
ZAKUPY W SKLEPIE 

Sprzeda�   konsumencka

  

 Wci�� najwi�cej zakupów dokonujemy w ramach sprzeda�y konsumenckiej  -

dokonuj�c zakupu w „zwykłym” sklepie, dla własnych potrzeb, w celu niezwi�zanym z 

działalno�ci� zawodow� lub gospodarcz�. Przedmiotem sprzeda�y konsumenckiej jest  tzw. 

towar konsumpcyjny, czyli rzecz ruchoma, z wył�czeniem energii elektrycznej, gazu i wody, 

chyba �e s� sprzedawane w ograniczonej ilo�ci lub w okre�lonej obj�to�ci. 

Klient musi wiedzie�

 Pami�tajmy o tym, �e sprzedawca ma obowi�zek udzielenia kupuj�cemu jasnych, 

zrozumiałych i nie wprowadzaj�cych w bł�d informacji w j�zyku polskim (wszelkie 

instrukcje obsługi i konserwacji musz� wi�c posiada� polsk� wersj� j�zykow�). Musimy zna�

m.in. nazw� towaru, producenta lub importera oraz, stosownie do rodzaju towaru, okre�lenie 

jego energochłonno�ci. Na ��danie kupuj�cego sprzedawca powinien równie� wyja�ni� mu 

znaczenie poszczególnych postanowie� umowy. 

Zabierz paragon 

 Przy sprzeda�y konsumenckiej rzadko otrzymujemy umow�, w której zapisane byłyby 

prawa i obowi�zki stron. Klient odbiera zwykle rachunek, do tego ewentualnie –           

dokument gwarancyjny. Na paragonie powinno by� oznaczenie sprzedawcy z jego adresem, 

data sprzeda�y oraz okre�lenie towaru konsumpcyjnego, jego ilo�� i cena. Je�li jednak 

kupujemy na raty, na zamówienie, według wzoru, na prób�, za cen� powy�ej dwóch tysi�cy 

złotych albo dokonujemy przedpłat, sprzedawca jest obowi�zany potwierdzi� na pi�mie 

wszystkie istotne  postanowienia zawartej umowy. Wszelkie paragony, rachunki i umowy 

warto zachowa� na wypadek konieczno�ci zło�enia reklamacji. Aby zareklamowa� towar, 

musimy przecie� potwierdzi�, �e kupili�my go w danym sklepie. Je�li klient zapłacił kart�, 

dowodem zakupu mo�e by� równie� bankowe potwierdzenie zapłaty. 

Wybierz sposób reklamacji 

 Je�li oka�e si�, �e zakupiony towar ma jak�� wad�, mo�na zareklamowa� go na dwa 

sposoby. Albo skorzysta� ze zwykłego trybu czyli z uprawnie� wynikaj�cych z niezgodno�ci 

towaru konsumpcyjnego z umow�, albo z gwarancji. Przyjmuje si�, �e niezgodno�� towaru 

konsumpcyjnego z umow� zachodzi wówczas, gdy : 

- towar nie nadaje si� do celu, do jakiego tego rodzaju towar jest zwykle u�ywany

 np. zakupione radio nie odbiera programów, 

- wła�ciwo�ci towaru nie odpowiadaj� wła�ciwo�ciom cechuj�cym towar tego rodzaju

  np. w zakupionym radio-magnetofonie nie odbiera radio, 

- towar nie odpowiada dotycz�cym go oczekiwaniom, które wynikaj� z zapewnie�

sprzedawcy,  producenta lub jego przedstawiciela, w szczególno�ci uwzgl�dnia si�



zapewnienia wyra�one w oznakowaniu towaru lub reklamie, odnosz�ce si� do 

wła�ciwo�ci towaru, w tym tak�e terminu, w jakim towar ma je zachowa�, np. komputer 

ma mniejsz� pojemno�� twardego dysku ni� zapewniał producent w oznakowaniu towaru. 

Za niezgodno�� towaru konsumpcyjnego z umow� uwa�a si� równie� nieprawidłowo�� w 

jego zamontowaniu i uruchomieniu, je�eli czynno�ci te zostały wykonane w ramach umowy 

sprzeda�y przez sprzedawc� lub przez osob�, za któr� ponosi on odpowiedzialno��, albo 

przez kupuj�cego, je�eli post�pował on zgodnie z instrukcj� obsługi otrzyman� przy 

sprzeda�y. 

Towar niezgodny z umow� to przede wszystkim wadliwy. Natomiast z gwarancji mo�na 

skorzysta� wówczas, je�li została udzielona przez gwaranta, którym jest zazwyczaj 

sprzedawca, producent lub importer. Udzielenie gwarancji jest zawsze dobrowolne. Gwarant 

udzielaj�c kupuj�cemu gwarancji wydaje mu wraz z towarem dokument gwarancyjny. 

Dokument gwarancyjny powinien by� sporz�dzony w j�zyku polskim, w sposób jasny, 

zrozumiały i nie wprowadzaj�cy w bł�d. W dokumencie gwarancyjnym powinny znajdowa�

si� podstawowe dane potrzebne do dochodzenia roszcze� z gwarancji, w tym w szczególno�ci 

nazwa i adres gwaranta, czas trwania i terytorialny zasi�g ochrony gwarancyjnej, jak równie�

stwierdzenie, �e gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wył�cza, nie ogranicza ani 

nie zawiesza uprawnie� kupuj�cego wynikaj�cych z niezgodno�ci towaru z umow�. 

Warto pami�ta�, �e pomimo udzielenia gwarancji, klient wcale nie musi z niej korzysta�. Je�li 

kupuj�cy uzna, �e lepiej jest skorzysta� z uprawnie� wynikaj�cych z niezgodno�ci towaru z 

umow�, to sprzedawca nie mo�e go zmusi� do korzystania z gwarancji. Je�li korzystamy z 

gwarancji, to przysługuj�ce uprawnienia reguluje dokument gwarancyjny. 

Warto zwróci� uwag� czy gwarancja przewiduje mo�liwo�� wymiany towaru na nowy, je�li 

reklamowana wada wyst�puje ponownie. Bowiem najcz��ciej klient ma prawo do 

nieodpłatnej naprawy we wskazanych punktach serwisowych. 

Pami�tajmy, gwarancja to zapewnienie gwaranta, �e dana rzecz jest wolna od wad, w okresie 

obj�tym gwarancj�. Gwarancja powinna dawa� klientowi co� wi�cej, wi�ksze uprawnienia, 

poza tymi, które i tak mu przysługuj� z tytułu niezgodno�ci towaru konsumpcyjnego z 

umow�. Gwarancja nie wył�cza, nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnie� kupuj�cego 

wynikaj�cych z niezgodno�ci towaru z umowa. Jest to po prostu dodatkowe uprawnienie 

kupuj�cego. 

Zawsze odpowiada sprzedawca 

 Je�li dokonany przez nas zakup okazał si� wadliwy, reklamacj� składamy u 

sprzedawcy, chyba �e korzystamy z gwarancji. Sprzedawca ma obowi�zek rozpatrzenia 

reklamacji – nie mo�e odsyła� klienta do producenta czy hurtownika. Sprzedawca nie 

odpowiada za  niezgodno�� towaru konsumpcyjnego z umow� (przede wszystkim 

wadliwego), gdy kupuj�cy o tej niezgodno�ci wiedział lub, oceniaj�c rozs�dnie, powinien był 

wiedzie�. Dlatego kupuj�c towar, dokładnie sprawd�my, czy jest on pełnowarto�ciowy. Je�li 

klient nie zauwa�y ewidentnej wady, sprzedawca mo�e argumentowa�, �e konsument 

wiedział o niej przy zakupie i nie ma prawa zło�enia reklamacji. 

Reklamuj w terminie 

 Sprzedawca odpowiada za niezgodno�� towaru konsumpcyjnego z umow� jedynie w 

przypadku jej stwierdzenia przed upływem 2 lat od wydania towaru kupuj�cemu (termin ten 

biegnie na nowo w razie wymiany towaru). Je�li klient kupuje rzecz u�ywan�, strony mog�



ten termin skróci�, jednak nie poni�ej jednego roku. Zgłoszenie reklamacyjne warto zło�y� na 

pi�mie i doł�czy� kserokopie rachunku. Nigdy nie zostawiajmy rachunku sprzedawcy, gdy� w 

ten sposób łatwo pozby� si� jedynego dowodu dokonania zakupu. W zgłoszeniu 

reklamacyjnym nale�y dokładnie okre�li� ��danie (np. domagam si� wymiany towaru na 

nowy)  oraz wpisa� uzgodniony ze sprzedawc� termin załatwienia reklamacji Sprzedawca ma 

obowi�zek ustosunkowa� si� do ��dania reklamacyjnego kupuj�cego w ci�gu 14 dni od jego 

otrzymania. Je�li sprzedawca nie ustosunkował si� do ��dania w terminie 14 dni, uwa�a si�, 

�e uznał je za uzasadnione  - czyli akceptuje ��danie klienta. 

W przypadku stwierdzenia przez kupuj�cego niezgodno�ci towaru z umow� przed upływem 6 

miesi�cy od wydania towaru  uznaje si�, �e istniała ona w chwili wydania. Oznacza to, �e 

przez pół roku od wydania towaru sprzedawca ma obowi�zek naprawi� albo wymieni� rzecz 

lub wykaza�, �e np. uszkodzenie lub niesprawno�� rzeczy została spowodowana przez 

kupuj�cego. Po upływie 6 miesi�cznego terminu obowi�zek udowodnienia, �e towar jest 

niezgodny z umow� przechodzi na kupuj�cego. Musi on wykaza�, �e niezgodno�� towaru z 

umow� tkwiła w towarze, a nie była spowodowana np. niewła�ciwym u�ytkowaniem rzeczy. 

Nale�y pami�ta�, i� niezale�nie od obowi�zku dowodowego towar podlega ochronie przez 2 

lata  od wydania towaru kupuj�cemu. Sprzedawca mo�e zwolni� si� od odpowiedzialno�ci, 

je�eli wyka�e, �e kupuj�cy uszkodził rzecz, gdy� np. niewła�ciwie si� z ni� obchodził. Inaczej 

odpowiada za niezgodno�� towaru z umowa. 

Czego mo�na si� domaga�

Klienci, którzy reklamuj� towar najcz��ciej domagaj� si� od razu zwrotu pieni�dzy. 

Tymczasem w pierwszej kolejno�ci mo�na domaga� si� nieodpłatnej naprawy lub wymiany 

go na nowy. Obni�enie ceny lub zwrot pieni�dzy mo�liwe s� dopiero wówczas, gdy naprawa 

albo wymiana s� niemo�liwe lub wymagaj� nadmiernych kosztów albo je�eli sprzedawca nie 

zdoła naprawi� lub wymieni� towar w odpowiednim czasie lub gdy naprawa albo wymiana 

nara�ałaby kupuj�cego na znaczne niedogodno�ci. O tym czy towar zostanie naprawiony, czy 

wymieniony na nowy, powinien decydowa� klient, nie sprzedawca.

Przecena nie wyklucza reklamacji 

  

W czasie wyprzeda�y w sklepach widnieje informacja: „Towar przeceniony nie podlega 

reklamacji”. Jest to nieprawidłowo��, gdy� mo�liwo�� zło�enia reklamacji zale�y od tego, 

jaka była przyczyna przeceny. Je�li towar nie posiada �adnych wad, a sklep obni�ył cen� np. 

po to aby szybciej si� go pozby�, słu�y nam prawo zło�enia reklamacji. Klient kupuje 

bowiem towar pełnowarto�ciowy i informacje wył�czaj�ce mo�liwo�� zareklamowania 

towaru nie wi��� go. Nie mo�na reklamowa� tylko tych wad towaru, o których klient wiedział 

w momencie zakupu (np. poinformował go sprzedawca) b�d� o których powinien był 

wiedzie� (np. wada towaru była widoczna na pierwszy rzut oka). 

Zwrot nie zawsze mo�liwy 

Warto pami�ta�, �e sprzedawca nie ma obowi�zku przyj�cia z powrotem towaru, który 

nie ma �adnej wady. Nie ma równie� obowi�zku dokonania zamiany na inny towar. Musi 

przyj�� jedynie taki zakup, który posiada jak�� wad� ,w ramach reklamacji zło�onej przez 

klienta. 

 Niektóre sklepy okre�laj� jednak w swoich regulaminach sprzeda�y mo�liwo�� zwrotu 

niewadliwego towaru we wskazanym czasie. Nale�y przedstawi� paragon, a towar musi 



posiada� metk� i nie mo�e by� u�ywany. W takich sklepach sprzedawca ma wi�c, w 

ustalonym terminie, obowi�zek przyj�cia towaru, a klient nie musi tłumaczy�, dlaczego 

oddaje dan� rzecz. Dlatego te� gdy chcemy zwróci� towar nale�y dowiedzie� si� u 

sprzedawcy, czy sklep przyjmuje zwroty pełnowarto�ciowych produktów. Je�li tak – to na 

jakich zasadach i w jakim terminie od momentu zwrotu. Natomiast gdy sklep nie przewiduje 

mo�liwo�ci zwrotu niewadliwych towarów w swoim regulaminie sprzeda�y, wówczas nale�y 

indywidualnie ustali� ze sprzedawc�, czy mo�liwy b�dzie zwrot albo zamiana towaru. W 

przypadku, je�li sprzedawca zgodzi si� na zwrot, popro�my o pisemne potwierdzenie np. na 

odwrocie rachunku, do kiedy towar mo�e zosta� zwrócony, wraz z podpisem sprzedawcy. 

Podstawa prawna : 

Ustawa z dnia 27 lipca 2002r. o szczególnych warunkach sprzeda�y konsumenckiej oraz o 

zmianie Kodeksu cywilnego 

(Dz.U.Nr141, poz.1176, zm. Dz. U. z 2004r. Nr96, poz. 959, Dz.U. z 2009r. Nr 115, poz. 

960). 

   



 
REKLAMACJA 

TOWARU NIEZGODNEGO Z UMOWĄ 
NR ....................... 

 
 
 
  (pieczątka firmowa usługodawcy) 
 
 
Sporządzono w dniu .................................. w............................................................................................................ 

(nazwa i adres placówki handlowej/usługowej) 
................................................................................................................................................................................... 
 
Imię i nazwisko reklamującego ................................................................................................................................. 
 
Adres ........................................................................................................................................................................ 
 
Data nabycia towaru ................................................................................................................................................. 
 
Nazwa (oznaczenie) towaru ...................................................................................................................................... 
 
.................................................................................................................................................................................. 
 
Cena towaru ............................................ . przedłoŜony dowód zawarcia umowy – rachunek ................................ 
 
Opis niezgodności towaru z umową ......................................................................................................................... 
 
.................................................................................................................................................................................. 
 
Kiedy niezgodność towaru z umową została stwierdzona ........................................................................................ 
śądanie reklamującego: 
    a) doprowadzenie towaru do zgodności z umową poprzez: 

- nieodpłatną naprawę * 
 

- wymianę na nowy * 
 

 

    b)** 

- zwrot zapłaconej ceny* 
 

- obniŜenie zapłaconej ceny* 
 
 

Uzgodniony termin załatwienia reklamacji ................................................................................................................ 
 
 
.................................................................            ................................................................................ 
             ( podpis reklamującego )                  ( podpis sprzedawcy ) 
 
....................................................................................................................................................................................................... 
 
Uwaga! 

Zgodnie z art. 8 ust. 1 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaŜy konsumenckiej 
oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z późn. zm) 
 
 wybór Ŝądania naleŜy do reklamującego ٭
 
 : tylko w przypadkach gdy ٭٭

- naprawa albo wymiana są niemoŜliwe lub wymagają nadmiernych kosztów, 
- usługodawca nie wymienił rzeczy na nową albo rzeczy nie naprawił w odpowiednim czasie, 
- wymiana albo naprawa naraŜałaby reklamującego na znaczne niedogodności 


