanych Radzie Zarzadzajacej
na pierwszym zwyczajnym
posiedzeniu lub nadzwyczajnym
posiedzeniu zwotanym w tym
celu.

f) Przedstawianie Radzie
Zarzadzajacej wszelkich
dokumentow lub raportow, ktore
uzna za stosowne.

g) Wspieranie realizacji
postanowien organéw
kolegialnych Konsorcjum i
dbato$¢ o ich wdrozenie.

d) Proponowanie organom
Konsorcjum zbadania i
opiniowania wszelkich dziatan
i projektow uznanych za
interesujace dla jego celow.
e) Doradzanie technicznie
organom zarzadzajacym
Konsorcjum.

f) Opracowywanie rocznego
sprawozdanie z dziatalnosci
i zarzadzania.

W zakresie personalnym:

a) Mianowanie i odwotywanie
Dyrektora/Prezesa na wniosek
Prezydenta Konsorcjum.

b) Zatwierdzenie struktury
organizacyjnej personelu
zatrudnionego, listy miejsc pracy
i ustalanie ich wynagrodzen.

W zakresie personalnym:

a) Petienie funkcji szefa
personelu i podejmowanie decyzji
dotyczace jego mianowania i
odwotania.

b) Zatwierdzanie przydzielaniem
personelu do obstugi Konsorcjum,
pochodzacym z przypisania miejsc
pracy przez Administracje biorace
udziatl w Konsorcjum.

W zakresie personalnym:

a) Petnienie administracyjnego
kierownictwa nad personelem
Konsorcjum przy doradztwie
Sekretarza.

b) Organizowanie wewngtrznej
pracy Konsorcjum i przydzielanie
zadan personelowi Konsorcjum.
¢) Proponowanie Radzie
Zarzadzajacej lub w przypadku
nagtej potrzeby i odpowiednio
uzasadnionych przyczyn
Prezesowi Konsorcjum, wszelkich
spraw dotyczacych rozwigzywania
probleméw personelu.

W zakresie ekonomiczno-
budzetowym:

a) Zatwierdzanie, modyfikowanie
i likwidacja rocznego budzetu,
cenzura i zatwierdzanie
sprawozdan i rozliczen.

b) Okreslanie wktadu
finansowego, ktory nalezy wnosié¢
przez jednostki konsorcjalne

w celu pokrycia wydatkow.

C) Zawieranie operacji
kredytowych.

d) Coroczne zatwierdzanie
inwentarza i bilansu.

e) Okreslanie sktadek
uczestnictwa dla nowych
cztonkéow Konsorcjum.

f) Zatwierdzanie stosowanych
taryf dla roznych ustug, obiektow
i aktywnosci.

W zakresie ekonomiczno-
budzetowym:

a) Przedstawianie Radzie
Zarzadzajacej projektu rocznego
budzetu Konsorcjum.

b) Zapewnienie rozwoju
zarzadzania finansami zgodnie z
przyjetym budzetem.

¢) Whnioskowanie i otrzymywanie
wszelkiego rodzaju dotacji,
pomocy finansowej i pozyczek.
d) Uzgadnianie umow i
porozumien o wspolpracy
technicznej i finansowej z kazda
jednostka publiczng lub prywatna,
zgodna z celami Konsorcjum.

W zakresie ustug, uméw i spraw
ekonomiczno-budzetowych:

a) Formutowanie propozycji
organizacji i funkcjonowania
ushug i dziatan.

b) Koordynowanie
funkcjonowania ustug i jednostek.
¢) Proponowanie stawek
stosowanych do réznych ushug,
instalacji i dziatan, przy
doradztwie Glownego
Ksiegowego.

d) Proponowanie specyfikacji
technicznych, ktore beda
obowiazywac¢ w przypadku
przyznania zamowien na roboty
budowlane, ustugi, prace doradcze
i pomoc techniczna, dostawy

i instalacje.
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e) Opracowanie projektu rocznego
budzetu oraz dokonanie jego
rozliczenia.

f) Proponowanie wtasciwemu
organowi zatwierdzenie faktur
z wydatkéw wynikajacych

z dziatalnosci Konsorcjum
oraz zarzadzanie wszystkimi
wydatkami i platnos$ciami

oraz innymi dokumentami
rachunkowymi.

g) Weryfikowanie i w razie
potrzeby zatwierdzanie
dokumentow, ktore prowadza
do p6zniejszego uznania praw i
zobowigzan jako procedure
poprzedzajaca ptatnosc.

W zakresie umow i majatku:
a) Kompetencje jako organu
zawierajacego umowy, jesli
Prezydent nie jest kompetentny,
i nie zostaty one wymienione
w artykule 12.4.

b) Akceptowanie wszelkiego
rodzaju spadkéw, zapisow,
darowizn lub depozytow,

z zachowaniem dobrodziejstwa
inwentarza.

W zakresie umow:

a) Prezydentowi przystuguja
kompetencje jako organu
kontrahenta w odniesieniu

do umoéw na roboty budowlane,
dostawy, ustugi, zarzadzanie
ustugami publicznymi, uméw
administracyjnych i prywatnych,
gdy ich warto$¢ nie przekracza
10% zwyktych dochodow
budzetu, a w kazdym przypadku
nie przekracza kwoty sze$ciu
miliondw euro, w tym umow
wieloletnich, o ile ich okres
trwania nie przekracza czterech
lat, 0 ile suma wszystkich

ich rocznych kwot nie przekracza
wymienionego procentu

od zwyktych dochodow budzetu
pierwszego roku oraz kwoty
wskazanej.

Roéwniez przystuguje mu prawo
do przyznawania koncesji

na dobra tej samej kategorii
oraz nabycie nieruchomosci

i praw objetych ustawodawstwem
dotyczacym majatku, gdy ich
warto$¢ nie przekracza 10%
zwyktych dochodow budzetu,
ani kwoty trzech milionéw euro,
jak réwniez zbycia majatku,
gdy jego warto$¢ nie przekracza
wymienionego procentu ani
kwoty.

b) Przewodniczenie posiedzeniom
przetargowym na przyznanie
robot, dostaw 1 instalacji oraz
umoéw dotyczacych dziatan.

c) Podpisywanie polis
ubezpieczeniowych w celu
ochrony i zabezpieczenia
interesow Konsorcjum, ktérych

W zakresie majatku:

a) Ustalenie inwentarza majatku
Konsorcjum.

b) Proponowanie nabycia majatku
ruchomego do biezacego
funkcjonowania ustug w ramach
limitéw okreslonych w zasadach
wykonania budzetu.
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zawarcie zostalo zatwierdzone
przez Rade¢ Zarzadzajaca.

W zakresie prawa regulujacego:

a) Wykonywanie wszelkiego
rodzaju dziatan, wyjatkow,

bez ograniczen, wniesienie
apelacji i skarg w sadach i
organach administracji w obronie
praw i interesow Konsorcjum,
mozliwo$¢ wyznaczenia
specjalnego petnomocnictwa

w procesach prawnych.

b) Zawieranie ugdéd w sprawach
spornych, sadowych lub
pozasadowych, w tym w ramach
arbitrazu prawnego lub
sprawiedliwosci.

W zakresie prawa regulujacego:
a) W przypadku pilnych,
odpowiednio uzasadnionych
przypadkéw, podejmowanie
wszelkich dziatan prawnych,

W tym wnoszenie zarzutow
sktadanie odwotan i skarg w
sadach i organach administracji

w obronie intereséw Konsorcjum.
Prezydent moze takze udzielaé
pelomocnictw w sprawach
sadowych. Prezydent jest
zobowigzany do poinformowania
Rady Zarzadzajacej na pierwszym
posiedzeniu, ktore odbywa

si¢ po podjeciu dziatan prawnych
w sytuacjach nagtych.

Wiceprezydent

a) Zastgpowanie Prezesa Rady
Zarzadzajacej i petnienie jego
funkcje w przypadku

wakatu, nieobecnosci lub choroby.
b) Wykonywanie funkcje
powierzonych przez Prezesa
Opracowanie wtasne na podstawie: art. 11-16, w: Estatutos Del Consorcio « Camino Del Cidy, 2015, Burgos.

Funkcje reprezentatywne:
Takie, jakie zostang powierzone
przez organy Konsorcjum.

7.7. Deutsche Weinstrasse — charakterystyka szlaku

Deutsche Weinstrasse®®, czyli Niemiecki Szlak Wina, to jedna z najstarszych i najbardziej
znanych tras winnych na §wiecie. Znajduje si¢ w Niemczech, w regionie Palatynatu (Rheinland-
Pfalz), ktory stynie z produkcji wina. Trasa ma okoto 97 kilometréw dlugosci
i biegnie od Bockenheim na potnocy do Schweigen na potludniu, wiodac przez lasy
przeplatajace si¢ z winnicami, po drodze odwiedzi¢ mozna liczne zamki i patace®®. Historia
Deutsche Weinstrasse si¢gga 1935 roku, kiedy to zostata oficjalnie ustanowiona jako jedna
z pierwszych tras winnych na $wiecie. Charakterystyczne dla Deutsche Weinstrasse sa nie tylko
wzgbrza porosnigte winoro§lami, ale takze kilometrowe aleje migdatowcodw, ktdre wiosng
kwitng na rézowo. To takze region znany z kasztanow i jarmarkow w Annweiler am Trifels,
Hauenstein i Edenkoben, gdzie mozna znalez¢ réznorodne przysmaki zwigzane z kasztanami®’.

Szlak oznaczony jest na trasie zOttym znakiem z czarnym symbolem winorosli i nazwa

Deutsche Weinstrafse (Zob. Fot. 7.6). Na Deutsche Weinstrasse mozna znalez¢ wiele

35 Czesciej spotykanym zapisem jest Weinstrafe, jednak dla utatwienia czytelnosci zastosowano w pracy
wariant Weinstrasse.

3 Za oficjalng strong szlaku: https://www.deutscheweinstrasse-pfalz.de/ (dostep 2023-08-04)

37 Za oficjalng strong Regionu Pfalz: https://www.pfalz-info.com/die-deutsche-weinstrasse/ (dostep 2023-08-04)
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malowniczych miasteczek, takich jak Bad Diirkheim, Neustadt an der Weinstrasse, Deidesheim
czy Landau, ktore sa miejscami zwiedzania, ale takze degustacji wina i delektowania
si¢ lokalng kuchnig. Wiele z tych miejscowosci posiada zabytkowe centra miast, a takze zamki

1 koscioty, co dodaje dodatkowego uroku i1 charakteru.

i 8K G
PP i

s N
Fot. 7.6 Przykiad oznakowania trasy Deutsche Weinstrasse w terenie. Zrédio: https://vinni.pl/niemiecki-szlak-
wina (dostep 2023-08-04)

Region Pfalz ma 23 592 hektaréw powierzchni uprawnej, co czyni ja obszarem
z najwigkszg powierzchnig uprawy czerwonego wina i drugim co do wielko$ci obszarem
winiarskim (po Rheinhessen) w Niemczech, gdzie okolo 60% powierzchni uprawy
to biale winogrona, a okoto 40% to odmiany czerwone®®. W 2020 roku Niemiecki Szlak Wina
otrzymat certyfikat Zrownowazonego Celu Podrozy (niem. Nachhaltiges Reiseziel) od 2020
roku®.
Gltowna trasa zwiedzania, liczaca 97 kilometrow obejmuje nastepujace punkty:
e Bockenheim: miasteczko poczatkowe potozone wsrdd winnic i pol.
e Bad Diirkheim: styngce z najwigkszej beczki na $wiecie, w ktorej odbywaja
si¢ tradycyjne festyny wina.
e Deidesheim: miasteczka o tradycyjnej architekturze i licznych winnicach.
e Neustadt an der Weinstralle: duze miasto znane ze swoich festiwali wina 1 picknych
krajobrazoéw, tzw. stolica szlaku.

e Edenkoben: zamek Villa Ludwigshdhe 1 piekne widoki na okolicg.

38 Za oficjalng strong Regionu Pfalz: https://www.pfalz-info.com/die-deutsche-weinstrasse/ (dostep 2023-08-04)
% Za oficjalng strong szlaku: https://www.deutscheweinstrasse-pfalz.de/ (dostep 2023-08-04)
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e Landau in der Pfalz: miasto na trasie, gdzie mozna zobaczy¢ imponujgce zamki i patace.

e Maikammer: mate miasteczko z licznymi winnicami.

e St. Martin: kolejne winnice, z mozliwoscia degustacji lokalnych win.

e [Edenkoben: Szlak powraca do Edenkoben, gdzie mozna odpoczaé¢ i delektowac
si¢ kolejnymi smakami wina.

o Gleiszellen-Gleishorbach: miejscowos¢ na szlaku, znana ze swoich winnic i pigknych
widokow.

e Bad Bergzabern: osrodek termalny.

e Schweigen-Rechtenbach: Koncowym punkt trasy z Deutsche Weintor.

Historyczny przebieg Deutsche Weinstrasse prezentuje rycina nr 7.30, na ktdrej zaznaczono

nie tylko miejscowosci 1 atrakcje obecne na szlaku, ale takze zapisano szczepy winogron

uprawianych w rejonie Palatynat.
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Ryc. 7.30 Niemiecki Szlak Wina. Historyczny rysunek autorstwa Rudy'ego vom Endta przedstawiajgcy przebieg
Deutsche Weinstrasse, a takze szczepy winorosli uprawiane w regionie Palatynat. Wydawca: Deutsche
Weinwerbung GmbH, Mainz. Druk: Industriedruck AG, Essen. (Zrédto: https://www.pfalz-info.com/die-deutsche-
weinstrasse/ , dostep (2023-08-04)
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Ponadto istnieje wiele tras pobocznych, proponowanych na stronie szlaku, takie jak Der
Pfdlzer Keschdeweg (60 kilometrow), Kraut- und Riiben-Radweg (137 kilometréw), ktory
prowadzi przez najwigkszy w Niemczech ogréd warzywny, Pfdlzer Premium Weinsteig (172
kilometry), ktorego trasa wiedzie przez ruiny zamkow, Zamek Hambach i Wille Ludwigshohe
lub Pfilzer Mandelstrafse (100 kilometrow), gdzie podziwia¢ mozna ré6zowo-biate kwiaty

kwitngcego wiosng migdatowca.

7.8. Deutsche Weinstrasse - System zarzadzania szlakiem

Pfalzwein e.V. z siedzibg w Neustadt an der Weinstraf3e., zostal utworzony na czas
nicokreslony jako stowarzyszenie, a w jego sktad wchodza: Zwigzek Uprawy Winorosli
Palatynatu (niem. Weinbauverband Pfalz im Bauern- und Winzerverband Rheinland-Pfalz Siid
e.V.), Okregowe Zwiazki Rolnicze (Kreisverband Bad Diirkheim des Bauern- und
Winzerverband Rheinland-Pfalz Siid e.V. oraz Kreisverband Siidliche Weinstrafse des Bauern-
und Winzerverband Rheinland-Pfalz Siid e.V.). Ponadto cztonkami spierajacymi sg jednostki
samorzadu terytorialnego takie jak powiaty ziemskie: Landkreis Bad Diirkheim, Landkreis
Stidliche Weinstraf3e, Landkreis Germersheim, Donnersbergkreis, Rhein-Pfalz-Kreis oraz dwa
miasta na prawach powiatu: kreisfreie Stadt Neustadt an der Weinstrafie oraz Kreisfreie Stadt
Landau. Ze wzglgdu na swoja siedzibe kazdy z cztonkéw z wyjatkiem Weinbauverband Pfalz
im Bauern- und Winzerverband Rheinland-Pfalz Siid e.V. przypisany jest do jednego z dwoch
obszarow: Siidliche Weinstrafle lub Mittelhaardt-Deutsche Weinstrafse. Stowarzyszenie dziata
wedhug Statutu uchwalonego 24 sierpnia 2020 roku.*°

Celem stowarzyszenia jest realizacja i wsparcie wszystkich dziatan stuzacych promocji
I pracy na rzecz rozwoju rynku win z Palatynatu. Stowarzyszenie jest jedynym organem ds.
promocji zgodnie z § 4 ust. 2 ustawy o optatach za wino (AbfoG Wein) dla obszaru
winiarskiego Palatynatu. Stowarzyszenie ma na celu koordynacje wszystkich dziatan
reklamowych innych instytucji z obszaru winiarskiego oraz instytucji o zasiegu
ponadregionalnym.

Organami stowarzyszenia sa: zgromadzenie cztonkow (niem. die Mitgliederversammlung),
zgromadzenie przedstawicielskie (niem. die Vertreterversammlung), oraz zarzad (niem. der
Vorstand).

40 Satzung der Pfalzwein e.V. — Statut organizacji Pfalzwein e.V. z dnia 24.08.2020, zrédto:
https://www.pfalz.de/sites/default/files/media/file/2022-
07/satzung_der_pfalzwein_e.v. 2020 12 aktuell.docx.pdf dostep (2023-08-04)
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Zgromadzenie cztonkow jest corocznym spotkaniem wszystkich cztonkoéw stowarzyszenia.

Podczas  tego  zgromadzenia  czlonkowie @ maja  prawo do  zapoznania
si¢ z raportami finansowymi, udzielaja zarzadowi absolutorium, wybieraja przedstawicieli
do zgromadzenia przedstawicieli 1 podejmuja wazne decyzje dotyczace dzialalnosci
stowarzyszenia.

Zgromadzenie przedstawicieli sktada si¢ z przedstawicieli ré6znych instytucji, organizacji
1 obszaréw zwigzanych z winiarstwem. Podczas tego zgromadzenia podejmuje si¢ decyzje
dotyczace kluczowych spraw stowarzyszenia, takich jak wybor cztonkéw zarzadu, zmiany
W statucie, rozwigzanie stowarzyszenia oraz rozpatrywanie skarg dotyczacych wykluczenia
cztonka.

Zarzad jest organem wykonawczym stowarzyszenia. Sklada si¢ z 15 oséb, w tym
przedstawicieli r6znych obszaréw winiarstwa oraz reprezentantéw lokalnych wladz. Zarzad
zajmuje si¢ codzienng dzialalno$cig stowarzyszenia, wykonuje decyzje podjete przez
zgromadzenie czlonkéw 1 zgromadzenie przedstawicieli, a takze podejmuje decyzje
w sprawach biezacych oraz reprezentuje stowarzyszenie na zewnatrz. Do waznej kompetencji
zarzadu nalezy takze wybor Dyrektora (niem. der Geschdfisfiihrer), ktory jest odpowiedzialny
za prowadzenie stowarzyszenia i wykonywanie decyzji zarzadu. Dyrektor bierze udziat
w posiedzeniach organdéw stowarzyszenia jako doradca, przedstawia bilans finansowy
oraz przygotowuje projekt planu finansowego dla stowarzyszenia. Szczegdétowy podziat
obowigzkow zestawiono w tabeli nr 7.5.

Tab. 7.5 Podzial obowigzkéw organdw zarzqdzajgcych i wykonawczych na Deutsche Weinstrasse

Zgromadzenie czlonkow

Zgromadzenie
przedstawicielskie

Zarzqd

Dyrektor

a. Przyjecie i
zatwierdzenie
sprawozdania z
dziatalnosci, bilansu

i sprawozdania z kontroli
finansowej,

b. Udzielenie
absolutorium zarzadowi
i dyrektorowi,

c. Wybér przedstawicieli
na zgromadzenie
przedstawicieli,

d. Wybor cztonkow
komisji rewizyjnej

e. Omoéwienie programu
promoc;ji sprzedazy.

a. Wybdr 8 kolejnych
cztonkéw zarzadu
reprezentujacych
winiarstwo,

b. Zmiana statutu

. Rozwiazanie
stowarzyszenia

d. Rozpatrywanie skarg
dotyczacych
wykluczenia cztonka.

1) Zarzadzanie
dziatalnos$cia
stowarzyszenia zgodnie
ze statutem i uchwatami
zgromadzenia cztonkow
oraz zgromadzenia
przedstawicieli. Zarzad
jest odpowiedzialny

za wszystkie sprawy,
ktore nie zostaty
przydzielone innemu
organowi przez statut.

2) W przypadku rownego
podziatu gtoséw odbywa
si¢ ponowne glosowanie.
W przypadku kolejnego

remisu, ostateczng obowigzek przedstawic
decyzj¢ podejmuje glos bilans za ubiegty rok
przewodniczacego. i przedstawi¢ projekt

1) Dyrektor lub
dyrektorzy prowadza
dziatalnos¢
stowarzyszenia zgodnie
z wytycznymi zarzadu

i w zgodzie z uchwatami
organdw stowarzyszenia.
2) Biora udziat

we wszystkich
posiedzeniach organow
stowarzyszenia w
charakterze doradczym.
Na zadanie otrzymujg
glos.

3) Dyrektor lub
dyrektorowie maja
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3) Zarzad zwoluje planu finansowego

zgromadzenie w ciagu pierwszych
przedstawicieli szeéciu miesiecy

i nadzoruje zarzadzanie od zakonczenia roku
stowarzyszeniem. obrotowego.

4) Do zadan zarzadu
nalezy roOwniez:

a. Zatwierdzenie planu
finansowego,

b. Ustalanie ogdlnej
koncepcji reklamy

c. Wybieranie
przedstawicieli
stowarzyszenia do
organizacji, do ktorych
stowarzyszenie si¢
przyltacza.

5) Zarzad ma prawo
do ustalania sktadek
cztonkowskich w ramach
regulaminu sktadek.

Opracowanie wlasne na podstawie: art. 9-16, w: Satzung der Pfalzwein e.V., 2020, Neustadt an der Weinstrasse,
dostep (2023-08-04). Zrédto: https://www.pfalz.de/sites/default/files/media/file/2022-
07/satzung_der_pfalzwein_e.v. 2020 12 aktuell.docx.pdf
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8. Ksztaltowaniu zintegrowanego zarzadzaniu jako$cia na szlaku

turystycznym

Szlak turystyczny jako sieciowy produkt turystyczny, aby byl zarzadzany w sposob
zintegrowany wymaga wspotpracy wielu podmiotow zaangazowanych w jego tworzenie,
a takze podejscia zrownowazonego, ktore pozwoli korzysta¢ z obecnosci na szlaku nie tylko
turystom, ale takze lokalnej spotecznosci. Jak wskazuja najnowsze badania w zréwnowazonym
zarzadzaniu i rentownos$ci przedsigbiorstwa, nie dostrzega si¢ przeciwno$ci, a tworzenie
strategicznego zarzadzania zwigzane jest z koniecznoscia zidentyfikowania wspdlnego interesu
miedzy biznesem, a interesem spotecznym (Fischer i in., 2023 por. Danso i in., 2019, Durand
i in., 2019, Hawn i in., 2018). Aby kierowa¢ procesem zarzadzania, pozadany wptyw strategii
musi by¢ jasno zdefiniowany od sktadnikow wejsciowych po zamierzone efekty.

Wplyw rozumiany jest jako dlugotrwate efekty wptywajace na $rodowisko,
spoteczenstwo 1 biznes kazdego podjetego dziatania. Wynik to zamierzone zmiany na poziomie
systemowym (np. nowa platforma dedykowana obstudze turystyki
na szlaku). Ideg tego procesu wyrazono jako ,,myslenie o terazniejszos$ci z perspektywy

przysztosci” (Bungard, Shmidpeter 2022, za: Fischer i in. 2023, zob. ryc. 8.1).

Tradycyjne zarzadzanie nie brane pod uwage

ZROWNOWAZONE ZARZADZANIE

Sktadniki

Sktadniki
wyjSciowe

efekty dla grup

wejsSciowe

. . np. obrét efekty dla
ka.pltal ludzkd liczba produktéw docelowych spoleczenistwa
kapitat spoteczny . np. system . .
. zysk itd. i Srodowiska
itd. energetyczny

kapitat finansowy

"Myslenie o teraZniejszosci z perspektywy przysztosci”

Ryc. 8.1 Zréwnowazone zarzqdzanie, opracowanie wiasne na podstawie: Bungard, Schmidpeter, 2022, za: Fischer
iin, 2023, s.37)

Obejmuje  ono  proces  strategiczny od  dlugoterminowych  efektow

oddziatywania na spoleczenstwo (wptyw), w tym interesariuszy otoczenia przedsigbiorstwa,
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az do skladnikéw wyjsciowych, ktére sa bezposrednim efektem mierzalnym w postaci
produktéw i ustug. Ostatni etap tego procesu planowania wymaga, aby zarzad okreslit, jakie
zasoby sa potrzebne jako skladniki wejsciowe (kapitat spoteczny: kapitat ludzki, kapitat
finansowy), aby osiagna¢ cele procesu. Oznacza to, ze nastawienie, aby jak najmniejsza ilo$¢
,,Zasobow wejscia” byta wykorzystywana do uzyskania niezbednego rezultatu lub zwigkszenia
rezultatu przy uzyciu dostgpnych elementow wejsciowych. Przedsiebiorstwo stara si¢ osiggnac
swoje cele, dbajac jednocze$nie o efektywnos$¢ i efektownos$¢, zachowujac przy tym
rentowno$¢. Zroéwnowazenie odgrywa wazng role w definiowaniu celu, wpltywu
1 dhugoterminowych celéw biznesu. W ten sposob zréwnowazony rozwdj jest w peini
zintegrowany z procesem strategicznego zarzadzania oraz w pochodnych procesach i funkcjach
biznesowych (Bungard, Shmidpeter 2022, za: Fischer i in. 2023).

Zintegrowane zarzadzanie jakos$cig na szlaku turystycznym obejmuje szereg kwestii
zwigzanych z produktami/ustugami, jakie finalnie otrzymuje klient-turysta. W tej czeSci
przyblizono schemat postgpowania (ryc. 8.2) oraz rekomendacje dla szlakow turystycznych

w zakresie zintegrowanego zarzadzania jako$cig, obejmujace: monitoring stanu srodowiska

ZINTEGROWANE ZARZADZANIE JAKOSCIA NA SZLAKU TURYSTYCZNYM

Zarzadzanie
infrastruktura
Monitoring materialng T
Skiadniki T s tapmtr Skf?d'l‘llkl
wejsciowe Srodowiska i komunikacja wyjsciowe
przyrodniczego
Uwarunkowania
prawne i o et
polityczne Iclemtyfikacja Tworzenie - |:::’n::{
Budzet organiza:ji P?t"e_l:_kll;ﬂt_a produktéw | ustug I!eallzacjla :slug » tu':ystycmy
Wymagania '::::I::::cji;l dostepnych na szlaku :
klientow
Wspétpracaz . . szlak
lokalnymi Wspétpraca miedzy turystyczny
partnerami System obiektami i organizacjg

zarzadzajaca szlakiem Pakietyzacja

inf ax
inrormacji us}ug

turystycznej

Obstuga Bezpieczefistwo
klienta i czystosé

Monitoring jakosci

Nieustanne doskonalenie

Ryc. 8.2 Schemat Zintegrowanego zarzqdzania jakoscig na szlaku turystycznym jako sieciowym produkcie
turystycznym. Oprac. wiasne.
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przyrodniczego, zarzadzania infrastrukturg materialng, dostepno$¢ i komunikacje, system
informacji turystycznej, obstuge klienta, bezpieczenstwo i czystos¢ oraz pakietyzacje ustug.
Zarzadzajacy szlakiem turystycznym powinni rozpocza¢ pracg nad zintegrowanym zarzadzania
jakosciag od okreslenia elementow wejSciowych takich jak: uwarunkowania prawne
i polityczne (rozumiane jako obowigzujgce regulacje prawne i przyjete polityki
w zakresie rozwoju 1 planowania turystyki, a takze przepisy dotyczace ochrony §rodowiska,
prawa budowlanego, organizowania turystyki czy zarzadzanie dziedzictwem kulturowym oraz
przyjete standardy jakosci), budzet organizacji (dost¢pne srodki finansowe, ktore organizacja
zarzadzajaca szlakiem turystycznym ma do dyspozycji na realizacj¢ dzialan poprawiajacych
jakos¢ na szlaku, takich jak rozwijanie infrastruktury i dostosowanie jej do obowigzujacych
przepisow, $wiadczenie ustug czy promocja), wymagania klientéw (poznanie oczekiwan
1 potrzeby turystow, ktorzy odwiedzaja szlak turystyczny, poprzez monitorowanie opinii
turystow, zbieranie informacji zwrotnych oraz analiz¢ ich preferencji), wspoélpraca
z lokalnymi partnerami (kooperacja z innymi podmiotami dziatajacymi w regionie, takimi
jak jednostki samorzadu terytorialnego, przedsigbiorcy, organizacje pozarzadowe i lokalna
spoteczno$¢ w zakresie rozwoju szlaku i wspolnej promocji szlaku, jako atrakcyjnego celu
turystycznego, przy wykorzystaniu dostepnych zasobow wilasnych i partneréw).

Po spehieniu sktadnikow wejsciowych organizacja zarzadzajaca szlakiem powinna przejs$é
proces zarzadzania jakos$cig zaczynajac od identyfikacji potrzeb Kklienta i mozliwosci
organizacji zarzadzajacej szlakiem (analize oczekiwan odwiedzajac w oparciu
o potencjal, zasoby i umieje¢tnosci organizacji do spetnienia tych potrzeb), poprzez tworzenie
produktow i uslug dostepnych (projektowanie 1 opracowywanie atrakcyjnych produktow
1 ustug, ktore sg dostepne 1 dostosowane do potrzeb turystow na szlaku, w tym zapewnienie
dostgpnosci dla réznych grup turystéw, takze osob z niepelnosprawno$ciami oraz gosci
niepostugujacych si¢ jezykiem macierzystym organizacji), po realizacje uslug na szlaku
($wiadczenie ustug turystycznych zgodnie z zaplanowanymi standardami jakos$ci oraz dbatos¢
0 jakos$¢ usthug, bezpieczenstwo, dostepnosc i profesjonalizm personelu).

Realizacj¢ procesu zwigzanego ze zintegrowanym zarzadzaniem jako$cig na szlaku
turystycznym nalezy prowadzi¢ z uwzglednieniem o$miu obszardéw jakos$ci, takich jak
zarzadzanie infrastrukturg materialng, dostepno$¢ i komunikacja, system informacji
turystycznej, obstuga klienta, bezpieczenstwo i czystos¢, pakietyzacja ustug, monitoring stanu
srodowiska przyrodniczego oraz monitoring jakoSci.

Zarzadzanie infrastruktura materialng w ramach ww. procesu to zakres zadan

obejmujacy regularne utrzymanie i modernizacja infrastruktury turystycznej, oznakowania
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i parkingow; dostosowanie obiektow do potrzeb osdb z niepelnosprawnosciami). Poprzez
dostepnos¢ i komunikacje rozumie si¢ zapewnienie dostepnosci dla turystow zagranicznych
poprzez thumaczenia publikacji i materiatdbw audiowizualnych, przewodniki wideo i inne
narzedzia, promowanie dostgpnosci dla osdb z rdéznymi potrzebami poprzez kampanie
i informacje na stronie internetowej oraz social mediach, tworzenie stref i atrakcji
dostosowanych do potrzeb rodzin, senioréw czy turystyki aktywnej.

System informacji turystycznej w procesie zintegrowanego zarzadzania jakoscig
to tworzenie kompleksowego systemu informacji turystycznej w wielu jezykach, spdjnego dla
calego szlaku, wykorzystywanie nowoczesnych technologii do poprawy komunikacji,
dostegpnosci informacji i1 obstugi turystow. Obsluga klienta powinna by¢ nastawiona
na szkolenie pracownikow obstugi w zakresie komunikacji, empatii i obstugi klienta, w tym
0s6b ze szczegdlnymi potrzebami, zapewnienie szybkiej reakcji na potrzeby klientow, zarowno
przed, jak i w trakcie ich wizyty.

Bezpieczenstwo i czystos¢ rozumiana sg jako regularne przeglady obiektow pod katem
bezpieczenstwa i higieny, wprowadzenie zasad utrzymania czysto$ci i zachgcanie turystow
do dbania o srodowisko w obicktach na szlaku). Poprzez pakietyzacje ustug realizuje
si¢ nastepujacy zakres zadan: tworzenie rdéznorodnych pakietow tematycznych,
uwzgledniajacych zainteresowania réznych grup odwiedzajacych oraz zapewnienie
kompleksowej obstugi obejmujacej zarowno atrakcje, jak i propozycje dotyczace
zakwaterowania 1 wyzywienia).

Kontrola i dbalo$¢ stan srodowiska przyrodniczego i pielegnacje istniejacej roslinnosci
to komponenty wchodzace w sktad monitoringu stanu Srodowiska przyrodniczego. Proces
zintegrowanego zarzadzania jako$cig uwzglgdnia takze monitoring jakosci czyli regularne
przeprowadzanie ankiet i badan jakosciowych wsrdd odwiedzajacych, analize¢ opinii turystow
w Internecie oraz reagowanie na ich sugestie w celu ciaglej poprawy jakosci, regularna analiza
wynikow jako$ciowych oraz porownywanie ich z wezesniejszymi danymi, ciggle doskonalenie
procesOw zarzadzania jakoscig poprzez dostosowywanie strategii 1 dzialan podejmowanych
przez podmioty zarzadzajace szlakiem turystycznym.

Warto pamigtac, ze przedstawiony schemat zintegrowanego zarzadzania jakosciag powinien
by¢ elastyczny i dostosowywany do specyfiki danego szlaku turystycznego oraz oczekiwan
odwiedzajacych. Kluczowe jest zaangazowanie osob zarzadzajacych, pracownikéw, lokalnej
spotecznosci i partnerdw w proces tworzenia i utrzymania wysokiej jako$ci ustug turystycznych

dostepnych w obiektach na szlaku, a takze wspolpraca miedzy obiektami i organizacja
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zarzadzajaca szlakiem oraz dazenie do nieustannego doskonalenia w zakresie jako$ci ustug

na szlaku turystycznym.
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9. Rekomendacje w ksztaltowaniu zintegrowanego zarzadzaniu jakoS$cia

na szlaku turystycznym

Majac na uwadze ksztattowanie zintegrowanego zarzadzania jako$cig na szlaku
turystycznym wyznaczono rekomendacje dla 0osob zarzadzajacych szlakiem. Okreslone 4 ramy
rekomendacji, ktore zastosowa¢ mozna przy tworzeniu nowego szlaku, jak i zarzadzania
istniejgcym szlakiem, obejmujg zasoby i potencjat organizacji, dbatos¢ o jakos¢ na szlaku

turystycznym, nieustanne szkolenie kadr oraz promocje i rozwoj szlaku.

9.1. Rekomendacja nr 1 - Okreslenie zasob6w i potencjalu organizacji

Niezbednym zadaniem przy organizacji zarzadzania jako$cig na szlaku jest okreslenie
na wstepie posiadanych zasobdw oraz potencjatu organizacji zarzadzajacej szlakiem. Pozwoli
ona na wlasciwe ksztattowanie jakosci wedlug potrzeb interesariuszy i obejmuje nastgpujace
zadania:

1) Wybdr organizacji zarzadzajacej szlakiem turystycznym z okresleniem struktury
organizacyjnej oraz uregulowaniem zasad i ram wspolpracy obowigzujacych cztonkow
organizacji (statut).

2) Wyznaczenie osoby odpowiedzialnej lub zespotu za zarzadzanie jako$cig (w zaleznos$ci
od wielkos$ci organizacji).

3) Okreslenie wlasnych zasobow finansowych wraz z ich przeznaczeniem oraz mozliwos$ci
pozyskiwania funduszy pozabudzetowych, takie jak granty, partnerstwa biznesowe czy dotacje.

4) Zdefiniowanie wspotpracy z lokalnymi partnerami, takimi jak lokalna spotecznosc,
przedsigbiorcy, instytucje publiczne i organizacje pozarzadowe, zintegrowane zarzadzanie
jakoscig powinno uwzglednia¢ wymiang wiedzy i wspotprace W ramach organizacji, w tym
aktywne uczestnictwo w tworzeniu szlaku.

5) Monitorowanie jakosci 1 ciagle doskonalenie organizacji, w tym stata analiza wynikow
1 efekty dziatan zintegrowanego zarzadzania jakoscig oraz podejmowanie dziatan naprawczych
oraz usprawniajacych w obszarach wymagajacych poprawy.

6) Uwzglednienie celow zréwnowazonego rozwoju, aby osiagna¢ wymierne efekty
dla spotecznosci, sSrodowiska i biznesu na szlaku turystycznym.

9.2. Rekomendacja nr 2 — Dbalos¢ o jakos¢ w proponowanych ustugach

Kolejnym z krokéw jest dbatos¢ o jako§¢ proponowanych ustug w obiektach na szlaku
turystycznym. Dzigki kontrolowaniu jakosci w obiektach, mozna dazy¢ do proby ksztattowania

jej w sposob jednolity dla catego szlaku, poprzez realizacje nastepujacych zadan:
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1) Regularne monitorowanie jakosci oferowanych ustug na szlaku turystycznym, takich jak
opinie turystow w Internecie oraz podczas rozméw w obiektach, analizy danych i prowadzenie
badan jakosci na szlaku.

2) Zarzadzanie infrastrukturg materialng poprzez ocene stanu i funkcjonalnosci
infrastruktury materialnej, takiej jak szlaki piesze, $ciezki rowerowe, punkty odpoczynku
I obiekty rekreacyjne czy parkingi.

3) Dostepnos¢ dla 0s6b z niepetnosprawnosciami, zaréwno ruchowymi, wzrokowymi,
jak 1 stuchowymi, w tym wprowadzenie stosownego oznakowania, udogodnien
oraz infrastruktury umozliwiajacg im swobodne korzystanie z obiektow na szlaku.

4) Regularne badania i monitoring stanu $rodowiska przyrodniczego na szlaku
I wprowadzanie odpowiednich dziatan ochronnych we wczeéniej zidentyfikowanych
obszarach.

5) Stworzenie spojnego systemu informacji turystycznej na catym szlaku (m. in. mapy,
oznakowanie, tablice informacyjne oraz aplikacje mobilne)

6) Pakietyzacja ustug, obejmujaca réznorodne atrakcje na szlaku, majace zachecié turystow
do dtuzszego pobytu i eksploracji szlaku, a w konsekwencji przyczyniajac si¢ do zwigkszenia
jego atrakcyjnosci.

7) Zapewnienie bezpieczenstwa W obiektach oraz utrzymanie czystosci na szlaku poprzez
regularne inspekcje i dzialania zapobiegawcze.

8) Dbatos¢ o jakos¢ ustug w oparciu 0 zréwnowazony rozwdj, uwzgledniajacy rownowage
miedzy potrzebami turystow a ochrona S$rodowiska 1 spoleczno$cia lokalng, a takze
uwzgledniajac interes branzy turystycznej.

9) Prowadzenie dziatan edukacyjnych, ekologicznych, oraz o historii i kulturze regionu,
w ktorym umiejscowiony jest szlak.

10) Wspotpraca z ekspertami w celu uzyskania wskazowek i nowych perspektyw

W spojrzeniu na problemy zwigzania z zarzadzaniem jakoscig na szlaku.

9.3. Rekomendacja nr 3 — Nieustanne doskonalenie kadr
Waznym elementem zintegrowanego zarzadzania jako$cig na szlaku turystycznym jest
ciggte doskonalenie pracownikéw, co przyczynia si¢ do dbatosci o jakos¢ proponowanych
ustug w obiektach na szlaku. Dazenie do utrzymania i podniesienia standardow jako$ci wymaga
zaangazowania personelu na wszystkich poziomach. Praktyka nieustannego doskonalenia kadr
moze by¢ realizowana poprzez wprowadzenie skoordynowanych dziatan, majacych na celu

ksztaltowanie jednolitej kultury jakosci na catym szlaku. Obejmuje to nastepujace zadania:

180



1) Szkolenie pracownikéw odpowiedzialnych za obstuge turystbw w obszarach
kluczowych, takich jak komunikacja migdzykulturowa, umiejetno$¢é obshugi osob z réoznymi
potrzebami (np. niepetlnosprawnoscig), a takze wyksztalcenie empatii 1 umieje¢tnosci
rozwigzywania problemow.

2) Organizowanie warsztatow edukacyjnych dla lokalnych spoteczno$ci majace na celu
podniesienie $wiadomosci na temat wartosci kulturowych oraz potrzeb i oczekiwan turystow
oraz tworzenia bardziej przyjaznego i zrozumialego otoczenia dla odwiedzajacych.

3) Wprowadzenie kultury organizacyjnej opartej na dazeniu do doskonatosci i ciggtego
doskonalenia. Personel na szlaku powinien by¢ zaangazowany w proces ustalania i realizacji
standardow jakosci oraz podejmowania inicjatyw majacych na celu ich ciggle ulepszanie.

4) Motywowanie pracownikow do osiggania coraz lepszych wynikow jakosciowych
poprzez wprowadzenie systemu nagradzania. Przyznawanie nagrod za wyjatkowe osiagnigcia
w obszarze dbatosci o jako$¢ ustug, co dodatkowo zacheci personel do zaangazowania
W proces zintegrowanego zarzadzania jakos$cia.

5) Przegladanie i aktualizacja strategii zarzadzania jakos$cig na szlaku turystycznym
w oparciu o nowe trendy, potrzeby klientoéw oraz dostgpno$¢ nowych narzedzi i technologii.

6) Nawigzywanie wspotpracy z gestorami zarzadzajacymi innymi szlakami turystycznymi
lub podobnymi organizacjami poprzez wymiang dobrych praktyk oraz poréwnanie osiggni¢gé w
obszarze jakosci.

7) Przeprowadzenie audytow wewnetrznych i zewnetrznych oceniajacych jako$¢ na szlaku

turystycznym.

9.4. Rekomendacja nr 4 — Rozwoj i promocja szlaku turystycznego

W celu zapewnienia dalszego rozwoju i promocji szlaku turystycznego, istnieje potrzeba
wprowadzenia szeregu dzialan uwzgledniajacych nowoczesne trendy w turystyce
oraz koncentrujagcych si¢ na zroOwnowazonym rozwoju 1 konkurencyjnosci obiektow
znajdujacych si¢ na szlaku. W tym kontekscie warto rozwazy¢ wprowadzenie nastgpujacych
inicjatyw:

1) Wzmocnienie szybko$ci reakcji na potrzeby klienta oraz dostgpnosci pracownikow
w miejscach, ktore na to wskazuja.

2) Modernizacja systemu informacji turystycznej, aby uczyni¢ go bardziej atrakcyjnym,
dostepnym oraz dostosowanym do potrzeb 0séb o r6znych wymaganiach.

3) Skupienie si¢ na promocji szlaku na targach turystycznych oraz poprzez rézne platformy

mediow spotecznosciowych, takie jak TikTok, Instagram czy Facebook.
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4) Zapewnienie dostepno$ci i doktadnosci informacji online, na stronach internetowych
oraz w mediach spolecznosciowych, w tym opiséw obiektow 1 samego szlaku
na dedykowanych portalach turystycznych w sposob dostepny rowniez w jezykach obcych.

5) Nawigzanie wspoOtpracy z obiektami noclegowymi i gastronomicznymi, W celu
zwiekszenia konkurencyjnosci szlaku i stworzenia wspdlnej oferty dla obiektow oraz
restauracji w okolicy, oferujacych znizki dla turystow.

6) Wspolpraca z zagranicznymi osrodkami turystycznymi w celu stworzenia dedykowane;j
oferty na szlaku dla grup docelowych w réznych krajach.

7) Rozwinigcie oferty edukacyjnej poprzez wprowadzenie programow edukacyjnych,
warsztatow oraz prelekcji na temat kultury, historii i przyrody regionu.

8) Wykorzystanie nowych technologii, takich jak aplikacje mobilne z przewodnikami
turystycznymi, wirtualne spacery czy rozszerzona rzeczywisto$¢, aby dostarczy¢ turystom
interaktywny i atrakcyjny w odbiorze sposob przekazania informacji o szlaku.

9) Wspotpraca z lokalnymi artystami, rzemie$lnikami, producentami i dostawcami poprzez
organizowanie wydarzen artystycznych, wystaw czy targdw rzemiosta, aby promowac¢ lokalne
dziedzictwo kulturowe i kulinarne oraz wspiera¢ lokalnych twoércow, bazujac takze
na produktach ekologicznych.

11) Wspolpraca z uczelniami i szkotami w celu przeprowadzania badan, analiz i projektéw

zwigzanych z rozwojem i zarzadzaniem szlakiem.
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10. Zasady zintegrowanego zarzadzania jakoScia na przykladzie Szlaku

Piastowskiego
Niniejsza praca traktuje Szlak Piastowski jako case study, zasadnym bedzie wigc
przedstawienie zasad zintegrowanego zarzadzania jakoscig w odniesieniu do przedstawionego

schematu zarzadzania szlakiem turystycznym zaproponowanym w cze¢sci 11.

Pod wzgledem analizy uwarunkowan prawnych i politycznych rozumie si¢ dostosowanie
dziatan Szlaku Piastowskiego wzgledem przyjetego przez organizacje statutu, oraz okreslenie
planu rozwoju szlaku spojnego z planami rozwoju turystyki na poziomie wojewodztwa,
co moze mie¢ przetozenie na mozliwosci pozyskania $rodkow zewnetrznych. Dobrym
rozwigzaniem byloby utworzenie ksiegi zintegrowanego zarzadzania jakoscia, czyli zbioru
standardow dotyczacych jako$ci spisanych w jednym dokumencie w oparciu o standaryzacje

przyjeta przez ISO.

Szlak Piastowski, ktory stanowi przyktad szlaku kulturowego swoje dzialania zwigzane
z zarzgdzaniem jakoscig skupi¢ powinien takze wokot zarzadzania posiadanym
dziedzictwem kulturowym, co tyczy sig¢ nie tylko wsparciem w pozyskiwaniu srodkoéw przez
zabytkowe obiekty obecne na szlaku (ko$cioty, rezerwaty archeologiczne czy muzea znajdujace
si¢ w budynkach zabytkowych), ale takze okreslenia jasnych ram wspoétpracy i wymogow,
ktére nalezy spetni¢ w przypadku checi wejscia w sklad szlaku (co tyczy si¢ takze obiektow

znajdujacych si¢ juz na szlaku wzgledem ich dalszego na tymze szlaku funkcjonowania).

Kolejnym waznym aspektem dziatan sa kwestie finansowania szlaku turystycznego,
od ktorego zalezny bedzie zakres podejmowanych dziatan zwigzanych z zarzadzaniem
jakosciag. Od dostgpnosci zgromadzonych S$rodkow finansowych zaleze¢ bedzie
funkcjonowanie catego szlaku w utworzonej formie. Jesli jednym z dziatan stuzacych poprawie
zarzadzania jakos$cig na szlaku jest powotanie koordynatora ds. jakosci, wigza¢ bedzie
z zatrudnieniem dodatkowej osoby oraz kosztami wynikajacymi z zaproponowanych w toku

wykonywania obowigzkow stuzbowych rozwigzan.

Aby osiggna¢ sukces w zakresie zarzadzania jakos$cig podstawowym celem Szlaku
Piastowskiego winno by¢ spelnianie aktualnych i przyszlych oczekiwan klientow. Poznanie
oczekiwan klientow i1 potrzeb turystow nastapi¢ moze na kilka sposob. Przede wszystkim
wiedze taka daj¢ opisany w czesci 4.1. kwestionariusz, ktéry moze zosta¢ wykorzystany przez
zarzad organizacji w celu wykonania corocznych audytéw. Koordynator szlaku powinien takze

przyglada¢ si¢ opiniom pozostawionym w Internecie, a takze wypracowac sposob dzialania
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z obiektami w celu przekazywania opinii turystow zostawianych podczas rozmow w obiektach.

Szlak turystyczny dbajacy o jako$¢ powinien takze wykonywaé analiz¢ preferencji klienta.

Szlak Piastowski znajduje si¢ w rejonie zroznicowanym gospodarczo od charakteryzujagcym
si¢ najmniejsza stopa bezrobocia w Polsce wojewodztwem wielkopolskim (2,9%) z miastem
Poznan (1%) i powiatem poznanskim (1,1%), po wojewodztwo kujawsko-pomorskie z dos¢
wysoka, jak na ogolnokrajowe warunki, stopg bezrobocia (7%) z powiatami: wloctawskim
(13,8%) i radziejowskim (16,4%) przez ktore przebiega szlak*!. Uwarunkowanie gospodarcze
powoduja, iz szlakowi fatwiej bedzie znalez¢ partneréw do wspotpracy w jego zachodniej
czesci niz we wschodniej. Jednakze, kwestia wspolpracy ze Srodowiskiem biznesowym,
samorzadowym oraz organizacjami pozarzadowym przy polaczeniu zasobow wiasnych
szlaku i partneréw powinna przynie§¢ wymierne efekty w kwestii zarzadzania jako$cig

na szlaku.

Po spehieniu elementow wejSciowych w zintegrowanym zarzadzaniu jakoscig, plan
dzialania koordynatora ds. jako$ci na szlaku skupiony powinien zosta¢ wokol ponizszych
zasad: orientacji na klienta, przywodztwa i zaangazowania ludzi, wykorzystania potencjatu,
innowacyjnosci i atrakcyjnosci, bezpieczenstwa i profesjonalizmu, nieustannego doskonalenia,

promocji i edukacji oraz monitoringu jakoS$ci.

Szlak Piastowski powinien $ci§le analizowaé potrzeby i oczekiwania swoich turystow,
w tym roéznorodnych grup, takich jak osoby z niepelnosprawnosciami czy goscie
niepostugujacy si¢ jezykiem macierzystym. Dzialania i oferty powinny by¢ dostosowane
do tych potrzeb, tworzac oferty atrakcyjne dla grup docelowych oraz dostgpne cenowo
dla turysty. W toku przeprowadzonych badan nasz szlaku, takimi aspektami sg wtasnie kwestie
zwigzane z dostepnoscig dla osdb z niepelnosprawnosciami czy pakietyzacja ustug. Osoby

zarzadzajace szlakiem powinny wigc kierowac si¢ zasadg orientacji na klienta.

Przywédztwo i zaangazowanie ludzi to zasada wedlug, ktorej wszyscy liderzy
w strukturze organizacyjnej (zardbwno zarzad szlaku, koordynatorzy,
jak 1 wiasciciele obiektow) powinni wyznaczaé cele i kierunki oraz stworzy¢ sprzyjajace
srodowisko, aby pracownicy byli aktywnie zaangazowani w realizacj¢ tych celow.

Aby skutecznie 1 wydajnie zarzadza¢ organizacja, kluczowe jest zaangazowanie wszystkich

41 Dane statystyczne na koniec lipca 2023 r. za GUS, zrédto: https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/rynek-
pracy/bezrobocie-rejestrowane/bezrobotni-zarejestrowani-i-stopa-bezrobocia-stan-w-koncu-lipca-2023-r-
2,132.html (dostep 2023-08-30).
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pracownikow na kazdym poziomie. Istotne jest, aby zacheca¢ do zaangazowania poprzez
wspieranie rozwoju kompetencji, adekwatny dobor personelu do odpowiednich stanowisk

oraz analizowanie sugestii i pomystow zgtaszanych przez pracownikow.

Organizacja zarzadzajaca szlakiem powinna doktadnie oceni¢ swoje zasoby, umiejetnosci
1 mozliwosci, a nastepnie wykorzysta¢ je do spelnienia potrzeb turystow, by w pehni
wykorzysta¢ posiadany potencjal. Powinna identyfikowac¢ wtasne mocne strony i wykorzystaé
je w tworzeniu atrakcyjnych produktéw i ustug. Dotychczas niewykorzystywanym aspektem
w dzialalnosci szlaku bylo zaproponowanie oferty skupionej wokét hasta ,,Podrézuj
I odpoczywaj” majacej na celu polaczenie zwiedza obiektow zabytkowych na szlaku
z pbdzniejsza rekreacja na terenach zielonych i licznych akwenach obecnych na Pojezierzu

Wielkopolskim.

W procesie tworzenia produktéw i uslug na szlaku, Szlak Piastowski powinien dazy¢
do innowacyjnosci i atrakcyjnosci. Moze to obejmowac nowoczesne technologie, kreatywne
formy prezentacji informacji czy nietypowe atrakcje, takie jak wykorzystanie rozszerzonej
rzeczywistosci (VR) w rezerwatach archeologicznych, ukazujac jak dawniej mogt wygladac
dany obiekt na szlaku. To takze stworzenie systemu informacji turystycznej atrakcyjnego
dla turystéw i spdjnego dla catego szlaku oraz tworzenie r6znorodnych pakietow tematycznych,
uwzgledniajacych zainteresowania réznych grup odwiedzajagcych oraz zapewnienie
kompleksowej obstugi obejmujacej zaréwno atrakcje, a takze propozycje dotyczace

zakwaterowania i wyzywienia.

Szlak Piastowski powinien zapewni¢ wysoki poziom bezpieczenstwa dla turystow
1 personelu. Personel powinien by¢ odpowiednio przeszkolony, aby profesjonalnie obstugiwac
turystow 1 reagowa¢ na ewentualne sytuacje kryzysowe. W obiektach, ktore zwracatly
na to uwage w toku przeprowadzonych badan nalezy dokona¢ uzupetnien kadr,
z uwzglednieniem mozliwos$ci finansowych danego obiektu. W ten sposob szlak

charakteryzowac bedzie bezpieczenstwo i profesjonalizm.

Proces zarzadzania jako$cig na Szlaku Piastowskim powinien by¢ dynamiczny i1 otwarty
na ciggle doskonalenie. Analiza opinii turystow, ocena efektywnosci dziatan oraz reagowanie
na zmieniajace si¢ trendy 1 oczekiwania turystow sa kluczowe. Dodatkowo waznym
czynnikiem powodujacym mozliwos¢ doskonalenia pracownikoéw sg szkolenia dotyczace

zagadnien jakosci na szlaku.
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Dbatos¢ o promocje Szlaku Piastowskiego oraz edukacje turystow na temat jego historii,
kultury i atrakcji moze przyciagnac¢ wigksza liczbg turystow i stworzy¢ bardziej swiadomych
gosci. Wykorzystujac posiadany potencjat w postaci obiektow historycznych Szlak Piastowski
powinien stworzy¢ kolejne szlaki tematyczne oraz warsztaty z wykorzystaniem lokalnych

historii 1 kultur, specyficznych dla kazdego z obiektu.

Monitoring jakosci powinien odbywa¢ si¢ na szlaku poprzez systematyczne
przeprowadzanie ankiet 1 analiz jakosciowych wsrod odwiedzajacych
oraz $ledzenie opinii turystow w mediach spotecznosciowych w celu reagowania na ich sugestie
1 nieustannej poprawy jakosci ustug, regularne przegladanie wynikéw ocen jako$ciowych
i porownywanie ich z wczesniejszymi danymi, nieustanne doskonalenie procesow zarzadzania
jakos$cia poprzez dostosowywanie strategii 1 podejmowanie dziatan dostosowanych do potrzeb
szlaku, nadzor nad stanem $rodowiska naturalnego (monitorowanie i troska o ekosystem

oraz pielegnacja roslinno$ci) oraz §ledzenie jakosci ustug.

Podsumowujac, Szlak Piastowski w zintegrowanym zarzadzaniu jako$cia powinien
kierowa¢ si¢ dbaloscia o potrzeby turystow, wykorzystywaniem swojego potencjatu,
dostepnoscia dla roznych grup, innowacyjnoscia, zrdwnowazonym rozwojem oraz wspotpracg
z lokalnymi partnerami, wszystko to w duchu ciggltego doskonalenia i zgodnie z najnowszymi
trendami w turystyce. Szczegétowe rozwigzania w zakresie rekomendacji dla szlaku

przedstawiono w czesci 11.
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11. Rekomendacje w ksztaltowaniu zintegrowanego zarzadzaniu jakoscig

na Szlaku Piastowskim

Zintegrowane zarzadzanie jako$cia na Szlaku Piastowskim dotyczy réznorodnych
aspektow zwigzanych z tym, co ostatecznie otrzymuje turysta jako produkt lub ustuge.
W tej czesci przyblizono rekomendacje dla Szlaku Piastowskiego w kwestii zarzadzania
jakoscig w sposob zintegrowany, obejmujacy wiele czynnikow od podstawowych, jak dbatos¢
0 czystos$¢, bezpieczenstwo czy prawidtowe oznakowanie szlaku po bardziej zlozone jak
dostosowywanie obiektow na szlakow pod potrzeby odwiedzajacych, w tym osoby
z niepelnosprawnosciami czy tworzenie pakietow ustug dla calego szlaku oraz wspotprace

z obiektami noclegowymi oraz gastronomicznymi.

11.1. Rekomendacja nr 1 - Koordynator ds. jakosci

Aby skutecznie zarzadzac jakoS$cig na obszarze tak rozleglym jak szlak turystyczny, nalezy
wyznaczy¢ osobe odpowiedzialng za konkretny zakres prac zwigzanych z jakoscia
oraz komunikacj¢ miedzy obiektami wchodzacymi w sktad szlaku. Proponowany zakres zadan
koordynatora ds. jakosci

1) Wspodlpraca miedzy obiektami w celu wymiany dobrymi praktykami i osiggnieciami
zwigzanych z dostosowaniem oferty do réznych grup turystow.

2) Dostosowanie obiektow na szlaku do zgodnosci z normami ISO w celu zwigkszenia
wiarygodno$ci szlaku w oczach turystow, jak i1 innych zainteresowanych stron, takich
jak wladze samorzadowe czy partnerzy biznesowi.

2) Regularna ocena jako$ci ustug w oparciu o skonstruowany przez autora niniejszej
rozprawy kwestionariusz oceny jakosci w celu $ledzeniu postepoéw 1 wprowadzaniu
konkretnych ulepszen.

3) Monitorowanie opinii turystow w mediach spotecznosciowych i podejmowanie dziatan
w oparciu o te opinie, w tym kontynuacje praktyk, ktore sktaniajg turystow do powrotu
i dzielenia si¢ pozytywnymi opiniami.

4) Poprawa czytelnosci, kompletnosci 1 spojnosci oznakowania szlaku oraz atrakcji.

5) Wspolpraca z obiektami w zakresie strategicznych dla rozwoju ruchu turystycznego
inwestycji infrastrukturalnych, w tym rozwazenie ulepszenia infrastruktury dla podrézujacych
autobusami, zapewnienie wystarczajacych miejsc parkingowych 1 dogodnych miejsc

dojazdowych dla tych turystow oraz stojakow dla rowerow.
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6) Skupienie si¢ na podejsciu zrOwnowazonego rozwoju, aby zachowac atrakcyjnos¢ szlaku
przy jednoczesnej dbatosci o ochrong srodowiska naturalnego i wigczenie lokalnej spotecznosci
w dzialania na rzecz jakoSci na szlaku. Wspodlpraca z obiektami w zakresie dbatosci
o pielegnacj¢ miejsc, ktore sg szczegodlnie atrakcyjne dla turystow.

7) Wspotpraca z obiektami w zakresie utrzymania korzystnego stosunku jakosci ustug
do ceny. Regularna ocena cen w poréwnaniu do konkurencyjnych atrakcji turystycznych moze
pomdc w utrzymaniu atrakcyjnosci oferty.

8) Wspodlpraca z koordynatorem szlaku oraz koordynatorem ds. dostgpnosci, a takze
osobami odpowiedzialnymi za promocj¢ obiektéw na szlaku w celu przyciggniecia wigkszej
liczby turystow poprzez skutecznie zaplanowane strategie marketingowe.

9) Organizacja szkolen z jako$ci proponowanych ustug w obiektach, w celu zmniejszenia
roéznic w obiektach oferujacych stabszg jakos¢ wzgledem obiektow wiodacych w tym aspekciea

na szlaku.

11.2. Rekomendacja nr 2 — Wzrost dostepnosci szlaku

Konieczne jest dalsze doskonalenie dostgpnosci dla os6b z niepetnosprawnosciami,
a takze poprawa dostepnosci godzin do zwiedzania w obiektach sakralnych lezacym na szlaku
oraz opracowan w jezykach obcych. Wszystkie obiekty na szlaku powinny by¢ dostosowane
do potrzeb osdb z réznymi rodzajami niepelnosprawnos$ci, uwzgledniajac specyfike obiektu
oraz warunki architektoniczne. W zwigzku z powyzszym, konieczne jest uwzglednienie dziatan
opisanych w tej czeSci pracy, skupionych wokot dostepnosci dla  0sob
z niepelnosprawnos$ciami, z zastosowaniem podzialu na osoby z niepelnosprawnosciami
ruchowymi, wzrokowymi i stuchowymi. Dostepno$¢ rozumiana, jest takze poza kategorig OzN,
jako dostepnos¢ godzin dla odwiedzajacych obiekty sakralne, a takze dostgpnos$¢ dla osob
odwiedzajacych, niepostugujacych si¢ jezykiem polskim.

Szczegblowy zakres proponowanych dziatan przedstawiono ponizej z podzialem na trzy
gtowne ww. kryteria.

1) W zakresie dost¢pnosci dla osob z niepelnosprawnosciami:

a) dziatania ogoélne:

- wprowadzenie funkcji koordynator ds. dostepnosci na szlaku, majacego za zadanie
dbato$¢ o dostepnos¢ obiektow dla odwiedzajacych OzN.

- zapewnienie odpowiednio oznakowanych miejsc na parkingach dla oséb

Z niepetnosprawnosciami,
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- szkolenie personelu w obszarze komunikacji i asystowania osobom
z niepelnosprawnos$ciami,

- zapewnienie dostepu do toalet przystosowanych dla OzN, wilacznie
z wyraznymi oznakowaniami 1 udogodnieniami takimi jak dzwigkowe wskaznik dla osob
niewidomych, zapewnienie odpowiednich $ciezek doj$cia, ramp i wind lub platform
dzwigowych dla o0s6b poruszajacych si¢ po wodzkach oraz znakéw wskazujacych na
udogodnienia dla 0sob z niepetnosprawnoscia stuchowa, takie jak napisy, ikony lub symbole.

- wprowadzenie praktyk partycypacyjnych, w ktérych OzN majag mozliwos¢ udziatu
w planowaniu i ocenie udogodnien oraz dos§wiadczenia w obiektach turystycznych.

b) dziatania adresowano do 0s6b z niepelnosprawnoscia wzrokowa:

- zapewnienie wyraznego oznakowania tras, drog, wejs¢ 1 wyjs¢ w obiektach,
ktére wykorzystuje kontrastujace kolory oraz wypukle 1 chropowate powierzchnie
do wskazywania kierunkow i miejsc,

- wykorzystanie tyflografik w tworzeniu map obiektu oraz historycznych map w obiektach,
ktére zmieniaty si¢ na przestrzeni lat,

- stworzenie atrakcji multisensorycznych, ktore angazujg inne zmysty niz wzrok, takie
jak dzwiek, zapach i dotyk, aby zapewni¢ pelniejsze do§wiadczenie niewidomym turystom,

- zapewnienie przewodnikow lub asystentow, ktorzy sa wykwalifikowani do udzielania
informacji niewidomym turystom oraz asystowania im w trakcie wizyt,

- stworzenie specjalnych aplikacji lub audioprzewodnikow, ktore dostarczajg opisow
dzwigkowych atrakcji oraz informacji o otoczeniu,

- szkolenie pracownikoéw w obszarze obstugi 0s6b z niepelnosprawnosciami wzrokowymi,
w tym komunikacji i pomocy w codziennych sytuacjach,

- udostgpnienie audiodeskrypcji dla filmow lub prezentacji multimedialnych w obiektach,

b) dziatania adresowane do 0sob z niepelnosprawnoscia ruchowa:

- zastosowanie wyraznego oznakowania, ktore wskazuje na dostepne trasy, windy, toalety
przystosowane i inne udogodnienia,

- zapewnienie dostgpu do informacji dotyczacych procedur ewakuacji dla o0sob
z niepelnosprawnoscig ruchowa, wilacznie z wykwalifikowanym personelem, ktéory moze
pomdc w sytuacjach awaryjnych,

- instalacja wind lub platform dzwigowych, ktére umozliwiajg dostep do roéznych
poziomdw obiektu, takich jak pietra czy platformy widokowe,

- zapewnienie dostepu do udogodnien takich jak stoliki czy lady o odpowiedniej wysokosci

dla 0s6b na wozkach inwalidzkich,
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- dostosowanie atrakcji do potrzeb 0sob z niepetlnosprawnoscig ruchows, na przyktad
zapewnienie specjalnych siedzen na wozkach inwalidzkich w czasie pokazdw czy prezentacji,

- przystosowanie stref na zewnatrz, takich jak $ciezki, tarasy widokowe i ogrody lub parki,
aby umozliwi¢ osobom na wozkach inwalidzkich korzystanie z przestrzeni rekreacyjnych,

C) dziatania adresowane do 0s6b z niepelnosprawnoscia stuchowg:

- instalacja indukcyjnych petli stuchowych w obszarach recepcji, kas i innych punktow
kontaktowych, aby umozliwi¢ osobom noszacym aparaty stuchowe lepszy odbioér dzwigku.

- dostarczenie napisow lub ttumaczen na jezyk migowy dla wizualnych i dzwiekowych
prezentacji multimedialnych, filmoéw oraz atrakcji.

- udostepnienie tlumacza jezyka migowego na terenie obiektu, ktoéry moze pomagac
w komunikacji oraz dostarcza¢ informacji, istnieje takze mozliwo$¢ podpisania umowy
z firmami, ktore oferuja dostepnos¢ thtumacza online, z wykorzystaniem monitora.

- udostepnienie informacji o atrakcjach w formie tekstowej np. w formie ETR-tekst tatwy
do czytania, dostepnej elektronicznie lub w formie materiatow wydrukowanych.

- zadbanie o dobrg widoczno$¢ informacji, instrukcji i oznakowan, aby osoby
z niepetnosprawnoscia stuchowa mogty tatwo zidentyfikowa¢ wazne obszary.

- zapewnienie alternatywnych metod komunikacji w przypadku sytuacji awaryjnych, takich
jak sygnalizacja wibracyjna lub wizualna.

- Stworzenie wirtualnych wycieczek lub aplikacji mobilnych, ktoére dostarczajg tresci
wizualnych 1 dzwigkowych, a takze napisoOw lub ttumaczen.

2) W zakresie dostepnosci godzin dla odwiedzajacych w obiektach sakralnych:

- wydhuzenie godzin otwarcia obiektu sakralnego, zwlaszcza w okresach wzmozonego
ruchu turystycznego oraz w weekendy i Swigta,

- pozostawienie informacji wraz z numerem kontaktowym do osoby udostegpniajacej obiekt
na stronie internetowej obiektu oraz szlaku, a takze w widocznym miejscu przy wejsciu
do obiektu w zakresie mozliwych godzin zwiedzenia

- wprowadzenie oferty wycieczek i przewodnikow poza standardowymi godzinami w celu
zindywidualizowania oferty pod grup¢ docelowa lub turyste indywidualnego,

- wprowadzenie mozliwosci rezerwacji online umozliwia kontrolowanie liczby
odwiedzajagcych w danym czasie, co moze pomdc w utrzymaniu dostgpnego miejsca
dla wszystkich, zarowno turystow, jak i parafian.,

- organizacja wyjatkowych wydarzen, koncertow lub wystaw,

- informowanie turystow na stronach internetowych, w materiatach promocyjnych

i informacyjnych o godzinach otwarcia.
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3) W zakresie dostepnosci dla turystéw zagranicznych:
- przygotowanie kampanii marketingowej dla Szlaku Piastowskiego w jezyku angielskim,
- Wprowadzenie informacji w wielu jezykach na stronach internetowych, w broszurach,
znakach, opisach eksponatdéw i1 innych materiatach pomoze turystom zrozumie¢ oferte i historig
obiektu z wykorzystaniem przeznaczonych do tego technologii dostepnych online,
- przygotowanie przetlumaczonych map, przewodnikow i materialdw informacyjnych,
- zatrudnianie pracownikow, ktérzy znajg jezyki obce,
- wspodlpraca z przewodnikami oraz touroperatorami méwigcymi w roéznych jezykach,
- stworzenie aplikacji mobilnych z tlumaczeniami i dodatkowymi informacjami pozwoli
turystom na korzystanie z nich w czasie zwiedzania.
- wspotorganizacja migdzynarodowych wydarzen, wystaw czy festiwali na Szlaku Piastowskim

- dostep do bezptatnego WiFi czy strefy do fadowania urzadzen.

11.3. Rekomendacja nr 3 - Pakietyzacja ushug na szlaku

Rozwazenie pakictowania ustug kilku miejsc zarowno na catym szlaku, jak i w jednym
regionie lub miejscowos$ci, aby zapewni¢ bardziej kompleksowe i atrakcyjne rozwigzania
dla turystow. Wzrost pakietyzacji ustug turystycznych na Szlaku Piastowskim, mozna osiggnac
poprzez:

1) wprowadzenie mozliwosci zakupu biletow do kilku atrakcji na szlaku lub atrakcyjnego
pakietu znizek, kazdy bilet kupiony w kolejnym obiekcie uprawnia do znizki w nastgpnym
zwiedzanym obiekcie,

2) wprowadzenie jednego biletu w miejscowosciach posiadajacych kilka obiektow
na Szlaku Piastowskim,

3) wprowadzenie oferty zawierajacej nie tylko atrakcje, ale takze zakwaterowanie 1 posifki,
tworzaca kompleksowe mozliwo$ci zwiedzania szlaku z poznaniem lokalnej gastronomii,

4) wprowadzenie pakietéw dedykowanym rodzinom z dzie¢mi, zawierajagcym atrakcje
1 udogodnienia dla dzieci oraz r6znorodne aktywnosci dla calej rodziny,

5) wprowadzenie pakietow obejmujacych bilety na spektakle, wystawy, koncerty lub inne
wydarzenia kulturalne w okolicy,

6) wprowadzenie oferty dla osob lub grup zainteresowanych aktywnym wypoczynkiem,
zawierajacym np. wycieczki rowerowe, spacery, szlaki piesze itp.,

7) wprowadzenie oferty uwzgledniajacej okreslone pory roku, np. letnie pakiety zwigzane
z mozliwoscig odpoczynku na kapieliskach nad jeziorami potozonymi na szlaku pod hastem

,,Zwiedzaj i Odpoczywaj”,
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8) wprowadzenie wspolnej oferty wsrod obiektéw na szlaku obejmujgcej warsztaty, lekcje
muzealne, prezentacje i inne formy edukacyjne,
9) wprowadzenie pakietu ushug, zawierajacego degustacje lokalnych produktow

kulinarnych, we wspotpracy z lokalnymi producentami oraz obiektami gastronomicznymi.

11.4. Rekomendacja nr 4 - Promocja i rozwoj szlaku

W celu zapewnienie dalszego rozwoju i promocji Szlaku Piastowskiego, konieczne jest
wprowadzenie szeregu rozwigzan z uwzglednieniem nowoczesnych trendow w turystyce,
a takze zadbaniem o zréwnowazony rozwdj 1 konkurencyjnos¢ obiektéw na szlaku. W zwigzku,
z tym nalezy rozwazy¢ wprowadzenie nastepujacych rozwigzan:

1) Rozwazenie mozliwosci zwigckszenia zatrudnienia w obiektach, ktore wskazywaty
na to w przeprowadzonych badaniach.

2) Modernizacja systemu informacji turystycznej, w celu zwigkszenia jego atrakcyjnosci,
przystepnosci oraz dostepnosci dla 0séb o szczegodlnych potrzebach.

3) Wzmocnienie szybkosci reakcji na potrzeby klienta oraz dostgpnosci pracownikow
w miejscach, gdzie zauwazono niewystarczajaca ilo$¢ personelu.

4) Promocja na targach turystycznych oraz poprzez media spotecznosciowe, takie
jak TikTok, Instagram czy Facebook

5) Zadbanie o dostepnos¢ i prawidtowos¢ przekazu w Internecie: na stronach internetowych
oraz w mediach spoteczno$ciowych, w tym opisow obiektow i szlaku na portalach
dedykowanych turystom.

6) Wprowadzenie karty szlaku na wzor Camino del Cid, gdzie turysta odwiedzajac kolejne
miejsce otrzymuje stemple w poszczegdlnych obiektach na szlaku, a na koniec w jednym
z obiektow ma mozliwos¢ otrzymania nagrody za przejScie szlaku oraz skorzystania ze znizek
w obiektach oraz partnerach akcji np. przy zakupie ustug noclegowych czy gastronomicznych.
Mozna zastosowac czg$¢ rozwigzan znanych wezesniej z tzw. Karty Piasta.

7) Wspotpraca z obiektami noclegowymi i restauracyjnymi na wzor Deutsche Weinstrasse,
poprzez uruchomienie na stronie internetowej szlaku wyszukiwarki obiektéw noclegowych
oraz gastronomicznych zlokalizowanych w bezposredniej blisko$¢ obiektow potozonych
na szlaku, oferujgcym znizki posiadaczom biletéw do atrakcji na Szlaku Piastowskim. Mozna
zastosowac czg$¢ rozwigzan znanych wezesniej z tzw. Karty Piasta.

8) Wspotpraca z zagranicznymi o$rodkami turystycznymi w celu przygotowania oferty

turystycznej na szlaku dedykowanej grupom docelowym w poszczegolnych krajach.
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12. Podsumowanie

Ksztaltowanie zintegrowanego zarzadzania jako$cig na szlakach turystycznych jako
sieciowych produktach turystycznych jest zagadnieniem wymagajacym wspdlpracy wielu
jednostek odpowiedzialnych za zarzadzanie jakos$cig na szlaku turystycznym. Dotyczy ono
przede wszystkim osOb zarzadzajacych szlakiem, ale w réwnym stopniu podmiotow
zarzadzajacych obiektami wchodzacych w sktad szlaku, ktore z racji na zr6znicowang strukturg
wilascicielskg wymaga integracji podejmowanych dziatan i koordynacji przez wyznaczonego
przez zarzad Szlaku Piastowskiego koordynatora ds. jako$ci, czego dowiodly przeprowadzone
w niniejszej dysertacji badania. Konieczna jest takze wspolpraca z samorzadem terytorialnym
w celu uzyskania niezbg¢dnych zgdd administracyjnych oraz finansowania potrzebnego w celu
nieustannego wzrostu jakosci ustug proponowanej przez obiekty na szlaku ze wzgledu

na ztozono$¢ produktu turystycznego, w szczegolnosci sieciowego.

W aspekcie poznawczym praca dostarcza wiedzy na temat zréznicowania szlakow
turystycznych jako sieciowych produktéw turystycznych, ktore cechujg si¢ skomplikowang
1 zlozona strukturg organizacyjng. Przeprowadzone badania dowiodly, iZ pomimo istnienia
spojnej marki jako szlaku, niektore obiekty na Szlaku Piastowskim cechujg si¢ wysoka oceng
jakos$ci przez turystow, a inne zdecydowanie odbiegajaca od $redniej. Biorac pod uwage ten
fakt, szlaki jako sieciowe produkty turystyczne wymagaja wigkszej atencji osob zarzadzajacych
szlakiem, by zarzadza¢ jakoscig w sposob zintegrowany. Sieciowy szlak turystyczny wymaga
takze wspotpracy oraz jej koordynacji migdzy obiektami wchodzacych w sktad szlaku przez
wyznaczone do tych czynno$ci podmioty. Patrzac na przywotane przyklady szlakow
turystycznych, stwierdzono, iz szlaki jako sieciowe produkty turystyczne cechuje
réznorodno$¢ pod wzgledem diugosci szlaku, czasu jego przej$cia lub przejazdu, a takze
proponowanych na nim ustug turystycznych. Analizujac sposoby zarzadzania szlakami nalezy
zwroci¢ uwage na zarzadzanie nimi przez specjalnie powotywane do tego organizacje takie jak
klaster turystyczny, konsorcjum lub stowarzyszenie, ale rowniez z wykorzystaniem lokalnych

grup dziatania, lokalnych organizacji turystycznych lub organizacji pozarzadowych.

W zintegrowanym zarzadzaniu jakoscig na szlakach turystycznych jako sieciowych
produktach turystycznych pod uwage nalezy wzig¢ szereg elementéw wejsciowych, takich jako
uwarunkowania polityczne, dostgpny budzet organizacji zarzadzajacej oraz wymagania
klientow. Nalezy takze kierowa¢ si¢ mozliwos$ciga wykorzystania wspolpracy z lokalnymi

partnerami, znajdujgcymi si¢ w bezposrednim otoczeniu szlaku, tak by zwiekszy¢ jego zasoby.
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Po przeprowadzonych badaniach zaproponowano szereg innowacyjnych dziatan w zakresie
ksztaltowania zintegrowanego zarzadzania jakos$cia mna szlakach turystycznych jako
sieciowych produktach turystycznych, takich jak: identyfikacja potrzeb klienta oraz
nastepujagca po nim analiza oczekiwan turystow, tak by dostosowac propozycje ustug
turystycznych pod klienta, czy dostosowanie oferty do réznych grup turystow. Kolejnym
aspektem w zakresie ksztaltowania zarzadzania jakoscig jest stworzenie zintegrowanego
systemu informacji turystycznej oraz postawienie na nieustanne doskonalenie swoich
umiejetnosci (pracownikéw obiektow oraz osdb zarzadzajacych) poprzez szkolenia. Sporo
uwagi poswigcono takze pakietyzacji uslug, poprzez tworzenie roéznorodnych pakietow
tematycznych, z uwzglednianiem réznych grup turystéw. Nieustanno$¢ doskonalenia dotyczy
takze kwestii monitorowania srodowiska przyrodniczego oraz jakos$ci, w sposob zdefiniowany
jako regularne przeprowadzanie badan jakosciowych wsrod odwiedzajacych, ale takze analiza
opinii turystow w Internecie i reagowanie na ich sugestie w celu ciaglej poprawy jakosci.
Jak wielokrotnie w tej pracy podkreslano, aby osiggnaé zamierzone cele niezbedna jest
wspolpraca i zaangazowanie wszelkich podmiotéw znajdujacych sie na szlaku oraz w jego

otoczeniu.

Dostarczono informacji na temat tworzenia modelu zintegrowanego zarzadzania jako$cia
z uwzglednieniem literatury zagranicznej oraz krajowej, przedstawiajac przeglad pojegc
dotyczacych takich zagadnien, jak: zarzadzanie, jako$¢, zarzadzanie jakos$cia, kompleksowe
zarzadzenie jako$cig oraz zintegrowane zarzadzanie jakos$cia, a takze produkt turystyczny oraz
sieciowy produkt turystyczny. Opisano takze przyjety przez ISO system norm dotyczacych

zarzadzania jakoS$cig, co stanowi tgcznie aspekt teoretyczny podjety w pracy.

Opracowano katalog kryteriow oceny jako$ci obejmujacy osiem wymiardw jakosci, takich
jak: infrastruktura materialna (zawierajgca: infrastrukture turystyczng i drogowa, stan
wybranych komponentéw $rodowiska przyrodniczego oraz system informacji turystycznej),
rzetelno$¢, reagowanie na potrzeby klienta, pewnos¢, satysfakcja, empatia, warto$¢
oraz zachowania po wizycie. Stworzono wiec narzedzie ewaluacyjne W postaci
kwestionariusza oceny jakosci na szlakach turystycznych dla podmiotow zarzadzajacych
obiektami na szlaku, ktore postuzy¢ moze jako proces udoskonalajacy zarzadzanie jakoscia,
a takze moze  zosta¢  wykorzystane do  dalszych  badan = zwigzanych
z jakoscig na innych szlakach turystycznych jako metoda oceny jako$Sciowej, co stanowi

aspekt metodyczny pracy.
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Majac na uwadze ksztaltowanie zintegrowanego =zarzadzania jakoscig na szlaku
turystycznym wyznaczono rekomendacje dla osob zarzadzajacych szlakiem, ktore zastosowaé
mozna przy tworzeniu nowego szlaku, jak i zarzadzania istniejagcym szlakiem. Jest to zbidr
czterech rekomendacji okreslajacych na wstepie zasoby i potencjat organizacji zarzadzajacej
szlakiem, ktory przy skutecznym rozeznaniu rozwija¢ mozna w kolejnych podejmowanych
krokach. Dzigki dbatosci o jako$¢ proponowanych na szlaku ustug turystycznych osiggnac
mozna cel w postaci ksztattowania jakos$ci na szlaku jako sieciowym produktem turystycznym
w sposob jednolity, wymagacé to bedzie zintegrowanej wspOtpracy wszystkich podmiotow
naszlaku. Kluczowym aspektem zintegrowanego zarzagdzania jako$cig na szlaku turystycznym
jest nieustanne podnoszenie kwalifikacji pracownikéw, co przektada si¢ na dazenie
do doskonatosci w oferowanych ustugach przez obiekty znajdujace si¢ na szlaku. W dazeniu
do utrzymania 1 podniesienia standardow jakosci konieczne jest zaangazowanie personelu
na wszystkich szczeblach. Wdrozenie spojnych dziatanh majacych na celu ksztaltowanie
jednolitej kultury jako$ci wzdhuz catego szlaku umozliwia praktyke nieustannego doskonalenia
zespolu pracownikéw. Ostatnig z rekomendacji dla szlakoéw turystycznych stanowi potrzeba
dalszego rozwoju 1 promocji szlaku turystycznego z uwzglgednieniem nowoczesnych trendow

we wspolczesnej turystyce.

W oparciu o katalog cech jakosci przeprowadzone badania kwestionariuszowe na Szlaku
Piastowskim, jako studium przypadku. Dzieki przeprowadzonym badaniom zaréwno wsrdd
turystow, jak 1 gestorow obiektow na szlaku ukazano zrdéznicowanie jako$ci ustug
w poszczegdlnych obiektach na szlaku oraz dokonano oceny jakos$ci na szlaku, ktora ksztattuje
si¢ w sposob bardzo zrdznicowany, posiadajac wiele pozytywnych aspektow takich jak:
infrastruktura drogowa, turystyczna, przystepnosc¢ i czytelnos¢ informacji czy stan wybranych
komponentow $rodowiska przyrodniczego. Pozytywnie oceny uzyskaty takze takie aspekty
jakosci jak uprzejmos¢ 1 rzetelno$¢ pracownikow, czy ogélna satysfakcja z wizyt
w obiektach a takze dbato$¢ o czystos¢, zapewnianie bezpieczenstwa oraz zgodnos$¢
wyszukiwanych informacji w przewodnikach i w Internecie ze stanem faktycznym w obiektach.
Z kolei gorzej ocenianymi cechami okazatly si¢ kwestie zwigzane z parkingami dla autobuséw
oraz stojakami dla rowerow oraz dostepnosci obiektéw dla osdb z niepelnosprawnosciami.
Wskazano takze na konieczno$¢ zwrocenia uwagi na pakietowaniem oferowanych ustug, czyli
taczeniu kilku dostepnych juz ofert w jedng oraz problem niekompletnych kadr wyrazonych

jako niewystarczajaca ilo§¢ pracownikow w obiekcie.
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Sposréd opisanych rekomendacji, ze wzgledu na nalezyta dbato$¢ o zintegrowane
zarzadzanie jakoS$cia, szczegdlnie wskaza¢ nalezy na konieczno$¢ powotania koordynatora
ds. jakosci na szlaku, a takze koordynatora ds. dostgpno$ci. Zmiany
te powinny doprowadzi¢ do wzrostu jakosci §wiadczonych ustug na badanym szlaku,
a takze zapewni¢ wigkszg dostepnos$¢ dla osob z niepelnosprawnosciami. Majac na uwadze
rozw0j szlaku uwzgledniono takze rekomendacje dotyczace promocji szlaku w kraju
1 zagranica oraz opisano szereg rozwigzan dotyczacych mozliwosci podjecia dziatan,
w tym zakresie oraz proponujagc mozliwy zakres pakietyzacji ustug z wykorzystaniem

produktow dostepnych juz na szlaku, ktore stanowig o aplikacyjnym charakterze pracy.

Podsumowujac, proponowana jako$¢ ustug turystycznych na badanym szlaku powinna
zmienia¢ si¢ wraz z nastgpujacym postgpem technologicznym, dzigki ktéremu istnieje
mozliwo$¢ zastosowania rozwigzan niezb¢dnych do zwigkszenia dostepnosci turystycznej
obiektéw na szlaku, rozumianej nie tylko jako dostepnos¢ dla OzN, ale takze poprzez dostgpne
godziny otwarcia obiektow dla zwiedzajacych czy dostgpnos¢ przekazu dla turysty z zagranicy.
Zastosowanie niektorych zaproponowanych rekomendacji moze zosta¢é wdrozone przez
gestoroOw obiektow na szlaku, poprzez skorzystanie z know-how dostgpnego juz na szlaku
w innych obiektach, to wiasnie dzielenie si¢ dobrymi praktykami oraz wspotpraca pomigdzy
obiektami powinny stanowi¢ o sile Szlaku Piastowskiego. Pozostata cze$¢ rekomendacji
zalezna jest od $rodkow finansowych lub mozliwosci architektoniczno-srodowiskowych,
a takze wspolpracy z odpowiednimi organami samorzadu terytorialnego, bedacego nierzadko
decydentem nie tylko w zakresie desygnowania srodkow finansowych na obiekty, ale takze
0osOb odpowiedzialnych za zarzadzanie (w tym zarzadzenie jakoscig) na szlaku. Jesli
proponowane rozwigzania znajda pozytywny odbior wsrod gestorow na szlakow, skorzystaja
na tym nie tylko obiekty, ale takze lokalna spotecznos¢, ktora znajdzie zatrudnienie nie tylko

w atrakcjach turystycznych, ale rowniez w ustugach towarzyszacych turystyce.
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Zalaczniki

Zal. 1 Kwestionariusz badania ankietowego dla turystow dot. jakosci ustug turystycznych
na Szlaku Piastowskim)

Szanowni Panstwo,

Nazywam si¢ Lukasz Szat, jestem doktorantem w Katedrze Turystyki 1 Rekreacji Wydziatu
Nauk Geograficznych i Geologicznych Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu.
Pisz¢ prace doktorska pt. Ksztaltowanie zintegrowanego zarzadzania jako$cig szlakow
turystycznych jako sieciowych produktow turystycznych. Bede bardzo wdzigczny
za wypelnienie ponizszego kwestionariusza zgodnie z Panstwa odczuciami. Ankiete wypeiniajg
Panstwo anonimowo, bgdzie wykorzystana tylko w celach badawczych. W razie pytan prosz¢
0 kontakt pod adresem mailowym: lukasz.szal@amu.edu.pl

Infrastruktura materialna
Infrastruktura turystyczna
Cecha/ SKALA 1| 2| 3| 4| 5|Nie mam zdania | Nie dotyczy
Ekspozycja przedstawia informacje w sposob
przystepny i czytelny dla odwiedzajgcego.
Informacja przedstawiona jest w sposob
nowaoczesny.

Infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna.
Wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest
satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury turystycznej pozwala na
swobodne zwiedzenie.

Obiekt jest dobrze oznakowany.

Obiekt jest dostepny dla 0sob z
niepelnosprawno$ciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

c) stuchowa

Cecha / SKALA 1| 2| 3| 4| 5]|Nie mam zdania | Nie dotyczy
Infrastruktura drogowa

Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi
problemu dla:

a) samochodu

b) roweru

C) autobusu

Parking zawiera wystarczajacg ilo§¢ miejsc dla:
a) samochodu

b) roweru

c) autobusu

Parking oraz infrastruktura drogowa sa czyste.
Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest
satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu
pozwala na swobodne przemieszczanie sig.
Dojazd do obiektu jest dobrze oznakowany.

Na parkingu miejsca dla oséb z
niepetnosprawno$ciami sa odpowiednio
oznakowane.

Cecha / SKALA 1| 2| 3| 4| 5|Nie mam zdania | Nie dotyczy
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Stan wybranych komponentow srodowiska
przyrodniczego

Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne.

Roslinno$¢ w obiekcie jest wystarczajaca.

Roslinno$¢ nie przeszkadza odwiedzajagcym w
swobodnym zwiedzaniu obiektu.

System informacji turystycznej

Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej
jest czytelny i przystepny.

System informacji turystycznej dla catego obiektu
jest spdjny.

Wyglad systemu informacji turystycznej jest
estetyczny.

System informacji turystycznej jest dostepny dla
0s0b z niepetnosprawnosciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

c) stuchows

Rzetelnos¢

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.

Wszystkie ustugi wzgledem mojej osoby zostaty
wykonane terminowo.

W obiekcie jest czysto.

Opis obiektu w Internecie/przewodniku jest zgodny
ze stanem faktycznym.

Reagowanie na potrzeby klienta

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

W obiekcie znajduja sie atrakcyjne rozwiazania.

Obiekt oferuje polaczone ustugi (pakiet).

Uslugi proponowane przez obiekt s3 w dostepne;j
cenie.

W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepne;j
cenie.

Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientow.

Informacje uzyskiwane od pracownikow sa
zrozumiate dla klienta.

Pewnosé

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Pracownicy obiektu wzbudzaja zaufanie.

Liczba pracownikow w obiekcie jest wystarczajaca.

Kompetencje pracownikow zapewniaja dobra
obshuge klienta.

Pracownicy obiektu sg uprzejmi.

Obiekt odpowiada na potrzeby Klienta.

Pracownicy obiektu rzetelnie wypetniaja swoje
obowiazki.

Satysfakcja

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Jestem zadowolony z ustug z ktorych korzystalem w
obiekcie.

Jestem zadowolony z pamiatek zakupionych w
obiekcie.

Jestem zadowolony z wizyty w obiekcie.

Empatia

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Oferta zaspokaja potrzeby

| a) rodzin z dzieémi
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b) senioréw

¢) 0sdéb z niepelnosprawnosciami

Wartos¢

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Jestem zadowolony ze stosunku jako$ci do ceny.

Zachowania po wizycie

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Chetnie skorzystam raz jeszcze z ustug oferowanych
przez obiekt.

Z pewnoscia polece ten obiekt swoim znajomym.

Wizyta w obiekcie sktania do napisania pozytywnej
opinii w Internecie.

Dodatkowe uwagi

Skala

1 - Bardzo zle
2-Zle

3 — Srednio

4 — Dobrze

5 - Bardzo dobrze

Metryczka:

Pleé

o Kobieta
Mezczyzna

Wiek

Ponizej 18 lat
19-25 lat
26-35 lat
36-45 lat
46-55 lat
56-65 lat
Powyzej 65 lat

O O O O O O O

Sytuacja zawodowa:

uczen/student
pracujacy
bezrobotny
rencista
emeryt

O O O O O

Miejsce zamieszkania:
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wies

miasto do 10 tys. mieszkancow
miasto do 50 tys. mieszkancéw
miasto do 100 tys. mieszkancow
miasto powyzej 100 tys. mieszkancow

O O O O O

Miejscowos¢ zamieszkania:

Wojewédztwo:

Dochody na jednego czlonka gospodarstwa domowego w skali miesiaca netto (na reke)

do 1000 ztotych

1001 - 2000 ztotych
2001 - 3500 ztotych
3501 - 5000 ztotych
Powyzej 5000 ztotych

O O O O O
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Zal. 2 Kwestionariusz badania ankietowego dla gestorow dot. jakosci ustug turystycznych
na Szlaku Piastowskim)

Szanowni Panstwo,

Nazywam si¢ Lukasz Szat, jestem doktorantem w Katedrze Turystyki i Rekreacji Wydzialu
Nauk Geograficznych i Geologicznych Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu.
Pisze pracg doktorska pt. Ksztaltowanie zintegrowanego zarzadzania jakoscig szlakow
turystycznych jako sieciowych produktow turystycznych. Bede bardzo wdzigczny
za Wypehienie ponizszego kwestionariusza zgodnie z Panstwa odczuciami. Ankiete wypetniaja
Panstwo anonimowo, bgdzie wykorzystana tylko w celach badawczych. W razie pytan prosz¢
0 kontakt pod adresem mailowym: lukasz.szal@amu.edu.pl

Infrastruktura materialna
Infrastruktura turystyczna
Cecha / SKALA 1| 2| 3| 4| 5]|Nie mam zdania | Nie dotyczy
Ekspozycja przedstawia informacje w sposob
przystepny i czytelny dla odwiedzajacego.
Informacja przedstawiona jest w sposob
nowoczesny.

Infrastruktura turystyczna jest funkcjonalna.
Wyglad obecnej infrastruktury w obiekcie jest
satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury turystycznej pozwala na
swobodne zwiedzenie.

Obiekt jest dobrze oznakowany.

Obiekt jest dostgpny dla 0sob z
niepelnosprawno$ciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

¢) stuchowa

Cecha / SKALA 1| 2| 3| 4| 5]|Nie mam zdania | Nie dotyczy
Infrastruktura drogowa

Stan infrastruktury dojazdowej nie stanowi
problemu dla:

a) samochodu

b) roweru

C) autobusu

Parking zawiera wystarczajaca ilo$¢ miejsc dla:
a) samochodu

b) roweru

c) autobusu

Parking oraz infrastruktura drogowa sa czyste.
Wyglad obecnej infrastruktury drogowej jest
satysfakcjonujacy.

Stan infrastruktury drogowej wewnatrz obiektu
pozwala na swobodne przemieszczanie sie.
Dojazd do obiektu jest dobrze oznakowany.

Na parkingu miejsca dla 0séb z
niepetnosprawno$ciami sa odpowiednio
oznakowane.

Cecha / SKALA 1| 2| 3| 4| 5]|Nie mam zdania | Nie dotyczy
Stan wybranych komponentow srodowiska
przyrodniczego

Srodowisko przyrodnicze w obiekcie jest estetyczne.
Roslinno$¢ w obiekcie jest wystarczajaca.
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Roslinnos¢ nie przeszkadza odwiedzajacym w

swobodnym zwiedzaniu obiektu.

System informacji turystycznej

Dostepny w obiekcie system informacji turystycznej

jest czytelny i przystepny.

System informacji turystycznej dla catego obiektu

jest spdjny.

Wyglad systemu informacji turystycznej jest

estetyczny.

System informacji turystycznej jest dostepny dla

0s0b z niepetnosprawnosciami.

a) wzrokowa

b) ruchowa

c) stuchowsg

Rzetelnos$¢

Cecha / SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
Obiekt zapewnia bezpieczenstwo.

W obiekcie jest czysto.

Opis obiektu w Internecie/przewodniku jest zgodny

ze stanem faktycznym.

Reagowanie na potrzeby klienta

Cecha / SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
W obiekcie znajduja sie atrakcyjne rozwiazania.

Obiekt oferuje polaczone ustugi (pakiet).

Uslugi proponowane przez obiekt s3 w dostepne;j

cenie.

W obiekcie mozna naby¢ pamiatki w dostepne;j

cenie.

Obiekt szybko reaguje na potrzeby klientow.

Informacje uzyskiwane od pracownikow sa

zrozumiate dla klienta.

Pewnosé

Cecha / SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
Pracownicy obiektu wzbudzaja zaufanie.

Liczba pracownikow w obiekcie jest wystarczajaca.

Kompetencje pracownikow zapewniaja dobra

obshuge klienta.

Opinie klientoéw $§wiadcza pozytywnie o naszych

pracownikach.

Obiekt odpowiada na potrzeby klienta.

Pracownicy obiektu rzetelnie wypelniajg swoje

obowigzki. Opinie klientow §wiadczg pozytywnie o

naszych pracownikach.

Satysfakcja

Cecha / SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
Jestem zadowolony z ustug, ktdre proponujemy w

obiekcie.

Jestem zadowolony z pamiatek, ktore proponujemy

w obiekcie.

Klienci wychodza zadowoleni z wizyty w obiekcie.

Empatia

Cecha/ SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
Oferta zaspokaja potrzeby

a) rodzin z dzie¢mi

b) seniordw

¢) 0s0b z niepelnosprawnosciami

Wartos¢

Cecha / SKALA 1 Nie mam zdania | Nie dotyczy
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Jestem zadowolony ze stosunku jakosci do ceny.

Zachowania po wizycie

Cecha / SKALA

Nie mam zdania

Nie dotyczy

Nasz obiekt zache¢ca do ponownego skorzystania z
naszych ustug.

Odwiedzajacy nasz obiekt czgsto do nas wracaja.

Wizyta w naszym obiekcie sktania turystow do
napisania pozytywnej opinii w Internecie.

Jezeli przychodzi Panstwo na mysl istotna cecha dotycza jako$ci w Panstwa obiekcie o ktéra nie
spytalem, bardzo prosze o wypowiedzenie si¢ ponizej.
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Zal. 3 Ocena kryteriow jakosci przez turystow W ramach ,,I wymiaru jakosci infrastruktury materialnej - infrastruktury turystycznej” na
Szlaku Piastowskim,

T2 ST M| 39T S = = = ©» = o TS w| o220 o o =3 (=N
SE35F(28235F |53 (25387 8538|388 [fREcepso|g8es
¥ 6.3 8% fo Tl wn D w O D [0} E(I)QJ bl D o o @ o Do D
2329|8223 |&£2¢ Palzs (828 =N x S XBEIS XIS B X
2 32N | Rz & o5 S PRS2 E LTSS g ®= S =SZE=SZ|gE =52
T 8235|3228 |88 |85 7385 |3 §F F <giigi:z 23
< 235 |32z35® |88 s & g 232 E O %‘A;%ﬂ < %2 Infrastruktura
- = S 3 553 R =3 5 Turystyczna:
> @ o =3 Q < < s = ! ySty :
Obiekt - - Srednia
Grodzisko
Wezesnosredniowieczn
e w Grzybowie 3,89 3,70 3,73 3,70 3,69 3,85 3,65| 3,76 3,52 3,72
Skansen Miniatur
Szlaku Piastowskiego w
Pobiedziskach 4,00 4,05 4,25 4,25 4,45 4,59 4,16 | 447 4,35 4,29
Brama Poznania 4,75 4,90 4,90 4,80 4,89 4,80 4,77 4,80 4,71 481
Gréd Pobiedziska 4,65 4,60 4,80 4,75 4,75 4,78 4,58 4,63 4,74 4,70
Muzeum
Archeologiczne w
Biskupinie 4,50 4,60 4,85 4,70 5,00 4,65 3,83] 392 4,75 4,53
Muzeum Archidiecezji
Gnieznienskiej w
Gnieznie + Katedra w
GnieZnie 4,90 4,75 4,85 4,75 4,85 4,70 444 447 4,63 4,70
Muzeum Historii
Wihoctawka 4,50 4,40 4,40 4,45 4,33 4,25 365 335 3,47 4,09
Muzeum Pierwszych
Piastow na Lednicy w
Ostrowie Lednickim 4,13 3,31 3,81 3,88 4,06 3,88 4,38 4,08 2,92 3,83
Muzeum Poczatkow
Panstwa Polskiego w
GnieZnie 4,58 4,42 4,67 4,53 4,68 4,45 340 4,33 3,88 4,33
Muzeum Regionalne
Ziemi Pyzdrskiej w
Pyzdrach 4,53 4,47 4,37 4,63 4,42 4,68 4,27 4,18 4,25 4,42
Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasg
miejska w Zninie 4,06 2,62 3,07 3,88 3,74 3,76 250 2,00 3,50 3,24
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MZP: Ruiny Zamku w
Wenecji

3,68

2,94

3,94

3,15

411

3,42

3,37

3,32

2,42

3,37

Rezerwat
Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu

4,85

4,50

4,60

4,65

4,90

4,40

2,11

3,58

2,00

3,95

Rezerwat
Archeologiczny Genius
Loci w Poznaniu

4,95

4,95

4,90

4,80

4,70

4,80

4,80

4,89

5,00

4,87

Bazylika
Archikatedralna $w. ap.
Piotra i Pawta w
Poznaniu

4,40

3,90

4,40

4,60

4,55

4,37

3,88

3,82

4,12

4,23

Bazylika pw. Swictej
Trojcy 1 Marii Panny w
Strzelnie i Kosciot
romanski pw. §w.
Prokopa w Strzelnie

4,58

4,44

4,65

4,55

4,75

4,82

4,00

4,75

4,36

4,55

Bazylika
Whniebowzigcia NMP i
$w. Wojciecha w
Trzemesznie

4,22

4,22

4,23

4,23

4,23

4,23

4,23

4,25

4,27

4,24

Katedra pw. $w.
Mikotaja w Kaliszu

4,57

4,62

4,67

4,67

4,67

4,76

3,20

3,75

3,20

4,23

Katedra Wniebowzigcia
NMP we Wioctawku

4,58

4,53

4,68

4,74

4,78

4,61

3,87

4,13

4,00

4,43

Klasztor Benedyktynow
w Mogilnie

4,15

3,65

4,20

4,25

4,20

3,89

3,20

3,33

3,33

3,80

Klasztor cystersow w
Ladzie i Kosciot pw.
Najswietszej Marii
Panny i $w. Mikotaja w
Ladzie

4,55

4,35

4,35

4,45

4,30

4,32

3,95

4,05

3,95

4,25

Koscidt o. o.
Franciszkanow pw.
Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie,

3,65

2,85

3,50

3,40

3,55

3,32

2,17

1,15

2,78

2,93

Kosciot pw. sw.
Bonawentury w Pakosci

4,33

3,90

4,15

4,20

4,30

3,94

3,53

3,59

3,47

3,93
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Kosciot pw. §w. Jana
Jerozolimskiego za
Murami w Poznaniu

4,89

4,68

4,90

4,75

4,80

4,80

4,55

4,85

4,85

4,79

Kosciot pw. §w.
Mikotaja w Gieczu

4,90

4,80

5,00

5,00

4,90

5,00

4,00

4,67

4,17

4,71

Opactwo
Benedyktynskie w
Lubiniu

3,80

3,09

3,82

4,19

4,23

3,55

1,25

1,38

1,63

2,99

Romanski kos$ciot
imienia NMP w
Inowroctawiu

4,74

4,63

4,68

4,79

4,63

4,72

3,94

4,53

4,06

4,53

Zespot dawnego
opactwa cystersow w
Wagrowcu

4,39

411

4,20

4,30

4,25

4,21

3,69

4,38

3,62

4,13

Mysia wieza w
Kruszwicy

4,10

3,25

4,05

3,95

4,15

4,30

2,44

1,46

2,73

3,38

Zamek Krolewski na
Wzgbrzu Przemysta w
Poznaniu

4,79

4,90

4,80

4,60

4,90

4,53

4,50

4,81

4,08

4,66

Multimedialne makiety
dawnego Poznania

5,00

5,00

5,00

4,95

5,00

5,00

4,92

4,77

4,92

4,95

Stup drogowy w
Koninie

3,67

3,9

3,74

4,10

4,42

3,44

3,13

3,47

3,85

3,75

Rezerwat
Archeologiczny na
Zawodziu w Kaliszu

4,85

4,53

4,68

4,53

4,90

4,78

3,80

4,20

3,80

4,17
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Zal. 4 Ocena kryteriow jakosci przez turystow W ramach ,,I wymiaru jakosci infrastruktury materialnej infrastruktury materialnej -
infrastruktury dojazdowej” na Szlaku Piastowskim

Stan infrastruktury Parking zawiera o= 1 v o = s woaw| o= o o =
dojazdowej nie stanowi | wystarczajaca ilo$¢ miejsc é ;‘: E*,; % é ;’:g 5 g %é ) § 2%0- §'§EBD:§
problemu dla: dla: 223 = 225 E § 2235|3 § N |3:8 =1
=gz |z |=s [z |z |eZ3 |S5E% |{°BIE|38% |53
3 |2 g 3 = g SR s25¢ S ¥isS|2 g |35Q3¢
S| = =4 8 3 =3 N ® £ 73 E s5:x s N Infrastruktura
3| < G =) < G P 8 & & »EE = z _
=3 =3 3 < v, 5873 = » drogowa:
Obiekt @ ® N ~ Srednia
Grodzisko
Wezesnosredniowieczne
w Grzybowie 4,04| 4,07 3,63 4,04 4,04 3,62 3,81 3,70 3,81 3,81 3,69 3,84
Skansen Miniatur
Szlaku Piastowskiego w
Pobiedziskach 470 4,10 4,17 463| 4,67 4,17 4,68 4,42 4,79 4,20 2,89 4,31
Brama Poznania 450| 4,67 4,39 453 4,76 4,35 4,79 4,75 4,79 4,80 4,71 4,64
Grod Pobiedziska 468| 4,84 4,83 461| 4,84 4,61 4,74 4,75 4,65 4,75 4,84 4,74
Muzeum
Archeologiczne w
Biskupinie 489| 481 4,87 4,93] 5,00 5,00 4,94 4,78 4,83 4,63 4,77 4,86
Muzeum Archidiecezji
Gnieznienskiej w
Gnieznie + Katedra w
GnieZnie 455 4,60 4,44 456| 4,72 4,28 4,89 4,70 4,84 4,65 4,83 4,64
Muzeum Historii
Wihoctawka 4,05 3,95 3,80 4,18| 4,18 3,90 4,59 4,52 4,41 3,90 3,26 4,07
Muzeum Pierwszych
Piastow na Lednicy w
Ostrowie Lednickim 480| 4,80 4,80 4,80| 4,47 4,74 4,65 4,33 4,44 4,18 4,71 4,61
Muzeum Poczatkow
Panstwa Polskiego w
Gnieznie 4,92| 5,00 4,80 3,92| 4,60 3,38 4,82 4,77 4,77 3,69 4,63 4,48
Muzeum Regionalne
Ziemi Pyzdrskiej w
Pyzdrach 425| 4,25 4,18 435| 4,71 4,50 4,58 4,53 4,47 4,53 4,42 4,43
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Muzeum Ziemi
Patuckiej: Baszta z trasg
miejska w Zninie

1,50

3,80

1,50

n/d

3,00

n/d

n/d

2,50

1,00

3,33

n/d*

1,96

Muzeum Ziemi
Patuckiej: Ruiny Zamku
w Wenecji

4,55

4,40

4,55

4,75

4,70

4,70

4,40

3,56

4,30

2,58

2,68

4,11

Rezerwat
Archeologiczny Grod
Piastowski w Gieczu

4,39

4,78

4,47

4,78

4,89

4,75

4,89

4,05

4,79

3,80

2,64

4,38

Rezerwat
Archeologiczny Genius
Loci w Poznaniu

4,69

4,88

4,20

4,33

4,67

3,75

4,88

4,78

4,95

4,76

4,50

4,58

Bazylika
Archikatedralna $w. ap.
Piotra i Pawla w
Poznaniu

4,72

4,95

4,50

4,50

4,79

4,35

4,65

4,50

4,35

4,55

4,44

4,57

Bazylika pw. Swictej
Trojcy i Marii Panny w
Strzelnie i Kosciot
romanski pw. $w.
Prokopa w Strzelnie

4,90

4,85

4,78

4,75

4,85

4,84

4,90

4,90

4,80

4,88

4,47

481

Bazylika
Whniebowzigcia NMP i
$w. Wojciecha w
Trzemesznie

4,55

4,55

4,55

4,55

4,60

4,30

4,55

4,55

4,45

4,50

3,95

4,46

Katedra pw. $w.
Mikotaja w Kaliszu

4,45

5,00

4,73

3,82

5,00

4,40

4,71

4,58

4,67

4,74

4,79

4,63

Katedra Wniebowzigcia
NMP we Wioctawku

4,84

4,82

4,83

4,84

4,89

4,68

4,84

4,74

4,63

4,53

4,18

4,71

Klasztor Benedyktynow
w Mogilnie

3,68

3,95

3,11

3,32

3,74

2,89

4,00

3,75

4,10

4,15

2,94

3,60

Klasztor cystersow w
Ladzie i Kosciot pw.
Najswietszej Marii
Panny i $w. Mikotaja w
Ladzie

4,35

4,40

4,15

4,30

4,30

4,10

4,45

4,45

4,40

4,32

4,05

4,30

42 n/d — nie dotyczy
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Kosciét o. o.
Franciszkanow pw.
Podwyzszenia Krzyza
Sw. w Radziejowie,

2,80

3,25

1,55

2,74

3,21

1,53

3,05

3,12

3,31

3,06

2,00

2,69

Kosciot pw. §w.
Bonawentury w Pakoéci

4,58

4,58

4,47

4,63

4,63

4,58

4,37

411

4,37

4,16

2,83

4,30

Kosciot pw. §w. Jana
Jerozolimskiego za
Murami w Poznaniu

4,85

4,90

4,25

4,75

4,85

4,20

4,85

4,85

4,90

4,75

4,65

4,71

Kosciot pw. §w.
Mikotaja w Gieczu

3,80

4,40

3,30

3,86

4,14

3,86

4,17

411

4,50

4,50

4,20

4,08

Opactwo
Benedyktynskie w
Lubiniu

4,64

4,90

4,00

4,41

4,77

3,88

4,56

4,55

4,45

4,32

1,73

4,20

Romanski kosciot
imienia NMP w
Inowroctawiu

4,89

4,89

4,50

4,89

4,89

4,33

4,84

4,84

4,84

4,84

4,33

4,74

Zespot dawnego
opactwa cystersow w
Wagrowcu

3,10

4,30

2,65

3,62

4,15

3,00

3,58

3,63

4,05

4,37

3,78

3,66

Mysia wieza w
Kruszwicy

4,20

4,40

3,75

4,60

4,50

4,05

4,00

3,85

4,20

4,30

291

4,07

Zamek Krélewski na
Wzgbrzu Przemysta w
Poznaniu

4,00

4,69

3,87

3,70

4,69

3,45

4,50

4,12

4,72

4,24

4,08

4,19

Multimedialne makiety
dawnego Poznania

2,93

4,56

3,19

3,70

4,53

3,70

4,13

3,84

4,38

4,24

3,86

3,91

Stup drogowy w
Koninie

3,70

4,05

2,30

3,58

4,10

2,22

3,60

3,55

4,35

3,60

3,00

3,46

Rezerwat
Archeologiczny na
Zawodziu w Kaliszu

5,00

5,00

4,39

5,00

5,00

4,06

4,58

4,37

5,00

4,90

2,44

4,21
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Zal. 5 Ocena kryteriow jakosci przez turystow W ramach ,,I wymiaru jakosci infrastruktury materialnej - stanu wybranych komponentow

srodowiska przyrodniczego” na Szlaku Piastowskim

Roslinnos$é nie Stan wybranych

przeszkadza komponentow

odwiedzajacym w sSrodowiska

Srodowisko przyrodnicze |Ro$linnos¢ w obiekeie jest | swobodnym przyrodniczego:

Obiekt w obiekcie jest estetyczne | wystarczajaca zwiedzaniu obiektu | Srednia
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie 3,78 3,67 3,78 3,74
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,85 4,65 4,85 4,78
Brama Poznania 4,78 4,63 4,95 4,79
Grod Pobiedziska 4,80 4,65 4,70 4,72
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,75 4,55 5,00 4,77
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie 4,85 4,80 4,90 4,85
Muzeum Historii Wloctawka 477 4,65 4,75 4,72
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 474 4,67 4,88 4,76
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 3,88 2,80 4,20 3,63
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,39 4,56 4,56 4,50
Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasg miejskg w Zninie 4,67 4,00 n/d® 4,33
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 4,50 4,20 4,79 4,50
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 4,90 4,63 4,85 4,79
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,80 4,45 4,95 4,73
Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,70 4,58 4,70 4,66
Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciét romanski pw.
$w. Prokopa w Strzelnie 4,80 4,70 4,95 4,82
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,55 4,40 4,60 4,52
Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu 4,81 4,76 4,81 4,79
Katedra Wniebowziecia NMP we Wioctawku 4,95 4,95 4,95 4,95
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 4,65 4,45 4,55 4,55
Klasztor cystersow w Ladzie i Koscidt pw. Najswietszej Marii Panny i $w.
Mikotaja w Ladzie 4,85 4,80 4,80 4,82
Koécidt o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie, 3,50 3,25 4,13 3,63
Kosciot pw. §w. Bonawentury w Pakosci 4,70 4,65 4,65 4.67

4 n/d — nie dotyczy
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Koéciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,85 4,65 4,95 4,82
Kosciot pw. $w. Mikotaja w Gieczu 4,90 4,90 4,90 4,90
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,68 4,59 4,64 4,64
Romanski ko$cidt imienia NMP w Inowroclawiu 4,95 4,74 4,95 4,88
Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,55 4,45 4,65 4,55
Mysia wieza w Kruszwicy 4,10 4,20 4,35 4,22
Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu 4,84 4,63 4,89 4,79
Multimedialne makiety dawnego Poznania 4,79 4,59 4,83 4,74
Stup drogowy w Koninie 3,83 3,50 4,75 4,03
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,75 4,55 4,80 4,70
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Zal. 6 Ocena kryteriow jakosci przez turystow W ramach ,,I wymiaru jakosci infrastruktury materialnej - systemu informacji turystycznej” na

Szlaku Piastowskim

System informacji turystycznej jest dostepny
dla 0s6b z niepelnosprawnoscia:

Doste¢pny w

obiekcie System Wyglad

system informacji | systemu

informacji turystycznej | informacji System

turystycznej |dla calego | turystycznej informacji

jest czytelny i | obiektu jest | jest turystycznej:
Obiekt przystepny spojny estetyczny | wzrokowa ruchowa stuchowg Srednia
Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie 3,78 3,78 3,78 3,88 3,85 3,75 3,80
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,80 4,63 4,65 4,07 4,57 431 4,51
Brama Poznania 4,85 4,85 4,90 4,64 4,71 4,60 4,76
Grod Pobiedziska 4,65 4,63 4,84 4,58 4,79 4,63 4,69
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,75 4,95 4,95 4,67 4,33 4,57 4,70
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie
+ Katedra w Gnieznie 4,85 4,84 4,80 4,50 4,56 4,50 4,67
Muzeum Historii Wloctawka 4,00 414 421 3,82 3,59 3,59 3,89
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,00 3,71 3,64 4,42 4,00 3,22 3,83
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,47 4,63 470 3,00 4,25 3,17 4,04
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,53 4,37 442 4,15 4,00 3,85 4,22
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie 4,10 4,15 4,65 1,55 2,00 3,20 3,27
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 3,85 3,75 4,00 3,00 3,50 2,30 3,40
Rezerwat Archeologiczny Gréd Piastowski w Gieczu 455 4,50 4,75 2,00 4,10 2,33 3,71
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,89 4,89 4,90 5,00 5,00 5,00 4,95
Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,25 4,55 4,60 3,56 3,81 4,06 4,14
Bazylika pw. Swietej Tréjcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciét
romanski pw. $w. Prokopa w Strzelnie 4,50 4,58 4,58 3,90 4,64 4,18 4,40
Bazylika Wniebowziecia NMP i §$w. Wojciecha w Trzemesznie 4,16 411 4,30 3,17 3,25 3,00 3,66
Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu 4,68 4,68 4,68 3,22 3,78 3,44 4,08
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,42 447 4,58 3,80 4,19 4,07 4,25
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Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 3,95 3,95 3,95 2,93 3,13 3,00 3,49
Klasztor cysterséw w Ladzie i Koscidt pw. Najswietszej Marii

Panny i $w. Mikotaja w Ladzie 4,35 4,20 4,45 3,89 4,05 3,84 4,13
Kosciot o. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw.

w Radziejowie n/d* n/d n/d n/d n/d n/d n/d
Kosciot pw. sw. Bonawentury w Pakosci 4,25 4,15 4,15 3,38 3,50 3,31 3,79
Ko$ciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,80 4,80 4,80 4,37 4,68 4,58 4,67
Ko$ciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu 4,90 4,90 4,90 4,20 4,40 4,40 4,62
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 3,58 3,32 3,84 1,17 1,17 1,17 2,37
Romanski koéciét imienia NMP w Inowroctawiu 4,63 4,74 4,79 3,50 4,76 3,94 4,39
Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,39 4,44 4,35 3,73 4,36 3,73 417
Mysia wieza w Kruszwicy 4,30 4,35 3,80 2,53 2,07 3,00 3,34
Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,55 4,50 4,80 4,40 4,53 4,29 4,51
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Stup drogowy w Koninie 3,33 nmz* 4,67 3,00 4,00 4,00 3,80
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,67 4,76 4,73 4,33 4,33 4,33 4,53

Zal. 7 Ocena kryteriow jakosci przez turystow W ramach ,,IT wymiaru jakosci - rzetelnosci” na Szlaku Piastowskim

Wszystkie ustugi

wzgledem mojej Opis obiektu w

osoby zostaly Internecie/przewodniku

Obiekt zapewnia wykonane W obiekcie jest | jest zgodny ze stanem Rzetelnos¢:

Obiekt bezpieczenstwo. terminowo. czysto. faktycznym. Srednia
Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie 3,70 3,78 3,62 3,84 3,73
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,85 4,71 4,80 4,87 4,81
Brama Poznania 4,80 4,80 4,90 4,84 4,84
Gréd Pobiedziska 4,75 4,75 4,65 4,80 4,74
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,79 4,94 4,85 5,00 4,90

4 n/d — nie dotyczy
45 nmz — nie mam zdania
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Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie

+ Katedra w GnieZnie 4,80 4,80 4,80 5,00 4,85
Muzeum Historii Wloctawka 4,47 4,79 4,81 4,61 4,67
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,11 4,58 4,54 4,38 4,40
Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie 3,96 3,85 3,71 3,83 3,84
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,47 4,37 4,53 4,53 4,47
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie 3,90 4,75 5,00 4,95 4,65
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 4,53 4,70 4,80 4,50 4,63
Rezerwat Archeologiczny Grdod Piastowski w Gieczu 4,85 4,95 4,95 4,68 4,86
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,94 4,94 5,00 4,90 4,95
Bazylika Archrikatedralna $w. ap. Piotra i Pawta w Poznaniu 4,37 4,63 4,80 4,80 4,65
Bazylika pw. Swigtej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciot

romanski pw. §w. Prokopa w Strzelnie 474 4,85 4,80 4,95 4,83
Bazylika Wniebowzigcia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 3,10 4,45 4,55 4,50 4,15
Katedra pw. §w. Mikotaja w Kaliszu 4,89 4,89 4,68 4,79 4,82
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,79 4,89 4,89 4,89 4,87
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 4,55 4,35 4,55 4,67 4,53
Klasztor cystersow w Ladzie i Kosécidt pw. Naj§wietszej Marii

Panny i §w. Mikotaja w Ladzie i 4,65 4,65 4,55 4,58 461
Koscidt o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw.

w Radziejowie 4,40 4,50 4,20 3,95 4,26
Ko$ciot pw. §w. Bonawentury w Pakos$ci 4,40 4,58 4,55 4,50 451
Ko$ciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 490 490 4,95 4,88 491
Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu 4,90 4,90 5,00 5,00 4,95
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,41 4,62 4,64 4,33 4,50
Romanski ko$ciot imienia NMP w Inowroclawiu 4,84 4,53 4,78 4,79 4,73
Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,60 437 4,65 4,67 4,57
Mysia wieza w Kruszwicy 4,25 4,60 3,80 4,25 4,23
Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,84 4,89 4,95 4,63 4,83
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Stup drogowy w Koninie 4,68 4,88 3,95 3,69 4,30
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 5,00 5,00 4,94 5,00 4,99
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Zal. 8 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,, 111 wymiaru jakosci — ,,reagowanie na potrzeby klienta” na Szlaku Piastowskim

W
obiekcie
mozna Obiekt Informacje
Ustugi naby¢ szybko uzyskiwane
W obiekcie proponowane pamiatki |reaguje |od Reagowanie
znajduja si¢ | Obiekt oferuje | przez obiektsa |w na pracownikow | na potrzeby
atrakcyjne | polaczone w dostepnej dostepnej | potrzeby |sa zrozumiale | klienta:
Obiekt rozwiazania. | uslugi (pakiet). | cenie. cenie. klientow. | dla klienta. Srednia
Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie 3,67 3,62 3,89 3,88 3,59 3,89 3,76
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,59 4,75 4,76 4,80 4,84 4,79 4,76
Brama Poznania 4,75 4,71 4,58 4,45 4,75 4,90 4,69
Gréd Pobiedziska 4,60 4,88 4,70 4,68 4,84 4,85 4,76
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 421 4,42 4,39 4,25 4,89 4,89 451
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w GniezZnie 4,80 4,80 4,80 4,63 4,84 4,89 4,79
Muzeum Historii Wloctawka 4,44 4,38 4,56 4,63 481 4,82 4,61
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 3,43 3,58 4,35 4,19 4,14 4,38 4,01
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 421 3,58 4,13 4,44 4,79 4,89 4,34
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,32 4,37 4,32 421 421 4,32 4,29
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie 3,33 1,77 3,85 3,90 4,84 4,89 3,76
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 3,32 3,95 3,74 3,79 4,47 4,58 3,97
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 4,70 4,31 4,60 4,72 4,71 5,00 4,67
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,95 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,99
Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,15 4,40 4,50 4,45 4,32 4,75 4,43
Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Ko$ciét romanski
pw. $w. Prokopa w Strzelnie 4,40 4,42 4,70 491 4,69 4,79 4,65
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,00 4,00 4,50 4,00 4,56 4,68 4,29
Katedra pw. $§w. Mikotaja w Kaliszu 4,68 4,79 4,89 4,68 4,84 4,84 4,79
Katedra Wniebowziecia NMP we Wioctawku 4,50 4,64 4,78 4,73 4,75 4,94 4,72
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 3,95 4,63 4,35 4,21 4,13 4,50 4,30
Klasztor cystersow w Ladzie i Koscidt pw. Najs§wietszej Marii Panny i §w.
Mikotaja w Ladzie 4,45 4,53 4,58 4,55 4,50 4,55 4,53
Koécidt o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w
Radziejowie, 2,69 2,00|n n 3,33|n 2,67
Kosciot pw. §w. Bonawentury w Pakosci 4,16 4,46 4,63 4,78 4,50 4,65 453
Koéciot pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,72 4,69 4,88 4,88 4,80 4,90 4,81
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Koscidt pw. $w. Mikotaja w Gieczu 4,86 5,00 5,00 5,00 4,83 4,88 4,93
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 2,95 3,33 4,24 4,52 4,27 4,68 4,00
Romanski ko$cidt imienia NMP w Inowroclawiu 4,35 4,36 4,69 4,70 4,47 4,59 4,53
Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,00 4,10 4,25 4,25 4,13 4,33 4,18
Mysia wieza w Kruszwicy 3,35 3,77 4,00 3,39 4,18 4,15 3,81
Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,70 4,63 4,61 4,90 4,84 4,95 4,77
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 4,92 4,75 481 4,95 5,00 4,90
Stup drogowy w Koninie n n n n n n n
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,63 4,64 4,60 4,67 4,93 4,89 4,73
Zal. 9 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,,IV wymiaru jakosci — pewnos¢” na Szlaku Piastowskim
Kompetencje Pracownicy
pracownikow Obiekt obiektu

Pracownicy | Liczba zapewniajg odpowiada | rzetelnie

obiektu pracownikow | dobra Pracownicy | na wypelniaja

wzbudzaja | w obiekcie jest | obstuge obiektu sa | potrzeby |swoje Pewnosé:
Obiekt zaufanie. wystarczajaca. | Klienta. uprzejmi. | klienta. obowiazki. |Srednia
Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie 3,78 3,89 3,70 3,73 3,73 3,72 3,76
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,90 4,67 4,79 4,85 4,85 4,90 4,83
Brama Poznania 4,90 4,89 4,90 4,90 4,90 4,90 4,90
Grod Pobiedziska 4,95 4,85 4,95 4,85 4,70 4,80 4,85
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,89 4,79 4,94 5,00 5,00 4,94 4,93
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie 4,85 4,79 4,90 4,80 4,95 5,00 4,88
Muzeum Historii Wloctawka 4,86 4,60 4,86 4,95 4,82 4,95 4,84
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,41 417 4,56 4,50 4,27 454 4,41
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,90 453 4,83 4,85 4,84 4,83 4,80
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,53 421 4,58 447 4,58 4,53 4,48
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie 5,00 4,85 5,00 5,00 5,00 5,00 4,97
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 4,89 3,58 4,25 4,95 3,85 4,80 4,39
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 4,95 4,32 4,95 5,00 4,95 5,00 4,86
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 5,00 4,93 5,00 5,00 5,00 5,00 4,99
Bazylika Archikatedralna $w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,80 450 4,70 4,65 4,60 4,84 4,68
Bazylika pw. Swictej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Kosciot romanski
pw. $w. Prokopa w Strzelnie 4,70 4,79 4,80 4,90 4,84 4,89 4,82
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,68 4,50 4,63 4,78 4,74 4,50 4,64
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Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu 4,84 4,84 4,89 4,84 4,89 4,84 4,86
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,88 4,63 4,94 4,94 4,94 4,88 4,87
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 4,70 4,58 4,75 4,60 4,58 4,65 4,64
Klasztor cysterséw w Ladzie i Koscidt pw. Najswietszej Marii Panny i $w.
Mikotaja w Ladzie 4,60 4,60 4,60 4,70 4,50 4,55 4,59
Kosciot o. 0. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie |n n n n n
Koéciot pw. sw. Bonawentury w Pakos$ci 4,63 4,59 4,63 4,63 4,61 4,61 4,62
Koéciot pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,90 4,95 4,90 4,90 4,90 4,90 4,91
Kosciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu 4,90 4,89 4,90 4,90 4,90 4,90 4,90
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,86 4,42 4,57 5,00 4,62 4,82 4,72
Romanski ko$cidt imienia NMP w Inowroclawiu 4,78 4,80 4,76 4,78 4,50 4,78 4,73
Zesp6t dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,60 4,60 4,57 4,60 4,29 4,60 4,54
Mysia wieza w Kruszwicy 3,80 4,40 4,05 4,25 4,21 4,20 4,15
Zamek Krolewski na Wzgérzu Przemysta w Poznaniu 4,75 4,58 4,79 4,84 4,68 4,84 4,75
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 5,00 4,68 5,00 5,00 4,70 4,90
Stup drogowy w Koninie n n n n n
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Zal. 10 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,,V wymiaru jakosci — satysfakcja” na Szlaku Piastowskim

Jestem zadowolony z ustug | Jestem zadowolony z

z ktorych korzystalem pamiatek zakupionych | Jestem zadowolony z | Satysfakcja:
Obiekt w obiekcie. w obiekcie. wizyty w obiekcie. Srednia
Grodzisko Wezesnosredniowieczne w Grzybowie 3,76 3,84 3,81 3,80
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,79 5,00 4,79 4,86
Brama Poznania 4,79 471 4,84 4,78
Grod Pobiedziska 4,85 4,89 4,85 4,86
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,80 4,93 4,95 4,89
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie 4,90 4,82 4,90 4,87
Muzeum Historii Wloctawka 4,73 4,67 4,77 4,72
Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,42 4,06 4,32 4,27
Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,80 4,88 4,58 4,75
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,68 4,64 4,63 4,65
Muzeum Ziemi Patluckiej: Baszta z trasg miejska w Zninie 4,65 4,45 4,74 4,61
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 4,40 4,45 4,45 443
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 4,95 4,65 4,89 4,83
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Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 5,00 5,00 4,95 4,98
Bazylika Arch’ikatedralna $w. ap. Piotra i Pawta w Poznaniu 4,55 4,25 4,58 4,46
Bazylika pw. Swigtej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Ko$ciot romanski

pw. §w. Prokopa w Strzelnie 4,80 4,82 4,84 4,82
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,40 4,21 4,47 4,36
Katedra pw. §w. Mikotaja w Kaliszu 4,89 4,94 4,95 4,93
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,95 4,90 4,89 491
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 4,35 3,83 4,35 4,18
Klasztor cysterséw w Ladzie i Koscidt pw. Najswietszej Marii Panny 1 §w.

Mikotaja w Ladzie 4,70 4,55 4,65 4,63
Kosciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w Radziejowie 3,75 4,00 3,70 3,82
Koéciot pw. §w. Bonawentury w Pakosci 4,50 4,20 4,35 4,35
Ko$cidt pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,85 4,71 4,85 4,80
Ko$ciot pw. §w. Mikotaja w Gieczu 4,90 5,00 4,90 4,93
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,82 4,83 4,82 4,82
Romanski ko$ciot imienia NMP w Inowroctawiu 4,63 4,82 4,63 4,69
Zespot dawnego opactwa cystersow w Wagrowcu 4,17 4,43 4,28 4,29
Mysia wieza w Kruszwicy 4,05 3,82 3,95 3,94
Zamek Krolewski na Wzgérzu Przemysta w Poznaniu 4,85 4,94 4,79 4,86
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 4,93 5,00 4,98
Stup drogowy w Koninie 411 |n 3,68 3,89
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,85 5,00 4,75 4,87

Zal. 11 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,,VI wymiaru jakosci — empatia” na Szlaku Piastowskim

Oferta zaspokaja
potrzeby rodzin z
dzie¢mi.

Oferta zaspokaja
potrzeby seniorow.

Oferta zaspokaja
potrzeby oséb z
niepelnosprawnos$ciami.

Empatia: Srednia

Obiekt

Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie 3,67 3,67 3,69 3,68
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,75 447 4,38 453
Brama Poznania 4,84 479 4,69 477
Grod Pobiedziska 4,80 4,65 4,78 474
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,78 4,75 4,38 4,64
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie | 4,83 4,89 4,67 4,80
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Muzeum Historii Wloctawka 4,50 4,40 3,73 4,21
Muzeum Pierwszych Piastdéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,06 4,36 3,91 4,11
Muzeum Poczatkoéw Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,54 5,00 4,25 4,60
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,61 4,63 4,61 4,62
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie 4,27 4,13 2,67 3,69
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 4,30 4,25 3,74 4,10
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 5,00 4,94 3,92 4,62
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,80 5,00 4,88 4,89
Bazylika Archikatedralna $w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,00 4,75 3,93 4,23
Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Koéciét romanski | 4,63 4,60 4,46 4,56
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,35 4,70 3,35 4,13
Katedra pw. Sw. Mikotaja w Kaliszu 4,90 4,86 4,86 4,87
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,78 4,83 4,00 4,54
Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie 3,74 455 3,22 3,84
Klasztor cystersOw w Ladzie i Ko$ciot pw. NajSwietszej Marii Panny i1 $w. | 4,25 4,60 4,00 4,28
Kos$ciot o. o. Franciszkandéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w 2,75 3,95 1,60 2,77
Kosciol pw. §w. Bonawentury w Pakos$ci 3,79 4,30 3,63 3,91
Kosciol pw. §w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,70 4,95 4,65 477
Koscidt pw. sw. Mikotaja w Gieczu 4,33 4,89 3,71 431
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,18 4,24 1,58 3,33
Romanski ko$ciét imienia NMP w Inowroclawiu 4,28 4,78 4,06 4,37
Zespdl dawnego opactwa cystersoOw w Wagrowcu 3,89 4,47 3,79 4,05
Mysia wieza w Kruszwicy 4,00 3,90 2,68 3,53
Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,76 4,82 4,75 4,78
Multimedialne makiety dawnego Poznania 5,00 5,00 5,00 5,00
Stup drogowy w Koninie 2,53 3,89 2,33 2,92
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,84 3,95 3,72 417

Zal. 12 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,,VII wymiaru jakosci — wartos¢” na Szlaku Piastowskim

Jestem zadowolony
ze stosunku jakosci
do ceny

Obiekt

Grodzisko Wczesno$redniowieczne w Grzybowie 3,77
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,75
Brama Poznania 4,89
Gréd Pobiedziska 4,75
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,74
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Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie | 4,79
Muzeum Historii Wloctawka 4,55
Muzeum Pierwszych Piastdéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,47
Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,80
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,63
Muzeum Ziemi Paluckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie 3,82
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Wenecji 3,94
Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu 4,95
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 5,00
Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,35
Bazylika pw. Swietej Tréicy i Marii Panny w Strzelnie i Ko$ciol romanski | 4,80
Bazylika Wniebowziecia NMP i sw. Wojciecha w Trzemesznie 4,30
Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu 4,90
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 4,84
Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie 4,29
Klasztor cystersOw w Ladzie i Ko$ciot pw. Naj$wietszej Marii Panny i $w. | 4,65
Kos$ciot o. o. Franciszkandow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w 4,10
Kosciot pw. sw. Bonawentury w Pakos$ci 4,55
Kos$cidt pw. Sw. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,88
Kosciot pw. §w. Mikolaja w Gieczu 4,83
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,55
Romanski ko$cidt imienia NMP w Inowroclawiu 4,47
Zespdt dawnego opactwa cystersOw w Wagrowcu 4,42
Mysia wieza w Kruszwicy 4,10
Zamek Krélewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,75
Multimedialne makiety dawnego Poznania 4,90
Stup drogowy w Koninie 4,39
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,70

Zal. 13 Ocena kryteriow jakosci przez turystow w ramach ,,VIII wymiaru jakosci — zachowania po wizycie” na Szlaku Piastowskim

Chetnie skorzystam
raz jeszcze z ushug
oferowanych przez

Z pewnoscig polece
ten obiekt swoim

Wizyta w obiekcie
sklania do napisania

pozytywnej opinii w

Zachowania po

) obiekt. znajomym. Internecie. wizycie: Srednia
Obiekt
Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie 3,63 3,63 3,59 3,62
Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach 4,50 4,80 4,65 4,65
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Brama Poznania 4,65 4,85 4,60 4,70
Grod Pobiedziska 4,65 4,75 4,75 472
Muzeum Archeologiczne w Biskupinie 4,56 4,65 4,69 4,63
Muzeum Archidiecezji Gnieznienskiej w Gnieznie + Katedra w Gnieznie | 4,90 4,95 4,95 4,93
Muzeum Historii Wloctawka 4,73 4,73 4,76 4,74
Muzeum Pierwszych Piastéw na Lednicy w Ostrowie Lednickim 4,41 4,35 4,17 4,31
Muzeum Poczatkow Panstwa Polskiego w Gnieznie 4,45 4,55 453 451
Muzeum Regionalne Ziemi Pyzdrskiej w Pyzdrach 4,68 4,63 4,63 4,65
Muzeum Ziemi Patuckiej: Baszta z trasa miejska w Zninie 4,00 4,50 4,60 4,37
Muzeum Ziemi Patuckiej: Ruiny Zamku w Weneciji 4,20 4,40 4,25 4,28
Rezerwat Archeologiczny Gréod Piastowski w Gieczu 4,85 4,90 4,90 4,88
Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu 4,61 4,80 4,72 4,71
Bazylika Archikatedralna §w. ap. Piotra i Pawla w Poznaniu 4,15 4,55 4,05 4,25
Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Koéciét romafiski | 4,60 4,65 4,70 4,65
Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie 4,20 411 411 4,14
Katedra pw. $w. Mikotaja w Kaliszu 4,95 4,95 4,95 4,95
Katedra Wniebowziecia NMP we Wloctawku 474 4,89 4,79 4,81
Klasztor Benedyktynow w Mogilnie 411 4,16 4,17 4,14
Klasztor cystersow w Ladzie i Ko$cioét pw. Najswietszej Marii Panny i §w. | 4,50 4,45 4,26 4,40
Kos$ciot o. o. Franciszkanow pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w 3,21 3,29 3,00 3,17
Kosciot pw. sw. Bonawentury w Pakos$ci 4,20 4,40 4,44 4,35
Ko$cidt pw. $w. Jana Jerozolimskiego za Murami w Poznaniu 4,75 470 472 472
Ko$cidt pw. sw. Mikotaja w Gieczu 4,33 4,90 4,90 471
Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu 4,73 4,82 4,23 4,59
Romanski ko$cidt imienia NMP w Inowroclawiu 4,35 4,56 4,53 4,48
Zespot dawnego opactwa cystersOw w Wagrowcu 3,81 4,11 4,16 4,03
Mysia wieza w Kruszwicy 3,79 3,88 3,54 3,73
Zamek Krélewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu 4,79 4.80 4,75 4,78
Multimedialne makiety dawnego Poznania 4,95 5,00 4,94 4,96
Stup drogowy w Koninie 3,00 3,07 3,00 3,02
Rezerwat Archeologiczny na Zawodziu w Kaliszu 4,44 4,85 4,90 4,73
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Zal. 14 Dodatkowe uwagi ankietowanych turystow na temat jakosci ustug turystycznych na Szlaku Piastowskim

Respondent nr

Grodzisko Wczesnosredniowieczne w Grzybowie

Obiekt nie ma infrastruktury gastronomicznej. Tylko przy imprezach jest
ciekawiej. Oprocz lata nic nie ma do ogladania procz zwierzat (przy cyklicznym
ogladaniu)

Respondent nr

38

Skansen Miniatur Szlaku Piastowskiego w Pobiedziskach

Jest pociag. Za mato pracownikow zeby pomdc osobom niedowidzacym. Ankieta
trudna do wypehienia, graficznie nieczytelna.

Respondent nr

58

Brama Poznania

Cieszg si¢ bardzo z tej wizyty.

Respondent nr

92

Muzeum Archeologiczne w Biskupinie

Numery komentarzy audioprzewodnika powinny znajdowaé si¢ na mapce, ktorg
otrzymuja zwiedzajacy.

Respondent nr 172 | Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim | Obshuga oséb z dysfunkcja wzroku - super!
Respondent nr 174 | Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim |5
Respondent nr 176 | Muzeum Pierwszych Piastow na Lednicy w Ostrowie Lednickim | Polecam!

Respondent nr

178

Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie

Niektore eksponaty byly niewystarczajaco (lub praktycznie wcale) opisane. Tego
nam brakowato. Ponadto super, dzickujemy :)

Respondent nr

193

Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego w Gnieznie

Przestronne zadbane wnetrze, cieckawe eksponaty, cickawa wystawa czasowa

Respondent nr

221

MZP: Baszta z trasa miejska w Zninie

Muzeum otwarte na potrzeby 0sob z niepelnosprawnosciami, pomimo braku
dostosowania obiektu z przyczyn architektonicznych, pracownicy stuza pomoca
przy osobach na wozkach oraz pozwalaja niewidomym dotyka¢ ekspozycji, na
plus przewodnik z gwara palucka

Respondent nr

246

MZP: Ruiny Zamku w Wenecji

Mozna bytoby zadbaé o konserwacje parowozow i wagonow (wida¢ rdze i rdzawe
zacieki, dziury w parowozach i wagonach).

Respondent nr

251

MZP: Ruiny Zamku w Wenecji

Zniszczone eksponaty.

Respondent nr

265

Rezerwat Archeologiczny Grod Piastowski w Gieczu

Jest ok.

Respondent nr

269

Rezerwat Archeologiczny Gréod Piastowski w Gieczu

Pogoda tez dopisala :) czyli 5/5

Respondent nr

289

Rezerwat Archeologiczny Genius Loci w Poznaniu

Bardzo sensowne urzadzony rezerwat, jak najwiecej tematycznych wyktadow i
oprowadzen

Respondent nr

322

Bazylika Archikatedralna $w. app. Piotra i Pawta w Poznaniu

Brak udogodnien dla niepetnosprawnych osob w podziemiach, brak tablic przy
obiektach w katedrze (wyjatek stanowig podziemia)
Dzigki i powodzenia :)

Respondent nr

325

Bazylika pw. Swietej Trojcy i Marii Panny w Strzelnie i Kogciot
romanski pw. §w Prokopa w Strzelnie

Pomimo wczesniejszego umdwienia wizyty przewodnik u ktérego kupuje si¢
bilety pod numerem telefonu byl niedostepny.

Respondent nr

358

Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie

Jest dojscie do kosciota dla niepelnosprawnych ale na wystawe juz nie.

Respondent nr

359

Bazylika Wniebowziecia NMP i §w. Wojciecha w Trzemesznie

Trwat remont i nie wszystko widad.
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Respondent nr

389

Katedra Wniebowziecia NMP we Wioctawku

Parking kawatek od ko$ciota, ale duzy

Respondent nr

394

Katedra Wniebowziecia NMP we Wtoctawku

Ladny widok na rzeke. Miejsca spacerowe. Robi wrazenie

Respondent nr

414

Klasztor Benedyktynéw w Mogilnie

Ciezko wej$¢ do ko$ciota, ciezko si¢ dodzwonié

Respondent nr

419

Klasztor Benedyktynow w Mogilnie

Z informacji na stronie internetowej wynikalo, ze obiekt jest czynny w soboty od 9
do 17, jednak po zajechaniu na miejscu nie zastali§my nikogo, domofon nie dziata,
dzwonek nikogo nie wzywa, po telefonie do braci zakonnych dowiedzieli$my si¢
ze za godzing bedzie mozliwos$¢ zwiedzania, z czego byliSmy zadowoleni, obiekt
nie pobiera opfaty, ale specyfika zakonu kapucynoéw - wypada cos wrzuci¢ do
puszki, bracia przyjaznie nastawieni, acz speszeni.

Respondent nr

457

Koscidt o. o. Franciszkanéw pw. Podwyzszenia Krzyza Sw. w

Radziejowie

Ksiadz chetnie wspolpracuje z turystami

Respondent nr

474

Kosciét pw. $w. Bonawentury w Pakosci

Parking zwirowy i duzy.

Respondent nr

542

Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu

Bracia sg bardzo pomocni. Osoba oprowadzajaca (Brat Robert) bardzo
kompetentnie wykonuje swoje obowiazki.

Respondent nr

543

Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu

Stary obiekt ale ciekawy.

Respondent nr

544

Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu

Bardzo polecam!!!

Respondent nr

545

Opactwo Benedyktynskie w Lubiniu

Przecieka dach.

Respondent nr

619

Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu

Serdecznie dzigkuje za przyjazng atmosfer¢ wiarygodne informacje, za troske oraz
za usSmiech kazdego pracownika :)

Respondent nr

625

Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu

Obstuga 100%

Respondent nr

626

Zamek Krolewski na Wzgorzu Przemysta w Poznaniu

Pracownicy obiektu peten profesjonalizm. Obstuga na najwyzszym poziomie,
dziekujemy!!!!

Respondent nr

627

Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu

Najlepsze muzeum w jakim bytam do tej pory

Respondent nr

630

Zamek Krolewski na Wzgdrzu Przemysta w Poznaniu

Fascynujace eksponaty, rzetelna i profesjonalna kadra
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Zal. 15 Dodatkowe uwagi gestorow na temat jakosci ustug turystycznych na Szlaku Piastowskim

Gestor nr

Specyfika obiektu (pomnik i obelisk) sprawia, ze cze$¢ z pytan go zupetnie i trudno odnies¢ si¢ do nich. Skomplikowana forma wlasno$ci ogranicza
mozliwo$ci dziatania przy pomniku.

Gestor nr

18

Jestesmy otwarci na wycieczki (od szkolnych, przez studentéw, senioro6w i wycieczki zagraniczne) oraz turystow indywidualnych. Organizujemy w
naszym muzeum wiele wydarzen kulturalnych i festynéw zwigzanych ze Szlakiem Piastowskim. W okresie zimowym czynne zwiedzanie tylko po
wczesniejszej rezerwacji.

Gestor nr

26

Nie zapytat Pan czy kadra obiektu jest §wiadoma, ze obiekty kultury powinny nie tylko spetnia¢ wszelkie zyczenia, ale przede wszystkim ksztattowac
oczekiwania wyzsze. Jezeli bedziemy wylacznie spetniaé oczekiwania to kultura bedzie zmierza¢ w kierunku disneylandéw. Muzea to nie tylko
obiekty turystyczne, to centra ksztattowania wspotczesnej kultury i powinny dziata¢ rowniez w obszarach, ktore sg dla osob wymagajacych, czy w
tematyce niszowej (co nie przektada sie na wysoka frekwencje ale zapewnia wysoki poziom). Nasz obiekt takg dziatalno$¢ prowadzi od lat.

Gestor nr

33

Poprzez hasto ,,dostepnos¢” rozumiemy takze dziatania skierowane do obcokrajowcéw. W tym zakresie podczas pandemii zostaly zrealizowane
takie przedsiewzigcia jak m. in. filmy o naszych ekspozycjach w jezykach obcych, prezentacja wystaw czasowych on-line w jezyku angielskim,
wydanie naszego rocznika w wersji angielskiej oraz rosyjskie;j.

Gestor nr

41

Przedstawiamy historie miasta w bardzo dostepny i rzetelny pod wzgledem historycznym sposoéb.
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