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Poziom znajomosci i umiejetnosé korzystania z praw konsumenckich byty regularnie’
kontrolowane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw poczawszy od
czerwca 2004 roku.

Z badan wynika, ze poziom znajomosci praw konsumenckich oraz umiejetnosc i
sktonno$¢ do dochodzenia roszczen przystugujacych konsumentom zgodnie z
prawem, nie ulega zasadniczym zmianom. Niezbedne jest zatem kontynuowanie i
intensyfikacja dziatan edukacyjnych i informacyjnych Urzedu adresowanych do ogétu
polskich konsumentéw, zgodnie z przyjetq Strategig polityki konsumenckiej UOKIK
na 2004-2006 rok.

' Regularnie, czyli raz na kwartat, poczawszy od czerwca 2004r. w sumie badanie zostato
zrealizowane 3-krotnie: w czerwcu, wrzesniu i grudniu 2004r.
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1. Znajomos¢ praw konsumenckich

84% konsumentow zna prawo do gwarancji (zadanie naprawy na podstawie
gwarancji na warunkach okreslonych w karcie gwarancyjnej od serwisu wskazanego
w karcie gwarancyjnej).

Jednak 6% ogo6tu dorostych polskich konsumentow, nie jest Swiadomym tego prawa,
a 10% ma watpliwosci (,trudno powiedzie¢”)

67% zdaje sobie sprawe z mozliwosci zgtoszenia sie do sprzedawcy z wadliwym lub
ztej jakosci produktem/ustugg i zazgdaé naprawy. Natomiast 18% uwaza, ze polskie
prawo nie daje takich mozliwo$ci, a kolejne 15% nie jest pewne swoich praw w tym
wzgledzie.

Identycznie rzecz sie ma ze znajomoscig prawa do zazadania od sprzedawcy
wymiany wadliwego lub ztej jakosci produktu/ustugi. 67% zdaje sobie sprawe z
mozliwosci zgtoszenia sie do sprzedawcy z wadliwym Ilub zilej jakosci
produktem/ustugq i zazgdaé wymiany. Natomiast 18% uwaza, ze polskie prawo nie
daje takich mozliwosci, a kolejne 15% nie jest pewne swoich praw w tym wzgledzie.

Okoto potowy (53%) polskich konsumentdéw zdaje sobie sprawe z mozliwosci zwrotu
zakupionego, a wadliwego Iub zlej jakosci produkiu/ustugi i odzyskania
poniesionych kosztow (100% ceny towaru/ustugi). Natomiast 26% nie zdaje sobie
sprawy z istnienia takiej regulacji, a kolejne 21% powatpiewa w jej istnienie.

Zdecydowanie mniejsza jest wsréd polskich konsumentéw wiedza o mozliwosci
zazadania obnizenia ceny od sprzedawcy w przypadku nabycia wadliwego
produktu/ ustugi ztej jakosci. Tylko 37% ogétu konsumentéw zna te regulacje prawna.
41% uwaza, ze polskie prawo nie daje takiej mozliwosci, a kolejne 22% nie jest
pewne (,trudno powiedzieé”).

Generalnie potowa polskich konsumentéw (51%) jest Swiadoma, ze moze skorzystaé
z kilku mozliwosci dochodzenia roszczen - wedtug wtasnego wyboru. Konsumenci z
tej grupy dopatrujg sie jednak mozliwosci wyboru sposréd 4 pierwszych opisanych
wyzej uprawnien w dochodzeniu roszczen. Znajomo$¢ prawa do zazgdania
obnizenia ceny u sprzedawcy nie znajduje sie w tej grupie.
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ZNAJOMOSC PRAW KONSUMENCKICH (wskazania na TAK dotyczace pytania "Moze sie
zdarzyc¢ tak, ze kupujac...)

67% B Czerwiec
63% 63%

O Wrzesien

B Grudzien

a-zadanie b-naprawau c-wymiana u d-zadanie e-zadanie f-wybor
naprawy na  sprzedawcy  sprzedawcy obnuzenia zwrotu wczesniej
podst. gwar. w ceny u pieniedzy od  wskazanych
serwisie sprzedawcy sprzedacy praw wedle
wiasnego

uznania

Poziom znajomosci praw konsumenckich ws$réd polskich konsumentow,
diagnozowano w pytaniu o nastepujacej tresci:

Moze

sie zdarzy¢, ze kupujgc roznego rodzaju produkty lub ustugi konsument kupi

produkt/ustuge wadliwg lub ztej jakosci. Jak Pan(i) sqdzi, czy w takiej sytuacji na podstawie
obecnych regulacji prawnych, mozna:

1.

G

®

Zgtosi¢ zgdanie naprawy na podstawie gwarancji, na warunkach okreslonych w karcie
gwarancyjnej, do serwisu wskazanego w Kkarcie gwarancyjnej

zgtosic sie bezposrednio do sprzedawcy i zgdac¢ naprawy

zgtosic sie bezposrednio do sprzedawcy i zagda¢ wymiany

Zgtosic¢ sie bezposrednio do sprzedawcy i zgdac¢ obnizenia ceny

zgtosic sie bezposrednio do sprzedawcy i zgda¢ zwrotu pieniedzy za zwrotem
produktu

Skorzystac z praw wskazanych w poprzednich punktach - wedtug wtasnego wyboru
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2. Korzystanie z przystugujacych praw.

W okresie od wrzesnia do grudnia 2005 - 10% ogotu polskich konsumentéw
zakupito produkt lub ustuge wadliwa lub zlej jakosci.

PRODUKT LUB USLUGA BARDZO ZLEJ JAKOSCI (wskazania na TAK dotyczace pytania
"Czy zdarzylo sie Panu(i) w ciagu ostatnicz 3 miesiecy...)
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Sposrod nich 31% nie podjeto zadnych dziatan, czyli nie zdecydowato sie na
dochodzenie roszczen od sprzedawcy lub serwisu. Gtéwnymi powodami rezygnacji z
dochodzenia roszczen byty:

e brak czasu na podejmowanie takich dziatan (38)
e 0golnie niski koszt poniesionej starty (34%)
e brak dowodu zakupu (paragonu lub rachunku, faktury) (15%)
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BRAK DZIALAN (wskazania na TAK - w pkt. nr. 8 do wyboru czyli: nie podjalem
zadnych dziatan- w pytaniu dotyczacym tego "Czy w zwigzku z zakupem
wadliwego/ziej jakosci produktu...)
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Natomiast konsumenci (okoto 70% sposrdd tych, ktorzy nabyli wadliwy
produkt/ustuge), ktérzy zdecydowali sie dochodzi¢ swoich praw konsumenckich
wybierali nastepujgce formy:

» 29% - zadanie wymiany od sprzedawcy

= 20% - zadanie naprawy na podstawie prawa do gwarancji w serwisie
wskazanym w karcie gwarancyjnej

Sporadycznie korzystano takze z innych uprawnien:

» 11% - zadanie zwrotu pieniedzy od sprzedawcy przy jednoczesnym zwrocie
towaru

= 10% - prawo do zadania naprawy u sprzedawcy
= 3% - prawo do zazgdania obnizenia ceny
» 1% - zgtoszenie skargi do rzecznika konsumentéw

Generalnie wiekszos¢ konsumentow, ktorzy zdecydowali sie dochodzi¢ swoich praw
jest zadowolona ze sposobu w jaki zajeto sie ich problemem przez sprzedawce lub
serwis (61%, w tym 15% ,zdecydowanie zadowolona”).

25% konsumentéw dochodzacych swoich praw jest nie usatysfakcjonowana
rozwigzanie sprawy, a 14% nie ma jednoznacznej opinii.

Niezadowoleni konsumenci podaja nastepujgce powody braku satysfakciji

(cytaty z wypowiedzi uczestnikéw badania):

e to byta bardzo ucigzliwa sytuacja
e bardzo niemita obstuga, wymyslanie probleméw i przeszkod
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¢ bo zbyto mnie niczym, nic nie zatatwitam

e dtugi czas oczekiwania, nieprzychylnosé w stosunku do mojej osoby
e moja reklamacja nie zostata przyjeta

e musiatem dtugo dochodzi¢ swoich praw, sprzedawca mnie ignorowat

e nie uznano mojej reklamaciji, to chodzito o buty, poinformowano mnie, ze Zle
uzytkowatem obuwie

e olewajacy stosunek do klienta

e produkt byt reklamowany 6 razy, do tej pory sytuacja nie zostata zatatwiona
e reklamacja nie zostata pozytywnie zatatwiona

e sprzedawca ociggat sie, ale po delikatnej wymianie zdan zgodzit sie

e to byto mieso i nie mozna byto juz zwrdécic

e towar zakupiony na bazarze bez zadnej gwarancji

e ukryta wada fabryczna, niska jakos$¢ produktu (telefon komorkowy)

e 7z obstugi, sposobu zwracania sie do klienta, brak szacunku

e za dtugo i bez pozytywnego rezultatu

e zostatem zatatwiony odmownie, nie dokonano wymiany wadliwego towaru

e Zle naprawili wiertarke



