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POZIOM SWIADOMOSCI PRAW KONSUMENTOW OSOB
STARSZYCH W SWIETLE BADAN WLASNYCH

Streszczenie

W niniejszym artykule zwrécono uwage na segment osob starszych w kontekscie ich zacho-
wan na rynku uslug i poziomu $wiadomosci praw konsumentdéw. Problem ten zostal przedstawio-
ny przy wykorzystaniu badan wtasnych autorki. Badania zostaly przeprowadzone w grudniu 2011
roku na reprezentatywne] probie dorostych Polakéw w wieku 24-65 lat w miastach o liczbie
mieszkancow 100 tys. i wigcej. Wyniki badania wskazuja na niski poziom wiedzy konsumenckiej
0s6b starszych, co wskazuje na potrzebe wzmocnienia dziatan edukacyjnych.

Wprowadzenie

Jednym z najistotniejszych zjawisk spolecznych obserwowanych wspolcze-
snie w Polsce, podobnie jak w innych krajach Unii Europejskiej, jest starzenie
si¢ spoleczenstw. Wyrazem znaczenia ludzi starszych we wspolczesnych spole-
czenstwach, jest ustanowienie Swiatowego Dnia Praw Osob Starszych (15 czerw-
ca), Migdzynarodowego Dnia Ludzi Starszych (1 pazdziernika) 1 Dnia Seniora
(14 listopada)'.

Konsumenci w wicku 60+, wedlug danych GUS, stanowili w 2008 roku
18% ludnosci ogdlem (67882 tys. konsumentow), z dominujaca grupa wickowa
75+ (2260,5 tys.) i 60-64 lata (16674 tys.)’. Wedlug prognozy ludnosci na lata
2008-2035 opracowanej przez GUS’, udzial polskich konsumentow w wieku

! Szerzej: M. Bombol, T. Staby, Konsument 55+wyzwaniem dla rynku, Oficyna Wyd. SGH,
Warszawa 2011.

¥ Rocznik Demograficzny 2008, GUS, Warszawa, http:/www.stat.gov.pl/cps/rde/xber/gus/
PUBL _rocznik demograficzny 2008.pdfs, tab. 16, s. 136.

3 Prognoza ludnosci na lata 2008-2035, GUS, Warszawa, http://www.stat.gov.pl/gus/
5840_4514 PLK_HTML htm.


http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/
http://www.stat.gov.pl/gus/
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60+ w ogdlnej strukturze ludnosci Polski bedzie si¢ zwigkszal (tab. 1). Oznacza
to, Ze znaczenie tego segmentu konsumentow na rynku bedzie wzrastac.

Tabela 1
Zmiany stanéw ludnosci w latach 2008-2035 w Polsce

Polska 2008 2009 2010 2015 2020 2025 2030 2035
Ogolem —8235 —6 755 —8 700 —75 892 —186 170 | —391 794 | —642075 | —802 951
0-14 —84 052 —59 765 —31226 49122 124349 | 293606 [ —566 112 | —524 530
15-59 —115070 | 143836 [ 191269 | 1265304 [ —1293829 | 528622 | —339014 | —789206
60+ 190 887 196 846 213 795 1140 290 983310 430 434 263 051 510 785
15-64 70 650 45131 13 467 —900992 | —1334650 | 988654 [ 427279 | 440576
65+ 5167 7879 9059 775 978 1024 131 890 466 351316 162 155
75+ 51265 49 280 48 596 147 659 —35 810 580 038 766 017 586 844
80+ 56 842 55294 61 801 173 623 78 647 —29 046 467 763 568 847
85+ 35957 32317 38 104 148 829 83 088 41 905 —10 268 321 414

Zrodlo: hitp://www.stat.gov.pl/gus/5840 4514 PLK_HTML.htm.

Wiek w znaczny sposdb roznicuje zachowania konsumentéw na rynku
ustug. Z badan Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz praktyk
Stowarzyszenia Konsumentdéw Polskich wynika, ze seniorzy bardzo czesto sa
ofiarami nierzetelnych przedsi¢gbiorcéw 1 bardzo rzadko dochodza swoich rosz-
czen. Starszy konsument, przytloczony ni¢jednokrotnie zalewem réznorodnych
produktéw, nickiedy stymulowany do zakupu nieuczciwymi praktykami ryn-
kowymi, w tym m.in. agresywnymi dzialaniami promocyjnymi, pozostaje bez-
bronny”.

Jak wynika z badan przeprowadzonych przez SMG/KRC, az 40% respon-
dentow w wicku 60-75 lat deklaruje, ze trzeba chwytaé okazje, kiedy si¢ poja-
wig. Rzadko poszukuja dodatkowych informacji, ktére moglyby ich ustrzec
przed nietrafnymi wyborami. Bardzo czgsto wystarcza im zapewnienie, Zze dana
oferta jest dla nich najatrakcyjniejsza’.

Mozna zatem powiedzie¢, ze zagrozeniem dla intereséw ekonomicznych
seniorow jest ich nadmierna ufnos¢. Wobec powyzszego, wazne jest poszuki-
wanie odpowiedzi na pytanie, jaki jest poziom $wiadomosci praw konsumenc-
kich w tej grupie. Poszukiwanie odpowiedzi jest zasadne, bowiem jest to coraz
atrakcyjniejszy segment ze wzglgdu na duza sitg nabywcza, poziom swiadomo-
sci praw konsumenckich wskazuje na pozycje tego segmentu wobec biznesu.

* Badanie konsumentow I1I-go wieku, raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Warszawa 2009. Badanie ,.Konsumenci III-go wieku” zostato przeprowadzone przez ARC Rynek
i Opinia technika bezposrednich wywiadéw kwestionariuszowych wspomaganych komputerowo
(CAPI) na probie N = 818 mieszkancow Polski w wieku powyzej 60 lat. Proba miala charakter
losowo-udziatlowy i byla reprezentatywna ze wzgledu na wielkos¢ miejscowosci zamieszkania
(wies 1 pie¢ klas wielkosci miast), alokacje terytorialng w postaci wojewddztwa, ple¢ oraz wy-
ksztalcenie.

3 Seniorze — uwazay!, hitp://www.uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=512 (10.03.2012).


http://www.stat.gov.pl/gus/5840_4514_PLK_HTML.htm
http://www.uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=512
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Osoby w wieku 55-64 lata jako konsumenci ustug w Swietle wynikdw
badania wlasnego

W grudniu 2011 roku dla potrzeb realizacji projektu badawczego Ochrona
i edukacja konsumentéw na wybranych rynkach ustug finansowanego przez
Narodowe Centrum Nauki6 przeprowadzono badanie iloSciowe na prébie repre-
zentatywnej dla mieszkancdw miast powyzej 100 tys. mieszkancow, w tym
Warszawy, w wieku 24-65 lat. Badaniem objeto 1002 Polakow i zrealizowano
je metodg CATI. Osoby starsze stanowily prawie 16% badanej populacji.
W badaniu uzyto filtra: ,,korzysta z minimum 4 z 6 wymienionych ustug”. Za-
tozono, ze ustugi handlowe sg udziatem wszystkich lub prawie wszystkich re-
spondentéw.

Osoby starsze korzystaty przede wszystkim z ustug telekomunikacyjnych
i bankowych, najmniejszy odsetek badanych korzystat w ustug turystycznych -
rysunek 1

turystyczne
gastronomiczne
ubezpieczeniowe
pocztowe
bankowe

telekomunikacyjne
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 1. Korzystanie z ustug przez osoby w wieku 56-64 lata

Zr6dto: badanie wiasne, 2011.

Respondenci korzystali zaréwno z ustug telefonii stacjonarnej (100%), jak
i komoérkowej (mobilnej) - 87%. Ponadto 65% o0s6b starszych korzystato z In-
ternetu stacjonarnego, a 18% z Internetu mobilnego. Zdecydowanie i raczej
zadowolonych z tych ustug byto 94% respondentéw.

W przypadku ustug bankowych respondenci korzystali z rachunku biezgce-
go (70%), karty bankomatowej/debetowej (64%), przelewu bankowego (72%),
lokat bankowych, rachunkéw oszczedno$ciowych (70%), zlecen statych (42%),

6Projekt NN112 391140 realizowany jest w Instytucie Badan Rynku Konsumpcji i Koniunktur,
w latach 2011-listopad 2012, pod kierunkiem Anny Dabrowskiej.
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kart kredytowych (32%); 4% 0s6b starszych nie korzystalo z tych ustug. Zdecy-
dowanie i raczej zadowolonych z jakosci ustug bylo 88% respondentow.

W ramach uslug pocztowych osoby w wieku 56—64 lata korzystaly glownie
z wysylania paczek (57%), ushug kurierskich (50%), oplat abonamentu RTV
(48%), przekazu pocztowego (38%), wplat/wyplat z rachunku bankowego
(36%); 5% nie korzystalo z tych uslug. Zdecydowanie i raczej zadowolonych
bylo 84% respondentow.

Dos¢ duzym zainteresowaniem ciesza si¢ ustugi ubezpieczeniowe. Z ubez-
pieczenia na zycie korzystalo 82% badanych, 78% — z ubezpieczenia mieszka-
nia/domu, 76% — z ubezpieczenia samochodu, 36% — z ubezpieczenia tury-
stycznego, 14% — z ubezpieczenia na dozycie; 2% badanych nie korzystalo
z zadnych uslug ubezpieczeniowych. Zdecydowanie i raczej zadowolonych
z jakosci tych uslug bylo 94% respondentow.

Z ushig gastronomicznych korzystal z rozna czestotliwoscia co dziesiaty
badany, z ustug restauracji — 81%, fast foodow — 47%, kawiamni — 47%, stold-
wek — 22%, kioskow gastronomicznych — 26%, dowozu do domu — 56%, cateri-
ngu — 22%. Respondenci korzystali z ustug tych placéwek najczgsciej raz, kilka
razy w roku. Zdecydowanie 1 raczej zadowolonych z tych ustug bylo 67% re-
spondentow.

Z uslug turystycznych korzystalo 29% badanych. Warto zauwazy¢, ze 60%
0s6b starszych zadeklarowalo, ze sprawdza wiarygodno$¢ biura, 58% — czy
biuro jest ubezpieczone, 47% — jaka jest mozliwosc 1 konsekwencje odstapienia
od umowy, 42% — czy biuro oferuje uslugi last minute, 31% nie podejmuje
zadnego z tych dziatan. Zdecydowanie i raczej zadowolonych z tych ustug bylo
54% respondentow.

Jednym z celéw badania byla identyfikacja czynnikow decydujacych o wy-
borze przez badanych firmy uslugowej. Maksymalnie mozna bylo wskaza¢ na
trzy czynniki. Odpowiedzi przedstawiono w tabeli 2. Z danych w niej zaprezen-
towanych wynika, ze czynniki decydujace o wyborze firmy uslugowej sa zréz-
nicowane w zaleznosci od branzy. Generalnie, za najwazniejszy czynnik uznano
latwos¢ kontaktu z pracownikami. W uslugach bankowych, telekomunikacyj-
nych, turystycznych osoby starsze zwracaja jednak uwage glownie na renome
firmy. W przypadku ustug handlowych, pocztowych, turystycznych istotna jest
takze otwartos$¢ firmy na potrzeby konsumentow. Uwage zwraca fakt, ze jakosc
ustug 1 cena znalazly si¢ na dalszych miejscach, co moze wskazywaé na prze-
wartosciowanie oczekiwan wobec placowek ustlugowych.
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Tabela 2
Czynniki decydujace o wyborze firmy ustugowej przez osoby w wieku 5665 lat (w %)
Moz Raba-
Latwosé | Re- o Moz- | Opinia Moz ty,
Otwartosé L . liwosé
kontaktu | no- o liwos¢ | znajo- .| upusty,
Uslugi Z pra- ma firmy na | Jakos¢ | Ce- Lokq— tatno- | mych, Pro- ZAMO- | aoro-
gl P P ych, g
. i potrzeby uslug na | lizacja . i mocja | wienia |
cl(zwn.l— - klienta set roazi- ustugi Y za
ami my online ny . lojal-
online P
nosc
Bankowe 26* 41 18 20 15 20 8 8 3 2 4
Handlowe 43 21 24 20 14 24 5 3 5 3 0
Gastrono- 36 | 25 19 20 [15] 7 16 8 1 0 1
miczne
Pocztowe 49 22 25 16 8 11 1 3 1 2 1
Telekomuni- | = 35| 35 | oy 25 |13 16 | 9 5 4 2 1
kacyjne
Turystyczne 30% 32 32 23 14 9 8 1 3 3 0
Ubezpiecze- 43 30 26 21 [ 13| s 2 3 3 2 0
niowe

* Istotne statystycznie.

Zrédto: badanie wlasne, 2011,

Ocenie poddano takze inne czynniki o charakterze ekonomicznym:

oferowane upusty dla nowych klientow — 45% o0s6b starszych ocenilo
zdecydowanie 1 raczej dobrze, 26% Zle i zdecydowanie zle, pozostale
osoby nie potrafily udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi,

oferowane upusty dla dlugoletnich klientoéw — 48% ocenilo zdecydowa-
nie 1 raczej dobrze, 36% — Zle 1 zdecydowanie zle, 16% — trudno powie-
dzied,

sformulowanie umowy (przejrzystos¢ tekstu, prawa i obowiazki obu
stron) — odpowiednio: 35%, 54% 1 11%,

rzetelnos¢ informacji przekazywanych w reklamach — odpowiednio:
17%., 66%, 16%,

rzetelnos¢ informacji przekazywanych przez pracownikéw — odpo-
wiednio: 60%, 27% 1 13%.

Respondentow poproszono takze o oceng, czy w ciagu ostatnich dwoch lat
spotkali si¢ z nierzetelnym wykonaniem ustug, czyli wykonana niezgodnie
z umowa, z tym co zapewnial, obiecywal uslugodawca. 63% os6b starszych
stwierdzilo, ze nie spotkalo si¢ z taka sytuacja. Najgorzej pod tym wzgledem
oceniano ushlugi handlowe, telekomunikacyjne 1 bankowe (10% 1 wigcej wska-
zan). Zapytano takze respondentow, czy biorac pod uwagg dotychczasowe do-
swiadczenia w korzystaniu z uslug, byliby sklonni zmieni¢ ustugodawcg — tabe-

la 3.
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Tabela 3
Doswiadczenia 0s6b starszych w korzystaniu z ustug (w %)

quekor_nu- Han- Bankowe | Pocztowe Ubez_pie- Gas_tro- Tury-

nikacyjne dlowe czeniowe | nomiczne | styczne
Nierzetelne
wykonanie 11 13 10 7 8 1 3
ustugi
Zmiana wy-
konawcy 21 19 18 14 14 16 8
ustug
Nie zamie-
rzaja zmieni¢ 68 60 73 76 62 48 46
ustugodawcy

Zrédto: badanie wlasne, 2011,

Osoby, ktore bylyby sklonne zmieni¢ uslugodawcg wskazywaly na rdzne

przyczyny, najczgscie] zbyt wysokie ceny/oplaty/prowizje. Drugi najczestszy
powad, to jakos¢ uslugi odbiegajaca od jakosci oczekiwanej (tab. 4). W przy-
padku uslug turystycznych to takze niczadowalajaca oferta w stosunku do kon-

kurencji.
Tabela 4
Przyczyny zmiany ustugodawcy (w % odpowiedzi)
Nie jestem Zbyt Niska Niezadowa- . ..
zadowolo- wysokie kultura lajaca oferta Nle'. Opmlf.:/
. . uznanie sugestie
ny(a) z ja- ceny/ obstugi/zte w stosunku rokla rodzin
kosci oplaty/ traktowa- do konku- " . y,h
ustug prowizje nie klienta rencji macyt Znajomye
Telekomunikacyjne 23 53 16 16 0 5
Handlowe 41 53 24 29 12 12
Bankowe 13 81 6 19 6 0
Pocztowe 23 46 31 31 0 8
Ubezpieczeniowe 8 54 8 31 0 8
Gastronomiczne 40 40 13 20 13 13
Turystyczne 0 43 0 29 14 14

Zrédlo: badanie wlasne, 2011,

Warto takze wskaza¢ na przyczyny, dla ktorych starsi konsumenci nie za-

mierzajg zmieni¢ uslugodawcy. Pomijajac aspekt zadowolenia ze $wiadczonej

ustugi, uwage zwracaja takie argumenty jak: jestem lojalnym klientem, nie lubig

zmian, ni¢ wierz¢, Ze zmiana co$§ poprawi, wymaga to zbyt wiele wysiltku, czasu

(tab. ).
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Tabela 5
Powody, dla ktérych osoby starsze nie zamierzajg zmieni¢ ustugodawcy (% wskazan)
Nie moge
Jestem_ Wymaga Nie Jestem J_estem zmieni¢, bo
w pelni . . lojalnym Lo
to zbyt wierzg, lojalnym ' w okolicy nie
zadowolo- . . . ! klientem N
wiele 7e zmia- | klientem, | . ma innej fir-
ny ze itku, na co$ nie lubig 1mamz te- my $wiadcza-
$wiadozo- | WYSEXU. . . go tytulu y swiad
czasu poprawi Zmian . cej takie
nych ustug bonifikaty .
ushugi
Telekomunikacyjne 77 6 5 13 2 3
Handlowe 76 5 3 19 0 2
Bankowe 71 12 5 29 2 2
Pocztowe 74 4 6 13 0 12
Ubezpieczeniowe 81 3 7 13 0 1
Gastronomiczne 84 0 7 11 0 2
Turystyczne 86 0 7 10 0 7

Zrédto: badanie wlasne, 2011,

Dochodzenie praw konsumenckich przez osoby starsze

Wsrod praw przystugujacych konsumentom najczescicj wymienia sig’:

1. Prawo do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa (the right fo protection of heal-
th and safety) — czlowiek chcac zaspokoi¢ swoje potrzeby musi konsumo-
waé towary 1 ustugi nabywane na rynku. Oferenci towardw 1 uslug maja
obowigzek precyzowania cech bezpieczenstwa produktéw oraz wlasciwego
informowania konsumentéw o mozliwosci wystapienia zagrozen. Dla za-
pewnienia wysokiego poziomu ochrony zdrowia i bezpieczenstwa konsu-
mentow na obszarze wspolnego rynku Unii Europejskiej, utworzono system
RAPEX®, ktory obejmuje wszystkie produkty niezywno$ciowe przeznaczo-
ne dla konsumentoéw oraz takie, co do ktorych istnieje prawdopodobien-
stwo, ze moga by¢ przez nich uzyte. W odniesieniu do zywnosci 1 pasz ist-
nieje odrgbny system w tym zakresiec — RASFF (Rapid Alert System Food
and Feed — system wczesnego ostrzegania o niebezpiecznej zywnosci 1 pa-
szach)’.

2. Prawo do ochrony intereséw ekonomicznych (the right to protection of
economic inferest) — zdarza si¢, ze przedsigbiorcy z racji swojej pozycji
rynkowe] moga narzuca¢ niekorzystne warunki umowy, uprawia¢ nie-

7 A. Dabrowska, M. Janoé-Kreslo, I. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentow we wspoicze-
snej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 22-29.

8 W Polsce krajowy punkt kontaktowy systemu RAPEX znajduje si¢ w Departamencie Nadzo-
ru Rynku Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), http://www.uokik.gov.pl/
system_rapex.php; http://www.dolceta.eu/polska/Mod3/spip.php?article291.

® W Polsce systemem RASFF kieruje Glowny Inspektor Sanitarny, http:/ec.europa.eu/
food/food/rapidalert/index_en.htm.


http://www.uokik.gov.pl/
http://www.dolceta.eu/polska/Mod3/spip.php7article291
http://ec.europa.eu/
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uczciwg konkurencje, stosowa¢ nadmiemie wysokie ceny czy nierzetelne
praktyki marketingowe i handlowe. Polityka konsumencka powinna inten-
syfikowa¢ dzialania zmierzajace do rozwoju konkurencji, zachowania pra-
widlowej relacji ceny do jakosci produktu, jasnego sformulowania czytel-
nych 1 zrozumialych zasad oraz postanowien umow z udzialem konsumen-
tow.

3. Prawo do informacji 1 edukacji (the right fo information and education) —
rzetelna, pelna informacja pozwala konsumentom na dokonywanie przemy-
slanych wyboréw zgodnie z indywidualnymi potrzebami i preferencjami.
Konsumenci potrzebuja rzetelnej informacji o cechach oferowanych produk-
tow, warunkach bezpiecznego ich uzywania (korzystania), a takze procedu-
rach reklamacyjnych. Wspolczesni konsumenci, szczeg6lnie osoby starsze,
czesto sa zagubione 1 nie potrafia podja¢ wlasciwej decyzji z punktu widze-
nia swoich intereséw konsumenckich. Za dostarczanie informacji podno-
szacych poziom $wiadomosci konsumenckiej odpowiadaja instytucje rza-
dowe i samorzadowe, zajmujace si¢ ochrong praw konsumentow oraz spo-
leczne organizacje konsumenckie.

4. Prawo do efektywnego dochodzenia roszezen (the right of redress) — ozna-
cza stworzenie konsumentom mechanizméow prawnych i1 procedur ulatwia-
jacych w sposéb tani oraz szybki dochodzenia roszczen, a takze pomoc
w egzekwowaniu praw konsumentow.

5. Prawo do reprezentacji (the right of representation) — oznacza zapewnienie
konsumentom warunkéw do zrzeszania si¢, prezentowania stanowiska kon-
sumentdw 1 zbiorowej ochrony roszczen. Instytucje rzadowe (Urzad Ochro-
ny Konkurengji i Konsumentow, Inspekcja Handlowa, Europejskie Centrum
Konsumenckie, Rzecznik Praw Obywatelskich), samorzadowe (micj-
ski/powiatowy rzecznik konsumentdéw) i1 organizacje konsumenckie (Fede-
racja Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich) sluza kon-
sumentowi pomocg, doradztwem 1 moga go reprezentowaé w sadach polu-
bownych i powszechnych. Aby jednak konsumenci mogli korzysta¢ z po-
mocy tych instytucji i organizacji musza wiedzie¢ o ich istnieniu.

Z badan UOKIiK nad poziomem $wiadomosci konsumentow IlI-go wicku
wynika, ze osoby starsze sa czgsto przeswiadczone o swojej stabszej pozycji na
rynku, co przejawia si¢ migdzy innymi w ogdlnie niskiej ocenie sytuacji praw-
ne¢j konsumentow czy tez brakiem wiary w pozytywne rozpatrzenie reklamacji.
Do istotnych barier utrudniajacych konsumentom III-go wicku bezpieczne
1 satysfakcjonujace uczestnictwo w rynku zaliczono:
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wystepowanie barier mentalnych,

czesto niewielkg mobilno$¢ spowodowang ich stanem zdrowia oraz sy-
tuacjg ekonomiczna,

brak aktywnos$ci konsumenckiej, a takze brak wiary w pozytywne roz-
patrzenie reklamaciji,

nieczytelno$¢ dostarczanych informacji w miejscu sprzedazy towarow
i ustug,

nieznajomos¢ zasad zwigzanych z dostarczaniem informacji w miejscu
sprzedazy, dotyczacych istnienia obowigzku zamieszczania informacji
w jezyku polskim, uwidaczniania cen w miejscu sprzedazy, postepowa-
nia w sytuacji zawyzenia ceny pomiedzy ,,p0tkg a kasg”,

niezasadne przekonanie respondentéw o mozliwosci sprzedazy zywno-
§ci przeterminowanej,

nieznajomos¢ instytucji i organizacji zajmujacych sie ochrong konsu-
menta,

nieznajomos$¢, a takze niedostateczng liczbe i rodzaj kampanii eduka-
cyjnychl0

W badaniu zrealizowanym w 2011 roku zapytano respondentéw czy znajg

prawa konsumenckie, chronigce ich przy dokonywaniu zakupu towardw i ustug.
Tylko 15% badanych odpowiedziato, ze tak, bardzo ich to interesuje, szukajg
informacji na ten temat, a 31%, ze ich to zupetnie nie interesuje (rys. 2).

Rys. 2. Znajomos$¢ praw konsumentow przez osoby starsze

Zrédto: badanie wiasne, 2011.

10Badanie konsumentéw Ill-go wieku, raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumen-

tow...
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Najwazniejszym dokumentem przy $wiadczeniu ustlug jest umowa, ktora
potwierdza co, kiedy, od kogo 1 za jaka cen¢ kupujemy lub zamawiamy. Kupu-
jacy zawsze moze 1 powinien zazada¢ pisemnego potwierdzenia zawarcia umo-
wy 1 dokladnego opisania wszystkich warunkow.

Umowy o $wiadczenie ustug sa czgsto dlugie, bardzo szczegdlowe, pisane
drobnym druczkiem, niezrozumialym jgzykiem. Ktére z tych zachowan podczas
podpisywania umowy o swiadczenie ustugi (np. bankowej, telekomunikacyjnej,
ubezpieczeniowej, turystycznej) jest najblizsze osobom starszym? Jak wynika
z badania, osoby starsze nieco czgsciej niz przecigtny Polak w wieku 24-65 lat
mieszkajacy w miescie, uwaznie czytaja cala umowg 1 dopytuja sig, jesli czegos
nie rozumie¢ja oraz podpisuja umowe nie czytajac, bo z reguly niec maja czasu,
nie znaja si¢ na tym, majq zaufanie do sprzedawcy (tab. 6).

Tabela 6
Czytanie umow za $wiadczenie ustug (% odpowiedzi)
Czytam ZazWyCza] C.zyFam Podpisuje umo-
7. przegladam | uwaznie calay Czytam . . Przerzu-
uwaznie cala . Wwe¢ nie czytajac, .
. umowe umowe, uwaznie cala : cam Kartki
umowe i L P bo z reguly nie
4 e pobieznie szczegolnie umowe, ale . umowy
opytuje sie, . . . . mam czasu, nie .
ey . zwracajac to, co jest nie dopytuje . nie wezy-
jesli czego$ . . Y | znam si¢ na tym, A
. uwagg na zapisane sig¢ 0 szczego- . tujac si¢
nie rozu- .o mam zaufanie . .
miem niektore drobnym do sprzedawe w ich tresé
punkty drukiem P Y
Ogodlem 40 29 12 7 7 5
56-65 lat 42 26 12 4 10 5

Zrédlo: badanie wlasne, 2011,

74% osob starszych czyta zdecydowanie 1 raczej uwaznie umowy zawierane
z bankami, 83% — umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych, a takze
o $wiadczenie ustlug ubezpieczeniowych, 49% — umowy o $wiadczenie uslug
turystycznych — tabela 7.

Tabela 7
Czytanie uméw przed ich podpisaniem (w %)
Ustuei Zdecydowanie | Raczej Raczej Zdecydowanie Trudno
g uwaznie uwaznie | nieuwaznie nieuwaznie | powiedzie¢
Bankowe 36 38 12 7 7
Telekomunikacyjne 27 45 15 7 5
Turystyczne 24 25 7 4 40
Ubezpieczeniowe 43 40 7 8 3

Zrédto: badanie wlasne, 2011,

Zapytano takze badanych o znajomos¢ instytucji rzadowych i1 organizacji
konsumenckich zajmujacych si¢ problematyka ochrony i edukacji konsumen-
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tow. Udzielajac odpowiedzi spontanicznie, az 54% starszych Polakéw, miesz-
kancow miast z liczbg mieszkancow 100 tys. i wiecej stwierdzito, ze nie znajg
zadnych instytucji i organizacji (rys. 3). Dla calej badanej populacji wskaznik
ten wynosit 48%, a wiec 0 6% mniej. Osoby starsze najczesciej wymieniaty
Federacje Konsumentow i rzecznika konsumentow.
niezremzdg
Uzed Komunikegji Helktroniczng
Atiter Barkony
Reecznik Unezpieczonych
Sonarzyszenie KarsumertwPolskich
BLropejskie GentrumKorsunendde
Fedkraga Konsumerntow
Ingpekgja Hadona
Reecanik Korsunrentow
Urzed Odhrony Konkurengji | Konsunentow
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Rys. 3. Spontaniczna znajomos¢ instytucji i organizacji konsumenckich

Zr6dto: badanie wiasne, 2011.

Zupetnie inaczej ksztattuje sie wspomagana znajomos$¢ instytucji i organi-
zacji konsumenckich. Tylko 7% starszych os6b stwierdzito, ze nie zna zadnych
tego typu instytucji i organizacji. Az 78% zna Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw chociazby ze styszenia (rys. 4).

nezamzdg
ELrgpgdde Griumkarsunendde
Atiter Brlony
Rescznik Unezpisczonych
Uzdkomnnikeg i Bekdraniczg
Sonazyszenie KarsunertonFolskich
FedragaKarsunerntow
RecnkkKareunertow
IngekgaHrdona
UzlGhoyKakuegiiKasuneton

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Rys. 4. Wspomagana znajomos¢ instytucji i organizacji konsumenckich

Zr6dto: badanie wiasne, 2011.
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Warto jednak podkresli¢, ze 46% starszych konsumentéw zdecydowanie
1 raczej uwaza, z¢ Polska jako panstwo czlonkowskie Unii Europejskiej lepiej
chroni prawa konsumentow. Przeciwnego zdania byl co czwarty badany. Z ko-
lei 56% respondentow uwaza, Zze poziom ochrony konsumentéw w Polsce nie
jest nizszy jak w krajach Europy Zachodniej, a 40% respondentoéw jest przeko-
nanych, ze jest podobny jak w krajach Europy Srodkowo-Wschodniej. Starsi
konsumenci doceniajg zmiany, zachodzace w instytucjach i organizacjach kon-
sumenckich. 60% respondentow twierdzi, ze jest ich coraz wigeej — tabela 7.

Tabela 7

Opinie 0s6b starszych na temat ochrony praw konsumentoéw (% odpowiedzi)

Zdecy- . . Zdecy- | Trudno
W dlnienie dowanie Raczej Raczej dowanie owie-
yszczego p
tak nie : -
tak nie dzie¢
Polska jako pafistwo cztonkowskie
Unii Europejskiej lepiej chroni prawa 16 30 19 5 30
konsumentéw
Poziom ochrony praw konsumenckich
w Polsce jest taki sam jak w krajach 3 13 35 21 27
Europy Zachodniej
Poziom ochrony praw konsumenckich
w Polsce jest podobny jak w krajach 7 33 15 7 38
Europy Srodkowo-Wschodnie]
W Polsce jest coraz wigeej instytucji
i organizacji zajmujacych si¢ problema- 22 35 12 4 26
tyka ochrony i edukaciji konsumentéw

Zrédlo: badanie wlasne, 2011,

Uwagg zwraca jednak wysoki odsetek osob starszych, ktérzy nie potrafili
udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi. Oznaczaé to moze male zainteresowanie
prawami konsumentdéw przez ta grupg respondentow.

Zakonczenie

Wryniki badania osob starszych jako konsumentdéw przeprowadzonego przez
UOK:IK 1 badania wlasne autorki pozwalaja na kilka refleksji.

Wyniki badan wskazaly na dos¢ niski poziom $wiadomosci osob starszych
odnosnie do przystugujacych im praw, wynikajacych z braku zaangazowania
samych konsumentéw w proces edukacyjny. Respondenci zdecydowanie znaja
przepisy dotyczace reklamacji w:

- sprzedazy detalicznej — 11%,

- uslugach bankowych — 5%,

- uslugach gastronomicznych — 4%,

- ustugach telekomunikacyjnych — 8%,
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- uslugach pocztowych — 9%,

- uslugach ubezpieczeniowych — 9%.

Niski poziom wiedzy na temat skladania reklamacji zapewne przeklada sig
na aktywne reagowanie na nienalezyte wykonanie ustugi czy nienalezyta obshu-
ge konsumenta, wprowadzanie w blad lub sprawdzanie czy umowa nie zawiera
niedozwolonych klauzul.

Wzrost wiedzy konsumentdéw jest warunkiem $wiadomego ksztaltowania
zachowan konsumpcyjnych. Niezb¢dne sa dzialania podnoszace poziom $wia-
domosci praw konsumentéw, m.in. przez rdézne przedsigwzigeia o charakterze
edukacyjnym.

Jak wskazywaly osoby starsze (badanie 2011) z informacjami dotyczacymi
ochrony praw konsumentoéw spotkali si¢ w prasie (52% wskazan) i jest to pew-
na zmiana w stosunku do dotychczasowych wynikéw badan nad ochrong i edu-
kacja konsumentow. Tym razem pierwszenstwo utracila telewizja, na ktoéra
wskazalo 43% badanych. Na trzecim migjscu uplasowaly si¢ Internet 1 radio —
32% wskazan. Co czwarty senior wskazal na sklep/firm¢ uslugowa i znajo-
mych, rodzing. Tylko 7% wskazalo na instytucje zajmujace si¢ tego typu pro-
blematyka i 5% na organizacje konsumenckie.

Zdaniem os6b starszych, dzialania edukacyjne powinny podejmowac orga-
nizacje konsumenckie — 95% wskazan, media — 91%, rzecznicy konsumentow,
rzecznik ubezpieczonych, arbiter bankowy — 90%, UOKiK, ECK, IH, UKE itp.
— 88% wskazan. Wielu konsumentoéw taka rolg przypisywalo szkolom na po-
ziomie $rednim — 83% wskazan, rodzicom/opickunom — 74%, uczelniom wyz-
szym — 71%, instytucjom samorzadowym — 70%, dostawcom towardéw/ushug —
68% wskazan. Dzialania edukacyjne powinny by¢ prowadzone z wykorzysta-
niem najbardziej oczekiwanych przez konsumentoéw IlI-go wieku zrodel infor-
magcji konsumenckich, tj. programéw telewizyjnych.

Na zakonczenie nalezy zauwazy¢, ze bardzo potrzebne jest wzmozenie
dzialan edukacyjnych skierowanych do tej grupy odbiorcoéw oraz wigksze zaan-
gazowanie instytucji 1 organizacji konsumenckich, zajmujacych si¢ ochrona
konsumentdéw. Takie dzialania powinny by¢ prowadzone, 1 to w szerszym niz
dotychczas zakresie, przez szkoly na kazdym poziomie nauczania. Dzialalnos¢
edukacyjna przyczynia si¢ do wzmocnienia pozycji starszych konsumentow
jako podmiotu wystepujacego na rynku, do budowania sily konsumentow,
swiadomych jak dochodzi¢ swoich praw, m.in. do zglaszania uzasadnionych
reklamacji.
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THE LEVEL OF CONSUMER RIGHTS AWARENESS AMONG THE
ELDERLY IN THE LIGHT OF THE AUTHOR’S OWN RESEARCH

Summary

In this paper the author draws our attention to the segment of the elderly people with regard
to their behavior in the services market as well as their level of consumer rights awareness. This
problem has been presented and examined on the basis of the author's own research. The study
was conducted in December 2011 on a representative sample of adult Poles aged 24-065 in cities
with a population of 100 thousand and above. The results indicate a low level of consumer aware-
ness among the elderly people, which indicates the need to improve education in this particular
sector.

Translated by Anna Dgbrowska



