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Czynniki ksztattowania satysfakeji uczestnika questingu w przestrzeni miasta

Factors of safisfaction of the questing participant in the city space

Streszczenie: Na polskim rynku ustug turystycznych od dwéch dekad funkcjonuje zjawisko questingu.
Przeprowadzone badania pozwolity zidentyfikowa¢ czynniki wptywajace na satysfakcje uczestnikéw tej me-
tody udostepniania dziedzictwa kulturowego i przyrodniczego. W tym celu zweryfikowano teren i zawarto$¢
logbookow (notatnikéw), a takze sklasyfikowano oceny i opinie zawarte na stronach internetowych questéw
opracowanych dla miast wojewédztwa matopolskiego. Komentarze pozostawione przez turystéw, odwiedza-
jacych i mieszkancow w zdecydowanej wiekszosci sg pozytywne - stanowia gtéwnie wypadkowgq obecnosci,
lokalizacji i formy tzw. skarbu. Uczestnicy questingu podkreslili réwniez istotno$¢ waloréw kulturowych
terenu, przez ktory przebiega trasa, poznawcze motywacje do podjecia tej aktywno$ci oraz kontekst space-
rowy, rekreacyjny. Znaczacy udziat rad, pozdrowien i polecen $§wiadczy o poczuciu wsp6todpowiedzialnosci
za finalna jako$¢ tej innowacyjnej ustugi. W artykule wskazano tez na réznice miedzy komentarzami z log-
bookéw i opiniami pozostawionymi na stronach internetowych opiekunéw questéw. W pierwszym przypadku
klienci bardziej skupiajg sie na pozostawieniu $§ladu swojej obecno$ci oraz na kontakcie z innymi uczestnika-
mi questingu niz na samej ocenie jakosSci questu (jak dzieje sie to w przypadku stron internetowych). Moze
to stanowi¢ wskazowke do dalszych badan nad atrakcyjnoscig questingu i nad czynnikami satysfakcji klientow.

Abstract: ‘Questing’ has been operating on the market for tourism services in Polish cities for two decades. The
research carried out has made it possible to identify the factors influencing participant satisfaction through
this method of providing access to cultural and natural heritage. Field verification has been undertaken of the
presence and content of logbooks as well as a classification of the evaluations and opinions contained on the
questing websites developed for Matopolska voivodeship. Comments made by tourists, visitors and residents,
in the vast majority of cases positive, are mainly a result of the presence, location and form of the so-called
treasure. Questing participants also emphasised the importance of the cultural value of the area through which
the route runs, the cognitive motivation to undertake this activity and the recreational walking context. The
significant advice, greetings and recommendations given by those who completed the quest testifies to a sense
of shared responsibility for the final quality of this innovative service. It was shown that the specificity of the
comments from notebooks (logbooks), and the opinions found on the quest supervisors’ websites were dif-
ferent. In the former, clients are more focused on leaving a trace of their presence and contacting subsequent
questing participants, rather than evaluating the quality of the quest itself, as in the case of the websites. This
may provide a clue for further research on questing attractiveness and customer satisfaction factors.

Stowa Kkluczowe: gra miejska; questing; satysfakcja turysty; turystyka kulturowa; turystyka miejska
Keywords: city game; cultural tourism; questing; tourist satisfaction; urban tourism
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WSTEP

A. Mikos von Rohrscheidt (2014) wskazujac popularne rodzaje ustug swiadczonych
przez przewodnikéw miejskich, ktére stanowia jedna z form organizacji wizyt klientéw,
wymienil m.in. questing (urban quest). Badacz podkreslit, Ze osoby uczestniczace w que-
stingu wykonuja czynno$ci samodzielnie, dlatego rola przewodnika zaangazowanego
w te forme zwiedzania jest bardzo ograniczona (cho¢ moze on uczestniczy¢ w wyborze
lokalizacji i motywu przewodniego, zaprojektowaniu questu, przygotowaniu narracji
i okresleniu potencjalnych lokalizacji). W popularnych wsréd turystéw aglomeracjach
questing stwarza mozliwo$¢ poznania mniej znanych obiektéw i zabytkéw potozonych
poza obszarem staromiejskim, koncentrujacym najwieksze zainteresowanie (Droba,
Przepiora, 2014; Przysiezna, Rodzewicz, Kochanczyk, 2014). W sytuacji coraz wiekszej
presji turystyczno-rekreacyjnej alternatywne formy przewodnictwa w przestrzeni miej-
skiej moga stanowi¢ skuteczne narzedzie stuzace do rozsadnego kanalizowania ruchu
turystycznego.

Questing to metoda udostepniania dziedzictwa przyrodniczego i kulturowego, ktéra
jest realizowana w Polsce od prawie dwudziestu lat. Jej kompleksowe ujecie przedsta-
wiono po raz pierwszy w opracowaniu Questing: A Guide to Creating Community Treasure
Hunts (Clark, Glazer, 2004). Zdefiniowano ja wowczas jako model edukacji regionalnej,
skupiajacy sie na odkrywaniu najblizszego otoczenia cztowieka, poznawaniu i zdobywa-
niu wiedzy na temat dziedzictwa kulturowego i przyrodniczego, przede wszystkim w skali
lokalnej. Ulotki questéw pojawiaja sie zar6wno na wsi, jak i w mie$cie - wszedzie tam,
gdzie znajduje sie co$ ciekawego, nieznanego, a jednoczes$nie dostepnego dla poszukuja-
cych (Maczka, Kozak, 2017). Questing stanowi interesujace uzupeinienie sieci lokalnych
szlakow turystycznych i kulturowych, a jego istota jest szukanie wyjatkowos$ci w pozornie
zwyczajnych przestrzeniach (Droba, Przepidra, 2014; Stawinska, Sapata, 2023).

Jak wspomniano, po prawie dwdch dekadach funkcjonowania questingu w Polsce
w literaturze przewazaja opinie, wynikajace z przeprowadzonych badan sondazowych,
iz nadal nie jest to popularna forma spedzania wolnego czasu (Tabaczynska, Herbert,
2014; Widawska-Stanisz, 2018; Warcholik, 2019a). Tylko w nielicznych pracach, doty-
czacych innowacyjnych form udostepniania dziedzictwa przyrodniczego i kulturowego,
zawarto jakakolwiek ocene funkcjonowania questingu i stopnia jego rzeczywistego wy-
korzystania (Przysiezna, Rodziewicz, Kochanczyk, 2014; Tabaczynska, Herbert, 2014;
Dzioban, Ptoskonka, Likhtarovich, 2017; Dolinska, Grzelak, Smolinski, 2018; Widawska-
-Stanisz, 2018; Warcholik, 2024). Wynika z nich, iz wielu turystéw deklaruje, Ze chetnie
weZmie w nim udziat po raz pierwszy, jednak réwnoczes$nie znaczna grupa wskazuje,
iz sprébowata tej formy zwiedzania i nie jest juz nig zainteresowana.
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Satysfakcja w kontekscie turystyki i rekreacji jest rozumiana jako rezultat poréw-
nania oczekiwan turysty z rzeczywistymi cechami produktu - mamy z nig do czynienia
wtedy, gdy oczekiwania zostaja przekroczone (Crompton, Love, 1995; Nowacki, 2013,
Buczak, Zientalska, 2015, Zajadacz, Stroik, 2018). Jesli uznamy satysfakcje za emocjonalng
reakcje na zgodno$¢ pomiedzy oczekiwaniami nabywcy a rezultatami uzycia produktu
lub korzystania z ustugi (Jachnis, Terelak, 1998, Zajadacz, Stroik, 2018), to powinniSmy
rozpatrzy¢ trzy mozliwo$ci:

- oczekiwania < rezultaty — emocjonalna satysfakcja,
- oczekiwania = rezultaty — oczekiwana zgodno$¢ (brak emociji),
- oczekiwania > rezultaty — emocjonalna dyssatysfakcja

Troske o satysfakcje klienta traktuje sie jako podstawowy czynnik wptywajacy
na ksztattowanie lojalnosci (przeksztatcanie okazjonalnych uczestnikdw questingu
w statych klientow tej metody udostepniania dziedzictwa przyrodniczego i kulturowego
czy wrecz w klientéw rekomendujacych te ustuge lub opracowujacych ulotki questow).
Zarzadzanie tym procesem wymaga okreslenia czynnikow wptywajacych na poziom
satysfakcji lub dyssatysfakcji klientéw i pozyskania podstawowych informacji - opinii
turystow, odwiedzajacych i mieszkancéw dotyczacych stopnia zadowolenia z oferty
questingowej.

Celem prowadzonych prac byta identyfikacja czynnikéw wptywajacych na satysfakcje
uczestnikéw questingu na terenach miejskich. Dodatkowo w trakcie weryfikacji komen-
tarzy klientéw podjeto prébe okreslenia specyfiki i potencjalnych réznic w materiatach
pozyskiwanych z analogowych logbookdédw znajdujacych sie na konicu trasy questingowej
oraz ze stron internetowych opiekunéw questow. Prowadzone prace kameralne i tereno-
we zmierzaty do odpowiedzi na nastepujace pytania badawcze: jakie sa gtéwne czynniki
wplywajace na poziom zadowolenia uczestnikéw questingu; czy kryteria interesujacego
questu, zarysowane przez ekspertéw Deli Clark i Stevena Glazera (2004), s3 istotne dla
uczestnikéw questingu w polskich miastach; czy uczestnicy questingu maja poczucie
wspétodpowiedzialnosci za jakos$¢ tej ustugi; jaka warto$¢, w kontekscie prowadzenia
badan nad czynnikami ksztattowania satysfakcji uczestnika questingu w miescie, maja dane
pozyskiwane z analogowych logbookéw znajdujacych sie na konicu trasy questingowej,
a jaka dane zawarte w agregatorach opinii na stronach internetowych?

Przedmiotem pracy byly oceny i opinie wyrazone przez uczestnikéw questingu
w miastach wojewddztwa matopolskiego. W celu terenowej weryfikacji obecnosci i za-
wartos$ci notatnikéw (logbookéw analogowych), znajdujacych sie na konicach tras que-
stingowych, wykorzystano metode obserwacji uczestniczacej. Po rozwigzaniu w terenie
zadan z ulotek questéw przeprowadzono identyfikacje skarbéw i rejestracje fotograficz-
na wystepujacych w nich logbookdédw. Prace terenowe przeprowadzono w 35 miastach
wojewodztwa matopolskiego (rycina 1), z wytypowanych do badan 37 osrodkéw miej-
skich, w ktérych w badanym okresie funkcjonowaty questy zamieszczone na stronach:
bestquest.pl, questing.pl, questy.org.pl. W okresie prowadzenia badan 75 questéw z wy-
mienionych stron funkcjonowato w 59,7% miast wojewo6dztwa matopolskiego. W dwd6ch
o$rodkach nie przeprowadzono prac terenowych ze wzgledu zawieszenie funkcjonalnosci
questéw przez opiekunéw. Obecno$¢ notatnikéw (logbookéw) w terenie odnotowano
tylko w 12 z 75 questéw, a w ich obrebie wskazano tacznie 514 opinii, ktére poddano
analizie. Weryfikacje terenowa zawartosci ulotek questow przeprowadzono od listopada
2022 r. do czerwca 2023 r., z kolei dokumentacje fotograficzna zawartosci logbookéw
przeprowadzono od maja do listopada 2023 r.
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Rycina 1. Liczba i lokalizacja questéw, w przypadku ktérych przeprowadzono weryfikacje terenowa
tresci ulotek i logbookdw oraz inwentaryzacje internetowych ocen i opinii uczestnikéw

Zrédto: opracowanie wtasne

Podczas analizy ocen i opinii zamieszczonych na stronach internetowych, admini-
strowanych przez opiekunéw questéw, ograniczono sie do jednego operatora - funda-
cji Mapa Pasji, zarzadzajacej najwieksza w Polsce baze questéw w ramach programu
Questy - Wyprawy Odkrywcow. Analizie poddano oceny i opinie zawarte na podstronach
witryny - http://questy.org.pl/. Pozyskanie i klasyfikowanie wpiséw (ocen i opinii) ze
stron internetowych trwato od listopada 2023 r. do lutego 2024 r. W wyborze questéw
kierowano sie nastepujacymi zasadami:

- z 75 questéw funkcjonujacych w miastach wojewddztwa matopolskiego wybra-
no 27 (po jednym dla kazdego miasta, w ktérym w badanym okresie funkcjonowat
questing);

- w przypadku miast, w ktérych funkcjonowat wiecej niz jeden quest, wybierano ten,
ktéry na badanej stronie miat najwieksza liczbe ocen.

Laczna liczba zinwentaryzowanych, zweryfikowanych i poddanych analizie danych
wyniosta 2268 ocen oraz 1056 opinii. Komentarz w formie tekstowej wyrazito wiec
46,5% o0s06b, ktére wystawity ocene. Z analizowanych opinii wydzielono 2938 tema-
tow poruszonych przez turystéw, odwiedzajacych i mieszkancédw, ktére pogrupowano
w 20 watkéw tematycznych - czynnikdw ksztattujacych satysfakcje uczestnika questingu.

W ramach prowadzonych badan przeprowadzono takze autorska kategoryzacje
opinii, ktérg wykorzystano w odniesieniu zaréwno do logbooké6w analogowych, jak
i komentarzy pochodzacych ze stron internetowych. Opinie przyporzadkowano pieciu
kategoriom:
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1. Opinia pozytywna - przypisywana, gdy tre$¢ wpisu jest jednoznacznie pozytywna
lub w wiekszo$ci neutralna, ale z zabarwieniem pozytywnym.

2. Opinia negatywna - przypisywana, gdy tre$¢ wpisu jest jednoznacznie negatywna
lub w wiekszo$ci neutralna, ale z zabarwieniem negatywnym.

3. Opinia neutralna - przypisywana, gdy tre$¢ wpisu nie ma wyraznego zabarwienia
emocjonalnego lub nie zawiera opinii pozytywnej badZ negatywne;.

4. Opinia mieszana - przypisywana, gdy tre$¢ wpisu zawiera w sobie elementy zabar-
wione zaré6wno pozytywnie, jak i negatywnie.

5. Opinia nieczytelna - przypisywana w razie niemozno$ci odczytania tresci wpisu.

QUESTY W OBSZARACH MIEJSKICH

W Polsce szlaki questingowe przewazaja w mniejszych miejscowosciach oraz na wsiach,
a wiec w miejscach z pozoru nieatrakcyjnych turystycznie, co daje im w ten sposéb
szanse na zainteresowanie i przyciagniecie turystéw (Pawtowska, 2014; Warcholik,
2019Db). Questing okreslany jest nawet mianem agroturystyki z zagadkami (Jalinik,
2013). Problematyke questingu w konteks$cie produktu turystycznego i marketingu
miasta poruszali w swoich pracach m.in. G. Droba i S. Przepiéra (2014) w Rzeszowie,
A.Warczynska (2016) i A. Zyto (2018) w Poznaniu, W. Warcholik (2019a) w Krakowie,
M. Wojcieszak (2017) w krakowskim obszarze metropolitalnym, A. Widawska-Stanisz
(2018) w Czestochowie. A. Mikos von Rohrscheidt (2014) zwrdcit uwage, iz opcje questin-
gu mozna wprowadzi¢ we wszystkich lokalizacjach, jednak wydaje sie ona szczegélnie
odpowiednia dla mniejszych miast, w ktérych ze wzgledu na niewielka liczbe typowych
obiektow kulturowych przewaza konwencjonalny charakter zwiedzania, brakuje statych
obiektéw i kadr $wiadczacych ustugi dla turystéw, a takze utrudnione jest regularne
organizowanie gry miejskiej. Autor stworzyt takze klasyfikacje przedstawiajaca rodzaje
ustug Swiadczonych przez przewodnikéw miejskich, wyrézniajac formy konwencjonalne,
mieszane, nowe gtéwnego nurtu i nowe alternatywne. Questing zostat przyporzadkowany
ostatniej wymienionej formie. Pomimo Ze trasa questingu biegnie przez charaktery-
styczne punkty, jest ona zazwyczaj wytyczana w terenach nieszczegélnie popularnych
turystycznie, co ma na celu wzbudzenie zainteresowania turystéw terenami na ogét
niekomercyjnymi (Kaganek, Kurek, 2016). Nie potwierdzaja tego jednak doswiadczenia
krakowskie (Warcholik, 2019a), wskazujace, iz najwieksza liczba questow powstata
w strefie turystycznej Dzielnicy [ i tylko nieliczne odcinki sa uzupetnieniem lub powiele-
niem istniejacych szlakéw i tras turystycznych, realizowanych np. przez kwalifikowanych
przewodnikéw. W przypadku questéw w wojewddztwie matopolskim potowa znajduje
sie na terenie miast, w tym 24% w Krakowie, 74% ulotek questéw opracowano za$ dla
terenéw niemiejskich (Warcholik, 2019b).

Autorzy opracowan z zakresu turystyki miejskiej uwazajg, Ze stworzenie sieci que-
stow oraz cyklicznych, charakterystycznych dla danego miasta gier miejskich stanowitoby
dobre uzupetnienie istniejacej oferty turystycznej (Banasik, Fiszer, 2014). A. Mikos von
Rohrscheidt (2014) podkreslat, Ze znaczaco zmienia sie profil turysty miejskiego, a tak-
Ze jego preferencje zwigzane z miejscami i wydarzeniami, ze sposobem zwiedzania lub
udziatu w wycieczkach i z oczekiwang tematyka i forma komunikacji z przewodnikiem
miejskim.



58 MAGDALENA POKORNA, MARTYNA WcIst.o, WITOLD WARCHOLIK

WYNIKI

W przypadku questéw opracowanych dla miast wojewddztwa matopolskiego w obrebie
zinwentaryzowanych stron internetowych dominuja wpisy pozytywne (tabele 1 i 2),
stanowigce az 60,4% wyrazonych opinii. Kategoria negatywna dotyczy tylko 4,2%
zbadanych komentarzy. Opinie o charakterze mieszanym stanowia 21,1%, a zapisy
neutralne - 11,9%. TreSci nieczytelne stanowity 2,4%. Podobnie wyglada to wéréd
ocen wystawionych przez uczestnikow questingu: w pieciostopniowej skali (1-5 serc)
zdecydowanie przewaza najwyzsza ocena (pie¢ serc), stanowiaca 93,6% wszystkich
not (tabela 1). Tury$ci z tej grupy najchetniej pisza komentarze i deklaruja gtéwnie opi-
nie pozytywne (63,4%), mieszane (19,3%) oraz neutralne (12,4%). Negatywne oceny
(1-2 serca) wystawita niewielka grupa uczestnikéw (0,3%).

Tabela 1. Opinie i oceny wyrazane przez osoby wystawiajace noty na stronach internetowych miejskich questow
wojewddztwa matopolskiego (liczba ocen = 2268, liczba opinii = 1056)

Liczba ocen Opinie Opinie Qpinie Opinie . Opinie
pozytywne negatywne mieszane neutralne nieczytelne
YOOV V 2124 619 23 189 121 25
YoV 102 19 9 27 -
LA A4 35 - 8 7 -
LA d 5 - 3 - - -
L 4 2 - 1 - - -
Razem 2268 - - - - -

Zré6dto: opracowanie wiasne

Tabela 2. Procentowy udziat opinii zawartych na stronach internetowych miejskich questéw wojewoédztwa
matopolskiego (n=1056)

Opinie Opinie Opinie Opinie Opinie
pozytywne negatywne mieszane neutralne nieczytelne
Alwernia 48,2 71 35,7 7,1 1,8
Chrzanow 62,5 4,2 16,7 14,6 2,1
Ciezkowice 73,2 - - 24,4 2,4
Dobczyce 77,4 1,9 16,9 3,8 -
Jordanow 52,2 8,7 21,7 17,4 -
Kalwaria Z. 83,3 3,3 10,0 3,3 -
Kety 83,3 - 11,1 5,6 -
Krakow 61,3 4,0 24,0 6,7 4,0
Krynica-Zdroéj 62,8 - 17,1 20,0 -
Krzeszowice 34,1 18,2 47,7 - -
Makoéw P. 40,0 5,0 45,0 5,0 5,0
Miechéw 46,9 12,5 18,8 18,8 31
Mszana Dolna 46,9 6,3 18,8 25,0 3,1
Muszyna 36,4 9,1 31,8 22,7 -
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Niepotomice 68,7 3,1 25,0 3,1 -

Nowy Targ 33,3 4,8 38,1 23,8 -

Nowy Wisnicz 66,7 2,4 11,9 16,7 2,4
Olkusz 64,0 - 20,0 8,0 8,0
Oswiecim 80,3 - 5,3 7,9 6,6
Piwniczna-Zdroj 47,1 59 35,3 5,9 5,9
Rabka-Zdroj 58,1 9,3 27,9 4,6 -

Skata 60,6 - 24,2 13,6 1,5
Szczawnica 70,7 - 17,1 12,2 -

Trzebinia 62,5 10,0 20,0 5,0 2,5
Tuchéw 64,7 - 14,7 14,7 59
Zakliczyn 46,6 - 28,6 17,8 7,1
Zator 40,9 4,6 20,4 31,8 2,3
Razem 60,4 4,2 21,1 11,9 2,4

Zro6dto: opracowanie wtasne

Dla opiekunéw i autoréw questéw negatywne informacje zwrotne majg zasadni-
cze znaczenie podczas weryfikacji poziomu dyssatysfakcji turystéw. Moga stanowic
podstawe podjecia dziatan wptywajacych na wzrost satysfakcji z przebytej trasy.
Z analizy zinwentaryzowanych negatywnych komentarzy wynika, ze ich warto$¢ jest
przede wszystkim wypadkowa braku skarbu w momencie koniczenia questu, niedo-
informowanego personelu znajdujacego sie na konicu questu, probleméw z zasiegiem
i sygnatem GNSS w aplikacji, niejasnych wskazéwek w tekscie questu, zbyt oczywistych
lub zbyt trudnych zagadek, dtuzacej sie, Zle utozonej trasy (koniecznos$¢ powracania
do zaliczonych punktéw, zbyt krotki lub zbyt dtugi quest z matg liczbg informacji),
nieaktualnego lub niescistego tekstu, btedéw jezykowych w tek$cie ulotki, a takze
przebiegu trasy przez miejsca niebezpieczne.

Z kolei wérod wpisé6w w analogowych logbookach, inaczej niz w przypadku wpi-
s6w pochodzacych ze stron internetowych, przewaza kategoria opinii neutralnych -
sa to wiec wpisy niemajace wyraznego zabarwienia emocjonalnego, jednoznacznie
pozytywnego lub negatywnego (tabela 3).1tak 91,5% badanych logbookdw zawierato
we wpisach podpisy lub nazwy stowarzyszen, ktére przeszty quest, a 82,5% - date lub
termin przejscia questu. W 20,6% wpiséw znalazta sie informacja o miejscu pocho-
dzenia osdb, ktére przeszty quest. Co dziesigty turysta dokonujacy wpisu przekazat
pozdrowienia badz zyczenia dla innych uczestnikéw questu. Swiadczy to o gtéwnych
funkcjach, jakie petnig notatniki znajdujace sie w skarbach - potwierdzaja pokonanie
trasy questu oraz identyfikuja osobe rozwiazujaca zadania z ulotki. Opiekunowie i au-
torzy questéw decydujacy sie na ten wariant ewaluacji questu otrzymuja zdecydowanie
szersze spektrum danych do analizy.
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Tabela 3. Procentowy udziat opinii zawartych w analogowych logbookach miejskich questéw wojewodztwa
matopolskiego (n =514)

Opinie Opinie Opinie Opinie Opinie
pozytywne negatywne mieszane neutralne nieczytelne
Brzesko 75,0 - - 25,0 -
Dobczyce 26,4 - - 73,6 -
Jordanow 5,6 - - 88,8 5,6
Kalwaria Z. 11,8 - 1,9 82,4 3,9
Krakow 18,2 - 2,3 73,8 57
Miechéw 26,2 - - 72,5 1,3
Nowy Wisnicz 21,4 - - 76,8 1,8
Olkusz 12,0 - - 88,0 -
Szczawnica 1 23,8 - 7,8 68,4 -
Szczawnica 2 33,3 - 8,3 58,4 -
Tuchoéw 8,6 - - 85,7 5,7
Zator 18,8 - - 75,0 6,2
Razem 20,8 - 1,4 75,3 2,5

Zrédto: opracowanie wtasne

Zdecydowanie najwazniejszym watkiem poruszanym przez uczestnikoéw miejskiego
questingu w wojewodztwie matopolskim sa obecnos¢, forma, jako$¢ i opis skarbu (rycina 2).
Jest to gtéwne kryterium oceny poprawnie lub niepoprawnie opracowanej trasy questin-
gowej. Piszacy opinie podkreslali takze istotno$¢ cech terenu, obecno$¢ ciekawych miejsc
iintrygujacych historii opowiedzianych w ulotkach questéw. Zdecydowanie mniej istotna
byta dla nich ocena zagadek, wskazéwek kierunkowych, jak réwniez aspekt zabawowy
czy wyzwania intelektualne i fizyczne.

DYSKUSJA

Jak wykazano powyzej, najwazniejszym watkiem poruszanym przez uczestnikéw miej-
skiego questingu w wojewddztwie matopolskim sa kwestie zwigzane z obecno$cia skar-
bu - tym samym staje sie on gtéwnym kryterium oceny poprawnie lub niepoprawnie
opracowanej trasy questingowe;j. Jest to bardzo istotna obserwacja preferencji klientéw
w konteks$cie wcze$niej prowadzonych badan, w ktérych wykazano, ze w 83% questow
przygotowanych na terenie matopolskich miast przewidziano obecnos$¢ skarbu, kté-
rego integralng czescia byta pieczatka. Rdwnocze$nie w trakcie terenowej weryfikacji
pokazano, Ze w 45% matopolskich questow nie odnotowano planowanego skarbu badz
tez skarb byt niedostepny, gdyz obiekt, w ktérym go ukryto, byt nieczynny (Warcholik,
2024). Skarb uzupetnia logbook, nazywany tez czasem ksiega wyprawy lub ksiega questu,
w ktérym uczestnicy moga zapisywac swoje komentarze, uwagi, spostrzezenia i wrazenia
(Goto$, 2012; Przysiezna, Rodzewicz, Kochanczyk, 2014; Likhtarovich, Szustka, 2013).
Jest to réwniez notatnik, w ktédrym turysci wpisuja podziekowania dla tworcow trasy
questingowej i przede wszystkim - potwierdzenie odkrycia skarbu (Kazior, 2008, Smalec,
2015). Znalazca moze tez opieczetowac znajdujaca sie w skrzynce ksiege gosci swoim



ta6l

i mias

Czynniki ksztaltowania satysfakcji uczestnika questingu w przestrzen

ausepm aruemodeldo :0ypo.ayz

0‘0c

0'stT

oot

auu|

nisanb Auado aumA}a8au suemozAdaidaln

ejuemzAm npjadse euadQ

ejusaimAzAm asouddlsoqg

Asesy n3a1gazid euado eumAiedapN

yaAmopo3od moxuniem ‘nyou Asod ‘elup Asod pjadsy
o3amomeqez npjadse euadQ

3aMOzZeySM | Japedez eusdQ

B1SE|W BIUBZPAIMZ BUWLIO) BUMAIBUIDY Y

wagJeys 9z Apjalqo aidiuywez ‘ifrezijenyye yesg

Ayep ‘Asidpod ‘4sanb yoAok[nzeimzou o afdoew.oju|
1bex1|de 1psoujeuofoyuny adkzoAlop 1I8emn

(e19z421Mz ‘lweldsoumesdsouadalu z Aqoso ‘1931zp ‘Azioluas) asoudalsoq
ejselw 089zomeuzod npjadse BUIIO ‘BLI0ISIY BEMEYDID

nisanb Aseuy 12soupnuy ejudols | n8aigazad ‘19508nip UV
nisanb [sulAdeauas ‘lemosadeds Ifaxuny eusdQ

MOY1UIS9zdn YoAuul ejp nysanb ejuadajod | ejuaimolpzod ‘Apey
easfaiw ameya1d ‘ualal Adklnsalslu|

nisanb Auaso aumAlAzod suemozAdeudaiN

ngJeys sido | euadQ

wnisjodoyewr a1M1Zpomalom m moisanb yonyslerw yoskmoy
-9ULIdUI DBUO.IIS BU Y2AUO0ZIZSaIwez Mo)sAIn) yoerurdo m yoAuezsniod moxiem je1zpn AmMojuadol 'z buldfy



62 MAGDALENA POKORNA, MARTYNA WcIst.o, WITOLD WARCHOLIK

znakiem identyfikacyjnym. Ow notatnik pozwala nie tylko uzyskiwanie opinii o quescie,
lecz takze na przestanie dodatkowych informacji osobom, ktére podadza swoéj adres
e-mail (np. o kolejnych szlakach, terenie, przez ktdéry przebiegata trasa, konkursach,
wydarzeniach kulturalnych itp.; Warcholik, 2019a). Jednak jak wspomniano, potencjat
analogowego logbooka jest coraz rzadziej wykorzystywany, gdyz zinwentaryzowano
go jedynie w 16% badanych questow. W wiekszo$ci zostaty one zastapione przez opcje
komentarzy na stronie internetowe;j.

Wedtug ekspertéw z zakresu questingu, jakimi bez watpienia sg Deli Clark i Steven
Glazer (Clark, Glazer, 2004), interesujacy quest to taki, ktory kolejno: ma dobrze ukryty
skarb, stanowi forme zabawy, moze by¢ wyzwaniem, jest rozwigzywalny, oddaje zaan-
gazowanie twércéw, prowadzi przez interesujacy obszar, ma intrygujace wskazowki,
opowiada ciekawa historie, podczas powtérnego przejscia pozwala na odkrycie czego$
nowego.

Interesujacy quest, obok wspomnianej powyzej obecno$ci skarbu, powinien prowa-
dzi¢ przez ciekawy obszar, a takze opowiada¢ ciekawa historie. Rozpoznanie to znajduje
potwierdzenie w badaniach prowadzonych w Grudziadzu (Przysiezna, Rodziewicz, Ko-
chaniczyk, 2014), gdzie wiele uczestnikow questu podkreslato walory poznawcze tego
typu zwiedzania i fakt, Ze mogli zdobywac lub poszerza¢ wiedze na temat odwiedzanych
miejsc. Aby ten warunek mogt byt spetniony, K. Czarnecka (2017) sugeruje, by poszu-
kiwane informacje nie byty ogélnie znane, tatwo wywotywane z pamieci - najlepiej,
gdyby dato sie je odszuka¢ jedynie na szlaku, poniewaz mozliwo$¢ rozwiazania zagadki
bez poszukiwan demobilizuje, a tym samym podwaza sens spaceru wyznaczong droga.
D.Clark i S. Glazer twierdza, Zze dobrze opracowany quest stanowi jednocze$nie zaba-
we i wyzwanie. Jednak osoby oceniajace matopolskie questy potozyty wiekszy nacisk
na funkcje spacerowg, rekreacyjna - mniej istotne byty za$ zabawa i wyzwanie.

Niewielu turystéw, ktorzy ukonczyli miejskie questy wojewddztwa matopolskiego,
wyrazito opinie na temat formy zagadek i wskazéwek kierunkowych, przez co poréwna-
nie ze zbiorami questéw dotyczacych Wielkopolski (Czarnecka, 2017) byto niemozliwe.
Stosunkowo najrzadziej uzalezniano wskazanie dalszego przebiegu trasy od rozwigzania
zagadki, poza tym cze$¢ zagadek oceniono jedynie jako urozmaicenie spaceru - bez funkcji
poznawczej czy edukacyjnej. W przypadku matopolskich questéow nie zweryfikowano
tez wnioskéw o stosunkowo ubogim zestawie modeli zagadek, co potencjalnie zmniej-
sza atrakcyjno$¢ rozrywki, a przez to zniecheca do podejmowania kolejnych wedréwek
w konwencji questingu (Czarnecka, 2017).

Opinie pozostawione na stronie internetowej stanowia doskonata informacje
zwrotng i sg forma promocji produktu dla opiekunéw i autoréw questéw, gdyz wsrod
najczesciej poruszanych watkéw, obok zestawienia pozytywnych i negatywnych ocen,
znajduja sie opisy dtugosci i stopnia trudno$ci trasy oraz rady dla kolejnych amatoréw tej
formy zwiedzania miasta. Parametr dtugosci trasy byt bardzo podkres$lany w badaniach
(Przysiezna, Rodziewicz, Kochanczyk, 2014), w ktérych ankietowani - w konteks$cie
problemdéw z promocja miejsca - sugerowali, iz podczas questingu , trzeba duzo chodzi¢,
aturysta jest zazwyczaj leniwy”. W literaturze czesto pojawia sie sformutowanie, poparte
badaniami, Ze po przejsciu catej trasy, ktéra zazwyczaj jest przewidziana na mniej wiecej
godzine, dociera sie do ostatniego punktu (Przysiezna, Rodzewicz, Kochanczyk, 2014).
Autorzy opracowan dotyczacych questintu oraz osoby opracowujace ulotki questéw nie
doprecyzowuja jednak genezy tak przyjetego zakresu czasowego. Sredni czas pokonania
krakowskich szlakéw pieszo to 80 minut, a z sondazu diagnostycznego, dotyczacego
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preferencji uczestnikow questingu w Krakowie, wynika ze 89% respondentéw preferuje
trasy w zakresie od 1 do 3 godzin (Warcholik, 2019a). W konteks$cie poruszonego przez
D.Clark i S.Glazera (2004) kryterium ,rozwigzywalno$ci” oceniajacy zwrécili uwage
na brak aktualizacji ulotek oraz istotno$¢ warunkéw pogodowych, a takze pory dnia
i pory roku. Jest to wazna informacja zwrotna dla opiekunéw i autoré6w questéw. Zdarza
sie, ze opiekunowie pierwszy raz spotykaja sie z sytuacja, w ktérej turysci rozwiazuja
zagadki zima, czesto zaktadaja tez, Ze questy nie byty przewidziane do realizowania
po zmroku (Warcholik, 2024). W badaniach prowadzonych na terenie Kampinoskiego
Parku Narodowego swoja petng aprobate dla catorocznych tras questingowych wyrazito
tylko 18% ankietowanych (Dzioban, Ptoskonka, Likhtarovich, 2017).

Z badan przeprowadzonych wsréd studentéw krakowskich uczelni wynika, ze prze-
jawiajq oni zdecydowanie wieksza aktywno$¢ w zakresie form zabawy opartych na po-
szukiwaniu obiektéw, np. gra miejska i podchody (Warcholik, 2019a), niz w zakre-
sie questingu. M. Doliniska, E. Grzelak i P. Smoliniski (2018) w opracowaniu bazujacym
na ankietyzacji przeprowadzonej wérdd studentéw Uniwersytetu Mikotaja Kopernika
w Toruniu wykazali, ze 87% badanych nigdy nie spotkato sie z pojeciem questing, z kolei
35% respondentow nigdy nie uprawiato questingu, cho¢ ma taki zamiar. Badacze wyka-
zali, Ze szczeg6lne zainteresowanie questingiem wykazuja osoby, ktoére dotychczas nie
miaty okazji bra¢ w nim udziatu. Sposréd badanych aktywnos$ci questing miat najmniej
liczne grono wiernych odbiorcéw. Zatem mozna uznaé, ze mimo wszystko jest to forma
przyszto$ciowa. Autorzy opracowania podejrzewaja, Ze przypisywane questingowi wa-
lory poznawcze przyczyniaja sie do wysokiej oceny metody, a brak ponownego zainte-
resowania wynika z niskiego poziomu emocji w poréwnaniu z innymi aktywno$ciami,
np. z urbexem. W matopolskich badaniach aspekt wyzwania i emocji zaznaczyt sie jednak
w minimalnym stopniu.

Ciekawym watkiem, poruszanym w opiniach wyrazanych przez uczestnikéw miej-
skiego questingu, jest dostepnos$¢ trasy questingowej dla senioréw, dzieci, os6b z nie-
pelnosprawno$ciami oraz zwierzat. Questing poczatkowo byt adresowany do mtodych
ludzi, a obecnie jest narzedziem, ktére moze zainteresowac szersza grupe uczestnikéw,
poniewaz odwotuje sie on do motywu sekretnego miejsca z dziecinistwa, ktéry zyje
w kazdym z nas (Widawska-Stanisz, 2018). Miejskie szlaki questingowe, ze wzgledu
naroéznorodnos¢, stopien trudnosci oraz tematyke, sa przeznaczone dla os6b w kazdym
wieku. Wpisuja sie w trend turystyki rodzinnej - wspélne wedrowanie szlakami utatwia
budowanie wiezi, integruje oraz jest sposobem na spedzenie czasu wolnego (Przysiezna,
Rodziewicz, Kochanczyk, 2014). Z sondazowych badan wsréd studentéw Politechniki
Warszawskiej dowiadujemy sie, Ze poznawanie waloréw przyrodniczych Kampinoskiego
Parku Narodowego z wykorzystaniem questingu jest przeznaczone dla rodzin z dzieémi
(Dzioban, Ptoskonka, Likhtarovich, 2017). Z kolei z ankiety przeprowadzonej wsréd
uczestnikow gry terenowej opartej na quescie Ewy Rodziewicz ,Szlakiem grudzigdzkich
zabytkow” (Przysiezna, Rodziewicz, Kochanczyk, 2014) wynika, Ze prawie potowie
uczestnikéw pozwolito to inaczej spojrze¢ na rodzinne miasto. Dla poréwnania tylko
nieliczna grupa uczestnikdw matopolskich miejskich questéw podkreslita alternatywny
charakter zwiedzania.

Stosunkowo niski koszt przeprowadzania questingu przy zréznicowanej grupie
docelowej powoduje, Ze jest to interesujace i przyszto$ciowe narzedzie promocji regio-
nu (Smalec, 2015). Co ciekawe, ta potencjalnie bezdyskusyjna zaleta - bezkosztowo$¢
lub niskie koszty organizacji - nie pojawita sie w ponad tysigcu badanych opinii. Brak
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pozytywnych lub negatywnych komentarzy odnotowano takze w zakresie bezobstugowo-
$ci, teoretycznie kolejnej zalety tej metody udostepniania dziedzictwa, niejednoznacznie
jednak rozumianej przez autoréw i opiekunéw questéw (Warcholik, 2024).

PODSUMOWANIE

Informacja zwrotna dotyczaca satysfakcji lub dyssatysfakcji klientow jest jednym z pod-
stawowych wskaznikéw zarzadzania jakoScig ustug turystycznych, jednak ze wzgledu
na subiektywno$¢ oczekiwan nie jest to miara precyzyjna. Wynikéw zaprezentowanych
badan nie mozna uogélnia¢ do terenéw pozamiejskich, z kolei chcac kontynuowac wery-
fikacje wykorzystania questingu w turystyce miejskiej, nalezy rozszerzy¢ liste osrodkéw
oraz operatorow/opiekunéw stron internetowych, a takze zamieszczanych tam ocen
i opinii. Trzeba tez pamietac ze uzyskane czynniki satysfakcji uczestnika questingu, sta-
nowigce wypadkowa potrzeb, oczekiwan i Zyczen klienta, moga wynika¢ z odczu¢ w danej
chwili, np. z kréotkotrwatego trendu modowego. Uczestnicy questingu, ktérzy w trakcie
marszu i na koncu trasy otrzymali to, czego oczekiwali, nie zawsze czuja potrzebe prze-
kazywania tego faktu za posrednictwem ocen i opinii - zdecydowanie cze$ciej méwia
o swoich do$wiadczeniach wtedy, gdy sa niezadowoleni. Inaczej oceny i opinie wyrazaja
klienci, ktorzy uczestniczyli wcze$niej w questach i ktérych ich oczekiwania nie zostaty
spetnione, niz osoby pokonujace trase po raz pierwszy. Mozna tez zauwazy¢ wieksze
zadowolenie klientéw, ktérzy skorzystali z pomocy opiekuna questu (w odpowiedzi
na wskazany problem, np. niezaktualizowana ulotke), niz oséb, ktére od razu otrzymaty
poprawnie opracowang ulotke.

Przeprowadzone prace pozwolity na wstepna identyfikacje czynnikéw wptywaja-
cych na satysfakcje uczestnikéw questingu na terenach miejskich. Najwazniejszy czynnik
to obecnos¢, lokalizacja i forma tzw. skarbu. Istotne s tez walory terenu, przez ktéry
przebiega trasa, a takze waga kontekstu spacerowego/rekreacyjnego i poznawczych
motywacji klientow. Zaobserwowano, Ze znaczacy udziat rad, pozdrowien i polecen
pozostawianych przez osoby, ktére ukonczyty quest, Swiadczy o poczuciu wspétodpowie-
dzialno$ci za finalng jako$¢ ustugi. Ponadto zauwazono odmienng specyfike materiatéw
pozyskiwanych z analogowych logbookéw znajdujacych sie na koncu trasy od informacji
pozostawianych na stronach internetowych opiekunéw questéw. W logbookach turysci
czes$ciej skupiaja sie na pozostawieniu sladu swojej obecnosci - informuja o ukoniczeniu
trasy i pozostawiajg kontakt dla kolejnych uczestnikéw questingu, duzo mniejsze zna-
czenie ma dla nich ocena jakosci questu (jak ma to miejsce w przypadku stron interneto-
wych). Wniosek ten moze stanowi¢ punkt wyjscia do dalszych badan nad atrakcyjno$cia
questingu i czynnikami satysfakcji klientéw.
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