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Charakterystyka badania

Celem badania zrealizowanego przez TNS Polska na zlecenie Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow byto zbadanie poziomu wiedzy Polakdéw na temat tego
kiedy mozna zgtosi¢ reklamacje nieudanego wyjazdu, co to jest Rejestr klauzul
niedozwolonych

Badanie zrealizowano:

B W dniach od 14 do 17 czerwca 2012 roku;

B Technikg wywiadu bezposredniego wspomaganego komputerowo (CAPI);

B Na reprezentatywnej, losowo wybranej probie 1000 Polakéw w wieku 15
i wiecej lat;

B Maksymalny btad oszacowania dla catej proby wynosi +/- 3,1%.
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Podsumowanie

B Zgodnie z obowigzujagcym prawem mozna zgtosi¢ reklamacje nieudanej wycieczki
kupionej w ofercie z obnizong ceng tzw. first minute lub last minute. Takiej
odpowiedzi udzielita potowa Polakéw (51%). Jedna pigta byta odmiennego zdania
(19%), natomiast bilks jedna trzecia (30%) ankietowanych nie potrafita
wypowiedzie¢ sie na ten temat.

B Blisko potowa respondentdw (46%) miata trudnosci z okresleniem w jakim
terminie uczestnik imprezy turystycznej moze zgtosié reklamacje nieudanego
wyjazdu. Tylko 7% ankietowanych, wie ile wynosi ten termin. Najwiecej
badanych odpowiadato, ze 14 dni (28%), a jedna piata (19%), ze nalezy to
zrobi¢ niezwtocznie po zakonczeniu wycieczki.

B Wiekszos$é Polakdw (57%) nigdy przed wyborem biura podrdzy nie czyta umow,
ani nie sprawdza czy wszystkie zawarte w niej warunki sg zgodne z prawem.
Blisko jedna trzecia (29%), odpowiedziata, ze robi to zawsze, a 14% tylko przy
zakupie niektorych wycieczek.
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Podsumowanie

B 57% respondentow nie wiedziato co to jest Rejestr Klauzul Niedozwolonych.
Tylko jedna czwarta badanych (25%) moze pochwali¢ sie takg wiedzg. Co
dziesiaty ankietowany uwazat, ze jest to rejestr biur podrézy, ktérych
dziatalnosc¢ jest niedozwolona, a nieco mniej 8% sadzito, ze jest to rejestr
niedozwolonych zachowan turysty, za ktére biuro podrézy nie zwroci
rekompensaty.

B Dwie pigte Polakdéw (41%) nie wiedziato gdzie mozna sprawdzi¢ czy biuro
podrézy dziata legalnie. Prawidlowej odpowiedzi udzielito tylko 17% badanych.
Jedna trzecia (33%) wskazata, ze takie informacje mozna sprawdzi¢ w Polskiej
Organizacji Turystycznej, jedna czwarta (19%), ze w Urzedzie Ochrony
Konkurencji i Konsumentdéw, a 5% badanych uwazato, ze informacje te mozna
sprawdzi¢ w Inspekcji Handlowej.
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Czy wedtug Pana(i) mozna zgtosi¢ reklamacje nieudanej
wycieczki kupionej w ofercie z obnizong ceng tzw. first
minute lub last minute?

Dane w procentach [%]

mtak Hnie trudno powiedziec

© TNS 2012 9



Zgtaszanie reklamacji nieudanej wycieczki kupionej w
ofercie z obnizong ceng

Zgodnie z obowigzujagcym prawem mozna zgtosi¢ reklamacje nieudanej wycieczki
kupionej w ofercie z obnizong ceng tzw. first minute lub last minute. Takiej
odpowiedzi udzielita potowa Polakdéw (51%). Jedna pigta jest odmiennego zdania
(19%), natomiast blisko jedna trzecie (30%) ankietowanych nie potrafi
wypowiedzie¢ sie na ten temat.

B Prawidtowej odpowiedzi na to pytanie czesciej udzielajg osoby miode w wieku
20-29 lat (62%) oraz 30-39 Ilat (61%), a takze badani z wyzszym
wyksztatceniem (71%) oraz mieszkancy najwiekszych miast (63%).

B Trudniej jest odpowiedzie¢ na to pytanie ludziom starszym w wieku 60 i wiecej
lat (49%), osobg nie pracujacym zawodowo (37%) oraz mieszkancom wsi (35%)
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Jak Pan (i) mysli, w jakim terminie od zakonczenia
imprezy turystycznej, mozna zgtosi¢ reklamacje
nieudanego wyjazdu?

Dane w procentach [%]

14 dni

Niezwtocznie, prawo nie
okresla dokfadnego terminu

30 dni

Trudno mi powiedzie¢
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Termin zgtaszania reklamacji nieudanego wyjazdu

Polskie prawo okresla termin w jakim uczestnik imprezy turystycznej moze zgtosi¢
reklamacje nieudanego wyjazdu, ten termin wynosi - 30 dni od zakonczenia

imprezy turystycznej. Takiej odpowiedzi udzielito tylko 7% ankietowanych. Najwiecej
badanych

odpowiadato, ze 14 dni (28%), a jedna pigta (19%), ze nalezy to zrobi¢

niezwtocznie po zakonczeniu wycieczki. Natomiast blisko potowa respondentéw
(46%) miata trudnosci z udzieleniem prawidtowej odpowiedzi na to pytanie.

B Czesciej od pozostatych badanych, prawidiowej odpowiedzi udzielali absolwenci
wyzszych uczelni (10%), osoby pracujgce zawodowo (10%) oraz mieszkancy
miast powyzej 500 tys. ludnosci (13%)

W Starsze osoby, w wieku 60 i wiecej lat (61%), badani z podstawowym
wyksztatceniem (55%), osoby nie pracujace zawodowo (50%) oraz mieszkancy
wsi (53%) - czesciej od pozostatych mieli trudnosci z odpowiedzig na to pytanie.
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Czy przed wyborem biura podrézy czyta Pan (i) umowe
| sprawdza czy wszystkie warunki sg zgodne z prawem?

Dane w procentach [%]

B tak zawsze
W tak, ale tylko przy zakupie niektorych wycieczek ( np. zagranicznych)
® nie, nigdy
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Wybodr biura podrozy

Wiekszos¢ Polakow (57%) nigdy przed wyborem biura podrdézy nie czyta umow, ani
nie sprawdza czy wszystkie przedstawione warunki sg zgodne z prawem. Blisko
jedna trzecia (29%), twierdzi, ze robi to zawsze, a 14% tylko przy zakupie
niektorych wycieczek.

B Jesli chodzi o grupy spoteczno-zawodowe to przed wyborem biura podrézy
zawsze sprawdzajg umowe, przede wszystkim osoby miode, w wieku 20-29 lat
(40%) i dobrze wyksztatcone (40%).

B Natomiast czesciej od innych do grupy tych, ktdorzy nigdy nie czytajg umoéw
nalezg osoby najstarsze, w wieku 60 i wiecej lat, z podstawowym
wyksztatceniem (po 74%) oraz mieszkancy wsi (66%), a takze osoby nie
pracujgce zawodowo (64%). Prawdopodobnie osoby z tych grup nie korzystajg z
ustug biur podrozy.
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Co to jest wedtug Pana (i) Rejestr klauzul
niedozwolonych?

Dane w procentach [%]

Rejestr warunkow, ktére nie powinny znalez¢ sie w umowie, 25
ktérg podpisujesz
Rejestr biur podrézy, ktérych dziatalnos¢ jest niedozwolona 10

Rejestr niedozwolonych zachowan turysty, za ktére biuro
podrézy nie zwréci rekompensaty

Trudno mi powiedzie¢
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Rejestr klauzul niedozwolonych

Rejestr Klauzul Niedozwolonych jest to spis prowadzony przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentdéw zawierajacy zwroty i sformutowania naruszajace
interesy klienta, ktore nie powinny znalezé sie w umowie.

Wiekszos¢ Polakow, miata trudnosci z odpowiedzig na to pytanie, 57%
respondentow udzielito odpowiedzi ,,trudno powiedzie¢”. Tylko jedna czwarta
badanych (25%) podata prawidtowg odpowiedz. Co dziesigty badany uwaza, ze jest
to rejestr biur podroézy, ktoérych dziatalnosé jest niedozwolona, a nieco mniej 8%
uwaza, ze jest to rejestr niedozwolonych zachowan turysty, za ktére biuro podrozy
nie zwroci rekompensaty.

B CzesSciej od ogotu prawidiowej odpowiedzi udzielaty osoby w wieku 30-49
lat(34%), z wyzszym wyksztalceniem (45%), a takze mieszkancy najwiekszych
miast (39%).

B Trudnosci z odpowiedzig na to pytanie miaty przede wszystkim osoby w wieku 60
i wiecej lat (77%), nie pracujgce zawodowo (66%) oraz mieszkancy wsi (65%).
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Gdzie weditug Pana (i) mozna sprawdzi¢ czy biuro
podrozy dziata legalnie?

Dane w procentach [%]

W Polskiej Organizacji Turystycznej 33

W Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow

W Ministerstwie Sportu i Turystki/ w Urzedzie Marszatkowskim 1

Inspekcji Handlowej 5

Trudno mi powiedzie¢
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Gdzie mozna sprawdzi¢ czy biuro podrozy dziata
legalnie

Zgodnie z polskim prawem czy dane biuro podrozy dziata legalnie mozna
sprawdzi¢ w dwoch miejscach, w Ministerstwie Sportu i Turystyki oraz Urzedzie
Marszatkowskim.

Dwie pigte Polakéw (41%) nie wiedziato gdzie mozna sprawdzi¢ czy biuro podrozy
dziata legalnie. Prawidlowej odpowiedzi udzielito tylko 17% badanych. Jedna
trzecia (33%) wskazata, ze takie informacje mozna sprawdzi¢ w Polskiej
Organizacji Turystycznej, jedna czwarta (19%), ze w Urzedzie Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, a 5% badanych uwazato, ze informacje te mozna
sprawdzi¢ w Inspekcji Handlowej.

B O tym, gdzie mozna sprawdzi¢ czy biuro podrozy dziata legalnie czesciej od
pozostatych wiedzg osoby z wyzszym wyksztatceniem (28%), w wieku 40-49 lat
(23%) mieszkancy miast powyzej 500 tys. ludnosci (24%)

B Podobnie jak w poprzednich pytaniach, najmniej poinformowana grupg sg
osoby najstarsze (54%), z podstawowym wyksztatceniem (59%), mieszkancy

wsi (49%) oraz badani nie pracujacy zawodowo (47%).
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