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POSTRZEGANIE PRZEZ KONSUMENTOW
POSTEPOWANIA REKLAMACYJNEGO

Streszczenie

W czasach postepujacego konsumpcjonizmu czlowiek coraz wigcej czasu poswigca na kon-
sumpcje dobr materialnych i ustug. Dla wielu oséb zakupy sa metoda na spedzanie wolnego
czasu, rozrywka, stylem zycia. Dla jednych konsumpcja staje si¢ wyznacznikiem jakosci zycia,
podczas gdy inni robig zakupy tylko wtedy kiedy uznaja, Ze jest to konieczne. Jedni i drudzy
narazeni sg na nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez producentéw i marketingowcoHw.
Nie zawsze interes producenta idzie w parze z interesem konsumenta. Celem artykulu jest przed-
stawienie aktualnych praw konsumenta wynikajacych m.in. z umowy kupna-sprzedazy i innych
dokumentéw oraz przedstawienie znajomosci zasad postepowania reklamacyjnego. Badania
ankietowe pracy wykazaly, ze znajomos¢ praw konsumenta i postepowania reklamacyjnego jest
wysoka, jednak respondenci zwracaja uwage na zbyt dlugi okres rozpatrywania postgpowania
reklamacyjnego oraz na nieuprzejmosc¢ i niekompetencje sprzedajacych.

Konsument w $wietle prawa

Badanie zachowan konsumenckich obejmujacych caloksztalt procesow po-
przedzajacych zakup towaru lub uslugi, a takze dotyczacych samego procesu
kupna i czynnosci pozakupowych jest zlozonym procesem dokonujacym si¢
w sferze psychologicznej, socjologicznej 1 ekonomicznej. Zachowania konsu-
menckie obejmuja to, co poprzedza, zachodzi w trakcie i nastgpuje po nabyciu
przez konsumenta dobr 1 uslug. Centralne miejsce zajmujg w nich niewatpliwie
procesy zwiazane z nabywaniem dobra czy uslugi'.

LA, Falkowski, T. Tyszka, Psychologia zachowan konsumenckich, GWP, Gdansk, 2006, s. 11.
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Zadowolenie klienta jest najlepszym wskaznikiem przyszlych zyskow
przedsigbiorstwa’. Szczegdlnie obecna, kryzysowa sytuacja zmusza wszystkich
uczestnikéw rynku do zwrdcenia uwagi na konsumenta. Wydaje sig¢, ze klient
zadowolony z dokonanego zakupu staje si¢ klientem lojalnym, nicodchodzacym
do konkurencji. Jednak sytuacja nie jest juz tak jednoznaczna w sytuacji, gdy
klient pomimo zadowolenia z dokonanego zakupu towaru lub uslugi w dalszym
ciagu poszukuje innej oferty. W ograniczaniu niezadowolenia pomagaja bada-
nia satysfakcji klientow. W walce o klienta niespelnienie oczekiwan jest bardzo
duzym bledem ze strony przedsigbiorstwa’. Badania satysfakcji nabywcow sa
jednym z najwazniejszych dzialan firm podejmowanych w ramach zarzadzania
przez jako$¢, stanowig one wazne narzgdzie sterowania jakoscig. Dzigje si¢ tak,
poniewaz pokazuja one przedsicbiorstwu elementy, na ktére nalezy zwrécicé
uwagg, ktore warto rozwijaé, ktore poprawia¢, a ktore sa istotne z punktu wi-
dzenia konsumenta. Konieczne jest zatem badanie, obserwowanie oraz analizo-
wanie specyfiki zachowania klientow".

Do pozyskania i zjednania sobie klienta znakomity jest moment, w ktérym
jest on z czegos niezadowolony 1 sklada reklamacj¢. Wazne jest, aby klient tg
reklamacje zlozyl, bo jezeli bedzie niezadowolony z uslugi czy towaru i nie
zasygnalizuje o tym sprzedawcy badz producentowi i1 odejdzie do konkurencji,
nie ma mozliwosci rozmowy 1 naprawy przez przedsigbiorstwo blgdu. Warto
wigc poswigcac swoim obecnym 1 potencjalnym klientom odpowiednig ilos¢
czasu, aby zdoby¢ o nich jak najwigksza wiedz¢ a nastepnie jak najlepiej ja
wykorzystaé’.

W zestawieniu konsument—przedsigbiorca za slabsze ogniwo uwaza sig
konsumenta. Czyha na niego wicle niecbezpieczenstw ze strony przedsigbiorcy.
Dzieje sig tak dlatego, poniewaz konsument na rynku wystgpuje sam. Za przed-
sigbiorstwem stojg wielkie kampanie marketingowe, przy ktorych pracuje wiele
0s6b, a ktorych zadaniem jest zdobycie klienta. Czesto wykorzystywane sa do
tego réznorodne, nicuczciwe praktyki, ktore nie zawsze sg zgodne z interesami
konsumentéw. Mimo ze klient jest dla przedsigbiorstwa najwazniejszy, bywa ze
jest po prostu wykorzystywany przez przedsigbiorcoéw 1 sprzedawcow, dlatego
istnigje wiele ustaw, ktére chronia interesy konsumentow. Wazne jest, aby kon-

2 A. Czerw, Satysfakcja i lojalnosé klienta na rynku farmaceutycznym, CeDeWu, Warszawa
2008, s. 7.

3 A. Tiuryn, Sztuka kochania klienta. Dla szefa i zwyklych ludzi, CeDeWu, Warszawa, 2007,
s. 95-102.

Y A. Czerw, Satysfakcja i lojaino$é klienta...,s. 7-12.

SA. Tiuryn, Sztuka kochania klienta...,s. 95-111.
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sument mial swiadomos¢ istnienia prawa, ktére go chroni i1 aby potrafit w kon-
kretnej sytuacji je wykorzysta¢ oraz wnies¢ roszczenie wiazace si¢ z wadami
nabytego dobra’. W Polsce ochrong praw konsumentow zajmuje si¢ organ ad-
ministracji panstwowej — Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw. Na stra-
zy konsumenta stoi rowniez prawo ustanowione dla obrony jego interesow. Do
podstawowych aktow prawnych chroniacych konsumenta naleza;

— Konstytucja RP (art. 76),

— Ustawa o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego z 27 lipca 2002 roku (DzU nr 141, poz.
1176 ze zm.),

— Ustawa o kredycie konsumenckim z 20 lipca 2001 roku (DzU nr 100,
poz. 1081 ze zm.),

— Kodeks cywilny z 23 kwietnia 1964 roku (DzU nr 16, poz. 93 ze zm.),

— Rozporzadzeniu Rady Ministréw z 30 maja 1995 roku w sprawie
szczegoblnych warunkéw zawierania 1 wykonywania uméw sprzedazy
rzeczy ruchomych z udzialem konsumentéw (DzU nr 64, poz. 328),

— Kodeks postgpowania cywilnego z 17 listopada 1964 roku (DzU nr 43,
poz. 296 ze zm.),

— Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci w sprawie okreslenia regu-
laminu organizacji i dzialania stalych polubownych sadow konsumenc-
kich z 25 wrzesnia 2001 roku (DzU nrl13, poz. 1214),

— Ustawa o ochronie niektérych praw konsumentoéw oraz o odpowie-
dzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny z 2 mar-
ca 2000 roku (DzU nr 22, poz. 271 ze zm.),

— Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw z 15 grudnia 2001 roku
(DzU nr 122, poz. 1319 ze zm.),

— Ustawa o przeciwdzialaniu nicuczciwym praktykom rynkowym z 23
sierpnia 2007 roku (DzU nr 171, poz. 1206 ze zm.).

Prawa konsumenta wynikajgce z umowy kupna-sprzedazy

Umowe kupna—-sprzedazy mozna podzieli¢ na trzy etapy (rys. 1). Najwaz-
nigjszym elementem jest faza samej transakcji, poniewaz jest ona decyzja, ktdra
nie zawsze mozna cofnac, a ktorej skutki bywaja negatywne dla konsumenta.
Wazne sa réwniez dzialania, ktore dzieja si¢ tak przed jej zawarciem, jak po
transakcji.

% J. Kowalski, Prawo konsumenta — co powinienes wiedzie¢, dodatek do ,.Rzeczpospolitej”
2010, s. 7.
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Zachowania konsumenta Zachowania konsumenta Kkon Suilaecnhtzwamak -
; po zakupie
przed zakupem towaru w trakcie zakupu towaru i
owaru
+Potrzeba zakupu *Miejsce zakupu *Zadowolenie z doko-
*Poszukiwanie oferty, *Relacja nanego zakupu
przeglad reklam sprzedawca<—klient * Niezadowolenie z do-
* Wybor oferty *Fachowo$¢ obshugi konanego .Zakupu
*Ustalenie typu, rodzaju, * Szybkos¢ obslugi 'Rekla.maCJa towaru
poziomu jakosci «Dodatkowe * Serwis naprawczy
» Okreslenie ceny zakupu $wiadczenia prezenty, *Lojalno$¢ firmy wobec
nagrody, upusty konsumenta
ccnowe *Lojalno$¢ konsumenta
wobec firmy pomimo
reklamacji

Rys. 1. Zachowania konsumenta zwiazane z zakupem towaru

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Podobnie prezentujg proces podejmowania decyzji o zakupie S. Smyczek
1 I. Sowa, ktérzy na podstawie modelu EBK (Engela—Bacwella—Kollata) dziela
proces podejmowania decyzji przez konsumenta o zakupie produktéw na rynku
na szes¢ etapow (rys. 2)’.

Odczucie potrzeby
\Z

Poszukiwanie mozliwosci zaspokojenia potrzeby

\Z

Ocena mozliwosci zaspokojenia potrzeby

\Z
Zakup
\Z
Skutki zakupu

\Z
Negatywne Pozytywne

Rys. 2. Proces podejmowania decyzji o zakupie i jego skutkach

Zrodlo: S. Smyczek, 1. Sowa, Konsument na rynku, Zachowania, modele, aplikacje, Difin, War-
szawa 2005, s. 159.

7'S. Smyczek, I. Sowa, Konsument na rynku, Zachowania, modele, aplikacie, Difin, Warszawa
2005, s. 159.
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Kazdy klient przed zawarciem umowy ma prawo do uzyskania wszelkich
informacji dotyczacych oferowanego produktu oraz o warunkach transakcji.
Jest mu to potrzebne do podjgcia swiadomej decyzji zakupu. Jezeli konsument
w fazie poprzedzajacej zakup zostanie wprowadzony w blad, przez na przyklad
rozpowszechnianie przez przedsigbiorstwa nieprawdziwych informacji o pro-
dukcie, moze dochodzi¢ swoich roszczen.

Etap po zakupie dotyczy glownie uzytkowania produktu. Jezeli produkt ku-
piony przestal dziala¢, konsument ma prawo domaga¢ si¢ wymiany towaru na
zgodny z jego wymaganiami 1 nadajacy si¢ do uzytku, badz naprawy. Sprze-
dawca jest odpowiedzialny przed kupujacym za swoj produkt, jesli w chwili
wydania jest on niezgodny z umowa. Jezeli kupujacy wiedzial o niezgodnosci
towaru lub powinien o nigj wiedzie¢, wtedy sprzedawca jest zwolniony z tej
odpowiedzialnosci. Poza tym przepisy dotyczace praw konsumenta przytaczaja
zasade, ze jezeli w ciagu szesciu miesigey od wydania kupujacemu towaru po-
jawila si¢ jakas niezgodno$¢, to domniemywa sig, ze istniala ona juz w chwili
zakupu. Konsument moze wigc domagaé si¢ nicodplatnej naprawy towaru lub
wymiany na nowy. Po zlozeniu wniosku konsumenta o naprawe lub wymiang
sprzedawca musi odpowiedzie¢ na wniosek w ciagu 14 dni. Jesli tego nie zrobi,
oznacza to, ze reklamacja zostala przyje¢ta. Sprzedawca ponosi rowniez wszel-
kie koszty zwigzane z wymiana, ktore musial uprzednio ponies¢ konsument
oraz w rozsadnym, do towaru i jego specyfiki czasie, dokona¢ naprawy lub
wymiany.

W przypadku, kiedy wada jest na tyle powazna, ze nie oplaca si¢ podejmo-
wac dzialan w celu jej wyeliminowania, poniewaz wigze si¢ to na przyklad
z duzymi nakladami finansowymi, wtedy konsument moze odstapi¢ od umowy
1 domagac si¢ zwrotu pienigdzy. Zle poinformowanie konsumenta moze czasem
skonczy¢ si¢ problemami zdrowotnymi. Konsument moze zarcklamowa¢ arty-
kul spozywczy w ciggu trzech dni od otwarcia opakowania lub w przypadku
artykutu sprzedawanego luzem — w ciagu trzech dni od dnia zakupu. Zawiado-
mienie o niezgodnosci musi nastapi¢ przed uplywem daty minimalnej trwalosci
produktu®.

Prawa przyslugujagce konsumentowi w ramach innych uméw kupna—
sprzedazy

Coraz czgsciej mozna spotka¢ si¢ z sytuacja, w ktorej umowa kupna-
sprzedazy dokonywana jest bez wychodzenia z domu, za pomocg Internetu,

8 I Kowalski, Prawo konsumenta — co powinienes wiedzieé... s. 21-23.
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telefonu, faksu. W takiej sytuacji kupujacy nie ma mozliwosci dokladnego za-
poznania si¢ z towarem, ktéry ma zamiar kupi¢, cz¢sto nawet nie ma mozliwo-
sci zobaczy¢ go 1 sprawdzi¢ jak dziala. Wtedy tez ryzyko zwigzane z zakupem
rosnie. Istnieje prawdopodobienstwo, ze produkt po dostarczeniu do konsumen-
ta okaze si¢ nickompletny, ma zly rozmiar, nie spelnia oczekiwan konsumenta.
Przedsi¢biorca w chwili wyrazenia chegci zawarcia umowy powinien podaé ku-
pujacemu informacje o nazwie, adresie firmy, istotnych wlasciwosciach §wiad-
czenia, pelnej cenie, zasadach zaplaty, kosztach, terminie i sposobie dostawy,
prawie odstapienia od umowy w terminie 10 dni, miejscu 1 sposobie skladania
reklamacji, prawiec do wypowiedzenia umowy. Aby odstapi¢ od umowy na od-
leglos¢ wystarczy wysla¢ listowne o$wiadczenie do przedsigbiorcy. W tym
przypadku koszty wysylki ponosi czesto konsument. Zwrot wzajemnych §wiad-
czen powinien nastapi¢ w ciagu 14 dni od dnia wyslania o$wiadczenia o odsta-
pieniu od umowy’.

Zaletami przemawiajacymi za takimi formami robienia zakupdéw jest
oszczednos¢ czasu, bogaty asortyment, dostepnos¢, mozliwos¢ kupienia towa-
réw z innych krajow, produktow, ktore nie weszly jeszcze na krajowy rynek.
Wada jest brak mozliwosci ocenienia faktycznego stanu jakosciowego towaru,
dlatego przy dokonywaniu zakupow na odleglos¢ nalezy zachowaé szczegodlna
rozwagg oraz wykazywac si¢ ostroznoscia.

Aby ustrzec si¢ przed niebezpieczenstwami, ktore niosa ze soba zakupy na
odleglos¢ nalezy przestrzega¢ pewnych zasad. Najlepiej dokonywaé zakupow
w migjscach sprawdzonych, polecanych przez znajomych. Nalezy pamigtac
o tym, aby zachowa¢ wszelkie dokumenty potwierdzajace zawarcie umowy, co
pomoze uniknaé problemow w razie potencjalnych reklamacji. Wazne jest, aby
oprocz adresu strony internetowej mie¢ numer telefonu przedsigbiorstwa
w razie potrzeby szybkiego kontaktu.

Bardzo powszechne sg formy sprzedazy poza lokalem, na przyklad na ulicy,
plazy, na wycieczce, podczas réznego rodzaju imprez rozrywkowych, koncer-
tow, w mieszkaniu konsumenta lub innym przypadkowym miejscu, do ktérego
trafi akwizytor. Te formy sprzedazy wykorzystuja czgsto czynnik zaskoczenia
konsumenta, ktory jest w takich sytuacjach bardziej podatny na dokonanie za-
kupu 1 podjgcie szybkiej, nieprzemyslanej decyzji. Aby konsument ustrzegl si¢
przed nieuczciwymi praktykami handlowymi moze zazada¢ od sprzedawcy
dokumentu, ktory potwierdzi prowadzenie przez niego dzialalnosci gospodar-

® Ustawa z 2 marca 2000 1. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialno-
sci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, DzU nr 22, poz. 271.
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czej oraz dzigki ktoremu kupujacy pozna nazwg, adres 1 numer telefonu, ktory
bedzie mogl wykorzysta¢ w razie koniecznosci skontaktowania si¢ ze sprzeda-
jacym. Konsument powinien otrzyma¢ pisemne potwierdzenie zawarcia umo-
wy, zawierajace datg, rodzaj uslugi, przedmiot $wiadczenia oraz ceng. Czas
w jakim kupujacy moze odstapi¢ od umowy wynosi 10 dni od chwili jej zawar-
cia. W ciagu tego okresu moze sprawdzi¢ faktyczny stan kupionego towaru
1 ustali¢, czy spelnia on jego wymagania. Jesli uzna, ze nie spelnia, wtedy kon-
sument ma prawo zwroci¢ w ciagu 14 dni zakupiony towar przedsi¢biorcy, bez
podania przyczyny zwrotu. Przepisom tym nie¢ podlegaja artykuly spozywcze
dostarczane okresowo przez sprzedawce do miejsca zamieszkania konsumenta
oraz artykuly drobne, wykorzystywane w codziennych sprawach, ktdrych war-
tos¢ nie przekracza kwoty 40 zlotych'®. W tym miejscu warto wspomnie¢, zZe
jezeli produkt kupiony jest w sklepie stacjonarnym na normalnych warunkach,
gdzie klient ma mozliwos¢ sprawdzenia, przymierzenia kupowanego towaru,
nie moze go po jakims czasie tak po prostu oddac.

W przypadku umowy o dzielo przystuguja konsumentowi takie same prawa
jak w przepisach o sprzedazy konsumenckiej. Jezeli konsument ma zamiar na-
by¢ rzecz, ktora dopiero zostanie zrobiona, na przyklad ciasto, meble, wymaga
od podmiotu wykonujacego, aby bylo to zgodne z jego wczesniej ustalonymi
wymaganiami. Umowa taka moze by¢ ustna lub pisemna, jednak w przypadku,
gdy wartos¢ dziela przekracza 2 tys. zlotych, zaleca si¢, aby umowa zostala
potwierdzona na pismie'’,

W przypadku, gdy klient kupuje zapakowany towar, przeznaczony do mon-
tazu, na przyklad meble 1 nie udaje mu si¢ zmontowac tych mebli, mimo prze-
strzegania instrukcji, moze zlozy¢ reklamacj¢. Moze ja zlozy¢ rowniez wtedy,
kiedy przy montazu okazuje si¢, Zze brakuje nicktorych elementow'”. Nalezy
pamigtac, ze istnicja przepisy, ktore mowia, ze to sprzedawca pokrywa koszty
reklamacji. Wazne jest to w takich przypadkach, kiedy koszty te sa wysokie
z powodu na przyklad drogiego transportu zwrotnego do sklepu, demontazu
1 ponownego montazu sprzqtu”.

Istota reklamacji

19T Kowalski, Prawo konsumenta — co powinienes wiedziec...,s. 14-20.
" Ibidem, s. 24.
12 Ustawa z 27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
0 zglianie Kodeksu cywilnego prawo pocztowe, DzU nr 141 poz. 1176 ze zm.
Ibidem.
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Poj¢cie reklamacii czesto kojarzy sig¢ z czyms nickorzystnym, poniewaz jest
przewaznie skladana wtedy, kiedy klient nie jest zadowolony ze $wiadczonej
ustugi badz zakupionego towaru. Reklamacja moze dotyczy¢ jakosci lub ilosci
wykonanej uslugi, dostawy, blgdu w fakturze. Reklamacje zgloszone przez na-
bywceg mozna podzieli¢ na reklamacje rzeczowe, dotyczace ilosci 1 jakosci pro-
duktu lub wykonanej ustugi oraz na reklamacje wartosciowe, ktore dotycza
ceny, rabatu, marzy, bledow w rachunku. Ze wzglgdu na termin zlozenia rekla-
macji wyrdznia si¢ reklamacje zgloszone przed zaplata oraz po zaplacie'*.

Encyklopedia prawa definiuje reklamacje jako ,,zbiorcze okreslenie obej-
mujace zawiadomienie o wadach oraz Zadanie wykonania uprawnien z tytulu
rekojmi za wady oraz gwarancji jakosci. W szerszym potocznym znaczeniu
obejmuje wszystkie przypadki kwestionowania prawidlowosci spelnienia
$wiadczenia przez dluznika lub osobe, ktdra si¢ on postuguje™”. Slownik jezyka
polskiego termin reklamacja okresla natomiast jako: ,,zwrdcenie si¢ do dostaw-
cy, producenta, wykonawcy ustugi, w sprawie ujawnionych wad towaru, niedo-
kladnosci w dostawie, w rachunku, wykonaniu uslugi itp. z zadaniem uregulo-
wania sprawy, zazalenie, skarga zlozona w tej sprawie™ ®. W kategoriach psy-
chologicznych reklamacja to negatywna atrybucja, czyli przypisywanie komus
czegos niedobrego'’.

Reklamacja moze stanowi¢ bardzo wazne zrodlo informacji dla kazdego
przedsigbiorstwa. Reklamacje uruchamiaja mechanizm sprzg¢zenia zwrotnego,
ktéry moze pomoc danej firmie dokona¢ zmian w sprzedazy towaréw lub ushug.
Wilasciwie wykorzystana reklamacja pozwala wyjs¢ naprzeciw potrzebom
klientdéw, ktérych zadowolenie powinno by¢ dla przedsigbiorstwa najwaznigj-
sze. Mozna wigc uznaé, ze reklamacja jest jednym z podstawowych srodkéw
bezposredniej komunikacji z klientem'®. Reklamacja to wyrazenie oczekiwan,
ktére nie zostaly spelnione. Jest to rowniez, co moze nawet wazniejsze, stojaca
przed organizacja szansa usatysfakcjonowania niezadowolonego klienta dzigki
zalatwieniu wadliwej ustugi czy wadliwego wyrobu. Tym samym reklamacja
jest prezentem, ktory klient wrecza firmie'”.

14 B. Kolodziej, Rachunkowosé ..., s. 59.

Y Encvklopedia prawa, red. U. Kalina-Prasznic, C.H. Beck, Warszawa 2007, s. 710.

16 Stownik jezyka polskiego, red. M. Szymezak, t. 3 R—7, PWN, Warszawa 1981, s. 39.

17.7. Barlow, C. Moller., Reklamacja czvli prezent. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2001,
s. 24.

'® Ibidem, s. 13-14.

¥ Ibidem, s. 23.
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Coraz czg$ciej firmy maja inny poglad na temat skladanych reklamacji. Za-
czgto bowiem traktowac je jako narzedzie strategii dzialania. Reklamacja staje
si¢ zrodlem informacji o ich towarach lub ustugach. Przestala zas by¢ tylko
klopotem i dodatkowym kosztem badz strata®. Organizacje, ktore wdrazaja
systemy zarzadzania jakos$cia lub zarzadzania przez jako$¢ maja do dyspozycji
Normg PN-ISO 10002:2006, ktora jest polska wersja Normy Migdzynarodowe;j
ISO 10002:2004. ISO 10002 zostala opracowana przez Komitet Techniczny
ISO/TC 176, Zarzadzanie jakoscig i zapewnienie jakosci, Podkomitet SC 3,
Techniki wspomagajace™. Jej pelny tytul brzmi: Zarzqdzanie jakosciq. Zadowo-
lenie klienta. Wytyczne dotyczqce postepowania z reklamacjami w organiza-
cjach. Okresla metody, jakie mozna wykorzystaé przy obsludze zgloszen re-
klamacyjnych w celu uzyskania gwarancji zwigkszenia satysfakcji klienta oraz
ciaglego doskonalenia procesu reklamacyjnego.

Norma ISO 10002:2006 zaleca, aby organizacja ciagle doskonalila swoje
wyroby oraz proces post¢powania z reklamacjami poprzez wprowadzanie dzia-
lan zapobiegawczych i korygujacych, prowadzenie dobrych praktyk. Nalezy
réwniez by¢ otwartym na innowacje oraz kreowa¢ w organizacji podejscie zo-
rientowane na klienta.

Konsument wobec postepowania reklamacyjnego — wyniki badan wlasnych

Zasadniczym celem przeprowadzonych badan wlasnych bylo zdobycie wie-
dzy na temat zadowolenia konsumentow z przebiegu procesu reklamacji. Adre-
satami badan byli konsumenci bez wzgledu na wiek, ple¢, miejsce zamieszka-
nia, wyksztalcenie czy status spoleczny. Aby rozstrzygnaé glowny problem
zajgto si¢ problemami szczegolowymi przedstawionymi w postaci pytan:

— Czy konsumenci w ogole skladaja reklamacje?

— Jesli nie, dlaczego tego nie robia?

— Jesli skladaja, czy stanowi to dla nich problem?

— Jesli stanowi to dla nich problem, dlaczego tak si¢ dzicje?

— Co nalezaloby zmieni¢, aby poprawi¢ dotychczasowe procesy skladania

reklamacji?

Badania przeprowadzone w 2011 roku na grupie 100 konsumentéw mialy
charakter sondazowy. Charakterystyke respondentow przedstawiono w tabeli 1.

2 Ibidem, s. 14.
X PN-ISO 10002:2006, Przedmowa, s. 7.
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Tabela 1
Charakterystyka respondentow
Cechy respondentow Odpowiedzi w %

do 18 lat 1
19-25 lat 42
Wiek 2640 lat 46
41-60 lat 7

> 61 lat 4

podstawowe 5

. zawodowe 7
Wryksztalcenie Srednic 25
WYyZSze 63
uczen/student 26

racownik 61

Status zawodowy nieaktgwny zawodowo 7
rencista/emeryt 6

wies 13
miasto do 25 tys. 19

Miejsce zamieszkania miasto 26-50 tys. 35
miasto 51-500 tys. 18

miasto > 500 tys. 15

Zrédlo: badania wlasne.

W badaniu wziglo udzial 54% kobiet oraz 46% m¢zczyzn. Najchgtniej an-
kiet¢ wypelialy osoby migdzy 19. a 40. rokiem zycia (88% respondentow).
11% ankictowanych mialo powyzej 41 lat. W badaniu w przewazajacej czgsci
wzigly udzial osoby z wyzszym wyksztalceniem. Grupa ta stanowi 63%
wszystkich ankietowanych. 25% ankietowanych to osoby z wyksztalceniem
srednim, 7% osdb z wyksztalceniem zawodowym, za$ pozostale 5% to osoby
z wyksztalceniem podstawowym.

Z danych zawartych w tabeli 2 wynika, ze terminy reklamacji 1 gwarancji
byly znane odpowiednio 75 i 83% respondentom. Wigkszo$¢ respondentow
dostrzega roznice pomigdzy reklamacja a gwarancja. Blisko 80% respondentow
sktadalo juz reklamacj¢, a 70% nie uwazalo, aby byli klopotliwymi klientami.
Ponadto 70% respondentow w przypadku zakupu wadliwego towaru z pewno-
scia zlozyloby reklamacjg. Wyniki te wskazuja, ze swiadomos¢ spoleczenstwa
w tym zakresie rosnie, a konsumenci korzystaja z przystugujacych im praw.

Wyniki badan ponadto wykazaly, ze produktami, na ktére ankietowani naj-
czesciej skladali reklamacje byly odziez lub obuwie (50%), co zaprezentowano
na rysunku 3.



Postrzeganie przez konsumentéw postepowania reklamacyjnego

Odpowiedzi respondentéw na pytania zawarte w kwestionariuszu ankietowym

Pytanie

Znajomos¢ terminu reklamacja
Znajomos¢ terminu gwarancja

Czy Pan/i skiadat/ta juz reklama-
cje?

Czy uwazasz si¢ za kiopotliwego
klienta?

Gdyby kupit/a Pan/i produkt
wadliwy to:

Zrédto: badania whasne.

Odpowiedz w %
poprawna
niepoprawna
poprawna
niepoprawna
tak
nie
nie pamietam
tak
nie
na pewno ztozytbym/tabym reklamacje
moze ztozytbym/tabym reklamacje
sam/a probowatbym/tabym usuna¢ wade
na pewno nie ztozytbym/abym reklamacji

Rys. 3. Produkty najczesciej podlegajace reklamacji

Zrédto: badania whasne.
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Tabela 2

75
25

17
79
12

30
70
70
19

Kolejng grupa towaréw pod wzgledem czestosci sktadanych reklamacji jest
sprzet radiowo-telewizyjny oraz artykuly gospodarstwa domowego (36%).
Niewielki odsetek 0s6b sktada reklamacje na produkty spozywcze (2%), sprzet
sportowy (2%), meble (1%), ksiazki (1%), kosmetyki i inne.

Najczestszg przyczyng skiadania reklamacji sg wady fizyczne nabywanych
towardw - rysunek 4. Takiej odpowiedzi udzielito 74% ankietowanych. 41%
badanych zaznaczyto odpowiedz, ze po otwarciu opakowania i montazu -

sprzet nie dziata. 31% respondentow reklamuje towar, jesli jest on niezgodny
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z produktem zamawianym. 20% os6b narzekato na nieSwiezo$¢ produktu spo-
zywczego, 17% opiniodawcow zwraca sie do sprzedawcy z reklamacja, jesli
dostawa jest niekompletna. 9% badanych udzielito innych odpowiedzi, wsréd
ktérych byty mnozace sie usterki, nieodpowiedniajakos$¢ towaru, wady w funk-
cjonowaniu sprzetu lub fakt, ze sprzet przestaje dziata¢ po krotkim czasie uzyt-
kowania. 7% ankietowanych by#a niezadowolona z poziomu obstugi klienta.

niezadowalajacy poziom
obstugi klienta

inna odpowiedz

niekompletna dostana

produktnieswiezy

niezgodnos¢ zproduktem
Zamawianym

sprzet nie dziata

wady fizyczne, pekniecia

Rys. 4. Najczestsze przyczyny reklamacji towardéw
Zrédto: badania whasne.

Biorgc pod uwage problemy respondentow z postepowaniem reklamacyj-
nym, az 22% wskazan dotyczyto czasu ich rozpatrywania (rys. 5).

inna odpowiedz

nieumiejetnosé sktadania
reklamacji

brak wiarywpozytywne
zatatwienie reklamacji

wezesniejsze niewtascine
rozpatrywanie
odmowaprzyjecia
reklamacji

nieuprzejmos¢ asoby
przyjmujacej reklamacje

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Rys. 5. Problemy respondentéw z postepowaniem reklamacyjnym

Zrédio: badania wiasne.

Kolejnym powodem, dla ktérego reklamacjajest problemem jest zbyt wiele
formalnosci do zatatwienia i duzo dokumentéw do wypetnienia. Stanowi to
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problem dla okoto 20% respondentéw. Na skomplikowany proces sktadania
reklamacji narzeka okoto 18% ankietowanych, okoto 31% o0séb skarzy sie na
nieuprzejmos¢ osoby przyjmujacej reklamacje.

Na pytanie co nalezatoby usprawnié i zmieni¢ w procesie reklamacji, 40%
respondentéw wskazato na skrocenie czasu rozpatrywania, a blisko 25% - po-
prawe jakosci obstugi klienta (rys. 6).

ograniczenie
formalnosci

brak uwag
inna odpowiedz
obstuga klienta

skrdcenie czasu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Rys.6. Elementy postepowania reklamacyjnego wymagajace poprawy

Zrodto: badania whasne.

Jak twierdzg kupujacy, czesto przy sktadaniu reklamacji sg oskarzani przez
pracownika obstugi klienta o zte uzytkowanie produktu, co skutkuje odmowg
przyjecia reklamacji. 8% badanych nie miato zastrzezen do dotychczasowego
procesu skiadania reklamacji i na pytanie, co by zmienili odpowiadali: ,,nic”.
7% opiniodawcdw ograniczytoby formalnosci zwigzane z procesem reklamacji.
Chodzi gtownie o liczbe informacji, ktdre nalezy poda¢ przy jej sktadaniu.

Zakonczenie

Proces dokonywania zakupow jest procesem ztozonym i dynamicznym.
Wspdiczesny klient jest coraz bardziej $wiadomy swoich praw. Przeprowadzo-
ne badania potwierdzity znajomos$¢ podstawowych praw konsumenta polegaja-
cych m.in. na reklamowaniu towaru, ktéry jest wadliwy lub nie spetnia oczeki-
wan konsumenta. Ponad 70% konsumentow zna podstawowe terminy: reklama-
cja i gwarancja. Jednak dla 22% badanych okres rozpatrywania reklamacji jest
zbyt dtugi i az 40% uwaza, ze powinien by¢ skrocony.

Badania wykazatly, ze blisko 25% klientéw jest niezadowolonych z pozio-
mu ustug zakupowych. Skuteczno$¢ postepowania reklamacyjnego w duzym
stopniu zalezy od zachowania pracownikéw placowki handlowej, ich fachowo-
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sci, zyczliwoscel 1 wlasciwym podejsciu do klienta 1 jego problemu. Wiasciwie
to mozna uzna¢ za najwazniejszy czynnik niezadowolenia klienta, mimo ze byl
wymieniany po zbyt dlugim czasie zalatwiania reklamacji. Od personelu bo-
wiem zalezy, czy konsument bgdzie cheial przeczekaé okres, w jakim reklama-
cja zostanie zalatwiona i czy wypelni wszystkie formalnosci z usmiechem.

CONSUMER PERCEPTIONS OF THE COMPLAINTS PROCEDURE

Summary

In the times of the progressive consumerism, more and more time is spent on the material
goods consumption and services. For many people, shopping is a method for leisure activities,
entertainment and first of all lifestyle. Very often consumption becomes a determinant of the
quality of our life. But some people are making shopping only when they recognize that it is for
them necessary. Both are exposed to unfair market practices that are used by producers and mar-
keting workers. The interests of producers and consumers are not always the same. The aim
of this study was to present the current consumer's rights resulting from the sale and purchase
agreement and other agreements and to provide the knowledge of the principles of the complaint
procedure. Questionnaire surveys carried in this study showed that knowledge of consumer rights
and the complaint procedure are sufficient. However, respondents paid particular attention to the
too long time under the complaint procedure. In addition, respondents drew attention to the rude
and incompetent service.

Translated by Przemystaw Dmowski



