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Streszczenie

W warunkach postepujacej serwicyzacji zycia spoteczno-gospodarczego i wzra-
stajacej konkurencji na rynku ustug, coraz czesciej podkresla si¢ znaczenie budowania
relacji partnerskich oraz lojalnoéci konsumentdéw. Dziatania te powinny cechowaé sig
legalnoscia i rzetelnoscia, takze jako przejaw dbatosci o bezpieczenstwo i interesy eko-
nomiczne konsumentow. W artykule odniesiono si¢ do tego problemu, przedstawiajac
wyniki ostatniej kontroli postgpowania przedsigbiorcow §wiadczacych ustugi dla kon-
sumentow, przeprowadzonej przez Inspekcje Handlowa w porozumieniu z Urz¢dem
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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Znaczenie budowania relacji partnerskich przedsi¢gbiorstw uslugowych
z konsumentami

W Polsce, podobnie jak w krajach Europy Zachodniej, obserwuje si¢ postg-
pujacy proces serwicyzacji zycia gospodarczego i wzrost rangi ustug w strukturze
konsumpcji gospodarstw domowych'. W 2010 roku ustugi rynkowe wytworzyty
okoto 52% warto$ci dodanej brutto, a nierynkowe — okoto 18%, zatrudnienie za$
zanotowano na poziomie okoto 58%?. Liczba przedsigbiorstw ustugowych zare-
jestrowanych w systemie REGON wynosita 76% ogotu polskich przedsigbiorstw
w gospodarce narodowej, a 99% wsrod nich to przedsigbiorstwa prywatne.

W ostatnim dwudziestoleciu rynek ustug ulegl wyraznym przeobrazeniom
— jest coraz bardziej konkurencyjny, a konsument ma coraz wigksze wymagania.
Oznacza to, ze los firmy na rynku zalezy od umiejgtnosci pozyskiwania i utrzy-
mania konsumentéw; konsument postrzegany jest jako coraz cenniejszy zasdb
firmy.

Nalezy sktania¢ przedsigbiorcow do wigkszej dbatosci o oferte ustugowa,
jakos¢ swiadczonych ustug i proces obstugi. Warto przytoczy¢ stowa Arysto-
telesa: ,,JesteSmy tym, co stale robimy. Doskonato$¢ nie jest wiec aktem, lecz
nawykiem™.

Na znaczeniu zyskuje marketing partnerski, relacje z klientem, ktorych
budowanie to dlugotrwaly proces komunikowania si¢ firmy z konsumentami.
Marketing partnerski jest ciagtym poszukiwaniem i tworzeniem nowej wartosci
z indywidualnym klientem oraz dzieleniem si¢ korzy$ciami w ramach uktadu
partnerskiego, obejmujacego caty czas aktywnosci nabywczej klienta*. Budowa-
nie relacji z klientem polega na ksztattowaniu pozytywnych doznan, przezytych
przez konsumenta w wyniku procesu $wiadczenia ustug celem zaspokojenia
potrzeb°.

W budowaniu zaufania, b¢dacego jedna z najistotniejszych cech relacji mig-
dzy klientem a ustugodawca, wazna rolg odgrywa rzetelno$¢, takze jako przejaw
dbatosci o bezpieczenstwo i interesy ekonomiczne konsumentow. Tylko w ten
sposob firma moze sobie zapewni¢ trwalq przewage konkurencyjna.

' Szerzej A. Dabrowska, K. Gutkowska M. Jano$-Kresto, 1. Ozimek, Serwicyzacja konsumpcji

polskich gospodarstw domowych — uwarunkowania i tendencje, Difin, Warszawa 2010.
2 Polska 2010 — Raport o stanie gospodarki, Ministerstwo Gospodarki, Warszawa 2010.
3 http://pl.wikiquote.org/wiki/Arystoteles.
4 LH. Gordon, Relacje z klientem. Marketing partnerski, PWE, Warszawa 2001, s. 35.
5 Szerzej S. Hyken, Kult klienta. Doskonata obstuga kluczem do sukcesu firmy, Oficyna a Wol-
ters Kluwer business, Warszawa 2011, s. 69.
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Nalezy takze podkresli¢, ze wiele ustug $wiadczonych konsumentom
cechuje masowos$¢ i powszechny dostep, co uzasadnia dziatania kontrolne Pre-
zesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pod katem legalnosci i rze-
telnosci prowadzonej dziatalno$ci. Jak stusznie si¢ podkresla, rynek ustug dla
konsumentéw jest pod wiecloma wzgledami bardzo heterogeniczny, stad jego
miarodajna i jednoznaczna ocena nie jest ani prosta, ani fatwa.

Legalno$¢ dzialania przedsigbiorcéow swiadczacych ushugi dla konsumentéw
w Swietle wynikow kontroli Inspekcji Handlowej

Inspekcja Handlowa jest organem kontroli powotanym do ochrony inte-
resOw 1 praw konsumentéw oraz interesOw gospodarczych panstwa. Podlega
Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. W czerwcu 2011 roku
skontrolowano 338 przedsigbiorcow, ktorzy swiadczyli ustugi: fryzjerskie (53),
pralnicze (29), oftalmiczne (25), zegarmistrzowskie (25), naprawy sprzgtu RTV
1 AGD (24), kosmetyczne (23), krawieckie (23), szewskie (19), fotograficzne
(17), motoryzacyjne (13), wypozyczania sukien $lubnych (11), fryzjersko-kosme-
tyczne (10) oraz slusarsko-mechaniczne, szklarskie, kserograficzne, jubilerskie,
kusnierskie, tapicerskie, remontowo-budowlane, stolarskie, introligatorskie,
poligraficzne, kaletniczo-rymarskie, kominiarskie, czapnicze, szewsko-kaletni-
cze, parasolnicze, dorabiania kluczy (tacznie 66)°.

Ustawa o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej z dnia 2 lipca 2004 roku
stanowi, ze przedsigbiorca moze prowadzi¢ dzialalno$¢ gospodarcza, a zatem
i ushugowa, jezeli ztozy wniosek do ewidencji dziatalnosci gospodarczej (EDG)
albo uzyska wpis do rejestru przedsigbiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym.

Kontrola Inspekcji Handlowej byta niekorzystna dla 18 przedsigbiorcow,
bowiem:

—  wosmiu przypadkach stwierdzono nieprawidlowosci polegajace na nie-
zgloszeniu zmian dotyczacych rozszerzenia zakresu prowadzonej dzia-
falnosci,

—  w trzech przypadkach w zaswiadczeniu o wpisie do EDG stwierdzono
brak numeru PKD (Polskiej Klasyfikacji Dziatalnos$ci),

—  w dwoch przypadkach we wpisie do EDG brakowato informacji o miej-
scu wykonywania dziatalnosci,

¢ Raport — legalnos¢ i rzetelnosé¢ przedsiebiorcow swiadczqcych ustugi dla konsumentow
w swietle kontroli Inspekcji Handlowej, Inspekcja Handlowa. Urzad Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentoéw, Warszawa, czerwiec 2011.
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—  wdwbch przypadkach ujawniono brak zgloszenia organowi ewidencyj-
nemu przedmiotu dziatalnosci gospodarczej zgodnie z PKD,

—  wjednym przypadku stwierdzono nieprawidtowos$¢ w okresleniu zakre-
su prowadzonej dziatalnosci wedtug PKD z 2004 roku, a nie obowiazu-
jacej, czyli z 2007 roku;

—  w jednym przypadku w zaswiadczeniu o wpisie do EDG brakowato ak-
tualnego miejsca wykonywania dziatalnosci,

—  w jednym przypadku we wpisie do EDG nie uzupeliono numeru ewi-
dencji PESEL i nie okre$lono podmiotu dziatalnosci wedtug PKD.

W wyniku przeprowadzonej kontroli Inspekcja Handlowa ukarata 14 przed-
sigbiorcéw mandatami karnymi.

Nieprawidlowosci uwidaczniania cen oferowanych ustug i nieprawidlowosci
w naliczaniu i pobieraniu oplat za wykonanie ushugi

Przedsigbiorcy maja obowiazek’ umiejscowi¢ cennik $wiadczonych ustug
wraz z doktadnym okresleniem ich rodzaju i zakresu w widocznym i dostgpnym
dla konsumentéw miejscu.

Inspekcja Handlowa w co 6smej firmie ustugowej, czyli w 43 placéwkach,
stwierdzita brak cennika $wiadczonych ustug. Najczesciej dotyczyto to firm
swiadczacych ustugi fryzjerskie (sze$¢ przypadkow), szewskie, motoryzacyjne
(po pig¢ przypadkéw), oftalmiczne, wypozyczania sukien §lubnych, naprawy
sprzetu RTV i AGD, zegarmistrzowskie (po trzy przypadki). Nie stwierdzono
nieprawidlowo$ci w placowkach $wiadczacych ustugi fotograficzne i dorabiania
kluczy/zegarmistrzowskich. W kolejnych 20 przypadkach (5,9% podmiotdéw)
stwierdzono nieprawidlowosci polegajace na:

—  okre$laniu cen ustug w sposob niejednoznaczny (np. w przedziale od
—do),

—  przekazywaniu niepelnych informacji dotyczacych wykonywanych
ushug,

— nieuswiadamianiu klientom stawek na wszystkie wykonywane ustugi,

7 Obowiazki przedsigbiorcy w odniesieniu do zasad uwidaczniania cen reguluja: Ustawa z dnia
5 lipca 2001 roku o cenach (DzU nr 97, poz. 1050 z p6zn. zm.) oraz Rozporzadzenie Ministra Fi-
nansoéw z dnia 10 czerwca 2002 roku w sprawie szczegotowych zasad uwidaczniania cen towarow
i ushug oraz sposobu oznaczania ceng towarow przeznaczonych do sprzedazy (DzU nr 99, poz. 894
Z poézn. zm.).
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— nieinformowaniu konsumentéw o wysokosci cen ustug bez kosztow ma-
teriatu,
—  niewyszczegOlnieniu w cenniku sktadnikow cen za §wiadczone ushugi.
Niepetne informacje w cennikach zamieszczano najczegsciej w placowkach
zegarmistrzowskich (pig¢ przypadkoéw), naprawy sprzetu RTV i AGD (trzy przy-
padki), fryzjerskich (dwa przypadki), co zaprezentowano w tabeli 1.
Tabela 1

Rodzaje ushug, przy $§wiadczeniu ktdrych stwierdzono nieprawidtowosci
dotyczace cennikow

Liczba przedsigbiorcow, w przypadku ktorych
stwierdzono nieprawidtowosci

Rodzaj ustug

brak uwidocznionego niepetne informacje
cennika ustug w cenniku ustug

1 2 3
OGOLEM 43 20
fryzjerskie
szewskie
motoryzacyjne
oftalmiczne

wypozyczania sukien $lubnych

naprawa sprz¢tu RTV i AGD

zegarmistrzowskie

krawieckie

kusnierskie

studio tatuazu

pralnicze

kosmetyczne

szewsko-kaletnicze

fryzjersko-kosmetyczne

$lusarsko-mechaniczne

dorabianie kluczy

maglowanie

tapicerskie

serwis naprawy telefonow komorkowych

fotograficzne

SO | === === === N NN W W W lw wm|lwu
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dorabianie kluczy/zegarmistrzowskie

Zrodto: Raport — legalnosé i rzetelnosé przedsiebiorcow. ..
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W 201 placéwkach (prawie 60% wszystkich skontrolowanych firm) stwier-
dzono rozbieznosci pomigdzy naliczanymi i pobieranymi oplatami za $wiadczo-
ne ustugi a cenami umieszczonymi w obowiazujacych cennikach.

Opisane wyzej dzialania sa przejawem tamania praw konsumentéw przez
niedostarczenie im informacji niezbednych do podjecia wtasciwej i racjonalnej
decyzji o zakupie ustugi. Praktyki te moga takze prowadzi¢ do sytuacji konflik-
towych przy placeniu za wyswiadczona ushuge, co w konsekwencji wptywa ne-
gatywnie na wizerunek firmy i powoduje niechg¢ do ponownego skorzystania
z jej oferty.

Nieprawidlowosci dotyczace udzielania gwarancji

W budowaniu relacji partnerskich migdzy firma uslugowa a konsumen-
tem i w ksztaltowaniu lojalnosci konsumentéw wazna role odgrywa gwarancja.
Z uwagi na niematerialnos$¢ ustug, problem jakosci ich $wiadczenia ma charak-
ter szczegdlny. Gwarancja to bardzo wazny element strategii marketingowe;j
produktu-ustugi i istotny dla konsumentow dodatek do kupowanych $wiadczen
ustugowych.

Wielu ustugodawcow, doceniajac wage ksztattowania dobrych relacji
z klientem, stosuje nast¢pujaca zasade: ,,formalnie nie udzielamy gwarancji na
wykonane ustugi, ale w razie reklamacji nie odsytamy klienta z kwitkiem”.

Aby gwarancja byta wazna, w dokumencie musza by¢ okreslone obowiazki
gwaranta i uprawnienia kupujacego. Dokument gwarancyjny powinien zostaé
przekazany kupujacemu wraz z wy$wiadczong ustuga. Udzielajac gwarancji na
wykonywana ushugg, przedsigbiorcy musza si¢ stosowa¢ do przepisow ustawy
z dnia 27 lipca 2002 roku o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie Kodeksu cywilnego®, w ktdrej zapisano, ze gwarancja powinna by¢
sformutowana w sposob jasny, zrozumiaty i niewprowadzajacy w btad. Ustawa
z dnia 7 pazdziernika 1999 roku o jezyku polskim® nakazuje za$, by karta gwa-
rancyjna byta sporzadzona w jezyku polskim.

Nalezy zauwazy¢, ze kazdy z 19 skontrolowanych przedsigbiorcow udzie-
lat pisemnych gwarancji na wykonywane ustugi, wydajac konsumentom karty
gwarancyjne sporzadzone w jezyku polskim. W 12 przypadkach stwierdzono
nastgpujace nieprawidlowosci:

8 Ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie Kodeksu cywilnego (DzU nr 141, poz. 1176 z p6ézn. zm.).

° Ustawa z dnia 7 pazdziernika 1999 roku o jezyku polskim (DzU nr 90, poz. 999 z p6zn. zm.).
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— nie okre$lono terytorialnego zasiggu ochrony gwarancyjnej,

— nie umieszczono informacji, ze gwarancja nie zawiera uprawnien
ustugobiorcy wynikajacych z niezgodnosci towaru z umowa,

— nie okreslono obowiazkéw gwaranta oraz uprawnien konsumenta
w przypadku wystapienia usterki,

— nie zawarto danych dotyczacych przedmiotu ustugi.

W toku kontroli przeprowadzonej przez Inspekcje Handlowa przedsigbiorcy
uzupetnili zakwestionowane karty gwarancyjne.

W przypadku 14 przedsigbiorcoéw ustalono, ze udzielali oni ustnej gwa-
rancji, w ramach ktorej zobowiazywali si¢ do podjgcia nieodptatnych dziatan
naprawczych w okreslonym czasie po wyswiadczeniu ustugi. Podstawg dziatan
reklamacyjnych byt paragon lub rachunek.

Inne obszary kontroli

Z punktu widzenia panstwa istotne jest, czy przedsigbiorcy prowadza ewi-
dencje przyjetych do realizacji ustug, a z punktu widzenia konsumentow — czy
okreslaja przewidywany termin wykonania ustugi (w zleceniach na ich wykona-
nie) oraz czy przestrzegaja ustalonych terminow ich wykonania (na podstawie
ewidencji 1 wystawionych faktur, rachunkow).

Inspekcja Handlowa ujawnita, ze wigkszo$¢ skontrolowanych przedsigbior-
cOw nie prowadzi petnej ewidencji ustug przyjetych do realizacji. Kontrolerzy
nie mieli natomiast zastrzezen do tre$ci pisemnych pokwitowan, jednak w wigk-
szosci przypadkow ustugodawcy nie przechowuja tej dokumentacji. Jesli chodzi
o terminowos$¢ $wiadczonych ustug, to nie budzita ona zastrzezen, w odréznie-
niu od ewidencji sktadanych reklamacji, ktora prowadzito zaledwie dziewigciu
sposrod skontrolowanych przedsigbiorcow. Na podstawie 41 dokumentow, ktore
byly przedmiotem analizy, stwierdzono, ze wszystkie reklamacje zostaty rozpa-
trzone w terminie 14 dni od dnia przyjecia, co jest zgodne z obowiazujacymi
przepisami.

Wiele firm ustugowych wspomaga $wiadczenie ustug sprzedaza produk-
tow. Jest to czgsto korzystne dla konsumenta, ktory moze zaspokoi¢ swoje
potrzeby sprawniej i w bardziej kompleksowy sposob. Przedsigbiorca bierze
wowczas odpowiedzialnos$¢ i za wyroby (produkty), jakie oferuje w sprzedazy
detaliczne;.
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Z badania Inspekcji Handlowej wynika, Zze sprzedaz detaliczng prowadzito
142 przedsigbiorcow sposrod 338 skontrolowanych. W placowkach tych spraw-
dzono oznakowanie 910 partii wyrobow, kwestionujac 254 partie (27,9%), co

przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2
Rodzaje zaktadéw ustugowych prowadzacych sprzedaz wyrobow
Rodzaj ustugi ng?:i]f;r:;gﬁl\%l;gg}?\’\f ;é%?azs f;(l)ldél(l;(égi\z L]Ziiivgg(t)ﬁ)ﬂ:)t? v
w sprzedazy detalicznej wanych

1 2 3 4
OGOLEM 142 910 248
oftalmiczne 23 158 49
zegarmistrzowskie 17 98 44
naprawa sprzgtu RTV i AGD 11 73 31
krawieckie 9 65 17
fotograficzne 12 84 13
szewskie 4 29 12
dorabianie kluczy 2 12 12
kosmetyczne 9 45 12
$lusarsko-mechaniczne 3 26 11
czapnicze 1 10 10
poprawa kondycji fizycznej 1 8 8
kserograficzne 3 23 7
jubilerskie 4 26 5
wypozyczania sukien §lubnych 6 35 5
kusnierskie 1 12 4
fryzjerskie 15 92 3
fryzjersko-kosmetyczne 6 28 2
motoryzacyjne 21 1
pralnicze 5 0
serwis naprawy telefonow 2 12 0
komorkowych
remontowo-budowlane 2 4
kaletniczo-rymarskie 1
serwis komputerowy 1 6
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1 2 3 4
Wypozyczanie strojow
karnawatowych 1 8
parasolnicze 1 8
inne 1 10

Zrodto: Raport — legalnosé i rzetelnosé przedsiebiorcéw. ..

Ustugodawcy nie przywiazuja dostatecznej wagi do budowania lojalnosci
klientéw przez odpowiednia obshuge reklamacji. Wiele firm wychodzi z zatoze-
nia, ze jak dlugo liczba nowych klientow przewyzsza liczbg utraconych, nie ma
powodu do niepokoju. Z przeprowadzonych badan wynika tymczasem, ze zdoby-
cie nowego klienta kosztuje Srednio pig¢ razy wigcej, niz utrzymanie dotychcza-
sowego. Badania wykazuja takze'?, ze wigkszos¢ niezadowolonych klientow nie
sktada reklamacji, tylko zmienia dostawce danego towaru czy ustugi. Zdaniem
J. Barlow i C. Moller, reklamacji nie nalezy unika¢, tylko traktowac je jako pre-
zent od klientow''. To atrakcyjne i tanie, a niekiedy bezptatne zrodto informacji
o tym, czego potrzebuje i oczekuje klient, gdzie dostrzega stabe ogniwo/ogniwa
w funkcjonowaniu firmy, procesie obshugi czy swiadczenia ustugi. Wiasciwe roz-
patrzenie reklamacji mozne przyczyni¢ si¢ do budowania i utrzymania lojalnosci
klienta, a zdobyte ta droga informacje moga by¢ przydatne dla rozwoju menedze-
réw i pracownikow.

Podsumowanie

Specyfika dziatalno$ci ustugowej wynika przede wszystkim z cech ustug,
a gtownie z ich niematerialnosci. W ostatnich dwoch dekadach rosnie znaczenie
ustug jako sektora dziatalnosci gospodarczej i w strukturze konsumpcji. Oznacza
to, ze coraz wigcej konsumentow sigga po ustugi, za$ firmy musza zaczac postrze-
ga¢ konsumenta jako partnera rynkowego. To z ustugobiorcami firmy powinni
budowac relacje partnerskie, umacnia¢ ich lojalnos¢, gdyz tylko wowczas begda
mogty mys$le¢ o dlugotrwalym sukcesie na rynku i wygranej walce z konkuren-
cja. Gwarancja takich zachowan jest zadowolenie klientéw z wy$wiadczonych
ushug, szczegolnie jesli ich zakup jest powtarzalny.

10" Potwierdzily to takze badania przedstawione w: A. Dabrowska, K. Gutkowska, M. Janos-
-Kresto, 1. Ozimek, Serwicyzacja konsumpcji...

11" J. Barlow, C. Moller, Reklamacja, czyli prezent. Strategia korzystania z informacji od klienta,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001.
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Warto zauwazy¢, ze zgodnie z ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodar-
czej'?, podejmowanie dziatalnosci gospodarczej w zakresie wigkszosci ustug
nie wymaga uzyskania przez przedsigbiorc¢ koncesji albo wpisu do rejestru
dziatalnosci regulowanej. Jak stanowi art. 17 ustawy, ,,przedsigbiorca wyko-
nuje dzialalno$¢ gospodarcza na zasadach uczciwej konkurencji i poszanowania
dobrych obyczajow oraz stusznych intereséw konsumentéw”!*. Obecnie nie ma
zatem prawnie skutecznej weryfikacji kompetencji zawodowych ustugodawcow.
Jak zapisano w ustawie z 2 lipca 2004 roku, ,,Wlasciwy organ'* nie moze zadac
ani uzaleznia¢ swojej decyzji w sprawie podjgcia, wykonywania i zakonczenia
dziatalno$ci gospodarczej przez zainteresowana osobg od spetnienia przez nia
dodatkowych warunkéw, w szczego6lnosci od przedtozenia dokumentow lub
ujawnienia danych, nieprzewidzianych przepisami prawa”'.

Jak ujawnita kontrola Inspekcji Handlowej, w 2010 roku w wielu placow-
kach ustugowych (ok. 37%) stwierdzono nieprawidtowosci, ktore godza w interes
konsumentdéw. Oznacza to, ze do uchybien wobec praw i interes6w konsumentow
doszto w co trzeciej badanej placowce. Szczegdlnie uciazliwy dla konsumen-
tow jest brak cennikow i wywieszek cenowych, co moze zaburza¢ komunikacje
migdzy stronami umowy o $wiadczenie ustug. Ponadto w wyniku takiej sytuacji
konsument nie ma dostatecznej wiedzy do podjecia w peini §wiadomej decyzji
o wyborze placowki ustugowej i zakupie §wiadczenia ustugowego. Dla niekto-
rych konsumentéw dopytywanie o ceny moze by¢ wrecz krepujace.

W latach 2008-2010 do wojewodzkich inspektoratow Inspekcji Handlo-
wej wplyneto tacznie 4290 skarg konsumentéw na firmy ustugowe (w 2008 r.
1578 skarg, w 2009 r. — 1328, w 2010 r. — 1384). W stosunku do roku 2008 liczba
reklamacji zmalata, ale w 2010 roku wzrosta w stosunku do roku poprzedniego.
Najczesciej skargi konsumentoéw dotyczyly: niewtasciwej jakosci wykonywanych
ustug, problemoéw zwiazanych z odmowa uwzgledniania zglaszanych reklama-
cji, terminébw wykonania ustug, a nawet kultury osobistej przedsigbiorcéw oraz
naruszenia dobr osobistych konsumentéw. Skargi te $wiadcza o niedocenianiu

12 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (DzU 2004, nr 173,
poz. 1807 z p6zn. zm.). W odniesieniu do dziatalno$ci gospodarczej budowlanej, handlowej i ustu-
gowej oraz dziatalno$ci zawodowej polegajacej na §wiadczeniu ushug stosuje si¢ odpowiednio
przepisy art. 5, przepisy rozdziatu 2 i 3 ustawy z dnia 4 marca 2010 r. o $wiadczeniu ustug na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej (DzU 2010 nr 47, poz. 278).

13 Art. 17 ustawy z dnia 2 lipca 2004 roku...

4 Wiasciwy w sprawach podejmowania, wykonywania lub zakonczenia dziatalno$ci gospodar-
czej organ administracji publicznej, samorzadu zawodowego oraz inny organ wiadzy publiczne;.
) Org, i p ) £ y org y P )

15 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej. ..
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klienta i jego warto$ci'®, okreslanej przez sumg przychodow z klienta i kosztow
z nim zwiazanych, a takze niepieni¢znych wartosci dostarczanych firmie przez
klientow.

Wedtug raportu Inspekcji Handlowej, w wigkszosci przypadkow przed-
sigbiorcy nie ewidencjonuja przyjmowanych zamowien nawet dla wiasnych
potrzeb i nie prowadza rejestru reklamacji, co nie pozwala w peti oceni¢ skali
reklamowanych wad ustug. Brak rejestru reklamacji utrudnia okreslenie, jaki jest
stosunek ustugodawcow do sktadanych reklamacji, a takze nie daje podstaw do
rzetelnej oceny skali zjawiska. Z danych Inspekcji Handlowej wynika, ze w latach
2008-2010 konsumenci najczesciej reklamowali ustugi remontowo-budowlane
(1154 skargi), pralnicze (302 skargi), motoryzacyjne (281 skarg), fryzjerskie
i kosmetyczne (134 skargi).

Warto podkresli¢, ze w minionym czasie (gospodarki centralnie planowa-
nej), kiedy problem ochrony konsumenta czy jego praw miat charakter niszowy,
w wielu firmach uslugowych przy sktadaniu reklamacji obowigzywala niepisana
zasada, w mys$l ktorej ,.klient ma zawsze racjg”.

Ujawnione nieprawidlowosci o réoznym charakterze wskazuja, ze przed-
sigbiorcy nie zawsze doceniaja warto$¢ konsumentow. W takiej sytuacji trudno
mowi¢ o nowoczesnym podejsciu marketingowym, w ramach ktérego budowa-
nie relacji z klientami jest elementem zdobywania przewagi konkurencyjne;j.

Nalezy takze zwréci¢ uwage, ze ,,czysto$¢ rynku ushug” zalezy takze od
konsumentow, ich $wiadomos$ci konsumenckiej. Powinni oni dazy¢ do zawiera-
nia umow o $wiadczenie wszelkich ustug w formie pisemnej, poniewaz jest to
podstawa ksztattowania obowiazkow i praw kazdej ze stron. W umowie wazne
jest okreslenie terminu wykonania ustugi i kar za niedotrzymanie tego terminu.
Ushugodawce dopinguje to do terminowego wykonania §wiadczenia ustugo-
wego, a dla konsumenta jest zabezpieczeniem w przypadku, gdy termin nie zostat
dotrzymany i chce on dochodzi¢ swoich konsumenckich praw.

Odpowiedzialnos¢ firm ustugowych za prowadzona dziatalno$¢ gospodar-
cza jest nierozerwalnie zwiazana z etyka i dialogiem, zgodnie ze stowami ,,Czto-
wiek zyjacy etycznie staje si¢ odpowiedzialnym za porzadek rzeczy, w ktorym
zyje. Cztowiek taki przejmuje za wszystko odpowiedzialnos¢™!”.

16 B. Dobiegata-Korona, Istota i pomiar wartosci klienta, w: Zarzqdzanie wartosciq klienta.
Pomiar i strategie, red. B. Dobiegala-Korona, T. Doligalski, Poltext, Warszawa 2010, s. 21-24.

17" S. Kierkegaard, Albo-albo, t. II, PWN, Warszawa 1976, s. 354-355.
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RELIABILITY OF CONTEMPORARY SERVICE COMPANIES ELEMENT
IN BUILDING PARTNERSHIPS. INSPECTION
OF COMMERCIAL AUDIT FINDINGS

Summary

Under the conditions of greater and greater focus on service consumption in social
and economic life and increasing competition in the service market building partner-
ships and building consumer loyalty are gaining in importance. These activities should be
characterized by legality and reliability, also as an expression of concern for the security
and economic interests of consumers. In this article the author refers to this problem pre-
senting the results of the last inspection of the business conduct of enterprises providing
services for consumers which was carried out by the Trade Inspection in consultation with
the Office of Competition and Consumer Protection.
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