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WIEDZA I OPINIE O PROCESACH REKLAMACJI
PRODUKTOW WADLIWYCH W KONTEKSCIE BADAN
GOSPODARSTW DOMOWYCH

Streszczenie: Analiza przedstawiona zostanie na podstawie wynikow wywiadow zognisko-
wanych przeprowadzonych w duzych polskich miastach (Wroctawiu, Poznaniu, Szczecinie,
Biatymstoku i Warszawie). Jednym z celow badania byto okreslenie sposoboéw radzenia sobie
cztonkéw gospodarstwa domowego z produktami wadliwymi. W tekscie wyodregbniono strate-
gie postgpowania z wadliwymi produktami oraz dwa etapy procesu reklamacji: poszukiwanie
informacji oraz poszukiwanie pomocy instytucjonalnej. Interesujace jest, ze osoby biorace
udziat w fokusach wykazywatly si¢ wigksza wiedza na temat sposobow reklamowania produk-
tow wadliwych, niz to wynikato z wczes$niej wykonanych przez ten sam zesp6t badaczy analiz
iloSciowych. Badani wykazali si¢ spora umiejgtnoscia w poszukiwaniu potrzebnych informacji
prawnych, a nawet w trakcie badania thumaczyli sobie nawzajem, jakie sa ich prawa.

Stowa kluczowe: wiedza prawna, proces reklamacji, produkt wadliwy, gospodarstwo do-
mowe.

1. Wstep

Opracowania i wnioski zawarte w artykule zostaly sporzadzone na podstawie bada-
nia zrealizowanego w ramach grantu naukowego'. Analiza stanowi cze¢$¢ wigkszego
projektu, wczesniej przygotowany zostal raport na podstawie badan przeprowadzo-
nych w pigciu najwigkszych polskich aglomeracjach. Badania zaré6wno ilosciowe,
jak 1 jakosciowe opieraty si¢ na zatozeniu, ze istnieja zwiazki mi¢dzy dzialalnoscia
informacyjna podmiotéw tworzacych gospodarstwo domowe a decyzjami tego go-
spodarstwa domowego w sprawach gospodarczych, takich jak ksztaltowanie kon-
sumpcji, pozyskiwanie dochodow, tworzenie oszczednosci oraz inwestowanie, za-
rowno rzeczowe, jak i kapitatlowe. Zogniskowany wywiad grupowy jako technika
badawcza wchodzaca w sktad jakosciowych metod wywiadu bezposredniego z jed-
nej strony miat stanowi¢ uzupetnienie wynikow uzyskanych w trakcie iloSciowe;j
analizy, a z drugiej strony byto to badanie niezalezne, rowniez pod wzgledem dobo-
ru proby i stanowito dla analizujacego material zespotu wartos¢ sama w sobie.

! Grant badawczy MNiSW nr 0926/B/H03/2009/36 ,,Dziatania informacyjne cztonkow gospodar-
stwa domowego a jego zachowania gospodarcze”.
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Sam wywiad zogniskowany — tzw. fokus — prowadzony jest przez moderatora,
ktory zadaje pytania i prowadzi wywiad jednoczesnie z kilkoma osobami. Scena-
riusz powinien by¢ raczej ogdlny, zawiera¢ ma gtownie pytania problemowe, roz-
mowa jest luzna wymiana zdan pomigdzy uczestnikami badania, czasami przeradza-
jaca si¢ nawet w ozywiona dyskusje [Maison 2001, s. 12]. Istotne jest, aby kazdy
z uczestnikow badania miat nieskrgpowana mozliwos¢ artykutowania wtasnych po-
gladow niezaleznie od opinii pozostalych. W badaniach fokusowych spontaniczne
refleksje, komentarze, uwagi ad hoc maja czesto bardziej istotna warto$¢ niz odpo-
wiedzi na pytania moderatora. Istotna zaleta tej metody badawczej jest efekt syner-
gii, wytwarzajacy si¢ podczas uzycia tej metody badawczej, ktora polega na wytwo-
rzeniu wigkszej liczby uzasadnien (rozwigzan zaproponowanych przez grupg, a nie
przez pojedyncze osoby) [Babbie 2008, s. 345]. Doskonale sprawdzaja si¢ w rekon-
struowaniu wzorow postrzegania, myslenia i oceniania, takze stereotypow i rzeczy-
wistej wiedzy na dany temat. Raport zawierajacy wnioski badawcze sporzadzany
jest na podstawie skryptu, ktory powstaje w oparciu o nagrywany zapis dzwigku
i obrazu [Barbour 2011, s. 34].

W badaniach fokusowych istotne jest, aby grupy byly jednolite (ze wzglgdu na
istotng z punktu widzenia analizy zmienna), dlatego w omawianym badaniu uczest-
nicy zostali podzieleni ze wzgl¢du na wiek. Przeprowadzono 10 badan fokusowych,
po dwa w duzych polskich miastach (Poznaniu, Warszawie, Wroctawiu, Szczecinie
i Biatymstoku). Wydzielono grupg mtodsza (21-35 lat) oraz grupg starsza (powyzej
35. roku zycia). W ramach zogniskowanego wywiadu grupowego przeprowadzono
badania na grupach 8-osobowych (zazwyczaj uczestniczy w nim od 8 do 10 o0sdb).
Wywiady trwaty ok. 1,5 godziny i odbywaty si¢ po wczesniejszej rekrutacji roz-
mowcow, ktorzy zadeklarowali cheé wzigcia udzialu w badaniu.

Jednym z celéw badania bylo rowniez okreslenie sposobow radzenia sobie
cztonkow gospodarstwa domowego z produktami wadliwymi oraz wskazanie insty-
tucji, do ktorych uczestnicy zwrociliby sig z prosba o pomoc, gdyby zasadna wedtug
nich reklamacja zostata odrzucona przez producenta lub ustugodawce. Scenariusz
wywiadu badan fokusowych zawieral dwa rozbudowane pytania dotyczace zacho-
wan reklamacyjnych gospodarstw domowych:

1. W jaki sposob radzicie sobie Panstwo z wadliwymi produktami? Jak i gdzie
szukaja Panstwo informacji, jak poradzi¢ sobie z wadliwym produktem?

II. Kto z Panstwa korzystal w sytuacji posiadania wadliwego produktu, z Pan-
stwowej Inspekcji Handlowej, a kto z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta,
a kto z porad Rzecznika Praw Konsumenta? Czy kto§ sporne kwestie dotyczace
wadliwego produktu rozstrzygal w Sadzie Powszechnym? Co zrobiliscie Panstwo
w sytuacji, kiedy nie uwzglgdniono Wam reklamacji?

W oparciu o odpowiedzi uczestnikow badan fokusowych na powyzsze pytania
przygotowano opracowanie zaprezentowane w ramach niniejszego artykutu. Ztozo-
ne pytania zostaty podzielone na fragmenty, ktore umozliwilty analizg ze wzgledu na
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poszczegdlne zmienne. Pierwsza dotyczyla strategii reklamowania produktéw, dru-
ga i trzecia — etapow procesu reklamacji produktow posiadajacych wady poszukiwa-
nie informacji i poszukiwanie pomocy instytucjonalne;j.

2. Strategie reklamacyjne produktow wadliwych

Na podstawie pierwszej czgsci pierwszego pytania, dotyczacego sposoboéw radzenia
sobie z wadliwymi produktami, wyodrgbnione zostaly strategie postgpowania gospo-
darstw domowych w razie koniecznosci poradzenia sobie z produktem wadliwym.
Strategie wyodrgbnione w tab. 1 nie wykluczaty si¢ nawzajem, a wrecz przeciw-
nie, czesto stanowily kolejne etapy postgpowania z produktami wadliwymi. Row-
niez w ramach strategii zobrazowane zostaty dwa kolejne etapy procesu reklamacji

Tabela 1. Strategie post¢gpowania z produktami wadliwymi

—,,w zaleznos$ci
od tego, czy sig
optaca”

Strategia W jaki sposob radzicie sobie Panstwo z wadliwymi produktami?
Zabezpieczanie | ,,Kupujac jakas$ rzecz, zawsze biorg paragon i zawsze wszystkie paragony mam”
sig (K, gr. mt.,, Poznan).

Nawet te takie [paragony], ktorych juz nie da si¢ odczyta¢ normalnie, tylko pod
$wiatto. Czgsto tez biorg teraz faktury” (M, gr. mb., Wroctaw).
Aktywne ,,Reklamuje — do skutku — najwigkszym utrudnieniem reklamacji jest brak czasu,
dziatanie: zeby robi¢ to do skutku. — Kupitem myszke w Media Markt, w atrakcyjnej cenie i
podstrategie: nie dziatata. Wymienitem na ten sam model, tez si¢ zepsuta. Trzeci raz poszedlem
—,,dla zasady” | ja wymieni¢ z paragonem i wziatem t¢ drozsza o dwa, trzy zlote. Juz dziata. Cigzko

byto z czasem, zeby tam lata¢ i wymieniac caty czas” (M, gr. st., Warszawa).
,Jezeli jakas ustuga jest drobna, to czgsto odpuszczam. Ale jak mi si¢ tego trochg
zbierze, to napiszg pismo, a mam siostr¢ prawniczke i jak to poprze paragrafami,
to z reguly skutkuje, ale jak widze, ze cos kupig przeterminowane, to potrafig si¢
o to wyklocic, nawet jak chodzi o 50 groszy. Ostatnio miatem taka rzecz, ze pani
mi powiedziata, ze to tylko zlotowka, a ja jej mowig, ze to nie chodzi o ztotowke,
tylko o zasad¢” (M, gr. ml., Szczecin).

Brak dziatania

,.Ja to takich rzeczy nie mam, bo ja to zbyt nerwowy jestem i wyrzucam od razu,
a nie reklamuj¢”(M, gr. st., Warszawa).

,.Blefowanie” | ,,Pieczatki i znajomo$¢ paragrafow i wyrokow sadowych” (M, gr. mt., Wroctaw).
prawniczo- ,»Reklamacja zostala odrzucona trzykrotnie, a produkt byt wadliwy i sklep byt
-urzgdowe oporny. W momencie kiedy otrzymali pismo prawnicze z artykutami na papierze
firmowym kancelarii, natychmiast reklamacja byta uznana” (K, gr. st., Poznan).
Poszukiwanie | ,,Tak, ale w drugiej kolejnosci po reklamacji u producenta lub ustugodawcy, jesli
pomocy okaze si¢ nieskuteczna” (M, gr. st., Warszawa). ,,Nigdy nie korzystatem z tych
instytucjonalnej | instytucji, radzg sobie sam. Jezeli co$ si¢ tam dzieje, a to nie jest az tak wielka

sprawa, to oczywiscie napiszg sobie to sam i podepre odpowiednimi przepisami.
Gdybym nie potrafit sobie sam poradzi¢, to nie miatbym oporow, aby skorzystaé
z tych instytucji” (M, gr. st., Szczecin).

M — mgzezyzna, K — kobieta.

Zrodto: badania wiasne.
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produktow wadliwych, ktore zostaty opisane ponizej. Uczestnicy fokusoéw, zard6wno
w grupach starszych, jak i w grupach mtodszych deklarowali aktywne dziatania na
rzecz reklamacji. Bardzo niewielu stwierdzato u siebie niechg¢ do jakichkolwiek
strategii, cho¢ wynikato to raczej z cech charakteru (nerwowosci, lenistwa) niz
z braku wiedzy w tej materii. Brak biernosci w kwestii reklamacji produktow mozna
thumaczy¢ w ten sposob, ze konsumenci poszukuja na rynku informacji, rowniez
prawnych, o produktach dostepnych na rynku, chcac w ten sposoéb zmniejszy¢ ry-
zyko trafienia na produkt z wadami lub taki, ktéry byloby trudno zareklamowac
[Patrzatek, Wardzata-Kordys$ 2009, s. 311]. Aktywne dzialanie zmniejsza ryzyko po-
niesienia strat finansowych i daje jednostce na rynku poczucie samodzielnos$ci
1 odpowiedzialno$ci w podejmowaniu decyz;ji.

3. Poszukiwanie informacji jako pierwszy etap
procesu reklamacji produktow wadliwych

Czlonkowie gospodarstwa domowego nie posiadaja doskonatej wiedzy dotyczacej
wlasnos$ci dobr, ktore moga naby¢, musza jednak podejmowaé decyzje, opierajac si¢
na dostgpnych informacjach, rowniez w kwestiach wymiany doébr [Forlicz 2001,
s. 118]. Istnieja dwie drogi, ktérymi mozna wyréwnac pozycje obu stron na rynku
— stopniowe zwigkszanie liczby ograniczen dla przedsigbiorcow w przepisach praw-
nych lub umozliwienie cztonkom gospodarstwa domowego dokonywania racjonal-
nych wyborow rynkowych poprzez wypracowanie nawyku umiejetnosci zdobywa-
nia informacji rynkowych oraz edukacjg prawna w tym zakresie [ Wardzata-Kordy$
2010, s. 199]. W tabeli 2 zamieszczono zestawienie, w ktorym porownano mozliwo-
sci reklamacyjne w sklepie tradycyjnym i w sklepie internetowym. Zdania uczestni-
kow fokusow byty podzielone, w zaleznosci od tego, z jakimi rodzajami produktow
wadliwych mieli do czynienia (np. ubrania i buty w sklepie tradycyjnym zawsze
mozna przymierzy¢ i sprawdzi¢, czy nie maja skazy, w sklepie internetowym dopie-
ro po zakupie ogladamy produkt). Wedtug niektorych reklamacja w sklepie interne-
towym wydaje si¢ bardziej skuteczna, ze wzgledu na liczne mozliwosci oceny sprze-
dawcy widocznej takze dla nastgpnych kupujacych. Wiek uczestnikow w przypadku
mozliwosci reklamacji w sklepie stacjonarnym i internetowym nie miat wigkszego
znaczenia.

Podobnie jak w tab. 2, w tab. 3 wiek uczestnikow grup fokusowych nie miat
wigkszego znaczenia, natomiast potwierdzito znaczenie Internetu jako podstawowe-
go zrodla informacji na temat postgpowania z produktami wadliwymi.

Czes$¢ uczestnikéw, szczegolnie starszych, positkowata si¢ informacjami od
sprzedawcow, znajomych i rodziny. Od tych ostatnich rowniez ze wzgledu na fakt
wspolnego gospodarowania srodkami pienigznymi. Gospodarstwo domowe czgsto
pojmowane jest jako jedno- lub wieloosobowy podmiot gospodarczy, oparty zazwy-
czaj na wigziach rodzinnych, ktérego podstawowym celem jest zaspokojenie jed-
nostkowych i wspolnych potrzeb jej cztonkdéw w sferze konsumpcji, dzigki wspolne-
mu rozporzadzaniu dochodami przez wszystkich lub przez niektoérych z nich [Zalega
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Tabela 3. Poszukiwanie informacji na temat produktow wadliwych a wiek uczestnikow

Jak i gdzie szukacie Panstwo informacji, jak poradzi¢ sobie z wadliwym produktem?

grupa mtodsza (od 21. do 35. roku Zycia) grupa starsza (powyzej 35. roku zycia)
Poszukiwanie odpowiedzi na forum prawnym Poszukiwanie odpowiedzi na forum prawnym
w Internecie. w Internecie.
Rozmowy ze znajomymi, ktérzy mieli podobne | Rozmowy z rodzina i ze znajomymi, ktérzy mieli
problemy. podobne problemy.
Rozmowy ze sprzedawca w sklepie badz przez | Rozmowy ze sprzedawca w sklepie lub przez
Internet. Internet.

Zrodto: badania wiasne.

2007, s. 7]. A podejmowanie decyzji zakupowych skutkuje niekiedy konieczno$cia
reklamowania produktéw przez to samo grono oséb, ktére podejmowato decyzje w
ramach zakupow.

4. Poszukiwanie pomocy instytucjonalnej jako drugi etap
procesu reklamacji produktow wadliwych

Etap poszukiwania pomocy instytucjonalnej byt duzo mniej popularny wérod uczest-
nikéw fokusow, ale mieli oni §wiadomo$¢ mozliwosci skorzystania z organdéw pan-
stwowych w tym zakresie wladnych. Najbardziej popularne okazaty si¢ konsultacja
Rzecznika Praw Konsumenta (cho¢ nie zawsze trafna, jak podkreslali uczestnicy)
oraz dziatalno$¢ niewyroznionej w scenariuszu fokusow Federacji Konsumentow.
Nikt z rozmoéwcow nie poszukiwal pomocy w Panstwowej Inspekcji Handlowej,
starsi uczestnicy nie zwracali si¢ rowniez do sadu w tej sprawie (tab. 4).

Tabela 4 ukazuje rowniez ,,przewrotna skutecznos$¢” instytucji i organdw panstwo-
wych. Mowa mianowicie o sile pieczatek stuzbowych i wyszczegolnionych numerow
paragrafow, ktore czasem gwarantowaty skuteczno$¢ reklamacji, niezaleznie od rangi
owych przepiséw i aktualno$ci pieczecei [Jabtonski, Wegrzyn 2011, s. 112].

Sposrod reakeji na brak uwzglednienia reklamacji najbardziej typowe dla uczest-
nikow badan, jak ilustruje to tab. 5, byty dwie, ktore czgsto nastgpowaly jednoczes-
nie. Zaprzestanie kupowania w owym sklepie i odradzanie tego znajomym oraz
zwrécenie si¢ do instytucji panstwowych o pomoc w tym zakresie.

Warto rowniez zwroci¢ uwagg, ze wigkszo$¢ reklamacji zostata pozytywnie roz-
patrzona przez producenta lub uslugodawce, dlatego, by¢ moze, niewielu uczestni-
koéw badan korzystato z pomocy instytucji chroniacych konsumentéw. Prawie wszy-
scy badani wiedzieli, ze napis w sklepie ,,reklamacji nie uwzglednia si¢” nie ma
zadnej podstawy prawnej oraz ze zakupy na odlegtos¢ (np. za posrednictwem Inter-
netu) daja mozliwo$¢ wycofania sig z transakcji, bez zadnych konsekwencji, oczy-
wiscie w okreslonym czasie [Miasik 2011, s. 254]. Ciekawostka jest, ze sami uczest-
nicy w trakcie badania thumaczyli sobie nawzajem, jakie sa ich prawa i gdzie szukac
potrzebnych informacji w Internecie.
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5. Podsumowanie

Ogodlnie osoby biorace udziat w wywiadach zogniskowanych wykazywaty si¢ wigk-
sza wiedza na temat sposobow reklamowania produktéw wadliwych, niz to wynika-
lo z wczesniej przeprowadzonych w ramach grantu badan ilosciowych. Nie jest jed-
nak zaskakujace, ze informacje na temat tego, jak i co mozna zareklamowac, byly
poszukiwane przez uczestnikow zarowno starszych, jak i mtodszych grup fokuso-
wych w Internecie. Nie wydaje si¢ to zaskakujace, w obliczu powszechnej dostgpno-
$ci tego zrodta informacji, w zyciu zarowno prywatnym, jak i zawodowym. Siggajac
tam, badani nie musieli analizowac¢ pisanych jezykiem aktow prawnych kodeksow,
ale najczegsciej wyszukiwali informacje na tzw. forach prawnych. Informacje przeka-
zywane sg tam przystgpnym jezykiem, ale nie zawsze sa do konca wiarygodnie,
gdyz odpowiedzi na pytania sa udzielane przez ,,do§wiadczonych w dokonywaniu
reklamacji” laikow, a nie ekspertow prawnych, ktoérzy mogliby wzia¢ odpowiedzial-
no$¢ za swoje stowa, ale ktorych pomoc jest kosztowna. Jednoczesnie, podobnie
jak w badaniach ilosciowych, zaréwno tych przeprowadzonych przez autorke, jak
1 przywotywanych przez nia innych analizach, najwigcej oséb, w grupie zarowno
starszych, jak 1 mlodszych zgtaszato reklamacj¢ obuwia. Mlodsi uczestnicy dosé
czgsto wskazywali na konieczno$¢ reklamacji sprzetu komputerowego i RTV/AGD
(telefonow komorkowych, wiez, lodowek, odkurzaczy, maszynek do migsa, klawia-
tur, myszek). Starsi wskazywali na reklamacj¢ ustug zwiazanych z ubezpieczeniem
samochodu lub mieszkania, dostarczeniem telewizji kablowej oraz Internetu. W ob-
liczu powyzszych analiz wydaje sig, ze uczestnicy badan fokusowych sa §wiadomy-
mi konsumentami, gdyz ich wiedza na temat procesow reklamacyjnych produktow
wadliwych jest do$¢ duza, uczestnicy wykazuja si¢ spora umiejetnoscia w poszuki-
waniu potrzebnych informacji prawnych, a ich opinie, mimo zr6éznicowania teryto-
rialnego i wiekowego, mozna okresli¢ jako ujednolicone.
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KNOWLEDGE AND OPINIONS ABOUT COMPLAINTS
TO THE DEFECTIVE PRODUCTS IN THE CONTEXT
OF HOUSEHOLD SURVEYS

Summary: The analysis is based on the results of focus groups conducted in major Polish
cities (Wroctaw, Poznan, Szczecin, Biatystok and Warsaw). One of the objectives of this study
was to determine how to deal with members of the household defective products. There are
strategies for dealing with defective products, and two stages of claims: the search for infor-
mation and seeking institutional support. It is interesting that people involved in focus had
greater knowledge on how to advertise defective products than it is apparent from previously
performed by the same team of researchers quantitative analysis. Respondents showed con-
siderable skill in finding the necessary legal information and even during the conversation
explained their rights to each other.

Keywords: legal knowledge, complaint process, defective product, household.



