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Rzetelnosc informacii
zawartych w materiatach

reklamowych
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Informacje o badaniu

Cel badania: Odpowiedz na pytanie, w jaki sposéb Polacy postrzegajg komunikacje skierowang
do konsumentéow

grupa docelowa /

mieszkancy Polski, internauci
badana

metoda zbierania Wywiady online (CAWI)

wywiadow
liczba wywiadow N=600
Realizacja 15-18 marca 2019
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Stycznos¢ z informacjami dostawcow ustug, ktore mogqg wprowadzac klienta w btad jest
powszechna - deklaruje tak 87% badanych: 30% z nich miato osobisty kontakt z tego
rodzaju komunikatem, zas 57% styszato o tego rodzaju przypadkach

Kontakt z informacjami, ktére mogq wprowadza¢ w btqgd

B Tak, styszatem(am) o
reklamach/informacjach/
ofertach mogqgcych

wprowadzi¢ w btgd = Niemal co frzeci badany osobiscie spotkat sie ofertg

ustugodawcy / producenta, ktéra mogta przez swojq
niejasnos¢ wprowadzac w btad.

m Tak, spotkatem(am) sie
osobiscie z
reklamami/informacjami
moggcymi wprowadzi¢ w
btgd

»  Mezczyzni istotnie czescie] niz kobiety (92% vs 82%)
spotykali sie z informacjami moggcymi wprowadzic
w btgd.

m Nie

B1. Czy spotkates(as) sie kiedykolwiek z reklamami/informacjami bgdzZ ofertami producentdw lub dostawcdw ustug z dowolnej branzy, ktére mogty wprowadzac w btgd lub nie do kohca byty rzetelne?
N=600 (wszyscy badani)
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Weryfikacja nierzetelnej informaciji najczesciej nastepowata po przeczytaniv regulaminuv,
podczas zakupu ustugi badz gdy okazato sie, ze cena jest wyzsza niz w reklamie

Kontakt z informacjami, ktére mogq wprowadza¢ w btqgd W jaki sposob odkryto, ze informacje sq nierzetelne?

Po przeczytaniu regulaminu [ NN 43%
Podczas zakupu ustugi [N 41%
Wyzsza niz w reklamie cena _ 40%
Ustuga gorszej jakosci niz w opisie _ 31%
Pojawita sie informacja, _ 299
ze sprawq zajgt sie UOKIK ©
Artykut na portalu informacyjnym _ 20%

7 artykutu na portalu
o produktach / ustugach _ 20%

Po otrzymaniu faktury _ 20%
Od znajomych / rodziny - 18%

B1. Czy spotkates(as) sie kiedykolwiek z reklamami/informacjami bgdz ofertami producentéw lub dostawcow

ustug z dowolnej branzy, ktére mogty wprowadzac¢ w btgd lub nie do kohca byty rzetelne?

N=600 (wszyscy badani) W inny sposdb . 4%,

B3. W jaki sposdb odkrytes(as), ze komunikacja producentdw lub dostawcdw ustug byta nieuczciwa?
N=180 (spotkali sie osobiscie z reklamami / informacjami, ktére mogg wprowadzi¢ w btgd

B Tok, spotkatem(am) sie
osobiscie z
reklamami/informacjami
moggcymi wprowadzi¢ w
btad
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Ponad potowa badanych, ktéra miata kontakt z nierzetelnymi informacjami handlowymi,
kupita produkt badz ustuge pod ich wpltywem. Najczestszg reakcjg sq negatywne
wypowiedzi na temat ustugodawcy bqgdz rezygnacja z ustugi / produktu

Zakup ustugi / produktu na podstawie nierzetelnych informacji Kroki podjete po zakupie ustugi / produkiu na podstawie nierzetelnych informaciji
Negatywnie wypowiadatem(am) sie
o tej firmie w rozmowach ze _ 52%
Zznajomymi/rodzing

M -

Inaczej I 5%

Zrezygnowatem(am)/zwrécitem(am)

Napisatem(am) negatywng opinie na
forum

v

Zgtositem(am) do Rzecznika
Konsumentéw/Urzedu Ochrony
Konkurencijii Konsumentéw

mTok

m Nie

B4. Czy zdarzyto sie Tobie kupi¢ produkt lub ustuge pod wptywem nierzetelnej komunikacji? . . .

N=180 (osoby, ktdre miaty osobisty kontakt z nierzetelnymi informacjami) Nic nie zrobitem(am) I 5%
B5. Czy podjgtes(as) jakies dziatania po tym jak kupite$(as) produkt/ustuge pod wptywem nierzetelnejinformacji?

N=104 (osoby, ktére dokonaty zakupu na podstawie nierzetelnych informaciji)
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Klienci nie ufajg informacjom od producentéw/dostawcow ustug - dlatego zwracajg uwage
na ,maty druk” w reklamach i dodatkowo weryfikujg informacje z uvlotek czy reklam.

Iwracam uwage w
reklamach/ulotkach na druk ,matq
czcionkq”, czesto sg tam zaszyte
istotne informacje

Mam wrazenie, ze dostawcy
ustug/produktébw nie moéwiq catej
prawdy w reklamach/ulotkach

Przy zakupie ustug/produktow
zwracam uwage na reklamy/ulotki
ale zawsze dodatkowo weryfikuje te
informacje w innych zrédtach

Uwazam, ze reklamy/ulotki sq
potrzebne, bo informujg o nowych
produktach lub ustugach

m Nie zgadzam sie m /gadzam sie

D3. W jakim stopniu zgadzasz sie bgdz nie zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami?

N=600 (wszyscy badani)
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Badani twierdzqg, ze sq stosunkowo swiadomymi
konsumentami — 78% z nich czyta informacje
napisane ,,matym drukiem™.

59% badanych jest zdania, ze ulotki sg
potrzebne, bo informujg o nowych produktach
i ustugach

Jedli chodzi o weryfikacje informacji zawartych
na ulotkach w innych zrédtach  fo
zdecydowanie czesciej robig to osoby po 22
roku zycia. Tylko 4% badanych z pokolenia Z
(orzed 22 r.z) twierdzi, ze ,zdecydowanie
zgadza sie” ze stwierdzeniem o weryfikowaniu
informacji z ulotek w innych zrédtach.




Opinia znajomych i rodziny jest najwazniejszym zrodtem informacji przy wyborze dostawcow
ustug / produktdéw, wazniejszym niz informacje pochodzgce z reklam czy ulotek.

irédta informacji przy wyborze dostawcéw produktéw bgdz ustug

znalezione w Internecie ©
omoroncwosone, NN ;o
internetowej dostawcy °
Rozmowa ze sprzedawcq _ 40%
Reklama telewizyjna - 17%
Ulotki - 15%

Inne I 3%

D1. Czym sie kierujesz przy wyborze dostawcdw ustug/produktéw? (Podstawa: N=600 — wszyscy badani)

Wazinosé zrodet informacji

88%

83%

81%

74%

59%

52%

Opinia znajomych / rodziny, opinie innych
0sOb znalezione w internecie i informacje
na stronie internetowe] dostawcy sg
najczesciej wykorzystywanymi  punkfami
styku z informacjami odnosnie produkiow
/ ustug oferowanych przez producentow /
ustugodawcow.

Ulotki i reklamy telewizyjne nie odgrywajq
wielkiej roli w procesie decyzyjnym, nie sq
waznymi punktami styku z informacjami.

Opinii  znajomych i rodziny czesciej
stuchajg osoby w wieku 23-39 lat
i mtodsi niz 23 lata (pokolenia Y i Z).

Najmtodsi (pokolenie Z) czesciej niz starsze
od nich osoby wspierajg swoje decyzje
zakupowe w obszarze produktow / ustug
opiniami innych ludzi w internecie. Mogg
to by¢ opinie innych uzytkownikow tego
produktu / ustugi, recenzje i videorecenzje
oraz testy produktéw online.

D2. W jakim stopniu te zrodta informacji majg wptyw na wybdr dostawcy ustug/produktdéw? Odsetek odpowiedszi: raczej wysoki wptyw + wysoki wptyw (osoby, ktdre wskazaty dane zrédto w D1).
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Nierzetelna komunikacja budzi negatywne odczucia, przede wszystkim niesmak i irytacje.
Tylko 18% badanych zadeklarowato brak wptywu nierzetelnej komunikacji na ich odczucia.

Zgadzam
sie
(tgcznie)

m /decydowanie nie = Raczej nie m Raczej tak m /decydowanie tak

88%

Osoby po 55. roku zycia
zdecydowanie czesciej niz osoby
mtodsze deklarowaty, ze kontakt
z nierzetelng komunikacjg
sprawitby, ze bytyby oburzone.

Badani nalezgcy do pokolenia Z
rzadziej niz starsze grupy wiekowe
deklarowali, ze kontakt
z nierzetelnymi informacjami
pochodzgcymi od ustugodawcy
wywotatby u nich zniesmaczenie.

C2. Jakbys sie czut(a) wiedzqgc, ze producent rzeczy, z ktérych korzystasz bgdz dostawca ustug, z ktdérych korzystasz postuguje sie nierzetelng komunikacjg (reklamy, oferta, informacje)2

N=600 (wszyscy badani)
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Nierzetelna komunikacja wptywa negatywnie na chec¢ polecania ustug, postrzeganie
dostawcy oraz chec¢ skorzystania z jego ustug, w mniejszym stopniu na postrzeganie
i zaufanie do catej branzy

m /decydowanie negatywnie

sktonnosé do polecenia tego
producenta/dostawcy innym
osobom

zaufanie do tego
producenta/dostawcy

che¢ korzystania z
produkitow/ustug tego
producenta/dostawcy

postrzeganie fego
producenta/dostawcy

zaufanie do catej branzy tego
producenta/dostawcy

postrzeganie catej branzy tego
producenta/dostawcy

N=600 (wszyscy badani)

= Negatywnie

Raczej negatywnie

» Neutralnie

C1. Gdybys$ dowiedziat(a) sie, ze jakis producent bgdZ dostawca ustug postuguje sie nierzetelng komunikacjq (reklamy, oferta, informacije), to jak to by wptyneto na:

34%

33%

ICANTAR |

23%

Osoby po 55. roku zycia zdecydowanie
czesciej niz osoby mitodsze deklarujqg,
ze kontakt z nierzetelng komunikacjqg
wptynatby zdecydowanie negatywnie na ich
postrzeganie firmy postugujgcej sie takg
komunikacjg oraz chec skorzystania z jej ustug
/ produktow.

Nierzetelna komunikacja w mniejszym stopniu
wptywa na zaufanie i postrzeganie catej
branzy w, ktérej dziata konkretny dostawca /
producent.




Firmy powinny mie¢ obowiqzek podawania petnych informaciji, niepetne informacje sq
irytujgce, a uczciwe firmy nie wprowadzajqg ludzi w btgd - zdaniem badanych

Firmy powinny mieé obowigzek
podawania petnych informacji nt.
produktu bgdz ustugi

Uczciwa firma nie wprowadza
ludzi w btad

Irytuje mnie nierzetelna komunikacja
dostawcdw ustug

Jedli jedna z firm jest nieuczciwa
wobec klientéw, wptywa to na opinie
o catej branzy

To normalne, ze w
reklamach/komunikaciji/ulotkach nie
mowi sie wszystkiego

Dopoki nie dotyka mnie to
bezposrednio, nie interesuje sie
nieuczciwg komunikacijqg firm

m Nie zgadzam sie  mZgadzam sie

s
- |
s
o I

B9. W jakim stopniu, zgadzasz sie bgd? nie zgadzasz z ponizszymi stwierdzeniami?

N=600 (wszyscy badani)
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Osoby starsze niz 22 lata istotnie czesciej niz
cztonkowie pokolenia Z wskazywali, ze firmy
powinny mie¢ obowigzek podawania petnych
informacji na temat swoich produktow bgdz
ustug.

Co czwarty badany nie zgadza sie z tezq, ze to
normalne, ze nie podaje sie wszystkich
informacji w materiatach reklomowych.

Tylko jedna czwarta badanych przyznata, ze nie
interesuje sie nieuczciwg komunikacjg
do momentu, w ktérym nie odczuje jej skutkow
na wtasnej skorze.




Przypadki nieuczciwej komunikacji powinny by¢ nagtasniane w mediach

uwaza, ze dziatania zwigzane z nierzetelng
O komunikacjg powinny byc
nagtasniane w mediach

Kto powinien ujawnia¢ producentéw i ustugodawcéw postugujagcych sie nierzetelnymi

informacjami

UOKIK

Dziennikarze/media

Klienci

Inni producenci/dostawcy

Inne instytucje lub osoby

- =
B 22~

| 1%

uwaza, ze za dziatania zwigzane
7 O z nierzetelng komunikacjg na firmy
powinny byc¢ naktadane kary

Mieszkancy miast powyzej 100 tys. mieszkahcow zdecydowanie
czesciej niz mieszkancy wsi sg zwolennikami nagtasniania
przypadkéw  postugiwania sie  nierzetelnymi  informacjami
w komunikacji marketingowe;.

Osoby po 55. roku zycia czesciej niz osoby mtodsze
oraz mezczyzni czesciej niz kobiety wskazujg dziennikarzy i media
jako instytucje, ktére powinny nagtasniac przypadki nierzetelnej
komunikacji ustugodawcow.

Mezczyzni czesciej niz kobiety sq silnie przekonani o koniecznosci
naktadania kar na firmy postugujgce sie  nierzetelng
komunikacjqg.

B10. Czy Twoim zdaniem dziatania zwigzane z nierzetelng komunikacjq (reklamy, oferta, informacje) powinny by¢& nagtasniane w mediach?2 N=600 (wszyscy badani) TOP2
B11. Kto, Twoim zdaniem, powinien ujawnia¢ producentdw i dostawcow, ktdrzy postugujaq sie nierzetelng komunikacjqg (reklamy, oferta, informacije)2 N=542 (osoby, wg ktérych powinno sie nagtasniac) TOP2
B12. Czy na firmy powinny by¢ naktadane kary za nierzetelng komunikacjqg (reklamy, oferta, informacje)2 N=600 (wszyscy badani) TOP2
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43% badanych zmienitoby dostawce ustug gdyby okazato sie, ze postuguje sie on
nierzetelng komunikacjg, ktéra moze wprowadzac¢ w btad klientow

Jakie dziatania podjqtbys/tabys, gdyby okazato sie, ze dostawca ustug korzysta

z nierzetelnych informaciji?

Zmienitbym(abym) dostawce
ustugi po zakonczeniu aktualnej
umowy

Rozwazytbym(abym) zmiane
dostawcy ustugi, ale tylko
gdyby oferta byta lepsza od
obecnej

Lrezygnowatbym (abym) od
razu, poniewaz zostatem(am)
wprowadzony w btgd

Prawdopodobnie nadal bym
korzystat z ustug tego dostawcy

%

37%

43%

Najmtodsi badani (do 22 r.z.) byli najbardziej sktonni
zostaC z obecnym ustugodawcqg nawet po
ujawnieniu, ze postuguje sie on nierzetelnymi
informacjami reklamowymi.

C3. Co bys zrobit(a) gdybys dowiedziat(a) sie, ze dostawca ustug, z ktérych korzystasz postuguje sie nierzeteing komunikacjqg (reklamy, oferta, informacje)?2

N=600 (wszyscy badani)
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Whnioski z badania

= Przy wyborze dostawcy bardziej liczg sie opinie znajomych / rodziny, opinie w internecie oraz informacje zawarte
na stronie www producenta / ustugodawcy niz rozmowa ze sprzedawcq, reklama telewizyjna i ulotki . Sg to zrédta
nie tylko najczesciej wykorzystywane, ale tez ngjsiiniej oddziatujgce na decyzje. Ulotki majg najmniejsze znaczenie
sposrod zrodet, o ktdre pytano w badaniu.

=  Osoby biorgce udziat w badaniu sg stosunkowo swiadomymi konsumentami — 78% z nich czyta informacje
napisane ,,matym drukiem”, zas 71% jest Swiadoma, ze ulotki i materiaty reklamowe nie mowiqg catej prawdy.

= 87% respondentow miato stycznosc¢ z nierzetelng komunikacjg — 57% styszato o takich przypadkach, zas 30% miato
kontakt osobisty.

= Ponad potowa respondentow (58%), ktéra miata kontakt z nierzetelnymi informacjami zawartymi w informacjach
handlowych dokonata zakupu pod ich wptywem.

= 90% badanych jest zdania, ze przypadki postugiwania sie nierzetelnymi informacjami powinny byc¢ nagtasniane,
niemal tyle samo uwaza, ze na firmy powinny byc¢ naktadane kary w zwigzku z takimi dziataniami (87%).

= Ponad 40% badanych deklaruje, ze zmienitoby dostawce ustugi po zakonczeniu umowy, gdyby okazato sie,
ze postuguje sie on nierzetelng komunikacjq.
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Branze, ktorych reklamy/informacje bgdz oferty mogty wprowadzac klientow w bigd

lub nie do konca byly rzetelne

Branze generujgce, w ocenie badanych, najwiekszq liczbe informacji mogqgcych
wprowadzi¢ w btqd klienta

Banki lub firmy ubezpieczeniowe [ EGEGTIEE 57%
Dostawcy ustug Telekomunikocyjnych_ 54%
Firmy formoceu’ryczne_ 37%
Producenci produktéw spoiywczych_ 31%
Sieci handlowe (sklepy, markety, dyskon’ry)_ 30%
Producenci sprzetu elek’rronicznego_ 29%
Biura podrozy [ 26%
Producenci odziezy / obuwio- 16%
Firmy sprzedajgce produkty dla dzieci- 11%

inne ] 4%

Banki rzadziej wskazywane byty przez osoby przed 22
rokiem zycia (pokolenie Z) niz przez osoby starsze.

Mezczyzni istotnie czesciej niz kobiety wskazywali sieci
handlowe (sklepy, markety, dyskonty) i producentow
sprzetu AGD / RTV jako potencjalnych winnych
kolportowania nierzetelnych informaciji.

B2. 7 jakiej branzy byty firmy, ktérych reklamy/informacije bqdz oferty mogty wedtug Ciebie wprowadzacé w btqd lub nie do kohca byty rzetelne?

N=524 (osoby, ktdére miaty kontakt z nierzetelnymi informacjami)
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uwage!




