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Abstrakt. Gtownym celem niniejszego artykutu byta ocena poziomu ochrony
konsumentéw na rynku ustug turystycznych w Polsce. Przeprowadzone bada-
nia dowodza, iz konsumenci nie czytaja doktadnie uméw o ustuge turystyczng.
Niepokojacy jest rowniez fakt, iz w przypadku tamania ich praw przez orga-
nizatorow turystyki, zazwyczaj nie korzystaja oni z pomocy instytucji i orga-
nizacji dziatajacych w obszarze ochrony konsumentéw. Bardzo wazne zatem,
aby edukowac¢ konsumentow, dostarczajac im w przystepny sposob informacje
na temat problemoéw, z jakimi moga si¢ zetknaé nabywajac ustuge turystyczna,
oraz w jaki sposob je rozwigza¢. Badania wskazaly, ze najodpowiedniejsza
droga dotarcia do konsumentow byly réznego rodzaju kampanie informacyjne
prowadzone za posrednictwem Internetu, ktory badani wskazywali zdecydo-
wanie najczgsciej jako zrodto informacji na temat praw przystugujacych im na
rynku ustug turystycznych.

Stowa kluczowe: konsument, ustugi turystyczne, ochrona konsumentow

Abstract. Assessment of consumer protection in the tourist services mar-
ket. The main purpose of this paper was the assessment of the consumer pro-
tection level in the Polish tourist services market. Researches prove that con-
sumers did not read trade agreements carefully enough. The fact that consumers
of tourist services usually do not ask consumer organizations and institutions
for help, even when their rights are violated, is also alarming. Therefore, very
important in this case is to educate consumers, providing them clear and easily
available information required when they face some problems or need to pro-
cess their claim. Research also proves that the most proper way to do that is to
run information campaigns via Internet, which was chosen by respondents for
the most common source of information about consumer rights.
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Wstep

Turystyka odgrywa obecnie coraz wigksza role, zardéwno na rynku $wiatowym, jak i pol-
skim. W wielu krajach to wlasnie ta branza napg¢dza cata gospodarke. Firmy dziatajace na tym
rynku posiadaja coraz szersza i ciekawsza oferte. Jest to rynek, ktory ulega ciaglym zmia-
nom, zaréwno pod wzgledem sposobOw organizacji wycieczek, jak rowniez celow i motywow
podrézy. Na tym rynku ushug zdarzaja si¢ jednakze sytuacje, w ktorych przedsigbiorcy, staraja
si¢ wykorzysta¢ niewiedz¢ konsumentéw oraz ,,luki” w prawie na swoja korzys¢. Pojawia sig
zatem potrzeba coraz szerszej ochrony klientow firm turystycznych.
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Bardzo wazna w aspekcie ochrony konsumentéw na rynku ustug turystycznych jest
,jako$¢” regulacji prawnych. One wlasnie warunkuja w duzej mierze czy klienci sa chronieni
w odpowiedni sposob. Podstawowym aktem prawnym, ktory reguluje w szczegdlowy sposob
zagadnienia zwigzane z rynkiem ustug turystycznych, tym samym stopien bezpieczenstwa kon-
sumentow na nim, jest ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych®. Zawiera
ona wiele kwestii dotyczacych uméw zawieranych przez organizatorow turystyki i posredni-
kow turystycznych z konsumentami.

Kolejnym bardzo waznym aspektem ochrony konsumentow ustug turystycznych jest $wia-
domos¢ samych klientow, praw i obowigzkow, jakie im przyshuguja. Niesamowicie istotne jest
to, aby sami konsumenci znali swoje prawa i potrafili z nich korzysta¢. Musza mie¢ $wia-
domos¢, kiedy ich prawa sg tamane i co w takiej sytuacji zrobi¢. Pomoca moze tutaj stuzy¢
wiele instytucji oraz roznego rodzaju organizacji dziatajacych na rzecz ochrony konsumentow.
Prowadza one coraz szersze kampanie informacyjne w réznych zrodtach, a przede wszystkim
za posrednictwem Internetu. Dzigki temu nabywcy ustug turystycznych maja coraz latwiejszy
i szerszy dostep do informacji.

Poziom ochrony konsumentéw na rynku ushug
turystycznych w §wietle badan ankietowych

W maju 2012 roku przeprowadzono pilotazowe badanie ankietowe na temat poziomu
ochrony konsumentéw na rynku ustug turystycznych wsréd 127 osob powyzej 18-tego roku
zycia, deklarujgcych korzystanie z ustug biur podrozy, mieszkajacych gtdwnie na terenie woje-
wodztwa mazowieckiego.

W badaniu zebrano opinie ankietowanych migdzy innymi dotyczace czytania przez nich
umoéw o $wiadczenie ushug turystycznych. Umowa o imprezg turystyczna jest zawierana mig-
dzy organizatorem a klientem, ktory zawart umowg. Klient jest najczesciej rowniez uczestni-
kiem imprezy (jedynie w przypadku umowy na rzecz osoby trzeciej uczestnikiem jest osoba
trzecia). Najczesciej jest to umowa zawierana przez organizatorow turystyki (Cebula 2005).
Zdecydowana wigkszo$¢ umow o $wiadczenie ustug turystycznych zawierana jest przy pomocy
wzorca umownego. Oznacza to, ze przedsigbiorca turystyczny zawiera ze swoim klientem state
postanowienie umowne, takie samo ze wszystkimi konsumentami. W zwiazku z tym, klienci
nie moga w pelny i nieograniczony sposob negocjowaé warunkéw podpisywanych umow oraz
ksztattowac ich tresci w porozumieniu z touroperatorami (Jezierska 2012).

Okoto Y5 badanych (34,2% kobiet oraz 37,6% mezczyzn) deklarowata, ze kazda umowe
czyta doktadnie od poczatku do konca. Niepokojacy moze by¢ fakt, iz zdecydowanie najczg-
$ciej pojawiajaca si¢ odpowiedzia bylo ,,czytam dokladnie tylko niektore punkty umowy”.
Ponad potowa ankietowanych (62,2% kobiet oraz 53,4% mezczyzn) udzielila takiej odpowie-
dzi. Wyniki badania wskazujg rowniez, ze im starsze byly osoby, tym wigcksza uwage przywia-
zywaly do tresci umowy, ktora podpisywaly z organizatorem turystyki.

Wedtug badania przeprowadzonego w 2012 roku przez TNS Polska dla Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (UOKIiK), az 57% Polakow stwierdzito, iz przed wyborem biura
podrézy nigdy nie czytalo umoéw, ani nie sprawdzato czy wszystkie zawarte w niej warunki sa
zgodne z wczesdniejszymi ustaleniami. Robito to jedynie 24% przebadanych osob (Raport TNS
Polska...)

! Tekst jedn.: Dz.U. z 2004 1. Nr 223, poz. 2268 z p6zn. zm.
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Badanie wlasne wykazalo, ze wigkszo§¢ osob z badanej populacji nie posiadalo wiedzy
na temat okoliczno$ci, w ktdrych organizator moze podwyzszyé ceng wycieczki (58,3%).
W tym przypadku nalezy zauwazy¢, ze najgorzej zorientowane okazaty si¢ osoby z najmtod-
szej (72,7%) 1 najstarszej (70%) grupy wiekowej. Najwigkszy udziat w grupie osoéb badanych
stanowity osoby, ktore przy zawieraniu umowy zostaly poinformowane przez organizatora
imprezy turystycznej o przepisach paszportowo-wizowych (66,1%), o zakresie ubezpieczenia
od nastgpstw nieszczesliwych wypadkow i kosztow leczenia (66,1%), oraz o mozliwosci ubez-
pieczenia od kosztow rezygnacji z udzialu w imprezie turystycznej (59,1%). Ponadto organiza-
torzy turystyki bardzo czgsto nie informujg swoich klientow o aspektach umowy zwigzanych
z reklamacja, bowiem az 48% badanych zadeklarowalo, Ze nie zostali poinformowani o termi-
nie sktadania reklamacji, a 44,9%, ze nie udzielono im informacji na temat przystugujacych
im praw reklamacyjnych w zwiazku z podpisywana umowa. Wiele osob wskazalo rowniez, ze
nie dostato informacji na temat wymagan zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie tury-
stycznej (40,9%).

Ankietowani pytani o analizowanie umowy z organizatorem turystyki pod katem co jest
wliczone w koszt wycieczki, a jakie optaty nalezy dokona¢ dodatkowo, w zdecydowanej wiek-
szo$ci odpowiadali, ze doktadnie analizuja umowe (87,3%). Jedynie 12,7% badanych udzielito
na to pytanie odpowiedzi — ,,nie”. Wyksztalcenie ankietowanych nie miato znaczacego wptywu
na odpowiedz. Jak wskazuja powyzsze wyniki badania dla wszystkich respondentéw bardzo
istotne sg zapisy w umowie o ushugi turystyczne, méwiace o cenie i dodatkowych optatach.
Wedtug badan przeprowadzonych na zlecenie UOKiK, cena wycieczki obok standardu hotelu,
to aspekty, na ktore konsumenci zwracali szczegdlng uwage przed podpisaniem umowy. Nie-
stety wielu klientow nie przywigzywato nalezytej uwagi do innych bardzo waznych informacji,
tj. wysokosci podatkow i oplat niezawartych w cenie, programu wycieczki, terminu powiado-
mienia o odwotaniu itp. (Przed wakacjami...).

W badaniu zwrdcono rowniez uwagg na poziom zadowolenia ankietowanych z ushug tury-
stycznych, ktére zakupity. Celem badan bylo rowniez ustalenie, z czego badani byli najczg-
Sciej niezadowoleni po zakupie imprezy turystycznej. Na pytanie dotyczace zadowolenia ze
$wiadczonych ustug turystycznych, wigkszo$¢ osob biorgcych udziat w badaniu ankietowym
odpowiedziata, ze zawsze byli zadowoleni (77,2%). Biorac pod uwagg pte¢ badanych, czg-
Sciej zadowolone z ustug turystycznych byty kobiety (82,3%) niz m¢zczyzni (68,7%). Bada-
nie nie wykazato zasadniczych réznic w zadowoleniu miedzy osobami o ré6znym poziomie
wyksztalcenia. Nalezy zauwazy¢ natomiast, iz zdecydowanie najbardziej zadowolone byly
osoby z przedziatow wiekowych: 26-35 lat (91,8%), 36-45 lat (89,9%) oraz powyzej 56 lat
(80%). Najbardziej niezadowolone, natomiast bylty osoby z grup wieckowych 18-25 lat (45,6%)
oraz 46-55 lat (43%).

Osoby ankietowane zostaly poproszone rdwniez o ocen¢g w 5-stopniowej skali poziomu
swojego zadowolenia ze §wiadczonych im ustug turystycznych. Wsrod kobiet — 28,1% ocenito
swoje zadowolenie na 3, a 50,1% kobiet na oceng 4. M¢zczyzni jeszcze czgsciej wskazywali te
dwie odpowiedzi, 32,2% dato not¢ 3, natomiast 61,4% wystawito oceng 4. Wartym podkresle-
nia jest fakt, iz kobiety wyraznie czgsciej niz mezczyzni wystawialy najwyzsza mozliwa oceng
5 (20%). Wéréd mezezyzn na taka odpowiedz zdecydowalo si¢ jedynie 4,1% ankietowanych.
Zdecydowanie najmniej badanych przyznato dwie najnizsze noty, czyli 1 (2,3% mezczyzn)
i2 (1,8% kobiet). Srednia ocena poziomu zadowolenia w skali 5-stopniowej wsréd badanych
wyniosta 3,79.
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Wsréd osob, ktore zadeklarowaly w badaniu ankietowym, iz nie byly zadowolone ze
$wiadczonych ustug turystycznych, jako powod swojego niezadowolenia wymienialy najcze-
$ciej problemy z rezydentem (36,4%) oraz problemy z zakwaterowaniem (33,2%). Stosunkowo
rzadziej pojawialy si¢ odpowiedzi — niezgodnos$¢ z warunkami umowy (16,2%) oraz niepeina,
nierzetelna informacja od organizatora (14,2%).

TNS Polska w swoim badaniu dla UOKiK-u zbadatl znajomos$¢ wsrod Polakow ter-
minu w jakim nalezy zglosi¢ reklamacj¢ do organizatora turystyki w zwiazku z nieudanym
wyjazdem. Badanie to wykazalo, ze jedynie 7% badanych znato prawidtowy termin, czyli
30 dni od dnia zakonczenia imprezy. Co piata osoba bioraca udziat w badaniu (19%) stwier-
dzita natomiast, Ze termin ten wynosi 14 dni od dnia zakonczenia wyjazdu, a niemalze potowa
respondentow (46%) w ogodle nie potrafita poda¢ terminu (konsument na wakacjach...).

Wigkszo$¢ osob badanych byto niezadowolonych ze sposobu, w jaki zostala zatatwiona
ich reklamacja. Najwigcej, bo 29,4% badanych ocenito proces reklamacyjny na oceng ,,2”
w 5-stopniowej skali. Niewiele mniej badanych przyznato not¢ 3 (26,3%). Az 19,6% respon-
dentéw przyznalo najnizszg mozliwa oceng, czyli 1. Najwyzsza not¢ natomiast dato jedynie
5,4% badanych. Srednia ocena poziomu satysfakcji ze sposobu zalatwienia reklamacji przez
organizatora wyniosta jedynie 2,67.

Wigkszo$¢ reklamacji zgtoszonych przez ankietowanych nie zostala pozytywnie roz-
patrzona (51,7%). Wskazuje to zatem, ze nie jest tatwo przekona¢ organizatoréw turystyki
o shusznosci swojej reklamacji. Nadmieni¢ nalezy, ze 6,9% ankietowanych, w ogole nie odpo-
wiedzialo na to pytanie.

Jak wynika z analizy danych, wigkszo$¢ 0sob z grupy badanych nie wierzy w uczciwosé
biur podrézy. Az 48,3% badanych uwazalo, ze firmy turystyczne wykorzystuja nieznajomos¢
zasad sktadania reklamacji wsrod klientow korzystajacych z ich ustug. Drugg najczesciej poja-
wiajaca si¢ odpowiedzig bylo: ,,tylko w niektérych przypadkach”. Jedynie 20,7% responden-
tow stwierdzilo, ze organizatorzy turystyki nie wykorzystuja nieSwiadomosci swoich klientow
w tym wzgledzie. Wyniki badania wskazujg zatem, Zze konsumenci nie ufajg firmom turystycz-
nym. Z jednej strony jest to pozytywne, poniewaz moze to powodowaé zwracanie szczeg6l-
nej uwagi na kwestie reklamacyjne w podpisywanej umowie. Z drugiej strony jednak, przy-
toczone juz wezesniej badania TNS Polska dla UOKIK wykazaty, ze Polacy nie znaja prawi-
dlowego terminu zglaszania roszczen reklamacyjnych. Podsumowujac wyniki obu tych badan
mozna stwierdzi¢ wigc, ze pomimo ograniczonej ufnosci w stosunku do organizatoréw tury-
styki, Polacy nie posiadajg odpowiednich informacji na temat procesu reklamacyjnego imprez
turystycznych.

Jak duzym problemem jest proces reklamacyjny na rynku ustug turystycznych w Polsce
pokazuje Raport z Kontroli Organizatorow Turystyki UOKiK z 2011 r. Druga najczesciej poja-
wiajacg si¢ grupa nieprawidtowosci w umowach przedstawionych przez organizatorow tury-
styki UOKIK, byty wlasnie nieprawidtowosci zwigzane z procesem reklamacyjnym. Jedna
z najczesciej pojawiajacych sie postanowien niedozwolonych sa te skracajace ustawowy ter-
min sktadania reklamacji. Wtasnie dlatego niepokojacy jest fakt, ze tak duza czes¢ badanych
nie potrafita okresli¢ przystugujacego im terminu ztozenia reklamacji (Raport ...).

Najczgsciej osoby badane ocenialy wywiazywanie si¢ organizatoréw turystyki z warun-
kow umow na 4 (45%) 1 3 (37,3%) w 5-stopniowej skali. Ocen¢ 5 zdecydowalo si¢ wystawic
13,7% ankietowanych. Jedynie 4% respondentow dato note 2, natomiast ocena 1 nie pojawita
si¢ ani razu. Z badania wynika, ze mezczyzni oceniali organizatorow bardziej surowo. Najniz-

Studia i Materialy CEPL w Rogowie R. 15. Zeszyt 37 /4 /2013 2 3 5




sza w tym przypadku oceng 2 przyznali wylacznie mgzczyzni i stanowili oni 9,9% odpowie-
dzi w swojej grupie. Rowniez najwyzsza oceng 5 me¢zczyzni przyznawali znacznie rzadziej od
kobiet (6,8% odpowiedzi mezczyzn przy 19,3% odpowiedzi kobiet). Srednia ocena wywigzy-
wania si¢ przez organizatorow turystyki z warunkoéw umow, natomiast wyniosta wérdd bada-
nych 3,69.

Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, z jakich zrodel badani czerpig informacj¢ na
temat praw konsumenta na rynku ushug turystycznych. Stwierdzono réwniez, ktdre instytucje
i organizacje konsumenckie, dziatajace w Polsce, sa najbardziej znane ws$réd respondentéw
korzystajacych z ustug turystycznych. Podjeta zostata rowniez analiza, jak czg¢sto ankietowani
korzystali z pomocy takich organizacji i instytucji.

Najwickszy udziat w grupie osob badanych stanowily osoby, ktore w celu uzyskania infor-
macji na temat praw konsumenta na rynku ustug turystycznych korzystaty z Internetu (81,1%)
oraz broszur informacyjnych (53,5%). Znacznie rzadziej badani korzystali z porad instytu-
cji 1 organizacji konsumenckich (8,7%) oraz z artykulow i wydawnictw branzowych (7,9%).
Zauwazy¢ nalezy, ze odpowiedz ,,inne zrodia” nie pojawita si¢ ani razu. We wszystkich gru-
pach wyksztatcenia zdecydowanie przewazaly: Internet oraz broszury informacyjne jako zr6-
dlo informacji. Osoby z wyzszym wyksztatlceniem najczgsciej ze wszystkich grup korzystaly
z broszur informacyjnych oraz porad instytucji i organizacji konsumenckich. Biorac pod uwage
miejsce zamieszkania respondentow, rowniez Internet petni wiodaca rolg jako zrodto pozyski-
wania informacji, bez wzgledu na miejsce zamieszkania.

Wigkszo$¢ badanych zadeklarowala, iz w razie naruszenia ich praw na rynku ustug tury-
stycznych wiedziataby, do kogo zglosi¢ si¢ o pomoc (55,9%). Odpowiedz ,,nie” wskazato
44,1% ankietowanych. Poréwnujac odpowiedzi ankietowanych pod tym wzgledem, nalezy
zauwazy¢, iz osoby z wyzszym wyksztatceniem najczgsciej deklarowaty, iz dysponuja wiedza
na ten temat (70,9%). Wyraznie rzadziej taka odpowiedz wskazaly osoby z wyksztatlceniem
$rednim, bo jedynie 48,4%, a wigc ponad potowa badanych z tej grupy nie posiadata takiej wie-
dzy. Niepokojacy jest fakt, ze tak mata cz¢s$¢ ankietowanych z wyksztatceniem podstawowym
i zawodowym zadeklarowata, Ze posiadaja taka wiedze.

Jak wynika z badania respondenci ocenili poziom ochrony konsumentéow tylko na 3,27
w skali 5-stopniowej, nieco korzystniej kobiety niz me¢zczyzni (tab. 1).

Przeprowadzone badania dowiodly, ze najbardziej znang respondentom instytucja badz
organizacja konsumencka byl UOKIiK. Najczgéciej badani czerpali informacj¢ na temat posia-
danych praw na rynku ustug turystycznych z Internetu. Ponad potowa badanej populacji dekla-
rowala, ze wiedziataby do jakich instytucji i organizacji zgtosi¢ si¢ 0 pomoc w razie naruszenia
jej praw, jednak jedynie 5,5% badanych z niej kiedykolwiek skorzystato.

Podsumowanie i wnioski

W sktad ustugi turystycznej wechodzi bardzo wiele elementdw, przez co regulacje prawne
z nimi zwigzane sa bardzo zawile. Niestety, niektorzy organizatorzy turystyki starajg si¢ to
wykorzysta¢ na swoja korzys¢ i do umoéw z konsumentami swoich ustug dodaja zapisy, ktore
nie s3 zgodne z obowigzujacymi przepisami. Licza na to, ze nieSwiadomi konsumenci zwyczaj-
nie nie zwrocg na nie uwagi.
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Tab. 1. Poziom ochrony konsumentéw na rynku ustug turystycznych w Polsce w opinii respondentow (%)
Table 1. The level of consumer protection in market of tourist services in Poland, in the opinion of the
respondents (%)

Udzial procentowy ocen: Og_élem et
(N=127] Kobiety [N=76] | mezczyzni [N=51]
Ocena 1 (bardzo zta) 2,2 32 1,9
Ocena 2 (zta) 6,9 3,8 12,1
Ocena 3 (przecigtna) 57,4 57,4 57,4
Ocena 4 (dobra) 28,3 30,3 22,6
Ocena 5 (bardzo dobra) 52 53 6,0
Srednia ocena* 3,27 3,31 3,19

* Ocena dokonana w skali 5-stopniowej, gdzie ocena ,,1” — oznacza bardzo zta ocen¢ poziomu ochrony
konsumentéw na rynku ushug turystycznych, a ocen ,,5” — bardzo dobra. Zrodto: badanie wiasne, 2012

Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, iz:

Wiekszos¢ klientow nie czyta doktadnie umow o ustuge turystyczna.

Zdecydowana wigkszos¢ respondentéw byla zawsze zadowolona ze $wiadczonych im
ustug turystycznych (77,2%). Osoby, ktore byly niezadowolone, jako przyczyne swojego nie-
zadowolenia najczesciej wskazywaly problemy z rezydentem oraz zakwaterowaniem.

Pomimo ogdlnego zadowolenia ze $wiadczonych ustug turystycznych nalezy niestety
stwierdzi¢, iz badani nie czuli si¢ w petni bezpiecznie na rynku ustug turystycznych. Wigk-
szo$¢ ankietowanych stwierdzita, ze wedlug ich opinii organizatorzy turystyki wykorzystuja
nieznajomo$¢ praw reklamacyjnych przez klientow na swoja korzys¢, a poziom ochrony kon-
sumentow na rynku ustug turystycznych ocenili na 3,28 w 5-stopniowe;j skali.

UOK:IK byt znany co trzeciej badanej osobie, natomiast znacznie mniej znane okazaty si¢
inne instytucje i organizacje chronigce prawa konsumentéw na rynku ustug turystycznych. Nie
mniej ponad potowa badanych zadeklarowata, ze wiedziataby, gdzie szuka¢ pomocy w razie
problemow z organizatorem. Jednakze podkresli¢ nalezy fakt, ze zdecydowana wigkszo$é
badanej populacji z takiej pomocy nigdy nie skorzystata.

Respondenci nie byli w petni §wiadomi swoich praw i obowigzkéw na rynku ustug tury-
stycznych oraz stosunkowo nisko ocenili poziom ochrony konsumentoéw na rynku ustug tury-
stycznych. Bardzo wazne zatem, aby instytucje i organizacje konsumenckie prowadzily dzia-
falno$¢ edukacyjna. Nalezy stale przeprowadzaé¢ kampanie informacyjne z tego zakresu. Zde-
cydowanie najchetniej respondenci czerpali informacje na ten temat z Internetu. Mozna zatozy¢
wigc, ze dla konsumentow ushug turystycznych jest on dobrym $rodkiem przekazywania takich
informacji.

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze mimo pilotazowego charakteru badan, z uwagi na wiel-
kos$¢ badanej proby, to ich wyniki jednoznacznie potwierdzaja, ze rynek ushug turystycznych
powinien by¢ nadal monitorowany w celu zapewnienia jak najlepszej jakosci $§wiadczonych
konsumentom ustug. Rynek ten jest wyjatkowo dynamiczny, dlatego tak wazne jest rowniez,
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aby ciagle dostosowywac¢ do tych zmian prawo konsumenckie. Wazne jest takze, aby stale kon-
trolowacé czy jest ono przestrzegane przez przedsigbiorcéw turystycznych. Niezwykle
istotne jest rowniez to, aby edukowa¢ konsumentdéw ustug turystycznych na temat praw im
przystugujacych na tym rynku. Powinni oni by¢ §wiadomi tego czego moga oczekiwacé od orga-
nizatora wycieczki oraz gdzie zglosic si¢ w razie, gdy ich prawa zostang naruszone.
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