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Metodologia badania



Metodologia badania

Proba ‘.-’..-
N

Badaniem zostato objetych
1075 Polakéw, ktérzy ukonczyli
15 rok zycia. Préba jest
reprezentatywna na poziomie
wojewddztw oraz pod
wzgledem pici oséb badanych.

Wsrod badanych byto 55,6%
kobiet i 44,4% mezczyzn, co
odzwierciedla dysproporcje w
populacji ogdlnej.

Ptec

= Kobieta

m Meiczyzna

Technika ‘n—.

Wspomagany telefonicznie
wywiad komputerowy CATI.

Czas
realizacji

5 - 12 maja 2014r.
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Podsumowanie



Podsumowanie

Turysci wybierajac sie na wakacje z biurem podrdzy obawiajg sie przede wszystkim upadtosci biura i problemoéw z
realizacjg wakacyjnych planéw (34,9%). Obawy wzbudza réwniez jakos¢ warunkéw na miejscu w stosunku do
oferty prezentowanej w folderze (20,9%). W dalszej kolejnosci pojawiajq sie dopiero obawy zwigzane z ztg
obstuga na miejscu (7,3%), czy podwyzszeniem ceny wycieczki przed wyjazdem (5,0%).

Blisko dwie trzecie badanych deklaruje, ze przed wyborem biura podrézy czyta umowe i sprawdza czy warunki w
niej zawarte sg zgodne z prawem (64,0%). Osoby, ktére tego nie robig stanowig mniejszos¢ (32,0%). W
porownaniu do 2013 roku odsetek osdb, ktore zapoznajq sie z trescig umowy wzrdst o blisko 19 pkt.
procentowych.

Tylko 26,4% turystow wie, ze Rejestr klauzul niedozwolonych to katalog postanowien, ktore nie powinny znalezé
sie w umowie, ktorg podpisujemy. Blisko dwie trzecie respondentéw wprost przyznato, ze nie wie czym jest taki
rejestr (64,9%), a pozostate osoby btednie uznaty, ze jest to rejestr biur podrézy, ktérych dziatalnos¢ jest
zakazana (5,5%) lub tez, ze jest to rejestr niedozwolonych zachowan turysty.

Wiekszos$¢ badanych wie, ze ma mozliwos$¢ zgtoszenia reklamacji nieudanej wycieczki kupionej takze w ofercie
first minute lub last minute (52,7%). Tylko co 10 osoba btednie uznata, ze takiej mozliwosci nie ma (10,9%).
Wprost do braku wiedzy przyznato sie 36,4% badanych. W poréwnaniu do 2013 roku coraz wiecej turystéw ma
wiedze na temat mozliwosci reklamacji nieudanej wycieczki kupionej w ofercie first, last minut. W 2013 roku
tylko 24,8% konsumentow wiedziato, ze ma taka mozliwos¢.

Tylko co 8 konsument (12 proc.) wie, ze na reklamacje nieudanej wycieczki ma 30 dni, od zakonczenia imprezy
turystycznej. Ponad jedna czwarta (26,2 proc.) btednie zaktada, ze przystuguje im tylko 14 dni, a 11,6 proc.
uwaza, ze reklamacje trzeba ztozyc¢ bezzwiocznie, a prawo nie okresla doktadnie terminu. Poza tym, az potowa
respondentéw (50,1proc.) przyznaje sie do niewiedzy w tym zakresie.
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Szczegotowe wyniki



Obawy konsumenta

Jakie odczuwasz obawy wybierajac sie na wakacje z biurem podrozy?

nie wyjezdzam na wakacje z biurem podrézy 39,3%

upadtosci biura podrézy i problemow z realizacja I o
;970

wakacyjnych planow

roznice w jakosci warunkdéw na miejscu w stosunku do
I 0.5
folderu

nie wiem/trudno powiedzieé - 8,7%
kiepskiej obstugi na miejscu - 7,3%

podwyzszenia ceny wycieczki przed wyjazdem - 5,0%

problemdw z reklamacjg niewykonanej umowy

. B 19%
turystycznej
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Umowa

Czy przed wyborem biura podrozy czytasz umowe i sprawdzasz czy wszystkie warunki sg
zgodne z prawem?

m Tak, zawsze

m Tak, ale tylko przy
zakupie wycieczek
zagranicznych

Nie, nigdy
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Umowa

Odpowiedz konsumentéw na pytanie czy czytajag umowe turystyczng z uwzglednieniem
dochodéw

Ja czytam
najrzadziej

Umowy czytajg przede wszystkim osoby majgce dobrg (71,9 proc.) i bardzo dobrg (65,5 proc.)
sytuacje materialng —-mogace sobie pozwoli¢ na ekstra wydatki poza zaspakajaniem biezgcych
potrzeb.
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Rejestr klauzul niedozwolonych

Co to jest Rejestr klauzul niedozwolonych?

64,9%

26,4% o

3,2% 2,27
R ]
Nie wiem Rejestr niedozwolonych  Rejestr warunkdw, ktére nie Rejestr biur podrézy, ktdérych
zachowan turysty, za ktére powinny znalez¢ sie w  dziatalnos¢ jest niedozwolona
biuro podrézy nie zwrdci umowie, ktorg podpisujesz
rekompensaty
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Reklamacja

Czy konsument ma mozliwos¢ zgtoszenia reklamacji nieudanej wycieczki kupionej w ofercie
first minute lub last minute?

J 52,7% - Tak, ma takg mozliwos¢

x 10,9% - Nie, nie ma takiej mozliwosci

? 36,4% - Nie wiem, trudno powiedzieé
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Termin zgtaszania reklamac;ji

lle czasu, od zakonczenia imprezy turystycznej masz na reklamacje nieudanego wyjazdu?

14 dni 26,2%

& 300dni

Niezwtocznie, prawo nie okresla dokfadnie terminu

11,6%

Nie wiem

50,1%
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Porownanie

tegorocznych wynikow z 2013



Obawy konsumenta poréwnanie wynikéw

Jakie odczuwasz obawy wybierajac sie na wakacje z biurem podrdzy?

nie wyjezdzam na wakacje z biurem podrézy

upadtosci biura podroézy i problemoéw z realizacjg

‘ spadek o 8,5 pkt. %

wzrost 0 0,6 pkt. %
wakacyjnych plandéw

réznicy w jakosci warunkéw na miejscu w stosunku do

wzrost o 1,4 pkt. %
folderu

spadek 0 5,2 pkt. %

ztej obstugi na miejscu spadek 0 0,7 pkt. %

podwyzszenia ceny wycieczki przed wyjazdem

roblemoéw z reklamacja niewykonanej umow
> . y J y spadek o 2,9 pkt. %

turystycznej
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Umowa

Czy przed wyborem biura podrdzy czytasz umowe i sprawdzasSz czy wszystkie warunki sg

zgodne z prawem?
2014

¢ Tak, zawsze 46,1% 64,0% f

x Tak, ale tylko przy 3,1% 4,0% f
zakupie wycieczek zagranicznych

x Nie, nigdy 50,8% 32,0% ‘
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Rejestr klauzul niedozwolonych

Co to jest Rejestr klauzul niedozwolonych?

v Rejestr warunkow, ktdre nie powinny znalez¢
sie w umowie, ktdra podpisujesz

; Nie wiem

Rejestr niedozwolonych zachowan turysty, za
x ktore biuro podrdzy nie zwrdci rekompensaty

Rejestr biur podrozy, ktérych dziatalno$¢ jest
x niedozwolona

30,80% 26,40%
2013 rok 2014 rok
54,60% 64,90%
2013 rok 2014 rok
7,10%
3,20%
2013 rok 2014 rok
7,40% 5 50%
2013 rok 2014 rok
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Reklamacja

Czy konsument ma mozliwos¢ zgtoszenia reklamacji nieudanej wycieczki kupionej w ofercie
first minute lub last minute?

2013 2014

J Tak, ma takg mozliwos¢é 24,8% 52,7%

x Nie, nie ma takiej mozliwoéci 26,8% 10,9%

? Nie wiem, trudno powiedzieé 48,4% 36,4%
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Termin zgtaszania reklamag;ji

lle czasu, od zakonczenia imprezy turystycznej masz na reklamacje nieudanego wyjazdu?

2014

12,0%

9’7% —
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Informacje kontaktowe

Anna Gabory
Specjalista ds. badan
a.gabory@instytut-ipc.pl
71 794 92 49

791 977 233

Artur Kotlinski
Dyrektor zarzadzajacy
a.kotlinski@instytut-ipc.|
71 794 92 49

790 222 337

Instytut Badawczy IPC ul. Ostrowskiego 30, 53-238 Wroctaw www.instytut-ipc.pl ‘
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