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Informacje o badaniu



Metodologia badania

Proba A.L
N

Badaniem zostato objetych
1000 respondentow w wieku
15 lat i wiecej.

Struktura
proby

B mezczyzna

Technika D_

Badanie zostato zrealizowane za pomocg wywiadow bezposrednich przy wykorzystaniu
laptopow - CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing).

-
Czas realizacji @

Realizacja w terenie trwata od 22 do 27 maja 2015 roku.

UWAGI DLA CZYTELNIKOW

e 0o
® kobieta Liczebnosci "'
Przy wykresach podane sg liczebnosci. Jest to liczba respondentéow, ktorzy odpowiadali na
dane pytanie.
m15-19 m20-29 Wszystkie dane podane sg w procentach.
E30-39 W40-49
m50-59 m60+
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Podsumowanie



Podsumowanie

Czego obawiaja sie
konsumenci na wakacjach?

Co trzeci konsument
podrozuje z biurem
podrozy

36% Polakoéw spontanicznie
przyznaje, ze wyjezdza na
wakacje z biurem podrézy.

Jesli juz wyjezdzamy z biurem
podrézy to najczestszg naszg
obawa jest, ze biuro upadnie,
co spowoduje problemy z
realizacjg wakacyjnych planéw
(19%). W dalszej kolejnosci
respondenci wskazujg na obawy
zwigzane z warunkami pobytu -
ztej obstugi na miejscu (10%)
czy réznic w jakosci zastanych
warunkow, a tych oferowanych
przed wyjazdem (10%).

Czytajmy umowy

Nadal co trzeci
wyjezdzajacy nigdy nie
czyta umowy

32% wyjezdzajacych z biurem
podrdzy nie czyta umowy przed
wyborem biura i nie sprawdza
czy jej warunki sg zgodne

z prawem.

Nieczytanie umdéw powoduje, ze
badani czesto nie wiedzg, na
jakich warunkach odbywa sie
ich pobyt. Prawie potowa
wyjezdzajacych nie wie, jakie
prawa ma konsument, jesli
organizator odwotuje impreze
turystycznqg z przyczyn
niezaleznych od klienta.

Jak jest z tymi reklamacjami?
_* Wiedza konsumentow
jest wciaz za mata

Prawie potowa (45%) polskich
konsumentow wie, ze
przystuguje im prawo
reklamacji nieudanej wycieczki
w ofercie first i last minute.

Co piaty wie, ile czasu ma
konsument na ztozenie
reklamacji niewtasciwie
wykonanych ustug, a 28% wie,
ze jezeli organizator nie
ustosunkuje sie do reklamacji,
to taka reklamacja zostanie
uznana za uzasadniong.
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Wyniki badania z 2015 roku



Czego obawia sie Pan(i) wybierajgc sie na wakacje z biurem
podrozy?

Dane w %

upadtosci biura podrézy i zwigzanych z tym problemoéw z realizacjg
wakacyjnych planéw.

roznic jakosci warunkow zastanych na miejscu realizacji wycieczki w
stosunku do informacji przekazywanych przed wyjazdem przez biuro...

ztej obstugi na miejscu

podwyzszenia ceny wycieczki przed wyjazdem

problemoéw z reklamacjg niewykonanej lub nienalezycie wykonanej
umowy turystycznej

zadnego z powyzszych

nie wyjezdzam na wakacje z biurem podrozy*

N=1000

Wybierajac sie na wakacje z biurem podrdzy Polacy najczesciej (19%) obawiajg sie upadtosci wybranego
przez siebie biura i zwigzanych z tym problemoéw z realizacjg wakacyjnych plandéw. W dalszej kolejnosci
wskazujg na obawy zwigzane z warunkami pobytu, czyli ztg obstugg na miejscu (10%) oraz réznicami w
jakosci miedzy rzeczywistymi warunkami pobytu na miejscu, a tymi obiecanymi przez biuro podrézy przy
zakupie wycieczki (10%). Najmniej obawiamy sie nagtego podwyzszenia ceny wycieczki zaraz przed
wyjazdem (6%) oraz problemoéw zwigzanych z reklamacjq w przypadku niedotrzymania warunkéw umowy
turystycznej — niewykonania jej badz nienalezytego wykonania (6%). Co wazne, blisko dwie trzecie (64%)
respondentow spontanicznie przyznato, ze nie wyjezdza na wakacje z biurem podrézy.

* odpowiedz nieodczytywana
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Czy przed wyborem biura podrozy czyta Pan(i) umowe i sprawdza
czy wszystkie warunki sg zgodne z prawem?

s

N=1000

369%0 Polakéw wyjezdza na wakacje
z biurem podrézy

A ilu z nich przed wyborem biura podrézy czyta
umowe?

Dane w %

N=359
B tak, zawsze
B tak, ale tylko przy zakupie wycieczek zagranicznych

B nie, nigdy

Wiecej niz co trzeci Polak (36%) korzysta z
ustug biur podrézy. Jedna trzecia takich oséb
przyznaje, ze przed dokonaniem wyboru, z
ktérego biura skorzysta, nie sprawdza czy
warunki umowy, ktérg zawiera, sg zgodne z
prawem. Zatem 32% wyjezdzajacych nigdy nie
czyta zawieranych na te okoliczno$¢ umow.

Zawsze umowe czyta prawie potowa
wyjezdzajacych z biurem podroézy (48%), a co
piaty (20%) przyznaje, ze czyta umowe tylko
przy zakupie wycieczek zagranicznych.

Czesciej niz pozostali badani z umowg
zapoznajg sie osoby, ktore obawiajg sie
upadifosci biura i ztej obstugi podczas wycieczki.
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Czy, Pana(i) zdaniem, konsument ma mozliwosc¢ zgtoszenia
reklamacji nieudanej wycieczki kupionej w ofercie first minute lub
last minute?

wyjezdzajacy z biurem
podrozy

Dane w %

ogotem

N=359

B tak, ma takg mozliwosc

B nie ma takiej mozliwosci

nie wiem/trudno powiedzie¢
(nieodczytywane)

VI tak, ma takg mozliwosc¢

mezczyzna

kobieta podstawowe zasadnicze

$rednie

wyzsze

N=1000

Prawie potowa (45%) polskich konsumentow wie,
Ze przystuguje im prawo reklamacji nieudanej
wycieczki w ofercie first i last minute. 12%
uwaza, ze zgodnie z polskim prawem nie majq
takiej mozliwosci, a 43% badanych nie zna
swoich praw

w tym zakresie.

Bardziej Swiadome od ogotu badanych sg osoby,
ktére wyjezdzajg na wakacje z biurem podrdzy.
59% z nich wie, ze ma mozliwos¢
zareklamowania wycieczki, nawet jesli zostata
ona kupiona w ofercie first/last minute. Wsréd
takich osob jest takze zdecydowanie mniej osob,
ktére udzielili odpowiedzi nie/trudno powiedziec
(18% wobec 43% ogdétu badanych).

Z mozliwosci reklamaciji takiej wycieczki w
najwiekszy stopniu zdajg sobie osoby najlepiej
wyksztatcone — 65% badanych z wyzszym
wyksztalceniem wie, ze konsument ma mozliwos¢
reklamacji. Co wiecej, to czesciej kobiety niz
mezczyzni (48% wobec 41%) udzielajq
prawidtowej odpowiedzi.
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Czy, Pana(i) zdaniem, biuro podrozy ma prawo zastrzec w umowie
z klientem, ze nie ponosi odpowiedzialnosci za zniszczenie lub

zgubienie jego bagazu?

TAK NIE
Z jakiego powodu NIE MA takiego prawa?

Z jakiego powodu MA takie prawo?
przedsiebiorca odpowiada za

kazde uszkodzenie i strate 0
bagazu ktora miata miejsce w 52 /0
trakcie wycieczki, nawet jezeli

zostato to spowodowane

dziataniem klienta

umowa moze w dowolny

5 5 0/0 sposob okreslac zakres
odpowiedzialnosci

przedsiebiorcy

przedsiebiorca co do zasady
ponosi odpowiedzialnos¢ za 480/0

nienalezyte wykonie
* prawidfowa odpowiedZz i
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pod warunkiem, ze klient
450/0 podpisze specjalne

oswiadczenie wyodrebnione Dane w % .
Z umowy umowy
W tak
M nie

M nie wiem/trudno powiedzie¢ (nieodczytywane)




Jak Pan(i) mysli, ile jest czasu, liczac od zakonczenia wycieczki, na
ztozenie reklamacji niewtasciwie wykonanych ustug?

Dane w %

m 14 dni
m 30 dni*
W niezwtocznie, prawo nie przewiduje terminu

® nie wiem/trudno powiedzie¢ (nieodczytywane)

199%b Polakéw wie, ile jest
czasu na ztozenie reklamaciji

* prawidfowa odpowiedZz

Zgodnie z polskim prawem uczestnik imprezy
turystycznej ma 30 dni od dnia zakonczenia
wycieczki, by ztozy¢ reklamacje niewfasciwie
wykonanych ustug.

Prawie potowa (40%) Polakéw nie ma wiedzy na
ten temat. Ci respondenci, ktérzy udzielili
odpowiedzi innej niz ,,nie wiem/trudno
powiedziec” najczesciej (27%) btednie
zaktadajq, ze termin ten to 14 dni, a 14%
badanych uwaza, ze nalezy to zrobic
niezwtocznie. Poprawng odpowiedz zna mniej niz
co piaty polski konsument (19%).

Poprawnej odpowiedzi czesciej udzielajg osoby,
ktére wyjezdzajg na wakacje z biurami podrézy
(31%).
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Jak Pan(i) mysli, jakie skutki wywotuje brak ustosunkowania sie
organizatora turystyki do reklamacji na pismie w terminie 30 dni

od jej ztozenia?

2890 konsumentéw ZNna
prawidtowa odpowiedz

Dane w %
ogotem 28 18 54
N=1000
wyjezdzajacy z biurem
podrézy 47 26 28
N=359

= uwaza sie, ze organizator uznat reklamacje za
uzasadniong*
® nie wywotuje to zadnych skutkow

® nie wiem/trudno powiedzie¢ (nieodczytywane)

* prawidfowa odpowiedZz

Polscy konsumenci nieco lepiej radzg sobie, jesli
chodzi o znajomos¢ konsekwencji
nieustosunkowania sie organizatora turystyki do
reklamacji na piSmie w terminie 30 dni od jej
ztozenia.

Mimo, ze nadal ponad potowa (54%) przyznaje
sie do braku wiedzy w tym zakresie, to osoby,
ktére zadeklarowaty jakis poglad, czesciej
udzielajg prawidtowej niz btednej odpowiedzi.
28% stusznie uwaza, ze taka reklamacje zostaje
uznawana za uzasadniong, a 18% myli sie
twierdzac, ze nierozpatrzenie reklamacji w
terminie nie wywotuje zadnych skutkow.
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Jezeli organizator odwotuje impreze turystyczng z przyczyn
niezaleznych od klienta, to ktdra z nastepujacych sytuaciji jest
zgodna z obowigzujgcym prawem?

Dane w %

ogotem 44 9 16 31

wyjezdzajacy na wakacje z biurem podrozy

m klient ma prawo zadac¢ natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych $wiadczen*
m klient ma obowigzek uczestnictwa w zaoferowanej przez organizatora imprezie zastepczej
m klient nie ma prawa dochodzenia odszkodowania za niewykonanie umowy

¥ nie wiem/trudno powiedzie¢ (nieodczytywane)

Prawie potowa Polakdéw (44%) wie, ze w przypadku odwotania imprezy °
turystycznej konsument ma prawo zgda¢ natychmiastowego zwrotu wszystkich .
wniesionych Swiadczen. Ponownie osoby, ktdore wyjezdzajg na wakacje z biurami ’
podrdzy czesciej udzielaty (55%) prawidtowej odpowiedzi, ale nadal prawie
potowa 0séb wyjezdzajacych nie zna swoich praw badZz ma o nich btedne
przekonanie.

* prawidfowa odpowiedZz

. Konsument na wakacjach U . ( ° (
TNS © TNS Czerwiec 2015 mm—— 14




4

Porownanie z wynikami z poprzednich lat



Mozliwosc i termin reklamacji

2012 2013 2014 2015

53
51

50 45

I

Prawidtowe

wskazania -
konsument ma

mozliwosé 40
reklamacji
nieudanego

wyjazdu

kupionego w 30
ofercie first i last
minute

25 19

20
12

o\ 10
ORI

Prawidiowe 0

wskazania -
termin realizacji
30 dni
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Informacje kontaktowe

Sylwia Baba

Junior Research Executive
sylwia.baba@tnsglobal.com
22 598 598 97 07

Urszula Krassowska

Account Director
urszula.krassowska@tnsglobal.com
22 598 598 97 11

TNS Polska S.A.
ul. Wspélna 56
00-687 Warszawa

www.tnsglobal.pl
www.facebook.com/tnspolska
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