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Badanie przeprowadzone przez Millward Brown na zlecenie UOKIiK

e Cel badania:

poznanie opinii mieszkancow Polski na temat ich wiedzy i stosunku do kodeksu dobrych praktyk

e Termin badania: 28 sierpnia — 6 wrzesnia 2010

* Grupa docelowa:
Badanie zrealizowano na losowej probie N=1002 mieszkancow Polski w wieku |8+

* Ogodlne wnioski z badania:

» wiekszos¢ respondentow (86%) uwaza, ze stosowanie przez przedsigbiorcow kodeksu dobrych
praktyk wptynie korzystnie na jakos¢ produktow i ustug,

» ponad 80% badanych jest przeswiadczona, ze powszechne stosowanie przez przedsiebiorcéw kodeksu
dobrych praktyk zmniejszy liczbe sporow a takze utatwi dochodzenie swoich praw

bezposrednio u przedsiebiorcy,

» ponad potowa Polakow deklaruje, ze kupujac produkty wybierataby te, ktorych wytwércy stosuja w
praktyce kodeks dobrych praktyk (takie firmy wzbudzaja duze zaufanie respondentow),

» dla przewazajacej liczby respondentow fakt dobrowolnego poddania sie przez przedsigbiorce sadowi
konsumenckiemu jest informacja pozytywna,

» tylko kilka procent respondentow twierdzi, ze wie doktadnie na czym polega kodeks dobrych praktyk.
17% badanych ma podstawowe informacje o takim kodeksie.
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Oczekiwania konsumentdw, co do jakosci towarow i ustug zawieraja sie w dwoch
roztacznych segmentach obejmujacych:

* konsumentow o orientacji produktowe;j
* konsumentow o orientacji serwisowej

Pierwsza grupa zwraca uwage m.in. na:
* wyglad produktu,

* jakos¢ produktu,

* jego marke,

* cene oraz jego przydatnosc

Drugi typ konsumentow ktadzie nacisk na takie atrybuty jak:
* mozliwosc¢ kontaktu z producentem po zakupie,

* sposob rozpatrywania ewentualnej reklamacji,

* warunki oferowanej gwarancjji,

* koniecznos¢ zwiazania sie z dostawcy ustugi na dtuzszy czas
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Ponad potowa badanych niezwykle wysoko ceni sobie mozliwos¢ unikniecia kiopotu w
przypadku wady produktu lub ustugi.

Sktonna jest zaptaci¢ wiecej za produkt byle nie mie¢ ktopotow z dochodzeniem roszczen.

Czy byt(a)by Pan(i) skfonny(a) zaptaci¢ wyzszq cene za produkt lub ustuge wiedzqc, ze w przypadku kiopotdw z nim nie
bedzie Pan(i) miat(a) problemu z dochodzeniem roszczen lub zatatwieniem reklamac;i?

Zdecydowanie nie

Raczej nie

Raczej tak

Zdecydowanie tak
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Stresujaca i skomplikowana procedura dochodzenia swoich praw
Bardzo dtugi czas realizacji

Kalkulacja zyskow i strat

Koniecznos¢ przechowywania paragonow

Nieche¢ konsumentéow do stawiania sie w roli ,,petenta” i ,,winnego”’

Koniecznos¢ funkcjonowania przez czas przeznaczony na
naprawe/wymiane bez reklamowanego produktu
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Jak Pan(i) ostatecznie rozwiqzat(a) problem dochodzenia swoich roszczen?
skutecznie, dostatem co sie nalezato 40%

zrezygnowatem, odpuscitem

ze szkodq dla mnie

polubownie 10% Co czwarty respondent dochodzit swoich

.- , : roszczen lub zatatwiat reklamacje.
zwrocitem sie do rzecznika praw

(o)
konsumenta\ UOKiK 7%

Okoto 40% badanych, ktérzy mieli konflikt
na zasadzie gwarancji, rekojmi, reklamacji 7% z ustugodawcy nie jest usatysfakcjonowana

rozstrzygnieciem.
sprawa trafita do sqdu powszechnego

zatatwione przez producenta

zwroécitem sie do spotecznego klubu
federacji konsumentow

postraszenie sgdem okazato sie skuteczne

N=256

sprawa jeszcze trwa
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Dobre praktyki oczami konsumentow
- Prezentacja raportu z badan spotecznych

Znajomosc instytucji wystepujacych w interesie konsumentow

Najbardziej znanymi instytucjami dziatajacymi na rzecz konsumentow sa:

- UOKIK (93%),
- Inspekcja Handlowa (90%),

- Federacja Konsumentow (80%).

U-{'(
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Federacja

Konsumentow
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Mimo przeswiadczenia, ze wymienione wczesniej instytucje powinny stuzy¢ pomoca
konsumentom, ankietowani pozytywnie odnosili sie do sytuacji w ktorej to
przedsiebiorca zwraca sie do takiej instytucji w przypadku sporu z konsumentem.

* Rzeczywistej woli przedsiebiorcy do rozwiazania sporu, co kaze przypuszczac, ze
konsumenci sa dla niego wazni

* Tym, ze przedsiebiorca jest przekonany o swojej racji i potrafi jej bronic
* Transparentnosci, otwartosci firmy

* Dbaniu o swoja reputacje — co dobrze wptywa na wizerunek

* Wrazenia, ze to swiadczy o tym, ze przedsiebiorca ma juz duzy ktopot z niezadowoleniem
klientow

* Nieumiejetnosci rozstrzygniecia sporu, braku elastycznosci
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Opinie na temat ,,kodeksu dobrych praktyk w biznesie”

To dobrze $wiadczy o firmie, gdy decyduje sie na przestrzeganie
zasad zawartych w takich kodeksach.

Przestrzeganie kodeksu przez firme oznacza, ze bardziej zalezy jej na
klientach niz innym firmom, ktére go nie stosujq

69%

| . opret aketa " 70%
Gdy firmy skupig sie na produkcji dobrej jakosci produktow zadne
kodeksy dobrych praktyk nie beda potrzebne
70%
Najwazniejsze zeby produkty i ustugi miaty ceny korzystne dla
konsumentow. Wtedy takie kodeksy nie beda potrzebne
64%

® 2010 R. N=1002

Firma, ktéra przestrzega KDP robi to dla zareklamowania sie i
zwiekszenia zyskow

5704 = 2004 R. N=1005

Nawet, jesli firma zobowigzata sie do przestrzegania KDP, to jeszcze
nie znaczy, ze bedzie postepowac uczciwie wobec pracownikow i
konsumentow, bo nie wiadomo czy bedzie przestrzega¢ kodeksu

65%

Firma, ktéra chwali sie, ze bedzie przestrzega¢ zasad zawartych w
kodeksach pewnie nie dziata uczciwie i ma co$ do ukrycia
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Stosowanie kodeksu dobrych praktyk

Branza, w ktérej szczegolnie pozadane sa samoregulacje jest w ocenie konsumentow handel

Handel 55%

Produkcja

Budownictwo

Ustugi transportowe, ustugi pocztowe,
kurierskie

Ustugi finansowe i ubezpieczeniowe
Ustugi turystyczne

Hotele, restauracje, gastronomia

Zaopatrzenie w energie, gaz,
odprowadzanie $ciekdw

N=1002

Warszawa, 15.03.201 |




82% badanych uwaza, ze powszechne stosowanie przez przedsiebiorcow
kodeksu dobrych praktyk zmniejszy liczbe sporow.

Czy powszechne stosowanie przez przedsiebiorcéw

kodeksu dobrych praktyk zmniejszytoby liczbe

sporéw z przedsiebiorcami a w konsekwendji liczbe

skarg kierowanych przez konsumentéw do instytucji nie wiem, Zdecydowa

zajmujqcych sie ochronq praw konsumenckich? trudno nie nie
) . 3%
pow;ec:)/dZIec Raczej nie
() 12%
Zdecydowa
nie tak
33% .
N=1002
Raczej tak
49%
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Dobre praktyki oczami konsumentow
- Prezentacja raportu z badan spotecznych

Wiekszos¢ respondentow (84%) uwaza, ze stosowanie przez przedsiebiorcow kodeksu
dobrych praktyk utatwi - w przypadku sporu - dochodzenie swoich praw
bezposrednio u przedsiebiorcy

Czy ze stosowanie przez przedsiebiorcow 2 decvdowanie

kodeksu dobrych praktyk spowodowatoby, ze w ynie

przypadku sporu tatwiej jest dochodzi¢ swoich 3%

praw bezposrednio u przedsiebiorcy? Raczej nie

nie wiem, trudno 11%

powiedzieé
2% \

i,

Zdecydowanie Raczej tak
tak 50%
34%

N=1002
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Instytucja kojarzona z waskim, wyspecjalizowanym dziataniem — proba zamkniecia
sporu przed skierowaniem sprawy do sadu.

Instytucja nakierowana na poszukiwanie kompromisu.

Az 76% badanych twierdzi, ze w przypadku sporu z przedsiebiorca byliby
zainteresowani rozstrzygnieciem za posrednictwem sadu polubownego.

Ale pogtebione badanie jakosciowe wskazuje, ze Polubowny Sad Konsumencki

e
L.

instytucja zbyt wyspecjalizowana i zbyt bliska ,,saqdom” aby stanowic
pierwszy wybor dla uczestnikdw badania.
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Przewazajaca liczba respondentow (71%) ocenia pozytywnie fakt dobrowolnego
poddania sie przez przedsiebiorce sadowi konsumenckiemu

Co Pan(i) sqdzi o firmie, ktéra decyduje sie na niezalezne rozpatrzenie sprawy przez instytucje zewnetrzne takie jak na przyktad
Polubowny Sqd Konsumencki w sytuadji, gdy pojawia sie jakas kwestia sporna w jej relacjach z klientem?

Informacja, ze jakas

firma dobrowolnie Nie wiem \ trudno

zobowiazuje sie podda¢ powiedzie¢
2%

osadowi Polubownego
Sadu Konsumenckiego

nie ma dla mnie

zZnaczenia N= I 002
19%
Takie zachowanie
Swiadczy, ze firma
sprzedaje gorszej jakosci To dobrze $wiadczy o
produkty lub ustugi, firmie, widaé, ze dba o
poniewaz uwaza, ze klientow
klienci beda chcieli 71%

pozywac ja do sadu
8%
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Dziekuje za uwage

BARBARA MROCZEK

Dyrektor Departamentu Wspétpracy
z Zagranicg i Komunikacji Spotecznej
dzk@uokik.gov.pl

www. uokik.gov.pl




