Zasady sprzedaży konsumenckiej.

Od 1 stycznia 2003r. obowiązuje Ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Ustawa ta zamiast rękojmi za wady fizyczne i prawne wprowadza odpowiedzialność sprzedawcy za towar niezgodny z umową, tzn. taki, który nie ma walorów, o jakich zapewniał klienta sprzedawca lub takich właściwości, jakie producent podał w reklamie lub w oznakowaniu towaru. Dotyczy to jedynie sprzedaży konsumenckiej, czyli takiej, w której konsument nabywa towar konsumpcyjny.

Towar konsumpcyjny to towar zakupiony przez konsumenta na jego własny użytek. Jeżeli jednak taki sam towar zostanie zakupiony przez firmę, nie będzie on już towarem konsumpcyjnym. Konsument reklamuje towar niezgodny z umową na podstawie ustawy o sprzedaży konsumenckiej, natomiast firma reklamuje towar wadliwy zgodnie z kodeksem cywilnym ( na podstawie rękojmi ).

Przez towar niezgodny z umową należy rozumieć towar, który nie spełnia jednego z następujących kryteriów:

· warunki umowy,

· opis podany przez sprzedawcę,

· powszechne i rozsądne oczekiwania klienta w stosunku do danego towaru,

· cechy próbki lub wzoru okazanych kupującemu,

· oczekiwania, o których zapewniały reklamy tego towaru.

Sprzedawca ponosi odpowiedzialność w razie niezgodności towaru z umową stwierdzonej przed upływem 2 lat od jego wydania. Jeżeli jednak z powodu niezgodności wymieniono już raz towar, to okres dwóch lat biegnie od nowa. Przy sprzedaży rzeczy używanych strony mogą skrócić okres ochronny, maksymalnie jednak do roku.

Jeżeli niezgodność towaru z umową stwierdzono przed upływem 6 miesięcy, ustawa o sprzedaży konsumenckiej przypuszcza jej istnienie w chwili wydania towaru. Wówczas na sprzedawcy ciąży obowiązek ewentualnego wykazania, że było inaczej, tzn., że towar był zgodny z umową w momencie jej wydania. Natomiast gdy niezgodność zostanie stwierdzona po upływie 6 miesięcy, ale nie dalej niż do 2 lat od daty zakupu, to kupujący musi wykazać, że niezgodność istniała w momencie zakupu. Należy to zrobić poprzez odpowiednie sformułowania i uzasadnienie reklamacji.

Uprawnienia i obowiązki konsumenta

Uprawnienia kupującego do składania reklamacji z tytułu niezgodności towaru z umową można podzielić na etapy. W pierwszym etapie konsument może żądać naprawy lub wymiany towaru. Ważne jest, aby powiadomił sprzedawcę o niezgodności w czasie 2 miesięcy od stwierdzenia tego faktu. W tym przypadku naprawa lub wymiana jest nieodpłatna, dodatkowo konsumentowi przysługuje zwrot uzasadnionych kosztów transportu ( duże rozmiary, waga wadliwego towaru ), demontażu, robocizny itp. Zwrot kosztów konsument otrzyma tylko w razie uznania reklamacji przez sprzedawcę. W drugim etapie konsument może żądać odstąpienia od umowy ze zwrotem pieniędzy lub obniżenia ceny. Jest to możliwe tylko wówczas, gdy:

· naprawa lub wymiana są niemożliwe ( np. był to towar na zamówienie , obecnie nie jest już produkowany ),

· naprawa lub wymiana są zbyt kosztowne,

· naprawa lub wymiana narażałaby sprzedającego na nadmierne niedogodności i koszty,

· sprzedawca nie zaspokoił roszczeń konsumenta w odpowiednim czasie, przy czym ustawa nie precyzuje tego czasu jednoznacznie, a jedynie uzależnia od takich czynników, jak np. rodzaj towaru.

Wymiana powinna nastąpić od razu, jeżeli towar znajduje się w sprzedaży w momencie uznania reklamacji. W razie konieczności sprowadzenia towaru np. od producenta z zagranicy okres ten znacznie się wydłuża.

Obowiązkiem konsumenta jest posiadanie w momencie reklamacji towaru dowodu potwierdzającego zawarcie umowy. Przy drobnych, codziennych zakupach będzie to paragon, mówiący o tym, gdzie, kiedy i za jaką kwotę kupiono towar. Paragon, fakturę VAT oraz inne dokumenty wystawione przez sprzedawcę należy przechowywać przez dwa lata od daty zakupu., ponieważ tyle trwa odpowiedzialność sprzedawcy za zgodność towaru z umową. Kupujący może także żądać pisemnego potwierdzenia przez sprzedawcę wszystkich istotnych elementów umowy.

Prawem kupującego jest też możliwość sprawdzenia w momencie zakupu, czy towar spełnia jego oczekiwania co do jakości, kompletności i funkcjonalności. Konsument powinien także zwracać uwagę na treść publikowanych reklam, informacje na opakowaniach, gdyż niezgodność z nimi może być również podstawą roszczeń. Ustawa nie daje prawa do zwrotu towaru bez wad, czyli zgodnego z umową.

Terminy składania reklamacji artykułów spożywczych są krótsze. Konsument ma obowiązek niezwłocznie powiadomić sprzedawcę o zauważonej niezgodności z umową, ale nie później niż w ciągu trzech dni od:

· otwarcia opakowanego towaru paczkowanego, oznakowanego datą minimalną trwałością,

· zakupu towaru sprzedawanego luzem, odmierzanego w miejscu zakupu.

Termin składania reklamacji innych towarów wyznaczony jest terminem przydatności do spożycia.

Obowiązki sprzedawcy.


Sprzedawca odpowiada za zgodność towaru z umową przez okres 2 lat. Ponadto sprzedawca jest zobowiązany do:

· zapewnienia w miejscu sprzedaży odpowiednich warunków techniczno-organizacyjnych umożliwiających wybór towaru, sprawdzenie jego kompletności, jakości oraz funkcjonowania głównych mechanizmów i podstawowych podzespołów,

· ustosunkowania się do zgłaszanej mu reklamacji w czasie 14 dni od daty jej otrzymania, jeżeli zaś tego nie zrobi, konsument przyjmuje, że sprzedawca reklamacje uznał,

· zwrotu konsumentowi uzasadnionych wydatków poniesionych w związku z reklamacją,

· potwierdzenia na piśmie wszystkich istotnych elementów umowy w sytuacji, gdy jest to sprzedaż na raty, na przedpłaty, na zamówienie, wg wzoru lub na próbę oraz za cenę powyżej 2 tys. zł, a także zawsze na życzenie konsumenta – w takim potwierdzeniu powinny się znaleźć: oznaczenie sprzedawcy z jego adresem, data sprzedaży, nazwa o określenie towaru oraz cena,

· dołączenia do towaru wszelkich koniecznych informacji w języku polskim, umożliwiających konsumentowi dokonanie wyboru i prawidłowe użytkowanie towaru,

· podanie do wiadomości kupującego ceny jednostkowej oferowanego towaru oraz ceny za jednostkę miary, a sprzedaż nie może następować po cenie wyższej niż uwidoczniona na towarze,

· umieszczenia na towarze niepełnowartościowym dodatkowej informacji wymieniającej cechy decydujące o obniżeniu jego jakości ( wartości użytkowej ), które stanowią podstawę obniżenia ceny. Obok ceny obniżonej musi być przekreślona cena takiego samego towaru pełnowartościowego.

Sprzedawca nie może odmówić przyjęcia reklamacji i żądać, by konsument zgłosił ją producentowi lub dostawcy, jeżeli konsument dochował wyżej wymienionych terminów.


Ustawa wprowadza instytucję roszczenia zwrotnego ( regresywnego ) przysługujące sprzedawcy. W praktyce oznacza to, że po zaspokojeniu roszczenia konsumenta wynikającego z niezgodności towaru z umową ( np. naprawy lub wymiany ), sprzedawcy przysługuje 6-miesięczna możliwość dochodzenia odszkodowania od podmiotu wprowadzającego towar do obrotu. Sprzedawca może się starać o odszkodowanie z tytułu nienależytego wykonania zobowiązania ( art. 471 – 486 k.c. ).

Gwarancja a niezgodność z umową.


Przy zakupie wielu towarów trwałego użytku bardzo często wraz z towarem konsument otrzymuje dodatkowo dokument gwarancyjny. 

Ustawa o sprzedaży konsumenckiej wyłącza w odniesieniu do sprzedaży konsumenckiej gwarancję kodeksową wprowadzając w jej miejsce gwarancję komercjalną.


Gwarancja komercjalna obejmuje zapewnienia gwaranta jakości towaru konsumpcyjnego zawarte w dokumencie gwarancyjnym lub w reklamie. Jej udzielenie następuje bez odrębnej opłaty przez oświadczenie gwaranta w tymże dokumencie lub reklamie.


Gwarant, czyli ten kto wystawił gwarancję, sam decyduje, czy udzieli gwarancji na swój towar, określ jej treść i zakres, np. liczbę napraw, warunki wymiany sprzętu na nowy lub zwrotu równowartości zapłaconej ceny, adresy serwisów.

W praktyce najczęściej gwarantem jest producent, ale może nim być również sprzedawca, a także importer i hurtownik.

Poprawnie wystawiona karta gwarancyjna powinna zawierać:

· nazwę i adres gwaranta,

· adres sklepu, gdzie towar kupiono,

· określenie rzeczy sprzedanej,

· datę transakcji,

· czas, na jaki udzielono gwarancji,

· adresy zakładów serwisowych.

Karta gwarancyjna nie oznacza, że nabywca musi z niej skorzystać w razie konieczności reklamacji towaru. Jeżeli warunki jakie zaoferował gwarant ( np. wymiana towaru na nowy dopiero po pięciu nieskutecznych naprawach ), są dla klienta niekorzystne, może on wykorzystywać uprawnienia z tytułu niezgodności towaru z umową.

Nie można dokładnie przewidzieć, co jest korzystniejsze: czy korzystanie z uprawnień z tytułu niezgodności, czy z gwarancji. Każda sytuacja jest inna i wymaga indywidualnej oceny.

Procedura reklamacyjna.

Reklamując wadliwy produkt, sporządza się protokół reklamacyjny. Jest on na ogół wypełniany w sklepie przez sprzedawcę, konsumenta prosi się tylko o podanie określonych danych. Jest to dowód złożenia reklamacji, a informacje w niej zawarte będą podstawą do rozstrzygnięcia, czy klient ma rację, domagając się np. wymiany produktu lub zwrotu pieniędzy. Gdyby sprzedawca nie sporządził takiego protokołu, należy go sporządzić samodzielnie i przekazać sprzedawcy za potwierdzeniem odbioru.


Sprzedawca jest zobowiązany do ustosunkowania się do żądania wymiany lub naprawy towaru konsumpcyjnego w ciągu 14 dni. W tym terminie sprzedawca powinien poinformować o swojej decyzji. Jeżeli reklamację uzna za zasadną, powinien podać:

· w jakim zakresie uznaje stwierdzoną niezgodność z umową,

· w jakim terminie nastąpi naprawa lub wymiana,

· jeżeli stwierdzona niezgodność wymaga ekspertyzy, do kiedy zostanie ona wykonana.

Jeżeli termin 14 dni minął bezskutecznie, uznaje się, że sprzedawca reklamację przyjął. W konsekwencji będzie on zobowiązany do doprowadzenia towaru doi stanu zgodnego z umową, stosownie do żądań konsumenta.
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