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WPLYW USTAWY O PRAWACH KONSUMENTA NA
ZACHOWANIE KONSUMENTOW INTERNETOWYCH

W pierwszej czesci artykutu przyblizono definicj¢ prawna konsumenta wprowadzona
ustawa o prawach konsumenta Przedstawiono takze podstawowe zmiany wprowadzone
ustawa w stosunkach pomiedzy przedsi¢biorca, a konsumentem.

Druga cze$¢ artykutu stanowi opracowanie ankiety internetowej dotyczacej zachowan
konsumentéw wobec zmian, jakie nastapity w przepisach i prawach konsumenta.

Stowa kluczowe: konsument, ustawa o prawach konsumenta, przedsigbiorstwo,
sprzedaz internetowa, reklamacja, odstapienie od umowy, r¢kojmia, gwarancja.

1. WSTEP

W dniu 30 maja 2014 roku Sejm RP uchwalit ustawe o prawach konsumenta, kto-
ra jest realizacja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z 25 paz-
dziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentow (Dz. Urz. UE L 304 z 22.11.2011,
str. 64).

W niniejszym artykule dokonana zostala analiza prawna przepisow ustawy
o prawach konsumenta oraz krotkie badanie ankietowe majace na celu ukazanie za-
chowania konsumentow internetowych wobec nowych przepisow.

2. USTAWA Z DNIA 30 MAJA 2014 R. O PRAWACH
KONSUMENTA

W dniu 25 grudnia 2015 roku weszta w Zycie ustawa z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta (Dz. U. z 2014 r., poz. 827). Uchwalenie ustawy miato na
celu wdrozenie wielu dyrektyw unijnych regulujgcych kwestie praw konsumentow,
w szczegolnosci dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z 25
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pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéow (Dz. Urz. UE L 2011.304.64.
z 22.11.2011) zmieniajacej dyrektywe Rady 93/13/EWG w sprawie nieuczciwych
warunkow w umowach konsumenckich oraz dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady w sprawie niektorych aspektow sprzedazy towarow
konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji oraz uchylajacej dyrektywe Rady
85/57T7/EWG w sprawie ochrony konsumentow w odniesieniu do uméw zawartych
poza lokalem przedsiebiorstwa i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady w sprawie ochrony konsumentéw w przypadku umoéw zawieranych na
odleglos¢.

Kolejnym celem ustawy byto ,,uporzadkowanie i zintegrowanie przepisow
dotyczacych odpowiedzialnosci za jako$¢ rzeczy sprzedanej, w szczegodlnosci
przepisow stanowigcych transpozycje dyrektywy o sprzedazy konsumenckiej,
wdrozonej do polskiego porzadku prawnego ustawa o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej” [6].

Ustawa o prawach konsumenta wprowadza szereg zmian w stosunkach
pomigdzy przedsigbiorcami, a konsumentami. Jej uchwalenie wigzato sig
z konieczno$ciag zmiany innych ustaw, w tym przede wszystkim przepisow
kodeksu cywilnego w zakresie unormowan dotyczacych definicji konsumenta
i odpowiedzialnosci przedsigbiorcy z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa.
W niniejszej pracy przeanalizowane zostang te z nich, ktore maja najwigkszy
wpltyw na stosunki przedsiebiorcow i konsumentow przy sprzedazy internetowej.

Istotny jest takze fakt, ze zgodnie z art. 7 ustawy o prawach konsumenta, jej
postanowienia maja charakter bezwzglednie wigzacy, a konsument nie moze si¢
zrzec praw przyznanych mu przez tg ustawg. Normy zawarte w ustawie to normy
semiiperatywne, co oznacza, ze moga one zosta¢ zmienione jedynie na korzysé
konsumenta, postanowienia umow mniej korzystne dla konsumentéw sa niewazne,
a w zamian za nie zastosowanie znajdujg unormowania ustawowe.

2.1 Zmiana pojecia konsumenta

Uchwalenie ustawy o prawach konsumenta wprowadzito konieczno$¢ zmiany
art. 22 kodeksu cywilnego zawierajacego pojecie konsumenta. Zgodnie z dawnym
brzemieniem tego przepisu konsumentem byta osoba fizyczna, ktéra dokonywata
czynnos$ci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalno$cig gospodarzg lub
zawodowg. W wyniku nowelizacji przepisu art. 22 kodeksu cywilnego [6] konsu-
ment otrzymatl brzmienie ,,za konsumenta uwaza si¢ osob¢ fizyczng dokonujaca
z przedsigbiorca czynno$ci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalno-
$cig gospodarcza lub zawodowg”.

Dodanie w definicji powyzszej okreslenia przedsigbiorcy ma na celu wyrazne
podkreslenie, ze za konsumenta, czyli podmiot stosunkow gospodarczych podlega-
jacy szczegolnej ochronie uwaza si¢ jedynie osobg fizyczng dokonujgca czynnos$ci
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prawnych z profesjonalista, ktory z zatozenia posiada wigksza wiedze i doswiad-
czenie od konsumenta, przez co nie musi podlega¢ szczegdlnej ochronie w stosun-
kach gospodarczych

2.2 Zaostrzenie obowiazku informacyjnego przedsiebiorcy
w stosunku do konsumenta

W art. 12 ustawy o prawach konsumenta ustawodawca wskazuje jakie informa-
cje musi przekaza¢ konsumentowi przedsiebiorca, ktory chce zawrze¢ z nim umo-
we na odlegtos¢. Informacje te musza zosta¢ konsumentowi przekazane w sposob
jasny i zrozumiaty najpdzniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigza-
nia si¢ tg umows.

Katalog ten rozszerza dotychczasowy obowigzek informacyjny przedsigbiorcy
wyrazony wczesniej w art. 9 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r., nr 22, poz. 271 ze zm.) o obowiazek przedsiebior-
cy poinformowania konsumenta m.in. o:

— kosztach zwrotu rzeczy w przypadku odstgpienia od umowy, ktére ponosi
konsument; w odniesieniu do uméw zawieranych na odlegto§¢ - kosztach
zwrotu rzeczy, jezeli ze wzgledu na swoj charakter rzeczy te nie moga zostac¢
w zwyklym trybie odestane poczts,

— obowiazku przedsiebiorcy dostarczenia rzeczy bez wad,

— istnieniu i tresci gwarancji i ustug posprzedaznych oraz sposobie ich realizacji,

— kodeksie dobrych praktyk, o ktérym mowa w art. 2 pkt 5 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym oraz
sposobie zapoznania si¢ z nim,

— wysokosci i sposobie zlozenia kaucji lub udzielenia innych gwarancji
finansowych, ktore konsument jest zobowigzany spelni¢ na Zadanie
przedsigbiorcy,

— funkcjonalnosci tresci cyfrowych oraz technicznych srodkach ich ochrony,

— mozliwosci skorzystania z pozasadowych sposobow rozpatrywania reklamacji
i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostgpu do tych procedur.

Zwigkszenie dotychczasowego katalogu obowiazkéw informacyjnych przedsig-
biorcy $wiadczy o silnym nastawieniu ustawodawcy na ochrong praw konsumenta.
Ustawodawca wyraznie ktadzie nacisk na wzmocnienie pozycji konsumenta
w relacjach z przedsigbiorca.

Obowiazek przekazania informacji w sposob jasny i zrozumialy powinien
dotyczy¢ zardwno tresci jak i sposobu przekazywania konsumentowi informacji.
Oznacza to, ze tre$ci przekazane powinny by¢ poprawne jezykowo i zredagowane
z uzyciem slownictwa powszechnie zrozumialego niewymagajacego posiadania
wiedzy specjalistycznej [2].
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Ustawodawca wymienia minimalny katalog obowigzkéw informacyjnych
natozonych na przedsigbiorcow, ktory moga oni dowolnie rozszerza¢. Katalog ten,
zgodnie z tredcig art. 7 nie moze by¢ ograniczany, gdyz postanowienie takie, jako
pozbawiajace konsumenta czesci jego uprawnien bedzie bezwzglednie niewazne.

Zaniechanie obowiazkéw informacyjnych przez przedsiebiorcg nie powoduje
niewaznosci calej zawartej z konsumentem umowy, ale prowadzi do utraty przez
przedsigbiorce czgéci uprawnien lub do zwigkszenia uprawnien konsumenta [2].

Przyktadowo, zgodnie z art. 23 ustawy o prawach konsumenta, przedsigbiorca,
ktory nie spenit obowigzkoéw informacyjnych dotyczacych optat dodatkowych lub
innych kosztow o ktorych mowa w art. 12 ust. 1 pkt. 5, lub kosztow zwrotu rzeczy,
o ktérych mowa w art. 12 ust. 1 pkt 10 nie moze dochodzi¢ od konsumenta
uiszczenia tych opfat.

Ponadto art. 17 ustawy o prawach konsumenta naktada na przedsigbiorce,
w przypadku zawierania umowy na odleglo$¢ za pomoca $rodkéw komunikacji
elektronicznej obowiazek dostarczenia konsumentowi w sposob jasny i widoczny,
bezposrednio przed ztozeniem przez niego zamdwienia informacji o:

— glownych cechach §wiadczenia z uwzglgdnieniem przedmiotu $wiadczenia oraz
sposobu porozumiewania si¢ z konsumentem,

— lacznej cenie lub wynagrodzeniu za §wiadczenie wraz z podatkami, a gdy
charakter przedmiotu $wiadczenia nie pozwala, rozsadnie oceniajac, na
wczesniejsze obliczenie ich wysokosci - sposobie, w jaki beda one obliczane,
a takze optatach za transport, dostarczenie, ustugi pocztowe oraz innych
kosztach, a gdy nie mozna ustali¢ wysokosci tych optat - o obowiazku ich
uiszczenia; w razie zawarcia umowy na czas nieoznaczony lub umowy
obejmujacej prenumerate przedsigbiorca ma obowigzek podania tacznej ceny
lub wynagrodzenia obejmujacego wszystkie platnosci za okres rozliczeniowy,
a gdy umowa przewiduje statg stawke — takze tgcznych miesigcznych ptatnosci,

— czasie trwania umowy lub o sposobie i przestankach wypowiedzenia umowy -
jezeli umowa jest zawarta na czas nieoznaczony lub jezeli ma ulegac
automatycznemu przediuzeniu,

— minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta wynikajacych z umowy.
Przedsigbiorca jest przy tym obowigzany zapewni¢, aby konsument juz

w momencie sktadania zamowienia wyraznie potwierdzil, ze zamowienie pocigga

za soba obowigzek zaptaty. W przypadku, gdy zamowienie polega na uzyciu

przycisku lub innej funkcji, to musza one zosta¢ tatwo i czytelnie oznaczone
sfowami ,,zamowienie z obowigzkiem zaplaty” Iub innym réwnowaznym
sformutowaniem. Sankcja za niespelnienie tego obowigzku jest niewazno$é

umowy.
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2.3 Prawo do odstapienia od umowy

Ustawa o prawach konsumenta wprowadzita dtuzszy 14 — dniowy termin na
odstagpienie przez konsumenta od umowy zawartej na odleglos¢. Termin na
odstagpienie zgodnie z art. 27 ustawy o prawach konsumenta wynosi 14 dni
kalendarzowych. Sposob okreslania tego terminu ustawodawca wskazuje w art. 28
ustawy o prawach konsumenta, zgodnie z ktorym bieg terminu do odstgpienia od
umowy rozpoczyna sig:

— dla umowy, w wykonaniu ktorej przedsigbiorca wydaje rzecz, b¢dac zobowig-
zany do przeniesienia jej wiasnosci — od objecia rzeczy w posiadanie
przez konsumenta lub wskazang przez niego osobe trzecig inng niz przewoznik,
a w przypadku umowy, ktora:

a) obejmuje wiele rzeczy, ktore sa dostarczane osobno, partiami lub w cze-

$ciach - od objecia w posiadanie ostatniej rzeczy, partii lub czgsci,

b) polega na regularnym dostarczaniu rzeczy przez czas oznaczony - od objecia

w posiadanie pierwszej z rzeczy;

— dla pozostatych umow — od dnia zawarcia umowy.

Konsument nie musi podawaé przyczyny odstgpienia od umowy, co do zasady
nie ponosi on takze kosztow tego odstgpienia, oprocz kosztow zwigzanych
z wyborem przez konsumenta innego niz oferowany przez przedsigbiorce
zwyklego sposobu dostarczenia rzeczy, bezposrednich kosztow zwrotu rzeczy,
chyba, ze przedsigbiorca zgodzit si¢ je pokry¢é lub nie poinformowal o nich
konsumenta oraz kosztow zaptaty za §wiadczenia spelnione od chwili odstapienia
od umowy.

Konsument moze odstapi¢ od umowy, sktadajac przedsigbiorcy o$wiadczenie
o0 odstgpieniu od umowy. O$wiadczenie mozna ztozy¢ na formularzu, ktéorego wzor
stanowi zatgcznik nr 2 do ustawy.

Przedsigbiorca moze takze zapewni¢ konsumentowi mozliwos¢ ztozenia
oswiadczenia drogg elektroniczng. Ustawodawca wskazuje dwa sposoby ztozenia
tego oswiadczenia:

— przy wykorzystaniu wzoru formularza odstgpienia od umowy, stanowigcego
zatacznik nr 2 do ustawy,

— przez ztozenie o$wiadczenia na stronie internetowej przedsiebiorcy.

Kolejnym obowigzkiem przedsigbiorcy jest niezwloczne przestanie konsumen-
towi na trwatym nosniku potwierdzenia otrzymania o§wiadczenia o odstgpieniu od
umowy ztozonego zgodnie z jednym z dwoch sposobdéw wskazanych powyze;j.

Jako, ze w wyniku zlozenia przez konsumenta o§wiadczenia o odstgpieniu,
umowe wigzaca przez strony poczytuje si¢ za niezawartg, maja one obowigzek
zwrotu wzajemnych $wiadczen. Oznacza to, ze przedsigbiorca ma obowigzek
zwrotu platnosci, ktore otrzymat od konsumenta za towary, kosztow dostawy towa-
ru do konsumenta, a konsument ma obowigzek zwrotu przedsigbiorcy towaru.
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W przypadku zwrotu przez konsumenta rzeczy uzywanej wskaza¢ nalezy, ze
zgodnie z art. 34 ust. 4 ustawy o prawach konsumenta ponosi on zasadniczo tylko
odpowiedzialno§¢ za zmniejszenie warto$ci rzeczy bedace wynikiem korzystania
z niej w sposob wykraczajacy poza konieczny do stwierdzenia charakteru, cech
i funkcjonowania rzeczy. Oznacza to, ze konsument nie ponosi odpowiedzialno$ci
za $lady normalnego uzywania rzeczy, a tylko za zniszczenie rzeczy zakupionej,
jezeli pozniej od zakupu odstgpit. W celu ochrony niektérych przedsigbiorcoéw
ustawodawca w art. 38 ustawy wprowadza katalog przedmiotéw, ktére nie moga
podlega¢ zwrotowi. Stusznie przy tym podnosi A. Lisak, ze blgdem ze strony
ustawodawcy bylo nieumieszczenie w tym katalogu ksigzek, ktore konsument mo-
ze zakupi¢, przeczytac i zwrocié [5].

2.4 Uprawnienia z tytulu rekojmi i gwarancji

Wraz z wprowadzeniem ustawy o prawach konsumenta ustawodawca zadecy-
dowal, ze znajdujace si¢ w kodeksie cywilnym przepisy o rekojmi i gwarancji
znajda zastosowanie takze do sytuacji pomigdzy konsumentem, a przedsigbiorca.

Poprzednio kwestie niezgodnosci towaru z umowa w stosunku do umowy kon-
sumenckiej regulowata ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

Ze wzgledu na obszerng materi¢ regulacji kodeksowej na potrzeby niniejszego
artykutu zasadnym wydaje si¢ jedynie wskazanie tej regulacji bez dokonywania jej
szczegotowej analizy.

3. BADANIE KONSUMENTOW

Przedmiotem badan ankietowych przeprowadzonych drogg elektroniczng byto
zachowanie konsumentéw na rynku po nowelizacji ustawy dotyczacej praw kon-
sumenta. Badanie zostalo przeprowadzone w okresie od 20 kwietnia do 15 czerwca
2015 roku na terenie Wielkopolski wsrod osob pomigdzy 20 a 35 rokiem zycia.
Wigkszos¢ ankietowanych posiada wyksztalcenie wyzsze.

3.1 Hipoteza badawcza

Gloéwna hipotezg badawcza jest stwierdzenie, ze wprowadzone zmiany do usta-
wy 0 prawach konsumenta maja wptyw na jego zachowanie. Zmiany spowoduja
zwigkszenie zainteresowania konsumentéw zakupami droga elektroniczng, a tym
samym zwigkszenie sprzedazy internetowej. Uregulowania prawne reklamacji
doprowadza konsumentoéw do dokonywania zakupow w sposob bardziej rozwazny
i przemyslany. Konsument bedzie znat wszystkie swoje prawa i obowigzki 1 bedzie
umial je wykorzysta¢ w procesie zakupow i reklamacji.
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3.2 Wyniki badan

Wisrod ankietowanych 80% badanych wie, ze zostaty wprowadzone nowe prze-

pisy i regulacje dotyczace praw konsumenta.

Znajomos¢ nowych przepiséw

20%

80%

Rys.1 Znajomo$¢ przepisow ankietowanych

Kolejnym pytaniem zadanym ankietowanym bylo czy znaja tres¢ wprowa-

dzonych zmian, a jesli tak to zostali oni poproszeni o wymienienie kilku z nich.

Uzyskane odpowiedzi byty nastepujace:
wydluzenie okresu na odstgpienie od umowy do 14 dni,
doprecyzowanie samego procesu odstepowania od umowy (m.in. wskazanie
w ustawie wzoru formularza),
zwigkszenie zakresu informacji, ktére sprzedawca musi poda¢ konsumentowi
przed zawarciem umowy,
nowe zasady reklamaciji,
nowe zasady rozliczenia kosztow przesytek miedzy stronami umowy,
reklamacja w formie prawa do gwarancji i rekojmi,
informowanie konsumenta o wszelkich kosztach i optatach,
14 dni na zwrot wadliwego towaru bez podawania przyczyny.
Na podstawie powyzszych odpowiedzi mozna stwierdzi¢, ze konsumenci zna-

ja zmiany, ktore nastapily w przepisach.

Ankietowanym zadano rdwniez pytanie dotyczace skorzystania z nowych praw

i wykorzystania ich w procesie reklamacji.
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95% pytanych nie reklamowato zadnych produktow ani ustug w ostatnim pot-
roczu. W zwiazku z tym nie potrafig odpowiedzie¢ na pytania:
1. Opis procesu reklamaciji.
2. Czy reklamacja zostata uwzgledniona?
3. Czy jestes$ z zadowolony / zadowolona z rozwigzania reklamacji?

Z wynikoéw ankiety wywnioskowa¢ mozna, iz zmiany w przepisach nie spowo-
dowaly zmian w zachowaniu konsumentow. W wyniku dokonanych nowelizacji
konsumenci nie zaczgli kupowaé wigkszej ilosci produktow droga internetowa.
Zmiany nie wyptynety takze na spadek sprzedazy dokonywanej za pomocg Interne-
tu. Konsumenci nadal kupuja produkty i uslugi pomimo zmieniajacych si¢ zasad
pomigdzy sprzedajacym a kupujacym.

4. PODSUMOWANIE

Na podstawie zebranych danych mozna stwierdzi¢, ze postawiona w artykule
hipoteza nie zostata potwierdzona. Konsument pomimo posiadania wiedzy na
temat zmian w przepisach prawnych dotyczacych praw konsumenta nie zmienia
swojego nastawienia wobec zakupow internetowych. Nadal dokonuje zakupow,
nadal przeprowadza proces reklamacji, a wszystkie prawa i obowigzki sg mu
znane.

Zauwazy¢ przy tym nalezy, ze wzrosla $§wiadomo$¢ prawna polskich
konsumentéw. Wiekszos¢ ankietowanych wiedziala o nowelizacji, cze$¢ z nich
potrafita nawet szczegétowo wymieni¢ zmiany jakie zostalty wprowadzone
w przepisach dotyczacych praw konsumentéw za pomoca uchwalenia ustawy
o prawach konsumenta. Pozwala to sadzi¢, ze konsumenci sa coraz lepiej
poinformowani, dokonujg przemys$lanych zakupow i znaja swoje prawa.
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THE INFLUENCE OF THE LAW OF THE RIGHTS OF A CONSUMER ON
BEHAVIOUR OF THE INTERNET CONSUMERS

Summary

First art of the article explains the definition of the consumer in the Law on the Rights
of consumers. The article also showcases the changes made by the bill in relations between
entrepreneurs and consumers. Second part of the article consists of an online survey on the
behavior of consumers towards the changes that have occurred in legislation of consumer
rights.

Keywords: consumer, the law on consumer rights, business, Internet sales, complaint, ter-
mination of the contract, warranty, guarantee



