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1. Gwarancja

Przez gwarancje rozumie¢ nalezy zobowiazanie sprzedawcy Ilub
producenta wykraczajgce poza ustawowe unormowanie sprzedazy débr
konsumpcyjnych do zwrotu ceny sprzedazy, wymiany rzeczy, usuniecia wady lub
innego sposobu traktowania rzeczy w przypadku braku zgodnosci $wiadczonego
dobra z umowa [5].

Takie pojecie gwarancji w praktyce jest niezalezne od pozycji podmiotu
udzielajgcego gwarancji oraz nie ma tutaj znaczenia czy gwarancja ma charakter
odptatny czy jest Swiadczeniem o charakterze nieodptatnym.

Prawo europejskie wymaga dla gwarancji formy pisemnej. Istotne jest, iz
dokument gwarancyjny nalezy niezwlocznie przed dokonaniem sprzedazy
przediozy¢ do wgladu. Tres¢ gwarancji powinna zawiera¢ i przedstawia¢ w
zrozumialy sposob istotne elementy konieczne przy podnoszeniu roszczen w
szczegolnosci okres obowigzywania i geograficzny obszar waznosci gwarancji, a
takze nazwe i adres wystawcy gwarancji (gwaranta).

W wypadku gdy kupujacy uzyskat od sprzedawcy dokument gwarancyjny
co do jakosSci rzeczy sprzedanej, poczytuje sie w razie watpliwosci, ze wystawca
dokumentu (gwarant) jest obowigzany do usuniecia wady fizycznej rzeczy lub do
dostarczenia rzeczy wolnej od wad, jezeli wady te ujawniajg sie w ciggu terminu
okreslonego w gwaranc;ji [1].

Aby umowa gwarancyjna byta zawarta, niezbedne jest wreczenie
kupujacemu dokumentu gwarancyjnego okreslajacego tres¢ gwarancji.

Gwarancja odnosi sie do rzeczy objetych zarazem rekojmig, dlatego tez
duze znaczenie ma okre$lenie wzajemnego stosunku uprawnien z tytutu
gwarancji i rekojmi. Nabywca nie ma wyboru miedzy tymi dwoma rodzajami
ochrony jego praw, poniewaz Kodeks Cywilny przyznat pierwszenstwo gwaranciji.
Natomiast wtedy, kiedy gwarant nie wykona we wlasciwym czasie obowigzkow
zwigzanych z gwarancjg wtedy nabywca moze skorzysta¢ z rekojmi.

Gwarancja odnosi sie tylko do wad fizycznych o ile w umowie gwarancyjnej
nie zastrzezono inaczej, gwarant odpowiada tylko wtedy, gdy wada postata z
przyczyny tkwigcej w rzeczy sprzedane;.

Niektére umowy gwarancyjne precyzujg w jakich przypadkach, badz po ilu
naprawach gwarant obowigzany jest wymieni¢ rzecz wadliwg na wolng od wad.
W obrocie konsumenckim proponowane przez sprzedawce albo wytwérce
warunki gwarancji stanowig wazny element marketingu i reklamy.

Drugim waznym zagadnieniem obok gwaranciji, jak juz wyzej wspomniano
jest rekojmia za wady.

Wedlug obowigzujgcego prawa mozna wyr6zni¢ dwa rodzaje wad rzeczy
sprzedanej, sa to wady fizyczne i wady prawne.

Wada fizyczna (art. 556 § 1 KC) polega na tym, ze:



1) rzecz ma cechy zmniejszajace jej warto$¢ lub uzytecznos$¢ ze
wzgledu na cel w umowie oznaczony albo wynikajacy z okolicznosci lub
przeznaczenia rzeczy;

2) rzecz nie ma witasciwosci, o ktérych istnieniu sprzedawca zapewnit
kupujacego, np. przez deklarowanie jako$ci w postaci oznaczenia gatunku,
dotgczenie certyfikatu, zamieszczenie znaku bezpieczenstwa (por. 8§ 15
warunkéw sprzedazy), okreslenie czasu przydatnosci, niekiedy nawet przez
reklame;

3) rzecz zostata kapujgcemu wydana w stanie niezupetnym,, w tym
takze bez niezbednej instrukcji obstugi lub innej informacji potrzebnej do
prawidtowego korzystania z rzeczy (por. § 15 warunkéw sprzedazy) [3].

Braki ilosciowe, np. co do liczby, miary lub wagi rzeczy wydanych
kupujacemu nie sg wadami fizycznymi. W stosunku do nich zastosowanie majg
ogdlne zasady dotyczace nienalezytego wykonania zobowigzania.

Podstawowe znaczenie dla oceny wad fizycznych rzeczy majg wzgledy
funkcjonalne okreslone w umowie lub zwigzane z wymaganiami normalnego
uzytku.

Kodeksowe okreslenie wad fizycznych rzeczy sprzedanej dotyczy zaréwno
rzeczy fabrycznie nowych, jak i uzywanych. Co do tych ostatnich nalezy jednak
zastrzec, ze nie stanowi wady fizycznej takie zmniejszenie ich wartosci lub
uzytecznosci, ktore jest nastepstwem zwyklej, dotychczasowej eksploatacii
rzeczy [3].

Istnieje wiele wersji kart praw konsumenta. Jednak wszystkie dajg sie
sprowadzi¢ do pieciu zasad sformutowanych przez Johna Kenned/ego:

1) prawo do petnej informacji o cechach i skutkach dziatania wyrobow,

2) prawo do bezpieczenstwa uzytkowania,

3) prawo do odszkodowania za doznane szkody, wywotane wadg

4) prawo wyboru,

5) prawo do organizowania zbiorowych dziatan dla ochrony swych
intereséw [6]:

Konsument, ktory stwierdzit wade, moze, zgodnie z przystugujacymi mu
uprawnieniami przewidzianymi w Kodeksie Cywilnym, wedlug swego wyboru
zadac:

1) zwrotu ceny ze zwrotem wadliwego towaru, o$wiadczajgc ze
odstepuje od umowy, z zastrzezeniem art. 560 Kodeksu cywilnego,

2) obnizenia ceny towaru,

3) wymiany towaru wadliwego na wolny od wad, jezeli towar jest
oznaczony gatunkowo,

4) usuniecia wady, jezeli towar jest oznaczony co do tozsamosci, a
sprzedawca jest wytwoOrcg tego towaru Ilub na podstawie pisemnego
upowaznienia wytwaércy prowadzi naprawy i serwis tego towaru [7].

2. Badanie jakosci Swiadczen gwarancyjnych elektronarzedzi przez
firme dystrybutora narzedzi
Badanie jakosci Swiadczen gwarancyjnych elektronarzedzi

przeprowadzone zostalo na podstawie dokumentacji zgtoszen reklamaciji
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pewnego supermarketu w Polsce. Liczbe tych reklamaciji, przedstawiono w tabeli
1

Tabela 1. - llos¢ zgtoszonych reklamacji elektronarzedzi
Ogotem w W tym w miesiagcu:
Wyszczegdblnienie ciagu 6 Stycz- Lutym Marcu Kwiet- Maju Czer-
miesiecy niu niu wcu
Elektryczna pita i 1
fancuchowa
Miot udarowy
Opalarka
Pita elektryczna
Pita spalinowa
Pita tarczowa
Pistolet malarski
Pompa zanurzeniowa
Szlifierka katowa
Szlifierka oscylacyjna
Wiertarka
Wiertarka akumulatorowa
Wiertarka udarowa
Wiertarko-wkretarka
Wkretarka akumulatorowa
Wyrzynarka
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Zrodio: [2]

W okresie szesciu miesiecy zgltoszono do reklamacji 88 sztuk
elektronarzedzi. Najwiecej reklamowanych bylo szlifierek katowych - 32,
wiertarek oraz wiertarek udarowych - razem 25. Najmniej, bo tylko jedna
reklamacja, w badanym okresie czasu byla zgloszona dla nastepujgcych
elektronarzedzia: opalarki, elektrycznej pity tancuchowej, pistoletu malarskiego,
pompy zanurzeniowej, wiertarki akumulatorowej i wiertarko - wkretarki.

tygodniach tygodniach
Rys. 1. Czas zalatwiania reklamacji elektronarzedzi Zrédio: [2]

252



Waznym elementem obstugi gwarancyjnej jest, czas zatatwienia zgtoszonej
reklamacji. Badania w tym zakresie wykazaly, ze sa one zalatwiane, najczesciej
w ciggu dwoch tygodni, za$ czasy zatatwienia reklamacji, w ciggu jednego
tygodnia lub trzech, sg przypadkami sporadycznymi. Rysunek 1 ilustruje, sytuacje
w zakresie czasu zatatwiania reklamacji gwarancyjnych. Warto podkresli¢, ze na
0g06lng liczbe 88 zgtoszonych reklamacji, nie uznano trzech z nich.

Klientowi przystuguje, jedno z pieciu sposobow zatatwienia roszczen
gwarancyjnych: oddalenie reklamacji, wymiana towaru, naprawa towaru, zwrot
towaru, rekompensata pieniezna. Ksztaltowanie sie sytuacji, w tym zakresie,
przedstawiono na rysunku 2.

Reklamacje Towar Towar Towar zwrécono Rekompensata Sposéb
oddalono wymieniono naprawiono pieniezna zatatwienie
reklamacji
Rys. 2. Sposob zatatwienia reklamacji

Zrodio: [2]

Jak wynika z przeprowadzonych badan [2], najczesciej, bo w 66
przypadkach, naprawiano wadliwe elektronarzedzia, w 14 przypadkach
wymieniono na towar petnowartosciowy, w trzech przypadkach oddalono
reklamacje, z kolei towar zwrécono (a klient otrzymal gotowke), w trzech
przypadkach, za$ w dwoch przypadkach wyptacono rekompensate pieniezna.
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MPOBNEMbI YUETA 3ATPAT N POPMNPOBAHWA MPUBLINN , KAK
MNCTOYHWKA PUHAHCUPOBAHWA I/IHHOBALI,I/IOHHOI?I OEATENIBHOCTA
B YCNTOBUAX Pb
O. B. CeHoKocoBa
BpecTckuii rocygapcTBEHHbI TeXHUYecknii ynusepcuTeT, benapycb

OfHUM U3 CMOPHbLIX BOMPOCOB, BbI3bIBAKLWNX AUCKYCCUU B cpefe
3KOHOMWUCTOB, B TMOC/efHee BpeMsa ABASeTCA Nopsafok  OopMUpoBaHUA
Hanoroobnaraemoit npubbIIM, T. K. MMEHHO MpW6bLIIb SABASETCH OCHOBHbIM
NCTOYHUKOM [EeATe/IbHOCTU U 3KOHOMWYECKOro pas3BuTUA npeanpusatusa. 3ToT
BOMPOC CTaHOBUTCA elle 60/iee BaxXHbIM B CBeTe BHeEAPeHUs MporpamMmbl
MeXayHapoaHbIX cTaHgapToB B Pecnybnvke Benapycb. MNpu 3TOM HanbobLUyHO
npobnemy npeacTaBnseT MUMEHHO YYeTHbIi 06beKT pacxofoB, B YACTHOCTM WX
HOPMUPOBaHNE W MOPSAOK OTHECEHMS Ha cebeCcTOMMOCTb TOTOBOW NPOAYKLMK
(pabot, ycnyr). Mocne npuHATMA B 1998 rogy OCHOBHbIX MOMOXEHW NO COCTaBy
3atpaT, BK/OYAEMbIX B Ce6ecToMMOCTb, pernamMeHTaums € KaxgbiM AHEM
CTaHOBWACh XecTye u goxoawna fo abecypga. B mnpoBoi npaktuke BoobLue He
MPUHATO HOPMUPOBaHWE, a perfiamMeHTupyeTcs Nulb  NPU3HaHWEe  WUNn
Henpm3HaHne  XO3SAWCTBEHHbIX Onepauuin  3arpatamy, OTHOCUMbIMU  Ha
cebecTonmocCTb.

Hanbonee ocTpbiMU ABMAIOTCA MPO6G/EeMbl NO HOPMUPOBAHMIO 3aTpaTt Ha
ONNEPCKY0 CeTb U pekaMHylo0 AeATe/IbHOCTb, Ha cofepXaHue crneuuanbHOro
aBToTpaHcnopTa, ayaMTopcKue yCnyri.

MapKeTuHroBble yCcnyrn npeacTaBnsioT co6oii MeponpuAaTua B 06nactu
TOProBo-COLITOBOIM AEATENbHOCTU NPeanpusaTUs, u3yvyeHus Bcex (DakTopos,
OKasblBaKLWNX B/VAHWE Ha NpoLEecc NPoABMXEHMA Tosapos (paboT, ycnyr) ot
npousBoauTens K notpebuTento C uUenbld uX MpubbIIbHON  peanusauun.
Pacxofbl Ha peknamy M MapKeTUHroBble YCNYrM OTHOCATCA Ha cebecToMMoCTb
npoaykumu  (pabot, ycnyr) B npefenax YCTAHOBJIEHHbIX HOPMAaTUBOB.
HopmupoBaHMe [aHHbIX pacxofoB OCYLeCTBNAETCA B COOTBETCTBUU C
nocrtaHossieHnem CM PB ot 1 nioHa 2001 r. Ne 831.

Pacxogbl cy6BbeKTOB X03ANCTBOBAHUA Ha OnNnaTy pekiambl, pasMeLLeHHON
B TOCYAapCTBEHHbIX pecnyb/iMkaHCKUX W MEeCTHbIX TenepaguoKoMnaHuAax, He
nognexar HOPMMPOBaHUIO M OTHOCATCA Ha cebecToMMOCTb npoAykuum (pabor,
ycnyr) B nosiHoM obbeme. HecmoTps Ha 3TO, pasmepa [aHHbIX HOPM SIBHO He
[0CTaTouHO An1a obecnevyeHnss HopMabHOW AeATe/IbHOCTM NPeanpuaTUS.



