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Ocena wiedzy mieszkancow Trojmiasta na temat prawa
do reklamacji — badania pilotazowe

Streszczenie

Celem pracy jest wstepna ocena poziomu §wiadomosci klientow na temat praw
konsumentow dotyczacych reklamacji. Badanie pilotazowe zostato przeprowadzo-
ne na terenie Trojmiasta na grupie 113 respondentéw w formie sondazu diagnostycz-
nego z wykorzystaniem kwestionariusza ankietowego. Z badan wynika, iz 74,3%
konsumentdw rynku tréjmiejskiego deklaruje, ze poziom ich wiedzy ksztattuje si¢
na poziomie przecigtnym, stabym lub deklaruje brak wiedzy. Jedynie 12,4% konsu-
mentow jest swiadomych tego, do jakich dziatan maja prawo po dokonaniu zakupu
w sklepie i czego moga zada¢ od sprzedawcy w przypadku produktu wadliwego.
Wiedza konsumentdéw Trdjmiasta na temat przyshugujacych im uprawnien do rekla-
macji jest na poziomie niedostatecznym. Wielu konsumentow nie dochodzi swoich
praw z powodu braku ich znajomosci. Nalezy prowadzi¢ w wigkszym stopniu akcje
promocyjne majace na celu zwigkszenie §wiadomosci konsumentéw w zakresie ich
praw do reklamacji. Artykut ma charakter badawczy.

Stowa kluczowe: konsument, prawa konsumenta, ochrona konsumenta.

Kody JEL: D1§, D12

Wstep

Kazdego dnia ludzie uczestnicza w obrocie gospodarczym. Wiele os6b wystepuje w roli
przedsigbiorcy, jednak zdecydowana wigkszo$¢ zawiera umowy w celach prywatnych,
a wigc reprezentuje grup¢ konsumentow.

Po jednej i po drugiej stronie zauwazy¢ mozna, iz istnieje wiele trudnosci w kontaktach
miedzy przedsigbiorcg a konsumentem. Podczas zawierania umowy z profesjonalistg, kon-
sument postrzegany jest jako stabsza strona procesu. Czesto bywa tak, ze przedsiebiorca wy-
grywa spor badz nie ponosi zadnych konsekwencji naruszenia praw klienta ze wzgledu na
brak dziatania konsumenta w celu dochodzenia swoich roszczen. Wynikac to moze z braku
wiedzy, doswiadczenia i niepetnych informacji. Wielu konsumentoéw podejmuje niewtasciwe
i nieprzemyslane decyzje pod wptywem emocji, co rowniez nie wptywa pozytywnie na ich
dalsze relacje z przedsigbiorca.

Mimo ciggtego postepu w dziedzinie nowoczesnych technologii przekazywania informa-
cji, jak cho¢by wykorzystanie Internetu, wiedza konsumentow czesto bywa nierzetelna badz
niepelna. Aby umiejetnie korzysta¢ z przywilejow prawnych chronigcych interesy konsu-
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mentow, nalezy poznac ich specyfike. Celem pracy jest ocena poziomu wiedzy konsumen-
tow rynku lokalnego na temat przystugujacych im praw w kontekscie reklamacji.

Struktura prawa unijnego i polskiego dotyczacego praw konsumentow

Prawodawca UE dazy nie tyle do wyréwnania osobistej pozycji konsumenta jako strony
stabszej, co do wzmocnienia jego roli w mechanizmach konkurencji, bowiem tego wymaga
zapewnienie rownowagi i rozwoju rynku wewngtrznego (Krélikowska-Olczak, Pachuca-
Smulska 2014, s. 14).

Obecnie polskie przepisy prawne muszg by¢ dostosowane do prawa unijnego, rowniez
w zakresie praw konsumenckich. Wraz ze zmieniajacym si¢ rynkiem, zachowaniami i do-
$wiadczeniami stron uczestniczacych na rynku, zmieniajg si¢ roOwniez przepisy prawne.
Dyrektywa 2011/83/UE z dniem 25 pazdziernika 2011 roku uchylita dotychczasowa dy-
rektywe Rady 85/77/EWG, ktora dotyczyta umow zawieranych poza lokalem przedsigbior-
stwa oraz dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczaca sprzedazy na
odlegtos¢. Unia Europejska uznata, ze nalezy ujednolici¢ tresci zawarte w obu dyrektywach
ze wzgledu na ich powiazane aspekty. Aktualna dyrektywa gwarantuje jednolite prawa na
catym terenie Unii Europejskiej. Tym samym dyrektywa 2011/83/UE wptywa rowniez na
modyfikacje¢ dyrektywy Rady 93/13/EWG o nieuczciwych warunkach umownych oraz dy-
rektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady, ktora dotyczy sprzedazy towarow
konsumpceyjnych i zwigzanych z tym gwarancji (Dyrektywa... 2011; Miszczuk 2013).

Polskie prawo dokonujac transpozycji dyrektywy 2011/83/UE uchylito ustawe z 2 marca
2000 roku o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny oraz ustawe z dnia 27 lipca 2002 roku o szcze-
golnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Gtéwnymi, obowiazujacymi aktualnie
dokumentami prawnymi w Polsce dotyczacymi praw konsumenta sg ustawa Kodeks cywil-
ny oraz ustawa z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta, ktora weszta w zycie
25 grudnia 2014 roku (Miszczuk 2013)". Wedlug Zymonik (2015) nowe rozwigzania prawne
w tym zakresie wprowadzaja m.in. jednolito$¢ organizacyjna i wydtuzenie czasu zwigzane-
go z odpowiedzialnoscia sprzedawcy, jednak nie precyzuja one $cisle podstawowych pojec
zwigzanych z osobg konsumenta i terminami dochodzenia roszczen.

Nadmieni¢ nalezy, ze w celu ochrony interesow konsumentéw obowiazuje rOwniez usta-
wa o ochronie konkurencji i konsumentow z dnia 16 Iutego 2007 roku oraz ustawa z dnia
23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Uprawnienia konsumentow z tytulu rekojmi i gwarancji

Kazdego dnia ludzie uczestniczac w wymianach rynkowych zawieraja umowy. W kazdej
umowie uczestniczg co najmniej dwie osoby. Stronami zawieranych umow, ktore musza

! http://www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl/reklamacje/rekojmia [dostep: 12.06.2016].
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doj$¢ do porozumienia, sg klient oraz przedsigbiorca. Umowy mozna podzieli¢ ze wzgledu
na sposob, w jaki dochodzi do ich zawarcia. Sg to:

- umowy zawierane w sposob tradycyjny,

- umowy zawierane na odlegtosc,

- umowy zawierane poza lokalem przedsi¢biorstwa (Ustawa... 1964; Ustawa... 2014).

Najwazniejsza dla konsumenta jest wiedza dotyczaca praw, ktore przystuguja mu przy
zawieraniu umoéw w sposob tradycyjny. Konsument ma z nimi bowiem do czynienia niemal
kazdego dnia. Sprzedaz tradycyjna odnosi si¢ do zawierania umow w miejscu prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej przez przedsiebiorcg. Przy zawieraniu umow konieczna jest obec-
nos$¢ przedsigbiorcy oraz konsumenta (Lehmann 2015).

Konsument, w momencie dokonywania zakupu przy sprzedazy tradycyjnej, ma prawo do
sprawdzenia jakos$ci i kompletno$ci zestawu, produktu oraz powinien mie¢ mozliwo$¢ prze-
testowania prawidlowosci funkcjonowania mechanizméow danego towaru (Lehmann 2014).

Ponadto, konsument przed podpisaniem umowy z przedsi¢gbiorcg dotyczacej sprzedazy
tradycyjnej, musi otrzyma¢ w sposob jednoznaczny i zrozumiatly informacje na temat po-
szczegblnych aspektow umowy, takich jak:

- glowne cechy $wiadczenia (przedmiot $wiadczenia oraz sposob porozumiewania si¢

z przedsiebiorca),

- dane identyfikujace przedsigbiorce (dane dotyczace firmy, adres firmy, numer NIP lub

KRS, numer telefonu),

- laczny koszt zawarcia umowy (cena produktu badz ustugi wraz z podatkami oraz
uwzglednienie wszystkich dodatkowych kosztow),

- sposob i termin spetnienia $wiadczenia oraz procedura rozpatrywania reklamacji,

- odpowiedzialno$¢ przedsigbiorcy za jakos¢ wykonywanej ustugi badz sprzedawanego
produktu,

- ushugi gwarancyjne i posprzedazne,

- czas trwania umowy,

- funkcjonalnos$¢ tresci cyfrowych (Ustawa... 1964).

Przedsigbiorca ma prawo odstapi¢ od udzielenia niektorych z wyzej wymienionych infor-
macji, jezeli ma to zwigzek z wyjatkowymi okoliczno$ciami zawierania umowy. Powyzsze
wymagania nie dotycza rowniez drobnych uméw dnia codziennego, ktore sa wykonywa-
ne bezposrednio po zawarciu umowy, czyli zakup zywnosci lub biletu do teatru (Lehmann
2015).

Ponadto, w przypadku umow zawieranych na odlegltosc¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa,
konsument ma prawo do dodatkowych informacji zwigzanych ze specyfikg takiej umowy
oraz ma prawo do odstapienia od umowy bez podawania przyczyny. Termin, w jakim przy-
stuguje to prawo dotyczy 14 kalendarzowych dni (Ustawa... 2014).

Konsument ma prawo do reklamowania wadliwego produktu bedacego rzecza material-
ng badz optaconej ushugi zwigzanej z zakupionym towarem konsumpcyjnym, ktéra zostata
wykonana w sposob niepoprawny, np. w wyniku montazu lub instalacji. Z wada fizycz-
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ng towaru konsument ma do czynienia, gdy produkt jest niezgodny z warunkami umowy.

Najczesciej wystepujace niezgodnosci dotyczg takich przypadkow, jak:

- wlasciwosci towaru nie sa zgodne z przeznaczeniem produktu,

- wlasciwosci towaru nie sa zgodne z zapewnieniami sprzedawcy,

- nie jest mozliwe uzytkowanie danego towaru do celu, w jakim zostat zakupiony, chociaz
cel ten byl przedstawiony przez sprzedawce przed zawarciem umowy,

- dostarczony towar jest niepelny (Ustawa... 1964; Lehmann 2014).

Z kolei wady prawne dotycza towarow, ktore:
- sg wlasnoscig osoby trzeciej,
- sg obcigzone prawem osoby trzeciej,
- sgograniczone prawnie, na przyktad dowod w sprawie dotyczacej postgpowania karnego.

W przypadku wykrycia wady w zakupionym produkcie konsument w pierwszej kolejno-
$ci musi wybra¢ podstawe ztozenia reklamacji. Konsument ma do wyboru ztozenie reklama-
cji z tytulu gwarancji (jesli dany produkt gwarancj¢ posiada) lub z tytulu rgkojmi. Decyzja
wyboru podstawy ztozenia reklamacji zalezy wylacznie od konsumenta, a nie sprzedawcy.
W przypadku, gdy produkt nie posiada gwarancji, konsument zawsze ma prawo,w przy-
padku wykrycia wady, do ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi. W przypadku odmoéwienia
udzielenia reklamacji z tytutu rekojmi badz gwarancji, konsument moze dochodzi¢ swoich
roszczen za pomoca drugiej podstawy reklamacji (Lehmann 2014; Ustawa... 2014).

Wybér podstawy ztozenia reklamacji jest bardzo waznym aspektem reklamacji, gdyz
okresla tryb dochodzenia odpowiedzialnosci od uprawnionego podmiotu oraz wskazuje
podmiot, do ktérego nalezy ztozy¢ reklamacje. W momencie wyboru reklamacji z tytutu
rekojmi reklamacj¢ nalezy ztozy¢ do sprzedawcy. W przypadku postgpowania reklamacyj-
nego z tytutu gwarancji, konsument musi uda¢ si¢ do gwaranta.

Z tytulu rgkojmi sprzedawca jest odpowiedzialny za sprzedany towar przez 2 lata od
momentu wydania go konsumentowi (terminu tego nie liczy si¢ od momentu podpisania
umowy).Wyjatek dotyczy nieruchomosci, dla ktorych okres odpowiedzialno$ci wynosi
5 lat (Ustawa... 1964). Przedsigbiorca po otrzymaniu o$wiadczenia reklamacyjnego powi-
nien ustosunkowac si¢ w stosunku do niego w terminie 14 dni. Brak odpowiedzi sprzedawcy
jest rtownoznaczny z potwierdzeniem jej zasadnosci (Lehmann 2014).

W przypadku sktadania reklamacji z tytutu rekojmi, to konsument decyduje o rodzaju
zadania, ktorego bedzie wymagat od sprzedawcy. Klient reklamujacy produkt moze zgdac:
- naprawy produktu wadliwego,

- wymiany produktu wadliwego,
- obnizenia ceny produktu wadliwego,
- odstapienia od umowy ze zwrotem pieni¢dzy za produkt (w przypadku wystapienia wady

istotnej) (Ustawa... 1964).

Jesli sprzedawca, ze wzgledu na istotny, poparty prawem powod, nie moze lub nie widzi
zasadnosci spetnienia zadania konsumenta, moze zaproponowac¢ odmienny sposob postepo-
wania reklamacyjnego. Przyktadowo, jesli konsument decyduje si¢ na wymiang produktu
wadliwego, a producent zaprzestat produkcji tego typu towaréw, niemozliwe jest rozpatrze-
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nie reklamacji przez wymiang produktu na nowy. Podobnie w przypadku zadania naprawy,
gdy doprowadzenie produktu do zgodnosci z umowa, przyktadowo, wymaga nadmiernych
kosztow (na przyktad sprowadzanie zza granicy kosztownych czgsci), producent moze za-
proponowa¢ wymiang towaru na nowy lub obnizenie ceny (Ustawa... 1964; Lehmann 2014).

W odréznieniu od poprzedniej ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenc-
kiej z dnia 27 lipca 2002 roku, ustawa o prawach konsumenta z 2014 roku ogranicza moz-
liwosci przedsigbiorcow w zakresie kilkukrotnej wymiany badz naprawy tego samego pro-
duktu. W sytuacji, gdy konsument reklamuje t¢ sama rzecz ponownie lub przedsigbiorca nie
spetnia swoich obowigzkow co do pierwszej reklamacji, mozliwe jest zadanie odstapienia
od umowy lub obnizenia ceny bez mozliwosci zmiany tego zadania przez przedsigbiorce.
Zadanie to jest mozliwe bez wzgledu na to, czy niezgodno$¢ produktu dotyczy tej samej
wady, przez ktorg ztozona byla pierwsza reklamacja, czy inne;j.

Gwarancja jest drugim, obok rekojmi, uprawnieniem dochodzenia swoich roszczen przez
klienta w przypadku zakupu produktu wadliwego. Gwarancja zwykle nie jest korzystniejsza
niz rekojmia, gdyz sprzedawca stara si¢ zmniejszy¢ w najbardziej mozliwy sposob swo-
ja odpowiedzialno$¢ za produkt, a rekojmia zawiera okre§lone przez prawo uprawnienia
i mozliwosci postepowania reklamacyjnego (Lehmann 2014).

Nie kazdy produkt posiada gwarancje. Istnienie jej jest uzaleznione wytacznie od
woli osoby jej udzielajacej, gdyz jest dowolnym, dodatkowym zobowigzaniem gwaranta.
Sprzedawca, producent lub dystrybutor udzielajacy gwarancji na sprzedawany produkt, za-
pewnia konsumenta o wysokiej jakosci produktu. Gwarancje wystawione sg najczgsciej dla
urzadzen elektronicznych, czy maszyn.

Odpowiedzialnos¢ z tytutu gwarancji cigzy na przedsigbiorcy wylacznie w przypadku
wystapienia wady fizycznej. Za wady prawne sprzedawca odpowiada wytacznie z tytulu
rekojmi.Jesli w o§wiadczeniu gwarancyjnym gwarant nie udziela informacji dotyczacej ter-
minu odpowiedzialnosci gwarancyjnej, to przyjmuje si¢, ze czas ten wynosi 2 lata od dnia
dostarczenia produktu do klienta (Ustawa... 1964; Lehmann 2014).

Cel i metoda badania

Celem przeprowadzonego badania byta ocena poziomu $wiadomosci klientow sprzedazy
detalicznej lokalnego rynku ograniczonego do Trojmiasta na temat praw konsumentéow do-
tyczacych reklamacji. W badaniu zwrdcono uwage na takie aspekty, jak podstawowa wiedza
konsumentéw na temat mozliwosci sktadania reklamacji w zaleznosci od rodzaju umowy
oraz wiedza konsumentow o warunkach odstgpienia od umowy kupna — sprzedazy. Aby po-
zna¢ stan wiedzy konsumentow na temat przystugujacych im praw przeprowadzone zostato
badanie w formie sondazu diagnostycznego na terenie Trojmiasta. Badanie zostato przepro-
wadzone w 2015 roku, zarowno za posrednictwem Internetu, jak i klasycznej (papierowe;j)
formy ankiety. Do realizacji badania postuzyt kwestionariusz ankietowy zawierajacy pyta-
nia zamkniete, jednokrotnego oraz wielokrotnego wyboru. Badania miaty charakter pilota-
zowy, a badana populacja zostata dobrana w sposob przypadkowy.
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Badanie zostalo przeprowadzone na grupie 113 respondentéw, z czego 61 0sob stano-
wily kobiety (54%), a 52 osoby mezczyzni (46%). Kolejnym czynnikiem zmiennym w ni-
niejszym badaniu byt wiek. Wsrdéd osob bioracych udziat w ankiecie dominowaty osoby
w wieku 18-30 lat (47,8%). Struktura pozostatych grup wiekowych ksztaltowata si¢ naste-
pujaco: osoby ponizej 18. roku zycia (14,2%), osoby w wieku 31-60 lat (23%) oraz osoby
powyzej 60. roku zycia (15%). Ostatnim czynnikiem zmiennym byto wyksztatcenie. Ze 113
respondentow wickszo$¢ 0sob stanowili ankietowani z wyksztatceniem wyzszym (47,8%)
i $rednim (32,7%). Osoby ponizej 18. roku zycia stanowily grupg osob z wyksztatceniem
podstawowym (14,2%). Pozostate 6 ankietowanych 0sob posiadato wyksztatcenie zawodo-
we (5,3%).

Ponadto, w badaniu przeprowadzono statystyczne badanie zaleznosci pomiedzy czynni-
kami zmiennymi a deklarowanym poziomem wiedzy konsumentéw na temat przyshuguja-
cych im praw. Otrzymane wyniki badania ankietowego zbadano za pomocg statystyki Chi?
na poziomie istotnosci 0,05.

Analiza wynikow badan

Na wstepie poproszono respondentow, aby ocenili swoj stan wiedzy na temat przystugu-
jacych im praw konsumenckich. Sposrod ankietowanych, najwigksza grupa osob (40,7%)
ocenia swoja wiedze dotyczaca praw konsumenckich na poziomie przecietnym. Nastepnie,
prawie 30% respondentow twierdzi, ze ma staba wiedz¢ na ten temat. Lacznie, niemal 70%
wszystkich ankietowanych potwierdza, Ze stan ich wiedzy na temat ich praw jest przecietny
lub staby. Z drugiej strony, okoto 1/4 ankietowanych jest przekonana, Ze zna prawa konsu-
mentow na poziomie dobrym (23,9%) lub bardzo dobrym (1,8%). Z kolei, 4,4% ankietowa-
nych deklaruje brak wiedzy na temat ich uprawnien i obowiazkéw. Na podstawie analizy
statystycznej stwierdzono, ze nie ma podstaw do stwierdzenia, ze istnieje zalezno$¢ migdzy
plcia, wiekiem i wyksztalceniem a deklarowanym stanem wiedzy na temat praw konsu-
menckich ankietowanych. Na wykresie 1 przedstawiono rozktad przedstawiajacy odpowie-
dzi, jak respondenci oceniajg swoj stan wiedzy na temat praw konsumenckich.

Mimo lokalnego i pilotazowego charakteru badan, poréwnujac uzyskane wyniki z szer-
szymi badaniami Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z 2009 roku mozna zaryzy-
kowac tezg, ze mimo dziatan instytucji chronigcych prawa konsumentéw, poziom wiedzy na
ten temat nie zwigkszyt si¢ w zadowalajgcym stopniu. Wedtug Raportu UOKIK (2009), 75%
ankietowanych bylo przekonanych o braku dostatecznej znajomosci praw konsumenckich.
Wynik ten niewiele odbiega od uzyskanego w niniejszym badaniu (74,3% o0sob okresla stan
swojej wiedzy na poziomie przeci¢gtnym lub nizszym).

Kolejne pytanie zadane respondentom miato na celu sprawdzenie, czy konsumenci do-
chodza swoich praw. Badang probe osob zapytano o korzystanie z prawa do reklamacji.
Na wykresie 2 przedstawiono rozktad odpowiedzi ankietowanych dotyczacych korzystania
z prawa do reklamacji produktu wadliwego.
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Wykres 1
Opinia respondentéw dotyczaca wiedzy na temat praw, jakie przystuguja
konsumentom (w %)

Brak wiedzy
4,4%
Dobra
23,9% Staba
29,2%

Przecigtna
40,7%

Zrédto: opracowanie badan wiasnych.

Wykres 2
Korzystanie z prawa do reklamacji produktu wadliwego przez respondentow (w %)

Nigdy nie zaszta taka
koniecznos¢
11,5%  Nie (brak wiary
W pozytywne
rozpatrzenie)

Tak (zawsze)
31,9%

Tak (z pomoca osoby
trzeciej) Zalezy od ceny produktu
7,1% 38,9%

Zrédto: jak w wykresie 1.
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Najwigksza liczba 0s6b wsrod ankietowanych (38,9%) warunkuje probe roszczenia swo-
ich praw od warto$ci zakupionego towaru. Wiele oséb nie zajmuje si¢ postepowaniem re-
klamacyjnym w przypadku, gdy nabycie wadliwego towaru nie niesie za sobg poniesienia
wiekszych kosztow. Podobnie wynika z badan Balon (2015), Ze cena jest waznym kryterium
branym pod uwagg przy podejmowaniu decyzji dotyczacej ztozenia reklamacji.

Rownie duza liczba, bo az 39% respondentow deklaruje, ze zawsze walczy o swoje pra-
wa, gdy ma do czynienia z produktem wadliwym (w tym 7,1% potrzebuje do tego pomo-
cy osoby trzeciej). Lacznie 77,9% badanej populacji twierdzi, ze dochodzi swoich praw,
a 22,1% nie reklamuje produktow wadliwych. Wsrod tych 22,1% osob niekorzystajacych
z tego prawa, zaledwie potowa (10,6%) nie robi tego, poniewaz nie wierzy w pozytywne
rozpatrzenie reklamacji lub uwaza, ze jest to zbyt czasochtonne lub klopotliwe. Pozostate
osoby niekorzystajace z tego prawa, uzasadniajg ten fakt brakiem takiej koniecznosci.
Potwierdzajg to rowniez badania Balon (2014), z ktérych wynika, ze konsumenci postrzega-
ja proces reklamacyjny jako frustrujacy i dtugotrwaty.

Na podstawie analizy statystycznej mozna stwierdzi¢, ze istnieje istotna réznica w ko-
rzystaniu z prawa do reklamacji produktu wadliwego zdeterminowana na wiek konsumenta.
Najwigksze roznice zauwazy¢ mozna przy odpowiedzi ,.tak, zawsze walcze o swoje prawa”.
Zdecydowanie najczgsciej odpowiedzi tej udzielaty osoby w przedziale 18-30 lat. Wynik ten
wskazuje, ze osoby mtode chetniej walcza o swoje prawa. Ponadto, stwierdzono istotng roz-
nic¢ w korzystaniu z prawa do reklamacji produktu wadliwego ze wzgledu na wyksztatcenie
konsumenta. Najwigksze réznice, podobnie jak w przypadku zmiennej wieku, zauwazy¢
mozna przy odpowiedzi ,.tak, zawsze walcze o swoje prawa”. Zdecydowanie najczesciej
odpowiedzi tej udzielaty osoby z wyksztatceniem wyzszym. Wynik ten $wiadczy o tym, ze
osoby deklarujace wyksztatcenie wyzsze czgsciej dochodza swoich praw. Prawdopodobnie
spowodowane jest to wiekszg znajomoscia tych praw przez osoby wyksztatcone.

W kolejnym pytaniu sprawdzono, czy klienci sprzedazy detalicznej na terenie Trojmiasta
zdajg sobie sprawg, do jakich dzialan maja prawo po dokonaniu zakupu w sklepie.
Szczegotowe wyniki dla uzyskanych odpowiedzi przedstawiono na wykresie 3. Zaledwie
14 ze 113 (12,4%) respondentéw znato odpowiedz na to pytanie i zaznaczyto wszystkie po-
prawne odpowiedzi. Wiedza pozostatych badanych na ten temat jest niepetna lub niepraw-
dziwa (prawie 88%). Az 37,2% blednie uwaza, ze mozna zwréci¢ zakupiony towar wylgcz-
nie z powodu rozmyslenia si¢ 1 zmiany decyzji. Zapewne wiele 0sob uwaza tak ze wzgledu
na fakt, ze czasem niektorzy przedsiebiorcy wyrazaja na to zgode. Niemniej dotyczy to tylko
pojedynczych przypadkow i nie jest uprawnieniem ogolnym.

Do najbardziej znanych wsrod ankietowanych praw po dokonaniu zakupu w sklepie na-
lezy prawo do wymiany produktu wadliwego (85%) oraz prawo do zwrotu pieni¢dzy za
wadliwy produkt (81,4%). Wiekszo$¢ respondentow (66,4%) ma rowniez $wiadomos¢, ze
moze zadac¢ naprawy wadliwego produktu. Najmniej ankietowanych natomiast zdaje sobie
sprawg, ze moze zada¢ od sprzedawcy obnizenia ceny produktu wadliwego po dokonaniu
zakupu (41,6%).
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Wykres 3
Uprawnienia konsumenta po dokonaniu zakupu w sklepie w opinii respondentow (w %)
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Zrédto: jak w wykresie 1.

Nastepnie sprawdzono, czy konsumenci Tréjmiasta majg Swiadomos¢, w jakich przypad-
kach mogg ubiegaé si¢ o zwrot gotowki za zakupiony towar. Rozktad odpowiedzi ankieto-
wanych przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1

Opinia respondentéw dotyczaca wiedzy na temat sytuacji, w ktérych maja prawo
ubiegaé si¢ o zwrot pieniedzy za zakupione produkty (w %)

Lp. Mozliwe odpowiedzi \?‘/x}/]r;)l;l
Zawsze, bez konieczno$ci podawania przyczyny 18,6
2. W przypadku zawarcia umowy na odlegtos$¢ (np. przez Internet) bez koniecznosci
podawania przyczyny 35,4
3. Zawsze, gdy towar jest wadliwy (nawet, gdy jest mozliwa jego wymiana) 52,2
4. | Dopiero wtedy, gdy wada jest istotna i nie ma mozliwo$ci naprawy produktu lub wy-
miany na nowy 37,2
W przypadku drugiej badz kolejnych reklamacji 36,3
Przy niewywigzywaniu si¢ przedsigbiorcy ze swoich obowiazkéw (np. zbyt dtugi czas
trwania postepowania reklamacyjnego) 42,5

Zrédto: opracowanie badan wiasnych.
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Niespetna 2% wszystkich ankietowanych potrafito udzieli¢ bezbtgdnej odpowiedzi na
to pytanie i znalo wszystkie przypadki, w jakich konsument ma prawo odstapi¢ od umowy
i otrzymac zwrot gotowki. W kwestii szczegdtéw dotyczacych zwrotu produktu zakupione-
go w sklepie, prawie 20% ankietowanych (18,6%) twierdzito, ze moze zrobi¢ to bez zadnego
konkretnego powodu, a ponad potowa (52,2%) 0s6b — Ze moze zadac¢ od sprzedawcy od-
stapienia od umowy zawsze, gdy towar jest wadliwy, nawet w przypadku, gdy jest mozliwa
jego wymiana.

Zaledwie 35,4% respondentow wie, ze zawierajagc umowe¢ na odleglos¢, na przyktad
przez Internet, mozna zrezygnowac z niej bez podawania przyczyny. Tylko 21,4% ankieto-
wanych wiedziato, ze zarowno w przypadku kolejnych reklamacji oraz przy niewywigzywa-
niu si¢ przedsigbiorcy ze swoich obowiazkow (na przyktad zbyt dtugi czas postgpowania re-
klamacyjnego), konsument moze odstapi¢ od umowy i zada¢ zwrotu poniesionych kosztow.

Zbadano rowniez, czy konsumenci wiedza, w jakim czasie mozna reklamowa¢ produkt
od momentu jego otrzymania (jak dugo trwa odpowiedzialnos¢ sprzedawcy). Odpowiedzi
respondentdow na pytanie dotyczace czasu odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rgkojmi
przedstawiono na wykresie 4.

Wykres 4

Opinia respondentéw dotyczaca wiedzy na temat czasu odpowiedzialnosci
sprzedawcy z tytulu r¢kojmi (w %)

To zalezy od produktu 15.9%
54,8%

Zrédto: jak w wykresie 1.

Ponad polowa ankietowanych (54,8%) uwaza, ze nie istniejg Sciste okreslenia prawne
dotyczace odpowiedzialnosci sprzedawcy za wydany produkt i ze czas, w jakim mozna zto-

handel_wew_1-2017.indd 396 @ 2017-03-23 14:39:59



JOANNA WIERZOWIECKA, AGNIESZKA SPECHT 397

zy¢ reklamacje z tytutu rekojmi zalezy od rodzaju zakupionego produktu. Wynik ten $wiad-
czy o tym, ze wigkszos¢ ankietowanych myli pojecie rekojmi z pojeciem gwarancji i nie
jest swiadoma swoich praw w przypadku, gdy produkt nie posiada gwarancji. Poprawne;j
odpowiedzi udzielito zaledwie 15,9% respondentow. Wiekszos$¢ respondentdow nie wie, ze
odpowiedzialnos¢ sprzedawcy za produkt wynosi 2 lata od momentu wydania produktu.

Kolejnym pytaniem zadanym ankietowanym bylo pytanie o czas, ktory sprzedawca ma
na udzielenie odpowiedzi dotyczacej reklamacji. Interesujacym jest fakt, ze wiekszos¢ re-
spondentdw (73,4%) udzielita poprawnej odpowiedzi i zaznaczyta, ze sprzedawca powinien
ustosunkowac si¢ do zadania reklamacji w ciggu 14 dni od momentu jej przyjecia. Pozostale
osoby nie posiadaja wiedzy na ten temat, w tym 13,3% uwaza, ze sprzedawca ma na udzie-
lenie odpowiedzi az 30 dni, a 5,3% jest zdania, ze sprzedawca nie ma obowigzku udzieli¢
jakiejkolwiek odpowiedzi i zalezy to wytacznie od niego.

Kolejne dwa pytania mialy na celu sprawdzenie, czy konsumenci Trdjmiasta znajg pod-
stawowe roznice miedzy rekojmig a gwarancja. Najpierw zapytano ankietowanych, czy
znajg zasadnicze roznice migdzy tymi pojeciami. Co trzecia badana osoba (34,5%) zade-
klarowata, ze potrafi rozrézni¢ te dwa pojecia. Niestety, najczesciej byly to osoby, ktore
w nastepnym pytaniu sprawdzajacym t¢ wiedze, odpowiadaty biednie. W pytaniu tym sfor-
mutowano 5 zdan (w tym 3 prawdziwe), a ankietowani musieli zaznaczy¢ zdania, z ktorych
trescig si¢ zgadzajg. Jedynie 10,6% o0sob poddanych badaniu poprawnie odpowiedziato na
to pytanie i zaznaczyto wszystkie zgodne z prawda stwierdzenia. Niestety, test ten wykazat,
ze respondenci nie znajg roznic mi¢dzy sktadaniem reklamacji z tytutu rekojmi a z tytuhu

Wykres 5
Odroéznianie pojecia gwarancji od rekojmi w opinii respondentéw (w %)
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z tytutu rgkojmi
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Zrodto: jak w wykresie 1.
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gwarancji, z czego nawet 10% ankietowanych uwaza, ze r¢gkojmia jest synonimem poje¢cia
gwarancji, a 16,4% twierdzi, ze to sprzedawca decyduje, czy udzieli¢ reklamacji z tytutu re-
kojmi czy gwarancji. Ponad potowa ankietowanych (63%) zdaje sobie sprawe, ze gwarancja
nie jest obowigzkowa i nie kazdy produkt ja posiada. Zaledwie co trzeci ankietowany wie, ze
w przypadku odmowy reklamacji z tytulu gwarancji, mozna prébowa¢ dochodzenia swoich
roszczen za pomoca rekojmi i na odwroét. Szczegoétowe wyniki przedstawiono na wykresie 5.

Jak wynika z badania, nie kazdy ankietowany zdaje sobie sprawe, do kogo nalezy si¢
zglosi¢ w przypadku stwierdzenia wady produktu objetego gwarancja. Prawie 1/4 ankieto-
wanych osob (24,8%) uwaza, ze reklamacje z tytulu gwarancji ztozy¢ mozna tylko u sprze-
dawcy. Wérdd badanych zdarzaty si¢ tez osoby, ktore uwazaty, ze tylko serwis gwarancyj-
ny moze rozpatrzy¢ reklamacje (7,1%). Jednak wigkszo$¢ respondentdéw (64,6%) stusznie
stwierdzito, ze aby zareklamowac produkt na podstawie gwarancji, trzeba udac si¢ do sprze-
dawcy lub serwisu gwarancyjnego.

Podsumowanie

Analizujac zebrane dane wynikajace z badan pilotazowych mozna stwierdzi¢, ze wiedza
konsumentéw Trojmiasta na temat przystugujacych im praw jest na poziomie niedostatecz-
nym. Potwierdzaja to wyniki, wedlug ktorych wigkszos¢ konsumentow (74,3%) deklaruje,
ze poziom ich wiedzy, dotyczacej tego zagadnienia, ksztattuje si¢ na poziomie przecigtnym,
stabym lub deklaruje brak wiedzy. Opierajac si¢ na powyzszych wynikach mozna stwier-
dzi¢, ze poziom znajomosci swoich praw wplywa na fakt, ze wylacznie co trzeci respondent
zawsze walczy o swoje prawa.

Ponadto, rezultaty badan wskazuja, ze tylko grupa 12,4% konsumentdéw rynku trojmiej-
skiego jest $wiadoma tego, do jakich dziatan ma prawo po dokonaniu zakupu w sklepie
1 czego moze zada¢ od sprzedawcy w przypadku produktu wadliwego. Jedynie 2% ankie-
towanych zna wszystkie przypadki, w jakich ma prawo odstapi¢ od umowy i ubiegac sie
o zwrot gotowki. Tylko 10% badanej grupy osob znato wszystkie réznice migdzy gwarancja
a rekojmia. Natomiast prawny termin odpowiedzialnosci sprzedawcy za produkt jest znany
wsrod wylacznie 20% ankietowanych.

Jedynie na kilka pytan zadawanych w ramach niniejszego badania konsumenci odpo-
wiedzieli w sposob zadowalajacy. Wiekszo$¢ ankietowanych (64,6%) wie, do kogo nalezy
zglosi¢ si¢ w przypadku reklamacji produktu objetego gwarancja oraz, co cickawe, ile czasu
posiada sprzedawca na ustosunkowanie si¢ do reklamacji (73,4%).

Z analizy zebranego materiatu wynika, ze konsumenci Trojmiasta nie znaja swoich
podstawowych praw w wielu kwestiach. Wielu konsumentow nie dochodzi swoich praw
z powodu braku ich znajomosci. Wiek oraz wyksztatcenie sg czynnikami wpltywajacymi na
proces dochodzenia swoich praw w postgpowaniu reklamacyjnym.
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Wzrost wiedzy i §wiadomos$ci konsumentéw na temat przystugujacych praw jest wa-
runkiem $wiadomego ksztattowania zachowan konsumentow. Niezbedne jest wige dalsze
inicjowanie kampanii i dziatan edukacyjnych zwigkszajacych te swiadomosc.
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Evaluation of the Knowledge of Tricity Inhabitans about Their Right
to Make a Complaint - a Pilot Study

Summary

The aim of the thesis is to conduct a preliminary evaluation of the level of cus-
tomer awareness of consumer rights concerning complaints. The pilot study was
conducted in the form of a diagnostic survey with the use of a questionnaire in Tricity
(Gdansk, Gdynia, Sopot), Poland, where a group of 113 respondents were exam-
ined. The research indicated that 74.3% of consumers of the Tricity market declared
that their knowledge was at an average, low, or virtually non-existent level; only
12.4% of consumers were aware of what activities they could undertake after mak-
ing a purchase and what they could demand from the seller in case of a defective
product being sold. The knowledge of Tricity consumers about the right to make
a complaint, to which they are entitled, is insufficient; as a result, many consumers
do not pursue their rights due to their lack of knowledge about this subject. The con-
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clusion is that promotional campaigns should be conducted on a greater scale that
would seek to increase consumers’ awareness of their right to make a complaint.
The article is of the research nature.

Key words: consumer, consumer rights, consumer protection.

JEL codes: D18, D12

Ounenka 3HaHMM KUTesneil TpyliMsiCTa B OTHOILIEHUM IIPaBa
Ha PeKJIaMALMIO - THJI0TAKHbIE 00C/1e10BAHNS

Pe3ome

Llenb paboThl — #aTh BCTYNHUTENBHYIO OLIEHKY YPOBHS CO3HATEIbHOCTH KIIMEH-
TOB B OTHOIIIEHUH TIPaB MOTpeOuTeIel Ha pekiaMaruio. [TimoraxHoe odcieoBaHme
nposesn Ha Teppuropun Tpyiimscra (Tpoeropona) wa rpymme 113 pecrnionaeHToB
B (h)OpMe IMarHOCTHYECKOTO 30H/1aa C UCIIONIB30BAHNEM aHKETHOTO BOIIPOCHUKA. 13
obcnenoBanmii BeITEKaeT, 4to 74,3% motpedutereii Ha TPOETOPOACKOM PHIHKE 3asiB-
JISIOT, 9TO YPOBEHb MX 3HAHWH HAXOMUTCS HA CPEHEM WM HU3KOM YPOBHE, HITH KE
OHH JIEKJIApUPYIOT HexXBaTKy 3HaHuH. JInmb 12,4% motpebureneii 3HAIOT, HA Kakue
JeHCTBUSL Y HUX €CTh IPaBO MOCJE COBEPIICHHS MOKYNKH B MarasuHe, U 4ero OHH
MOryT TpeOOBaTh OT IPOJABLA B CIIyyae IPOIYKTa C U3bSHOM. 3HaHMS MOTpeOuTe-
neit u3 TpyiiMscTa B OTHOLIEHUH IIPaB HA PEKJIAMALMIO, KOTOPBIMU OHU HAJIEJICHBI,
HaXOIATCs Ha HEAOCTAaTOYHOM YpoBHE. MHOTHE TOTpeOHTENH He JOOUBAIOTCS CBOMX
NpaB U3-32 HEXBaTKW 3HaHWA nX. CieayeT MpoBOAUTH B OOMbIICH CTENEHH Ipora-
TaHANCTCKUE aKIMH, HATIPABJICHHBIE HA MOBBIIICHUE CO3HATEILHOCTH MOTpEOUTENEH
B OTHOIIIEHUH UX TIpaB Ha pekaamaniio. CTaThs HMEeT HCCIeI0BaTENbCKHI XapakTep.

KuroueBble ci10Ba: moTpebuTeNs, mpaBa MOTPEOUTEINS, 3aIIiTa HOTPEOUTENS.

Konst JEL: D18, D12
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