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PRZEDMIOT | GLOWNE CELE BADANIA

CELE BADANIA BYLY NASTEPUJACE:

® Analiza nastepujgcych zachowan konsumentow przed dokonaniem za-
kupu za posrednictwem Internetu:

® skionnosci do zapoznawania si¢ z warunkami sprzedazy oferowany-
mi przez dang witryne (tj. z zapisami umow, warunkami udzielanej
gwarancji itp.);

® czynniki brane pod uwage przy podejmowaniu decyzji o zakupie
W sieci;

® czynniki decydujgce o wyborze konkretnego sklepu.

® Poziom satysfakcji z ustug swiadczonych przez przedsiebiorcdw w sieci:
czynniki decydujgce o poziomie zadowolenia.

® Poziom poczucia bezpieczenstwa na rynku produktow i ustug sprzeda-
wanych za posrednictwem Internetu; czynniki wptywajgce na poczucie
bezpieczenstwa konsumenckiego.
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1. Ogolna charakterystyka zakupow przez Internet

Zakupy za posrednictwem Internetu sg najczesciej dokonywane z nie-
wielkg czestotliwoscig, co najwyzej kilka razy w roku. Jednak wsrod
0s0Ob kupujgcych w sieci istnieje dos¢ znaczgca grupa (17 proc.) ta-
kich, ktore nabywajg produkty przez Internet co najmniej kilka razy
w miesigcu — sg to przede wszystkim osoby mtode, dobrze wyksztat-
cone, mieszkajgce w duzych miastach.

Aukcje internetowe okazaty sie popularniejsze od sklepow interneto-
wych — co trzeci respondent kupowat tylko na nich. Cieszg sie one
wiekszym zainteresowaniem wsrod najmtodszych respondentow, kto-
rzy ogolnie kupujg w sieci z wiekszg czestotliwoscia.

Internauci najchetniej kupujg w sieci odziez i obuwie, ksigzki, sprzet
AGD, RTV i elektronike oraz sprzet komputerowy. Mezczyzni najcze-
Sciej wybierajg ksigzki, sprzet komputerowy oraz sprzet AGD i RTV,
a kobiety odziez i obuwie, ksigzki oraz sprzet AGD i RTV. Preferencje
odnosnie kupowanych towarow zalezg takze od wieku internautow.
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1.1. Czestotliwos¢ dokonywania zakupow za posrednictwem

Internetu - zakupy w sklepach i na aukcjach

Wiekszo$¢ sposrod oséb dokonujgcych zakupdw za posrednictwem Interne-
tu nabywa w sieci jakie$ produkty raz do kilku razy w roku (64 proc.). Odsetek
respondentow kupujgcych w sieci kilka razy w miesigcu wynosi 17 proc., nato-
miast dalsze 18 proc. badanych dokonuje tego rodzaju zakupow srednio raz
w miesigcu. 1 proc. badanych dokonywat co prawda w przesztosci zakupow
przez Internet, jednak nie robit tego w ciggu ostatnich 12 miesiecy.

Z najwiekszg czestotliwoscig kupujg w Internecie respondenci w wieku 18-24 lat
(23 proc. kilka razy w miesigcu lub czeéciej), mezczyzni (21 proc.), mieszkan-
cy miast powyzej 500 tys. (21 proc.) oraz prywatni przedsiebiorcy (24 proc.),
robotnicy (22 proc.), a takze uczniowie i studenci (20 proc.). Osoby korzystajgce
z Internetu dtuzej niz od 5 lat zaopatrujg sie w sieci z wigkszg czestotliwoscig
(22 proc.) niz uzytkownicy z dwuletnim stazem (12 proc.), podobnie jak korzystaja-
ce z niego codziennie (20 proc.) od korzystajgcych 1-3 razy w miesigcu (6 proc.).

Zakupy w sklepach internetowych nie charakteryzujg sie duzg czestotliwo-
Scig. Co trzecia sposrdd 0sob kupujgcych w sieci z oferty sklepdw internetowych
korzysta kilka razy w roku, a 14 proc. tylko raz w ciggu ostatnich 12 miesiecy.

Tylko co dziesigta sposrod oséb robigcych zakupy w Internecie, nabywata
jakie$ produkty w sklepach internetowych raz w miesigcu, dalsze 6 proc. robito
to kilka razy w miesigcu, a jedynie co setna raz w tygodniu.

P 1.1. Mniej wiecej jak czesto w ciggu ostatnich

12 miesigcy nabywat(a) Pan(i) za posrednictwem
Internetu jakie$ produkty lub ustugi w sklepie inter-
netowym?

B Raz w tygodniu

| Kilka razy w miesigcu
| Raz w miesigcu

B Kilka razy w roku

B Tylko raz
B Anirazu



OOy dlnafcharakierystykaakuniifnizeainetiet

Wiecej niz co trzecia z kupujgcych w Sieci os6b w ogole nie korzystata ze skle-
pow internetowych w ostatnich 12 miesigcach. Osoby te kupujg jedynie na aukcjach
lub kupowaty cos w Internecie wczesniej niz przed rokiem.

3% P 1.2. Mniej wigcej jak czesto w ciagu ostatnich 12

miesigcy nabywat(a) Pan(i) za posrednictwem Inter-
netu jakie$ produkty lub ustugi na aukcji internetowej?

15%
° B Raz w tygodniu

I Kilka razy w miesigcu
| Raz w miesigcu

B Kilka razy w roku

] Tylko raz

B Anirazu

Czestotliwos¢ kupowania na aukcjach internetowych jest wigksza niz w przy-
padku sklepow internetowych. Jedynie co piaty e-klient w ciggu ostatnich
12 miesiecy nie kupit nic na aukcjach — kupowali oni w Internecie wczesniej lub
wybierali jedynie sklepy.

Najczesciej respondenci odwiedzali aukcje internetowe kilka razy w roku
(38 proc.). 15 proc. badanych kupowata na aukcjach raz w miesigcu, a 12 proc.
kilka razy w miesigcu. Tyle samo os6b (12 proc.) na internetowej aukcji nabyto
cos tylko raz. Natomiast trzech na stu kupujacych w Sieci nabywa jakies$ produk-
ty lub ustugi na aukcjach raz w tygodniu.

W sklepach internetowych najczesciej kupujg osoby w wieku 25-34 lata
— CO dziesigta z nich robi to co najmniej kilka razy w miesigcu, 15 proc. raz
w miesigcu, a 34 proc. kilka razy w roku. Nieco mniejsza jest czestotliwosc¢
zakupow w sklepach Internetowych wsrod respondentow w wieku 35-44 lat.
Odpowiednio 5 proc., 10 proc. i 36 proc.

Najmtodsi respondenci (18-24 lata) chetniej od sklepdw internetowych wy-
bierajg aukcje — 40 proc. z nich nie kupito w ciggu ostatnich 12 miesiecy nic
w sklepie internetowym, 10 proc. kupowato co najmniej kilka razy w miesigcu,
8 proc. raz w miesigcu, a 29 proc. kilka razy w ciggu roku.

Aukcje sg najbardziej popularne wiasnie wsrod internautow w wieku 18-24 lata
— co pigty z nich (21 proc.) kupuje na nich co najmniej kilka razy w miesigcu. Ta for-
ma zakupow jest stosunkowo czesta takze wsrdd mieszkancow najwiekszych miast
(20 proc.) oraz prywatnych przedsiebiorcow (23 proc.) i robotnikéw (21 proc.).
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47 proc. respondentow w ciggu ostatnich 12 miesiecy robito zakupy zarowno
w sklepach internetowych, jak i na aukcjach. Co trzeci wybierat tylko aukcje,
a co piaty jedynie sklepy internetowe. Co setny respondent co prawda kupowat
za posrednictwem Internetu, jednak nie w ciggu ostatnich 12 miesiecy.

Oso6b kupujgcych jedynie na aukcjach najwiecej jest wsrod 18-24-latkow
(38 proc.), mieszkancéw wsi (45 proc.), uczniéw i studentéw (39 proc.) oraz
gospodyn domowych (42 proc.). Wytacznie z aukcji czesciej korzystajg re-
spondenci, ktorzy serfujg w sieci codziennie (35 proc.) niz ci, ktérzy robig to
1-3 razy w miesigcu (29 proc.).

Tylko w sklepach internetowych kupujg najczesciej kobiety (24 proc.), oso-
by w wieku 45 i wiecej lat (25 proc.), z wyksztatceniem zasadniczym zawodo-
wym (29 proc.), z miast od 101 do 500 tys. mieszkancéw (25 proc.).

1.2. Towary i ustugi kupowane za posrednictwem Internetu

Polscy internauci najchetniej nabywajg za posrednictwem sieci odziez i obu-
wie, ksigzki, sprzet AGD, RTV i elektronike oraz sprzet komputerowy. Co piaty
respondent kupowat w Internecie ptyty, kasety lub pliki z muzyka, niewielu mniej
filmy video lub DVD.

Sprzet fotograficzny oraz programy i gry komputerowe za posrednictwem
sieci kupowalfo 14 proc. ankietowanych uzytkownikow. 9 proc. respondentow
kupito wycieczke lub bilety lotnicze. Mniej popularne jest kupowanie w sieci
biletéw do kina, teatru i na koncerty (8 proc.), czesci samochodowych (6 proc.)
oraz kosmetykéw (6 proc.).

Stosunkowo rzadko za posrednictwem Internetu nabywane sg artykuty ero-
tyczne (4 proc.), akcje i jednostki uczestnictwa w funduszach (2 proc.), artykuty
dla dzieci (2 proc.), sprzet sportowy (2 proc.) oraz meble i artykuty wyposazenia
wnetrz (1 proc.).

Mezczyzni najczesciej kupujg ksigzki (42 proc.), sprzet komputerowy (42 proc.)
oraz sprzet AGD i RTV (41 proc.). Kobiety nabywajg przede wszystkim odziez
i obuwie (58 proc.), ksigzki (45 proc.) oraz sprzet AGD i RTV (30 proc.). Sprzet
komputerowy mezczyzni kupujg zdecydowanie czesciej od kobiet (15 proc.),
podobnie programy i gry komputerowe (20 proc. wobec 7 proc.), ptyty i kasety
z muzykg (25 proc. wobec 16 proc.) oraz filmy na kasetach i DVD (24 proc.
wobec 12 proc.). Kobiety natomiast zdecydowanie czgsciej kupujg kosmetyki
(10 proc. wobec 2 proc.).
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P 2. Jakiego rodzaju produkty lub ustugi nabywat(a)

Pan(i) za posrednictwem Internetu?

48%

Odziez i obuwie

Ksigzki

Sprzet AGD, RTV i elektronika
Sprzet komputerowy

Ptyty, kasety i pliki z muzykg
Filmy video, DVD

Sprzet fotograficzny
Programy i gry komputerowe
Wycieczki, bilety lotnicze itp.
Bilety do kina, teatru, na koncert
Czesci samochodowe
Kosmetyki

Artykuty erotyczne

Akcje, jednostki uczestnictwa
w funduszach inwestycyjnych itp.

Artykuty dla dzieci
Sprzet sportowy
Meble i artykuty wyposazenia wnetrz

Inne

Rodzaj nabywanych produktéw uzalezniony jest takze od wieku. Osoby
w wieku 18-24 lata najczesciej kupujg odziez i obuwie (49 proc.), sprzet AGD
i RTV (42 proc.) oraz sprzet komputerowy (40 proc.). Nieco starsi respondenci
(25-34 lata) najchetniej nabywajg za posrednictwem Internetu odziez i obuwie
(51 proc.), ksigzki (49 proc.) oraz sprzet AGD i RTV (34 proc.). Z kolei badani
powyzej 44 roku zycia najczesciej kupujg ksigzki (46 proc.) oraz odziez i obuwie
(45 proc.).

Okazuije sie rowniez, ze odziez i obuwie za posrednictwem sieci zdecydowanie
czesciej kupujg mieszkancy wsi (63 proc.) niz najwiekszych miast (40 proc.).
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1.3. Forma dokonywania ptatnosci

za towary zakupione w Internecie

Najpowszechniejszg formg dokonywania pfatnosci za towary zakupione
w Internecie jest ptatno$¢ gotdwka przy odbiorze (tzw. wysytka za pobraniem).
37 proc. respondentdéw zawsze lub prawie zawsze pfaci w ten sposob za zakupy
dokonane w sieci i tylko co czwarty nigdy nie korzysta z tej formy ptatnosci.

P 8. W jaki sposéb dokonuje Pan(i) ptatnosci, kiedy

kupuje produkty lub ustugi za posrednictwem Inter-
netu?

Osobiscie gotowka lub kartg
w siedzibie firmy/u sprzedawcy

Za posrednictwem serwisu internetowego

do bezpiecznych ptatnosci

np. PayU, PayPal, ptatnosci Allegro

Przekazem pocztowym

Przelewem bankowym

Kartg pfatniczg (kredytowa, wirtualng itp.)

Gotdéwka przy odbiorze (wysytka za pobraniem)

zawsze lub prawie zawsze [l czesto [J] czasami || nigdy lub prawie nigdy

Drugg wedtug popularnosci formg dokonywania zaptaty jest przelew banko-
wy. Nie jest to forma korzystna dla kupujgcych, ktérzy na ogét muszg wptacic
pienigdze z gory. Przelewem bankowym zawsze lub prawie zawsze za zakupy
w Internecie ptaci 31 proc. respondentdw, co trzeci nigdy nie korzysta z tej for-
my ptatnosci.

Pozostate formy ptatnosci wykorzystywane sg zdecydowanie rzadziej, a ich
znaczenie jest niewielkie. Za zakupy dokonane w Internecie przekazem poczto-
wym pfaci przynajmniej czasami co trzeci respondent, kartg ptatniczg (28 proc.),
za posrednictwem serwisu internetowego do bezpiecznych ptatnosci (23 proc.).
Natomiast osobiscie gotowkg lub kartg w siedzibie firmy lub u sprzedawcy zda-
rza sie za towary lub ustugi nabywane w sieci ptaci¢ 18 proc. respondentow.
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82 proc. badanych internautoéw nigdy za dokonane w sieci zakupy nie ptaci
osobiscie gotowkg w siedzibie firmy/u sprzedawcy, 77 proc. nie korzysta z inter-
netowych serwiséw do bezpiecznych ptatnosci, a 72 proc. nie uzywa podczas
zakupow w Internecie karty ptatniczej. 67 proc. ankietowanych nie dokonuje
ptatnosci przekazem pocztowym. Natomiast tylko co trzecia osoba kupu-
jaca w Internecie nie ptaci nigdy za zakupy przelewem bankowym, a jedynie
co czwarta gotéwka przy odbiorze.

Gotéwkg przy odbiorze najchetniej ptacg respondenci w wieku 18-24 lata
(41 proc.), osoby z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (48 proc.),
mieszkancy miast od 101 do 500 tys. (41 proc.), a takze robotnicy (51 proc.),
gospodynie domowe (54 proc.) oraz uczniowie i studenci (41 proc.). Zapfate
za towary zamoéwione w Internecie gotowkg przy odbiorze preferujg takze osoby
korzystajgce z Internetu krocej niz od 2 lat (43 proc.). Za pobraniem kupujg czes-
ciej osoby, ktére zakupy w Internecie robig tylko kilka razy w roku (43 proc.), niz
te, ktore robig je kilka razy w miesigcu (28 proc.) lub raz w miesigcu (26 proc.).

Ptatnos¢ kartg ptatniczg np. kredytowg nie jest popularng formg zaptaty
za zakupy dokonane za posrednictwem Internetu. Wptywa na to nieudostep-
nianie tej formy ptatnosci przez sklepy internetowe, a z drugiej strony nieufnosc
klientow wobec tej formy pfatnosci. Stosunkowo najczesciej korzystajg z niej
osoby w wieku 25-34 lata — 39 proc. z nich ptaci kartg przynajmniej czasami,
a co dziesigty zawsze lub prawie zawsze. Kartg pfaci przynajmniej czasami
33 proc. respondentow z wyksztatceniem wyzszym oraz 38 proc. kierownikow
i specjalistow.

Przelewem bankowym za zakupy w Internecie najchetniej ptacg osoby w wie-
ku 45 i wiecej lat — co trzecia zawsze lub prawie zawsze (35 proc.), a takze ba-
dani z wyksztatceniem wyzszym (36 proc.), mieszkancy miast powyzej 500 tys.
(41 proc.) oraz prywatni przedsiebiorcy (39 proc.). Przelew bankowy czesciej
wybierajg osoby czesto kupujace w Internecie — zawsze lub prawie zawsze pfaci
w ten sposdb 42 proc. kupujacych kilka razy w miesigcu, 38 proc. kupujgcych
raz w miesigcu i tylko 27 proc. kupujgcych kilka razy w roku.

Z mozliwosci zaptaty za towary kupione w Internecie przekazem pocztowym
czesciej korzystajg mieszkancy wsi (38 proc. przynajmniej czasami) niz mie-
szkancy najwiekszych miast (25 proc.).

Z internetowych serwisdw do bezpiecznych pfatnosci korzystajg najczesciej
respondenci w wieku 25-34 lat (35 proc. przynajmniej czasami), a takze 0so-
by w wieku 35-44 lata (23 proc.). Znacznie rzadziej natomiast badani w wieku
18-24 lat (12 proc.) oraz 45 i wiecej lat (18 proc.). Chetniej korzystajg z nich
osoby kupujagce w Internecie kilka razy w miesigcu (24 proc.) i raz w miesigcu
(34 proc.) od os6b, ktore w sieci dokonujg zakupow co najwyzej kilka razy
w roku (20 proc.).

Osobiste ptatnosci gotdwka lub kartg u sprzedawcy sg stosunkowo rzadkie.
Najczesciej ptacg w ten sposéb respondenci w wieku 25-34 lat (28 proc.), ktérzy
dokonujg duzej ilosci zakupow w Internecie.
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1.4. Wybrane zachowania zakupowe

podczas zakupow w Internecie

16

Ponad potowa respondentéw zawsze lub prawie zawsze zachowuje dowdd
zakupu (paragon lub fakture) w przypadku towaréow zakupionych w Internecie.
Tylko co dziesigty nigdy tego nie robi, natomiast co trzeci robi to cho¢ nie za-
wsze.

Dowdd zakupu zachowujg czesciej od ogotu respondentdw osoby w wieku
18-24 lata (60 proc.), z miast powyzej 500 tys. mieszkancow (65 proc.), gospo-
dynie domowe (69 proc.), emeryci i rencisci (72 proc.) oraz badani z gospo-
darstw domowych o dochodach ponizej 1250 zt (68 proc.).

Dowdd zakupu wydaje sie istotny dla respondentéw — prawie potowa zawsze
sprawdza przy odbiorze, czy jest on dotgczony do towaru, dalsze 23 proc. re-
spondentow robi to czesto. Jednak 18 proc. tylko czasami zwraca uwage na to,
czy dowodd zakupu dotgczony zostat do dostarczonego produktu, a 11 proc.
w 0gole tego nie robi.

P 7. Czy kiedy kupuje Pan(i) w Internecie...?

Zachowuje Pan(i) dowdd zakupu (paragon, fakture)
w przypadku towaréw zakupionych w Internecie

Przy odbiorze towaru sprawdza Pan(i), czy jest do niego
dotaczony dowdd zakupu np. paragon lub faktura

Nawigzuje Pan(i) bezposredni kontakt (mailowo, 38%
telefonicznie) ze sklepem/sprzedawcy

Drukuje Pan(i) i zachowuje potwierdzenie

ztozenia zamowienia 28%

zawsze lub prawie zawsze [Jj czesto [JJ czasami [ nigdy lub prawie nigdy [Jij] trudno powiedzie¢

Czesciej od ogétu ankietowanych sprawdzajg, czy do przystanego towaru dotg-
czony jest dowod zakupu, respondenci w wieku 45 i wiecej lat (52 proc.), mieszkan-
cy miast powyzej 500 tys. (54 proc.), emeryci i rencisci (62 proc.) oraz osoby z go-
spodarstw domowych o miesiecznych dochodach netto ponizej 1250 zt (62 proc.).
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38 proc. badanych internautéw zawsze lub prawie zawsze nawigzuje bez-
posredni kontakt ze sklepem/sprzedawcg (mailowo, telefonicznie itp.), 29 proc.
robi to czesto, a 19 proc. czasami. Jedynie 14 proc. respondentow nigdy nie
kontaktuje sie ze sprzedawcag, gdy kupujg w Internecie.

Bezposredni kontakt ze sprzedawcag nawigzujg najczesciej osoby w wieku
18-24 lata (45 proc.), uczniowie i studenci (47 proc.), mieszkancy miast powyzej
500 tys. (46 proc.) oraz emeryci i rencisci (55 proc.). Zas najczesciej w ogole
tego nie robig badani z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (25 proc.),
robotnicy (24 proc.) oraz osoby w ztej sytuacji materialnej (24 proc.).

Ankietowane osoby rzadko drukujg i zachowujg potwierdzenie ztozenia za-
mowienia w sklepie internetowym — 34 proc. nie robi tego nigdy, a 19 proc. robi
to tylko czasami. Jedynie 28 proc. respondentéw zawsze zachowuje potwier-
dzenie ztozenia zamowienia.

Nieco ostrozniejsi sg starsi internauci — potwierdzenie zfozenia zamowienia
zatrzymuje co trzeci z badanych 35-44-latkdw oraz 32 proc. badanych w wieku
45 i wiecej lat. Najczesciej drukujg i zatrzymujg potwierdzenie ztozenia zamo-
wienia emeryci i rencisci (45 proc.) oraz gospodynie domowe (42 proc.), a takze
robotnicy (37 proc.) oraz mieszkancy najwiekszych miast (36 proc.).

Najmniej ostrozni sg natomiast ankietowani w wieku 18-24 lat oraz uczniowie
i studenci, z ktorych odpowiednio 40 proc. i 39 proc. w ogole nie drukuje i nie
zachowuje potwierdzenia ztozenia zamdéwienia.

1.5. Korzystanie z Internetu przez osoby w nim kupujgce

Osoby kupujace w Internecie najczesciej korzystajg z niego od 2 do 5 lat
(42 proc.) lub dtuzej niz od 5 lat (35 proc.). Co pigta (19 proc.) korzysta z Inter-
netu od 1 do 2 lat, a zaledwie 4 proc. krocej niz od roku.

Zdecydowana wigkszos¢ kupujgcych w Internecie korzysta z niego codzien-
nie (70 proc.), 15 proc. robi to 3-5 razy w tygodniu, 10 proc. 1-2 razy w tygodniu,
zaledwie 4 proc. zaglada do sieci z czestotliwoscig 1-3 razy w miesigcu.

Podstawowym miejscem, w ktorym kupujacy w sieci internauci korzystajg
z Internetu jest wtasny dom. 84 proc. respondentow korzysta z Internetu prze-
de wszystkim w domu i posiada state tgcze, natomiast dalsze 7 proc. korzysta
w domu uzywajac modemu. Czestym miejscem korzystania z Internetu przez
osoby kupujgce w sieci jest takze praca (21 proc.). Rzadziej respondenci korzy-
stali z sieci u znajomych lub rodziny (6 proc.), w szkole lub na uczelni (3 proc.)
oraz w kawiarence internetowej (2 proc.).
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2. Czynniki wpiywajace na zachowania zakupowe
w Internecie

Respondenci wybierali zakupy za posrednictwem Internetu ze wzgledu
na nizsze ceny niz w tradycyjnych sklepach. Jednak réwnie wazna, jesli
nie wazniejsza, jest dla nich mozliwos¢ dokonania zakupow bez konie-
cznosci chodzenia po sklepach. Niskie ceny przyciggajg do Internetu
osoby, ktore rzadko z niego korzystajg i stosunkowo rzadko w nim kupu-
ja. Te, ktore kupuijg czesciej, robig to glféwnie ze wzgledu na wygode.

Klienci cenig duzy wybor towaréw w sklepach i na aukcjach internetowych,
jednak mniejsze znaczenie ma dla nich mozliwos¢ kupowania produktow
niedostepnych gdzie indziej. Mozna z tego wywnioskowac, ze w Internecie
kupujg to samo co w tradycyjnych sklepach, jednak taniej i wygodnie;j.

Przy wyborze konkretnego sprzedawcy w Internecie znaczenie ma dla
ankietowanych przede wszystkim cena poszukiwanego towaru. Bardzo
wazne, w szczegolnosci dla kupujgcych w sieci czesto, sg opinie innych
internautéw oraz komentarze na forach internetowych. Dla 0s6b rzadziej
kupujacych w sieci znaczenie majg opinie rodziny i znajomych o sklepie.

Waznymi czynnikami, na ktére konsumenci zwracajg uwage sg takze
czas dostawy oraz dostepne sposoby ptatnosci. Wybiera sie takze tego
sprzedawce, u ktérego mozna kupic towary niedostepne gdzie indziej.
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2.1. Czynniki brane pod uwage przy podejmowaniu decyz;ji

0 zakupie w sieci

Najczesciej wskazywang przyczyng dokonywnia zakupow przez Internet
sg ceny nizsze niz w tradycyjnych sklepach (61 proc.). Prawie réwnie wazna
jest dla internautow mozliwos¢ dokonywania zakupow bez koniecznosci cho-
dzenia po sklepach (58 proc.).

P 3. Dlaczego przede wszystkim decyduje sig Pan(i)

na dokonywanie zakupdw za posrednictwem Inter-
netu? Prosze wskazac¢ trzy najwazniejsze przyczyny.

61%
Ceny nizsze niz w tradycyjnych sklepach
58%

Mozliwo$¢ dokonania zakupdw.
bez koniecznosci chodzenia po sklepach

Duzy wybdr produktow/ustug

Mozliwo$¢ dokonywania zakupdw
o kazdej porze dnia i nocy

Dostawa pocztg/kurierem prosto do domu

Mozliwos¢ zakupu towardw trudnodostepnych
lub niedostepnych gdzie indziej

Jest to nowoczesny, modny sposob kupowania

Ponad potowa badanych w internetowych zakupach ceni sobie duzy wyboér
produktéw i ustug. Dla 42 proc. ankietowanych wazna jest mozliwosc¢ dokony-
wania zakupdéw o kazdej porze dnia i nocy, a dla 38 proc. dostawa kurierem lub
pocztg prosto do domu.

Stosunkowo rzadko jako przyczyna kupowania w Internecie (28 proc.) wska-
zywana jest przez respondentow mozliwosc¢ zakupu towardw trudnodostepnych
lub niedostepnych gdzie indziej. Co pigty badany uwaza natomiast zakupy
w sieci za nowoczesny i modny sposob kupowania.

Nieco inaczej wyglada hierarchia przyczyn kupowania w Internecie, jesli spoj-
rzymy tylko na pierwszy, wymieniany przez respondentow jako najwazniejszy,
powdd. Wiecej niz co trzecia osoba (37 proc.) kupuje w sieci przede wszystkim
dlatego, ze ma wtedy mozliwos¢ dokonania zakupow bez koniecznosci chodze-
nia po sklepach.

Nizsze niz w tradycyjnych sklepach ceny z 22 proc. wskazan znalazly sie
dopiero na drugim miejscu wsrdd przyczyn kupowania za posrednictwem In-
ternetu. Natomiast trzecig pozycje zajmuje duzy wybor produktow i ustug
(16 proc.). Znacznie rzadziej wskazywano jako na najwazniejsze powody robie-
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nia zakupow w sieci na dostawe pocztg/kurierem do domu (8 proc.), mozliwosc
dokonania zakupdw o kazdej porze dnia i nocy (8 proc.), mozliwo$¢ zakupu
towardw niedostepnych gdzie indziej (6 proc.) oraz to, ze jest to howoczesny
sposob kupowania (3 proc.).

Mozliwo$¢ dokonania zakupow bez koniecznosci wychodzenia z domu jest
najczesciej wskazywana na pierwszym miejscu przez kierownikow i specjalistow
(47 proc.), mieszkancow miast powyzej 500 tys. (42 proc.) oraz osoby w wieku
25-34 lata (42 proc.).

Dostawa kurierem prosto do domu jest ponadprzecietnie wazna dla miesz-
kancow wsi (13 proc.), prywatnych przedsiebiorcow (17 proc.), emerytow i ren-
cistéw (17 proc.) oraz gospodyn domowych (19 proc.).

Mozliwos¢ dokonania zakupow o kazdej porze dnia i nocy jest najwazniej-
szg przyczyng dokonywania zakupoéw za posrednictwem Internetu dla 17 proc.
emerytow i rencistow oraz 12 proc. internautow korzystajgcych z sieci krocej
niz od 2 lat.

Emerytow i rencistéw (31 proc.), ucznidw i studentéw (28 proc.) oraz bada-
nych z gospodarstw domowych o dochodach powyzej 2000 zt (29 proc.) do za-
kupow w Internecie czesciej niz innych zachecajg ceny nizsze niz w tradycyj-
nych sklepach.

Niska cena czesciej zacheca do zakupow za posrednictwem Internetu osoby,
ktére kupujg w sieci kilka razy w roku (64 proc.) od tych, ktore kupujg co naj-
mniej kilka razy w miesigcu (55 proc.). Natomiast duzy wybor towardéw i ustug
wazniejszy jest dla kupujgcych w Internecie czesto (66 proc.) niz dla kupujgcych
kilka razy w roku (56 proc.).

2.2. Czynniki decydujgce o wyborze konkretnego sklepu

Podstawowym czynnikiem, ktéry respondenci biorg pod uwage wybierajgc
konkretny sklep internetowy, serwis aukcyjny lub sprzedawce podczas dokony-
wania zakupow przez Internet, jest cena towaru (65 proc.). Czynnik ten zdecy-
dowanie wyprzedza wszystkie inne, jesli chodzi o czestotliwos¢ wskazan.

Bardzo duze znaczenie przy wyborze sklepu internetowego lub sprzeda-
wcy majg opinie innych osob: innych internautdw np. komentarze do aukcji
(30 proc.) oraz rodziny i znajomych (20 proc.).

Wazne dla licznej grupy respondentéw okazujg sie takze czas dostawy
(27 proc.), dostepne sposoby ptatnosci (26 proc.) oraz mozliwos¢ zakupu towa-
ru trudnodostepnego lub niedostepnego gdzie indziej (24 proc.). Mniej wiecej
Co pigta osoba robigc zakupy w Internecie zwraca uwage na warunki dostawy
(21 proc.), dodatkowe koszty (20 proc.), a takze mozliwos¢ dokonania bezpie-
cznych pfatnosci (19 proc.).
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P 4. Co przede wszystkim bierze Pan(i) pod uwage,
gdy wybiera Pan(i) sklep, serwis aukcyjny lub

sprzedawce podczas dokonywania zakupow przez
Internet? Prosze wskazaé trzy najwazniejsze czynniki.

65%

Cena towaru
Opinie na forach internetowych/komentarze do aukgji
Czas dostawy

Dostepne sposoby ptatnosci

Mozliwos¢ zakupu towaru trudnodostgpnego
lub niedostgpnego gdzie indzisj

Warunki dostawy
Dodatkowe koszty np. dostawy towaru

Opinie rodziny i znajomych

Mozliwo$¢ dokonywania bezpiecznych ptatnosci (bezpieczne potgczenie,
znak kiodki, w momencie dokonywania pfatnosci)

tatwo$¢ znalezienia przez wyszukiwarke internetowg

Sposob w jaki Pana(i) dane osobowe zostang w przyszio$ci
wykorzystane/ zapewnienie ochrony danych osobowych

Informacja o mozliwosci zwrotu produktu
Dostegp do regulaminu i warunkéw zakupu
Kraj w ktérym ma siedzibe sprzedawca

Inne

Rzadziej ankietowani kierujg sie przy wyborze sklepu lub serwisu aukcyj-
nego tatwoscig jego znalezienia przez wyszukiwarke internetowg (17 proc.).
Tylko jeden na dziesieciu (10 proc.) zwraca uwage na to, w jaki sposéb zostang
w przysziosci wykorzystane jego dane osobowe, a niewielu mniej kieruje sie
informacjg o mozliwosci zwrotu produktu (9 proc.).

Czynnikami, ktére majg marginalny wptyw na wybor sklepu lub sprzedawcy
sg dostep do regulaminu i warunkoéw zakupu (6 proc.) oraz kraj, w ktérym ma
siedzibe sprzedawca (4 proc.).

Najostrozniejszg grupg konsumentéw sg osoby w wieku 25-34 lat, ktore czes-
ciej od ogotu respondentow biorg pod uwage takie czynniki jak: mozliwos¢ do-
konania bezpiecznych ptatnosci (24 proc.), sposdb pdzniejszego wykorzysta-
nia danych osobowych (14 proc.) oraz dodatkowe koszty np. dostawy towaru
(24 proc.). Wsrod najmtodszych internautow (18-24 lata) czynniki te bierze pod
uwage odpowiednio 18 proc., 7 proc. i 21 proc. badanych. Natomiast wsrod
internautow w wieku 45 i wiecej lat odpowiednio 14 proc., 8 proc. i 14 proc.
zwraca uwage na te sprawy.

Mozliwos¢ dokonywania bezpiecznych ptatno$ci ma ponadprzecietne zna-
czenie dla os6b z wyksztatceniem wyzszym — zwraca na to uwage co czwarta
(26 proc.), a takze dla kierownikow i specjalistow (26 proc.).

Sposéb pdzniejszego wykorzystania danych osobowych ma wieksze niz
dla ogodtu respondentdéw znaczenie dla oséb z wyzszym wyksztatceniem
(14 proc.), prywatnych przedsiebiorcow (15 proc.) oraz kierownikow i specjali-
stow (14 proc.), a takze oséb w dobrej sytuacji materialnej (15 proc.).

Dodatkowe koszty np. wysytki towaru najczesciej biorg pod uwage osoby
z gospodarstw domowych o dochodach ponizej 1250 zt (29 proc.), uczniowie
i studenci (24 proc.) oraz prywatni przedsiebiorcy (24 proc.). Najrzadziej zwra-
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cajg na nie uwage internauci z wyksztatceniem zawodowym (14 proc.), robotni-
cy (14 proc.), emeryci i rencisci (14 proc.) oraz osoby z gospodarstw domowych
o dochodach powyzej 2000 zt (15 proc.).

Dostepne sposoby ptatnosci majg znaczenie czesciej niz dla ogotu kupuja-
cych przez Internet dla oséb w wieku 45 i wiecej lat (32 proc.), mieszkancow
wsi (31 proc.) i matych miast (33 proc.) oraz rolnikow (33 proc.) i respondentow
z gospodarstw domowych o dochodach pomiedzy 1250 a 2000 zt (34 proc.).
Najrzadziej zwracajg na nie uwage gospodynie domowe (15 proc.) oraz emeryci
i rencisci (21 proc.).

Opinie rodziny i znajomych sg przy wyborze sklepu internetowego najczes-
ciej brane pod uwage przez osoby w wieku 45 i wiecej lat (26 proc.), z wyksztat-
ceniem zasadniczym zawodowym (24 proc.), pracownikow administracji i ustug
(25 proc.), gospodynie domowe (27 proc.) oraz emerytéw i rencistow (28 proc.).
W matym stopniu zwracajg na nie uwage prywatni przedsigbiorcy (9 proc.).

Opinie na forach internetowych w przypadku sklepéw oraz komentarze
w przypadku aukcji sg brane pod uwage w najwigkszym stopniu przez najmto-
dszych respondentoéw — zwraca na nie uwage 34 proc. osob w wieku 18-24 lata
oraz 33 proc. 0osob w wieku 25-34 lata. Ankietowani tym czesciej biorg pod uwa-
ge opinie innych internautow im czesciej (33 proc. wsrdd korzystajgcych co-
dziennie i 13 proc. wsrod korzystajgcych 1-3 razy w miesigcu) i diuzej (33 proc.
wsrod korzystajgcych dtuzej niz od 5 lat oraz 25 proc. wsrdd korzystajgcych
do 2 lat) korzystajg z Internetu.

Warunki dostawy najwazniejsze przy wyborze sklepu internetowego sg dla
o0s6b w wieku 35-44 lata (28 proc.), mieszkancdédw miast do 100 tys. (25 proc.),
a takze pracownikéw administracji i ustug (27 proc.). Najmniej wazne sg one na-
tomiast dla uczniéw i studentoéw (13 proc.), robotnikow (13 proc.), mieszkancow
wsi (15 proc.) oraz badanych z gospodarstw domowych o dochodach 1250-
-2000 zt (10 proc.).

Cena towaru w najwiekszym stopniu wptywa na wybor sprzedawcy w przy-
padku badanych w wieku 35-44 lata (71 proc.), z wyksztatceniem zawodowym
(75 proc.), mieszkancow Wielkopolski (77 proc.), robotnikow (78 proc.), emery-
téw i rencistéw (72 proc.), gospodyn domowych (81 proc.), a takze osbéb z go-
spodarstw domowych o najnizszych dochodach (76 proc.).

Informacja o mozliwosci zwrotu produktu w najwiekszym stopniu wpty-
wa na badanych w wieku 18-24 lata (14 proc.), prywatnych przedsiebiorcéw
(15 proc.) oraz osoby w ztej sytuacji finansowej (24 proc.).

Osoby, ktére kupujg w Internecie kilka razy w miesigcu i czesciej podobnie
jak ogot respondentow kierujg sie przede wszystkim ceng towaru (59 proc.),
pozatym biorg pod uwage opinie na forach internetowych (35 proc.), mozliwos$¢
zakupu towaru niedostepnego gdzie indziej (32 proc.) oraz dostepne formy pta-
tnosci (31 proc.). Ankietowani kupujacy tylko kilka razy w roku czesciej zwracajg
uwage na cene (68 proc.), a takze na czas dostawy (29 proc.).
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3. Skionno$¢ do zapoznawania sie
1 Warunkami sprzedazy podczas zakupow
w Internecie

Jest prawie oczywiste, ze respondenci przed dokonaniem zakupu
w Internecie zapoznajg si¢ z opisem towaru. W zdecydowanej wig-
kszosci zawsze sprawdzajg rowniez warunki ptatnosci oraz koszty
przesytki, a takze warunki gwarancji. Nieco rzadziej zaglagdajg do wa-
runkow zwrotu towaru.

Jednoczesnie dos¢ rzadko sprawdzane sg takie rzeczy jak dane skle-
pu i jego regulamin. Bardzo mate znaczenie dla respondentéw ma
przynalezno$¢ do systemow gwarantujgcych stosowanie dobrych
praktyk (np. Euro-Label).

Internauci liczg sie z opiniami innych osob, jednak nie przed kazdym
zakupem je sprawdzajg. Szczegolnie wazne w tym kontekscie sg ko-
mentarze do aukcji internetowych.

Okazuje sie, ze mniej ostrozni sg ci respondenci, ktorzy czesciej doko-
nujg zakupow w Internecie. Ci, ktérzy kupujg za posrednictwem sieci
rzadko, sg ostrozniejsi.
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3.1. Zapoznawanie sie z warunkami sprzedazy

podczas zakupow w sklepach internetowych

Zanim dokonajg zakupu w sklepie internetowym respondenci niemal po-
wszechnie sprawdzajg opis towaru (78 proc. robi to zawsze lub prawie zawsze)
oraz warunki ptatnosci (75 proc.). Nieco rzadziej internauci zwracajg uwage
na koszty przesytki i inne dodatkowe koszty (68 proc.) oraz warunki gwarancji
(62 proc.).

Ponad potowa kupujgcych w sklepach internetowych (52 proc.) zawsze lub
prawie zawsze sprawdza warunki zwrotu towaru. Jednoczesnie 17 proc. robi
to tylko czasami, a 7 proc. nigdy.

Inne istotne informacje, takie jak dane sklepu (adres, telefon) i jego regulamin
sprawdzane sg stosunkowo rzadko. Odpowiednio 45 proc. i 31 proc. respon-
dentdw robi to zawsze, 26 proc. i 22 proc. czesto, 19 proc. i 29 proc. czasami,
a9 proc. i 17 proc. nigdy.

P 5. Czy sprawdza Pan(i) nastepujace informacje
zanim dokona Pan(i) zakupu w sklepie internetowym?

3%

Koszty przesyiki i inne dodatkowe koszty 1%

Opinie innych os6b np. znajomych
lub innych internautéw

Przynaleznos$¢ do systemu gwarantujgcego

stosowanie dobrych praktyk (np. Euro-Label) 1%

Warunki zwrotu towaru 1%
Warunki gwarancji 1%
Warunki ptatnosci 1%
Dane sklepu (adres, telefon) 1%
1%

Regulamin sklepu

Opis towaru

zawsze lub prawie zawsze [J] czesto [J] czasami [ nigdy lub prawie nigdy [ trudno powiedzie¢
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Badani decydujac sie na zakup w sklepie internetowym zapoznajg sie z opi-
niami innych osob np. znajomych lub innych internatéw przed dokonaniem za-
kupow. 38 proc. kupujgcych zapoznaje sie z nimi zawsze lub prawie zawsze,
35 proc. robi to czesto, jednak 18 proc. rzadko, a 8 proc. nigdy.

Respondenci zupetnie nie zwracajg uwagi na przynaleznos¢ sklepu internetowego
do systemu gwarantujgcego stosowanie dobrych praktyk (np. Euro-Label) — 38 proc.
w 0gole tego nie sprawdza, a zawsze lub prawie zawsze robi to tylko co dziesigty.

Regulamin sklepu przed dokonaniem zakupu najczesciej sprawdzajg 0so-
by w wieku 35-44 lata (42 proc. robi to zawsze lub prawie zawsze), emeryci
i rencisci (47 proc.) oraz osoby w ztej sytuacji materialnej. Najrzadziej zaglgdajg
do niego respondenci z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (24 proc. tego
nie robi), prywatni przedsiebiorcy (24 proc.) i gospodynie domowe (31 proc.).
Wsrod osob, ktére kupujg w Internecie kilka razy w miesigcu co czwarta nigdy
nie sprawdza regulaminu (23 proc.), wérdd robigcych zakupy w sieci kilka razy
w roku odsetek te wynosi mniej, bo 14 proc.

Dane sklepu (jego adres, telefon) sprawdzajg najczesciej respondenci w wieku
35-44 lata (54 proc.) oraz 45 i wiecej lat (53 proc.), osoby z wyksztatceniem zawo-
dowym (53 proc.), mieszkancy miast powyzej 500 tys. (57 proc.), a takze robo-
tnicy (61 proc.) i badani z gospodarstw domowych o dochodach ponizej 1250 zt
(64 proc.). Zdecydowanie czesciej sprawdzajg je osoby, ktére w sieci robig zaku-
py tylko kilka razy w roku (48 proc.) od tych, ktdrzy robig je co najmnigj kilka razy
w miesigcu (37 proc.).

Warunki ptatnosci sprawdza wiekszos¢ respondentéw. Nieco czesciej od ogotu ro-
big to osoby w wieku 35-44 lata, z miast powyzej 500 tys. mieszkancédw (po 83 proc.),
robotnicy (82 proc.), emeryci i renciéci (88 proc.), a takze badani, w ktérych gospodar-
stwach domowych miesieczny dochéd netto nie przekracza 1250 zt (82 proc.).

Do warunkéw gwarancji zagladajg ponadprzecietnie czesto ankietowani
w wieku 35-44 lata (71 proc.), prywatni przedsiebiorcy (70 proc.), emeryci i ren-
cisci (83 proc.). Czesciej zapoznajg sie z nimi osoby z gospodarstw domowych
o miesiecznych dochodach netto ponizej 1250 zt oraz 1250-2000 zt (po 71 proc.)
niz z gospodarstw domowych z dochodami 2000 zt i wiecej (55 proc.).

Warunki zwrotu towaru sprawdzajg zanim dokonajg zakupow w Internecie
najczesciej osoby w wieku 35-44 lata (60 proc.), mieszkancy miast do 100 tys.
(57 proc.), prywatni przedsiebiorcy (59 proc.) oraz emeryci i rencisci (63 proc.).

Przynaleznos¢ sklepu do systemu gwarantujgcego stosowanie dobrych
praktyk sprawdzajg najczesciej badani w wieku 35-44 lat (17 proc.) oraz emery-
ciirencisci (17 proc.). Najrzadziej zwracajg uwage na przynaleznos¢ do takiego
rodzaju systemow osoby w wieku 18-24 lata (44 proc. nigdy tego nie robi), z wy-
ksztatceniem zasadniczym zawodowym (44 proc.) lub wyzszym (44 proc.) oraz
mieszkancy miast powyzej 500 tys. mieszkancow (55 proc.).

Opinie innych os6b sprawdzajag czesciej od ogoétu respondentdéw osoby w wie-
ku 18-24 lat (47 proc.), uczniowie i studenci (49 proc.) oraz kierownicy i specjali-
Sci (45 proc.). W ogdle nie interesujg sie nimi przed dokonaniem zakupu badani
w wieku 45 i wiecej lat (12 proc.), a takze emeryci i rencisci (17 proc.).

Koszty przesytki i inne dodatkowe koszty najczesciej sprawdzajg responden-
ci w wieku 18-24 lata (78 proc.), z gospodarstw domowych o miesiecznych do-
chodach netto ponizej 1250 zt (79 proc.) lub 1250-2000 zt (78 proc.).
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3.2. Zapoznawanie sie z warunkami sprzedazy

podczas zakupow na aukcjach internetowych

Podobnie jak w przypadku zakupow w sklepach elektronicznych, podczas
zakupéw na aukcjach internetowych, respondenci przede wszystkim spra-
wdzajg opis towaru (77 proc. zawsze lub prawie zawsze) oraz warunki ptatnosci
(71 proc.).

Ponad dwie trzecie osdb kupujgcych na aukcjach zawsze lub prawie zawsze
sprawdza koszty przesyiki i inne optaty dodatkowe. System komentarzy do au-
kcji wydaje sie by¢ skuteczny, poniewaz majg one duze znaczenie dla kupu-
jacych — 57 proc. sprawdza je zawsze lub prawie zawsze przed dokonaniem
transakcji, co czwarty robi to czesto, 14 proc. czasami, a tylko trzech na stu
kupujacych nigdy lub prawie nigdy nie sprawdza komentarzy.

P 6. Czy sprawdza Pan(i) nastepujace informacje

zanim dokona Pan(i) zakupu na aukcji w Internecie?

1%

Koszty przesytki i inne dodatkowe koszty 2%

llos¢ dokonanych wczes$niej transakcji,

otrzymane wyrdznienia np. Super Sprzedawca 1%

Komentarze otrzymane przez sprzedawce 1%
Warunki zwrotu towaru 1%
Dane sprzedawcy (adres, telefon) 3%
1%

Warunki ptatnosci

Opis towaru

zawsze lub prawie zawsze [J] czesto [J] czasami ] nigdy lub prawie nigdy [ trudno powiedzie¢
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Warunki zwrotu towaru majg duze znaczenie dla prawie potowy respon-
dentow, ktorzy sprawdzajg je zawsze lub prawie zawsze przed dokonaniem
zakupu na aukcji. Najrzadziej internauci zwracajg uwage na ilos¢ transakcji do-
konanych wczeséniej przez sprzedawce oraz otrzymane wyroznienia np. Super
Sprzedawca — 45 proc. sprawdza to zawsze lub prawie zawsze, 17 proc. tylko
czasami, a 8 proc. nigdy lub prawie nigdy.

Opis towaru zawsze lub prawie zawsze sprawdzajg nieco czesciej od 0go-
tu respondentéw osoby w wieku 18-24 lata (87 proc.), uczniowie i studenci
(84 proc.), mieszkancy miast powyzej 500 tys. (86 proc.) oraz badani z go-
spodarstw domowych o dochodach ponizej 1250 zt miesiecznie (86 proc.) lub
1250-2000 zt miesiecznie (84 proc.).

Z warunkami ptatnosci podczas zakupow na aukcjach internetowych zapo-
znajg sie najczesciej kobiety (77 proc.), osoby w wieku 18-24 lat (76 proc.), re-
spondenci, ktérzy jeszcze sie uczg (77 proc.), kierownicy i specjalisci oraz 0so-
by z gospodarstw domowych o miesiecznych dochodach od 1250 zt do 2000 zt
(79 proc.). Warunki ptatnoéci czesciej sprawdzajg ponadto osoby, ktdre kupujg
w Internecie co najmniej kilka razy w miesigcu (76 proc.) od osob, ktére kupujg
w nim $rednio raz w miesigcu (69 proc.) lub kilka razy w roku (70 proc.).

Dane sprzedawcy sprawdzajg czesciej od innych kobiety (61 proc.), re-
spondenci z miast powyzej 500 tys. mieszkancéw (65 proc.), emeryci i rencisci
(65 proc.), a takze osoby w ztej sytuacji materialnej (60 proc.). Natomiast z wa-
runkami zwrotu towaru zapoznajg sie najczesciej uczniowie i studenci (54 proc.),
mieszkancy najwiekszych miast (56 proc.), gospodynie domowe (55 proc.)
oraz osoby deklarujgce, ze sytuacja materialna ich gospodarstwa domowego
jest $rednia (54 proc.). Warunki zwrotu towaru czesciej sprawdzajg responden-
ci kupujacy w sieci co najwyzej kilka razy w roku (53 proc.) od regularnie kilka
razy w miesigcu robigcych zakupy w Internecie (42 proc.).

Komentarze otrzymane przez sprzedawce sprawdzajg najczesciej badani
w wieku 18-24 lata (66 proc.), uczniowie i studenci (65 proc.), mieszkancy
miast do 100 tys. (62 proc.) oraz osoby z gospodarstw domowych z miesie-
cznymi dochodami netto od 1250 do 2000 zt (64 proc.).

To, czy sprzedawca otrzymat wyroznienia i ile zawart wczesniej transakcji,
sprawdza zawsze lub prawie zawsze 53 proc. kupujgcych w wieku 18-24 lat,
52 proc. uczniow i studentow oraz 59 proc. osob, w ktérych rodzinach tgczne
miesieczne dochody netto wynoszg od 1250 do 2000 zt (59 proc.).

Czesciej niz ogdt kupujgcych w Internecie koszty przesytki i inne dodatko-
we koszty sprawdzajg przed dokonaniem transakcji osoby w wieku 18-24 lata
(74 proc.), uczniowie i studenci (73 proc.), mieszkancy wsi (74 proc.), a takze
kierownicy i specjalisci (73 proc.), emeryci i rencisci (78 proc.) oraz osoby z go-
spodarstw domowych o miesiecznych dochodach w wysokosci 1250-2000 zt
(79 proc.).




4. Satysfakcja z zakupew za posrednictwem Internetu
0raz poczucie hezpieczedstwa transakcji
W pordwnaniu z tradycyjnymi sklepami

Wiekszos¢ osob kupujacych w Internecie jest z tych zakupdw zadowo-
lona bardziej niz z zakupdéw dokonywanych w tradycyjnych sklepach.
Co wiecej, wiekszos¢ respondentdw czuje sie podczas zakupow
w Internecie bezpieczniej niz podczas tradycyjnych zakupow. Jedno-
czes$nie ankietowane osoby uwazajg, ze z zakupami w sieci wigze sie
wigksze ryzyko naduzy¢ i nieprzestrzegania praw konsumentow.

Respondenci sg podzieleni, jesli chodzi o opinie na temat mozliwo-
Sci zatatwienia spraw takich jak reklamacje, zwroty i gwarancje oraz
poczucie zaufania do produktdéw kupowanych za posrednictwem
Internetu w poroéwnaniu do tych nabywanych w tradycyjnych sklepach.
Wieksze zaufanie do produktéw kupowanych poprzez Internet oraz do
sprzedawcow internetowych majg na ogot te osoby, ktére z wigkszg
czestotliwoscig dokonujg zakupow w sieci.
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4.1. Zadowolenie z zakupow dokonywanych za posrednictwem

Internetu

Respondenci na ogot deklarujg wieksze zadowolenie z zakupéw dokony-
wanych za posrednictwem Internetu niz z zakupéw w tradycyjnych sklepach.
Co jedenasta ankietowana osoba (9 proc.) jest duzo bardziej zadowolona, nato-
miast ponad potowa bardziej zadowolona.

Jedynie 8 proc. respondentow jest mniej zadowolone z zakupéw w Inter-
necie niz z zakupéw w tradycyjnych sklepach. Natomiast co czwarty bada-
ny deklaruje, ze nie ma réznicy w jego zadowoleniu z zakupdéw tradycyjnych
i internetowych.

Najbardziej zadowolone z zakupow przez Internet sg osoby w wieku 18-24 lat
(69 proc. odpowiedzi, ze sg bardziej zadowoleni niz z zakupdéw w tradycyjnych
sklepach), jeszcze uczgce sie (68 proc.), a takze emeryci i rencisci (76 proc.).

Wiekszg satysfakcije z zakupdw w sieci w porownaniu z zakupami w tradycyjnych
sklepach deklarujg konsumenci, ktérzy czesciej korzystajg z Internetu — 64 proc.
0s6b korzystajgcych z niego codziennie, 68 proc. oséb korzystajgcych 3-5 razy
w tygodniu, 50 proc. oséb korzystajgcych 1-2 razy w miesigcu oraz 45 proc.
0s6b korzystajgcych 1-3 razy w miesigcu. Bardziej zadowoleni z zakupéw w sie-
Ci sg ci respondenci, ktdrzy z Internetu korzystajg do 2 lat (67 proc.) od tych,
ktérzy korzystajg z niego od 2 do 5 lat.

P 9. Czy ogdlnie rzecz biorac jest Pan(i) bardziej,
mniej czy tak samo zadowolony(a) z zakupdw za

posrednictwem Internetu jak z zakupow w trady-
cyjnych skiepach?

% 9%

1% 4

B Duzo bardziej

[ Bardziej

[ Tak samo

B Mniej

B Duzo mnie;j

[l Trudno powiedzie¢
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4.2. Poczucie bezpieczenstwa podczas zakupow

za posrednictwem Internetu

Potowa respondentéw deklaruje, ze podczas zakupow w Internecie czuje sig
raczej bezpieczniej niz w przypadku zakupéw w tradycyjnym sklepie. Dalsze
8 proc. badanych czuje sie w takiej sytuacji zdecydowanie bezpiecznie;.

Co czwarta osoba kupujgca w sieci czuje sie raczej mniej bezpiecznie niz
podczas nabywania towarow w sposéb tradycyjny. Jednak jedynie dwie na sto
0s0b czujg sie wtedy zdecydowanie mniej bezpiecznie. Jednoczesnie 14 proc.
ankietowanych nie potrafi okresli¢ swojego poczucia bezpieczehstwa podczas
zakupdéw w internecie.

P 10. Czy kupujac produkty i ustugi w Internecie czuje
sie Pan(i) bezpieczniej, mniej bezpiecznie czy tak

samo bezpiecznie jak podczas zakupow w trady-
cyjnym sklepie?

8%

B Zdecydowanie bezpieczniej

[ Raczej bezpieczniej

7 Raczej mniej bezpiecznie

B Zdecydowanie mniej bezpiecznie
B Trudno powiedzie¢

Bezpieczniej dokonujgc zakupow w Internecie niz w tradycyjnym sklepie,
Czujg sie nieco czesciej respondenci z wyksztatceniem wyzszym (61 proc.) niz
z zasadniczym zawodowym (55 proc.). Nieco bezpieczniej od ogoétu badanych
czujg sie takze uczniowie i studenci (62 proc.).
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4.3. Porownanie mozliwosci zatatwienia spraw takich jak

reklamacje w sklepach internetowych i tradycyjnych

Nieco ponad potowa (51 proc.) respondentéw zgadza sie, ze w przypadku
dokonywania zakupow towardéw lub ustug przez Internet trudniej niz w trady-
cyjnym sklepie jest zatatwi¢ sprawy takie jak reklamacje, zwroty, gwarancije itp.
Jednak 38 proc. os6b ma przeciwng opinie 0 mozliwosci dochodzenia swoich
praw w zwigzku z internetowymi zakupami.

P 15.1. W przypadku dokonywania zakupow towaréw
lub ustug przez Internet trudniej niz w tradycyjnym

sklepie jest zatatwi¢ sprawy takie jak reklamacje,
zwroty, gwarancie itp.

11% bl

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam

40%

B Trudno powiedzie¢

Ze stwierdzeniem tym cze$ciej zgadzajg sie mezczyzni (54 proc.) niz kobiety
(47 proc.). Najczesciej uwazajg, ze w przypadku zakupow za posrednictwem
Internetu trudniej jest zatatwi¢ zwrot lub reklamacje mieszkancy wsi (64 proc.),
prywatni przedsigbiorcy (58 proc.), gospodynie domowe (65 proc.) oraz bezro-
botni (58 proc.). Czesciej sadzg tak takze osoby dokonujace zakupow w sieci
raz w miesigcu (58 proc.) lub kilka razy w roku (51 proc.) niz kupujgce w Inter-
necie kilka razy w miesigcu (40 proc.).

Najczesciej nie zgadzajg sie z tg opinig: mieszkancy miast do 100 tys. (43 proc.)
oraz kierownicy i specjalisci (42 proc.).
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4.4. Pordwnanie ryzyka naduzy¢ podczas zakupow

przez Internet i tradycyjnych

Siedmiu na dziesigciu badanych internautdow uwaza, ze ryzyko oszustwa
lub naduzycia jest wieksze w przypadku dokonywania zakupéw towardéw lub
ustug przez Internet niz podczas tradycyjnych zakupow. Nie zgadza sig¢ z tym
co czwarty badany.

Najczesciej zgadzajg sie, ze ryzyko naduzycia jest wieksze w przypadku za-
kupow przez Internet niz tradycyjnych, osoby w wieku 45 i wiecej lat (77 proc.),
z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (76 proc.), mieszkancy wsi (84 proc.)
oraz prywatni przedsiebiorcy (76 proc.).

Przeciwnego zdania sg najczesciej badani w wieku 18-24 lat (29 proc.),
z miast od 101 do 500 tys. mieszkancow (29 proc.), kierownicy i specjalisci
(29 proc.) oraz gospodynie domowe (35 proc.).

P 15.2. W przypadku dokonywania zakupow to-
warow lub ustug przez Internet ryzyko oszustwa lub

naduzycia jest wigksze niz podczas tradycyjnych
zakupow.

5%

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam
B Trudno powiedzie¢

Czesciej sg przekonani o wiekszym ryzyku naduzy¢ zwigzanym z transak-
cjami zawieranymi w Internecie respondenci kupujgcy w sieci kilka razy w roku
(72 proc.) lub raz w miesigcu (69 proc.) od kupujacych kilka razy w miesigcu
(63 proc.).
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4.5. Ocena ryzyka nieprzestrzegania praw konsumenckich

w przypadku zakupow przez Internet

Wiekszos¢ respondentow zgadza sie, ze w przypadku dokonywania zaku-
pow towardw i ustug przez Internet istnieje ryzyko, ze sprzedawcy nie beda
przestrzegac praw chronigcych konsumentéw. Prawie co trzeci badany uwaza
natomiast, ze nie ma takiego zagrozenia.

P 15.4. W przypadku dokonywania zakupow to-
wardw lub ustug przez Internet istnieje ryzyko, ze

sprzedawcy nie beda przestrzegaé praw chroniacych
konsumentow.

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam
B Trudno powiedzie¢

Najczeséciej zgadzaja sie, ze w przypadku kupowania towardow lub ustug przez
Internet istnieje ryzyko, ze sprzedawcy nie bedg przestrzegac praw chronigcych
konsumentdw, osoby w wieku 25-34 lata (63 proc.), z wyksztatceniem srednim
(65 proc.), pracownicy administracji i ustug (63 proc.), gospodynie domowe
(65 proc.) oraz bezrobotni (69 proc.).

Nie podzielajg tej opinii czesciej niz 0goét respondentdéw badani z wyksztatce-
niem zasadniczym zawodowym (37 proc.), z miast powyzej 500 tys. mieszkan-
cOw (36 proc.) oraz emeryci i rencisci (36 proc.), a takze prywatni przedsiebior-
cy (36 proc.).
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4.6. Porownanie poczucia zaufania do produktéw i ustug w przypadku

zakupow tradycyjnych i za posrednictwem Internetu

Ponad potowa (55 proc.) oséb kupujacych w sieci uwaza, ze w przypadku
takich zakupéw trudniej niz przy zakupach tradycyjnych jest mie¢ zaufanie do pro-
duktow i ustug. 38 proc. respondentdéw nie zgadza sig z tym stwierdzeniem.

P 15.5. W przypadku dokonywania zakupow towaréw
lub ustug przez Internet trudniej niz w przypadku

tradycyjnych zakupdw jest mie¢ zaufanie do produk-
tow i ustug

7% 12%

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam
B Trudno powiedzie¢

Najczesciej uwazaja, ze trudniej mie¢ zaufanie do produktéw i ustug kupo-
wanych przez Internet, respondenci w wieku 45 i wiecej lat (64 proc.), z wy-
ksztatceniem zasadniczym zawodowym (63 proc.) lub srednim (61 proc.),
a takze mieszkancy wsi (71 proc.), prywatni przedsiebiorcy (62 proc.), robotni-
cy (65 proc.), emeryci i rencisci (72 proc.) oraz bezrobotni (67 proc.).

Czesciej zgadzajg sie z tym stwierdzeniem respondenci, ktérzy kupujg
w Internecie kilka razy w roku (57 proc.) lub raz w miesigcu (59 proc.) niz 0so-
by nabywajgce produkty w sieci kilka razy w miesigcu (45 proc.).

Nie zgadzajg sie, ze trudniej jest mie¢ zaufanie do produktow i ustug kupo-
wanych w Internecie w poréwnaniu do kupowanych w tradycyjnych sklepach,
najczesciej badani w wieku 18-24 lata (43 proc.), z wyksztatceniem wyzszym
(43 proc.), mieszkancy najwigkszych miast (42 proc.), a takze kierownicy i spe-
cjalisci (45 proc.), gospodynie domowe (42 proc.) oraz uczniowie i studenci
(43 proc.).




9. LnajomoSc praw konsumenckich
nodczas zakupow w Internecie

Znajomo$¢ praw konsumenckich podczas zakupdéw za posredni-
ctwem Internetu jest stosunkowo niska. Zdecydowana wigkszo$¢ re-
spondentow uwaza, ze prawa te sg takie same jak podczas zakupow
w tradycyjnych sklepach. Spontanicznie nie przypomina im sig fakt, ze
kupujgc w sieci majg wieksze uprawnienia do zwrotu towaru.

Zapytani o konkretng sytuacje dotyczacg zakupu zabawki, ktdra okazuje
sie niezgodna z opisem w Internecie, badani na ogot wiedzg, ze mozna
ja zwroci¢ w ciggu 10 dni, jednak jedynie co pigty zdaje sobie sprawe, ze
wymaga to ztozenia pisemnego oswiadczenia o rezygnacji z zakupu.

Niski jest poziom wiedzy o tym, jakiego rodzaju towary mozna zwrocic
w ciggu 10 dni, a w przypadku jakich takie prawo nie przystuguje. Za
to ponad potowa badanych wie, ze w przypadku zwrotu towaru koszty
przesytki pokrywa kupujgcy. Respondenci rzadko wiedzg, jakie prawa
przystugujg im przy osobistym odbiorze produktu kupionego przez
Internet oraz gdy sklep internetowy nie informuje o mozliwosci zwrotu.

Bardzo niska jest znajomos¢ praw konsumenckich w przypadku zaku-
pow na aukcjach internetowych. Respondenci na ogoét sg niestusznie
przekonani, ze przystugujg im takie same prawa jak przy zakupach
w sklepach internetowych.






najomosEnrawgkonsumenckichinodczashakunoWAnAIn erECiER.: Y

5.1. Poréwnanie praw konsumenckich podczas zakupow

w Internecie i tradycyjnych sklepach

Podczas zakupow za posrednictwem Internetu konsumenci majg dodatkowe
prawa, ktére nie przystugujg przy zakupach w tradycyjnych sklepach. W przy-
padku wiekszosci produktow w ciggu 10 dni mogg odstgpi¢ od umowy bez po-
dania przyczyny — odsytajg wtedy produkt sprzedawcy na wtasny koszt i otrzy-
mujg zwrot pieniedzy. Dodatkowo wymaga to ztozenia pisemnego oswiadczenia
0 rezygnacji z zakupu.

P 11. Czy prawa konsumenta w przypadku zakupow
przez Internet roznia sie od praw konsumenta podczas
zakupow w tradycyjnym sklepie?

B s3 takie same
Trudno powiedzie¢

[ sgrozne

Zdecydowana wiekszos¢ internautow jest przekonana, ze podczas zakupow
w Internecie konsumentom przystugujg doktadnie takie same prawa co podczas
zakupow w tradycyjnych sklepach (72 proc.). Tylko 8 proc. badanych stwierdza,
ze sg one rozne. Natomiast co piaty respondent (20 proc.) nie wie, czy prawa
konsumenckie w tych sytuacjach sg rézne czy takie same.

Z tego, ze prawa konsumenta podczas zakupow w Internecie roznig sie
od tych podczas zakupdéw w tradycyjnym sklepie, zdajg sobie najczesciej spra-
we respondenci w wieku 18-24 lata (12 proc.), uczniowie i studenci (10 proc.),
mieszkancy miast powyzej 500 tys. (10 proc.), bezrobotni (14 proc.) oraz eme-
ryci i rencisci (10 proc.).

Okazuije sie, ze nawet respondenci, ktérzy uwazajg, ze prawa konsumenckie
podczas kupowania w Internecie i w tradycyjnych sklepach réznig sie od siebie,
nie wiedzg na czym te roznice tak naprawde polegajg. Bardzo czesto uwazaja,
Ze roznica polega na wiekszych trudnosciach z reklamacjg produktu i docho-
dzeniem swoich praw.
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» rrudno zwrdcic towar.”

» lrudniej reklamowac towar.”

»Przez Internet trudniej dochodzi¢ swoich praw niz w tradycyjnym sklepie
gdzie ma sie osobisty kontakt ze sprzedawcg.”

»Prawa sg zanizone tzn. nie ma takiej mozliwosci reklamacji jak w tradycyjnym
Sklepie i staby kontakt ze sprzedawcg.”

Dosc¢ czesto pojawialy sie takze odpowiedzi swiadczgce o tym, ze respon-
denci wiedzg o mozliwosci odstgpienia od umowy (odsetek oséb, ktore udzielity
takich odpowiedzi nie przekracza jednak 2 proc. ogétu respondentow).

.58 wieksze, mozna odstgpic od transakcji.”

»Prawo do zwrotu zamoéwionego towaru w ciggu 2 tyg. bez podania przyczyny.”

»Obowigzuje 10-cio dniowy zwrot towaru.”

»~Mozna odstgpic od transakcji poniewaz nie zostata formalnie zawarta w sie-
azibie firmy.”

»Czesciej mozna zwrdcic towar.”

Pojedyncze osoby zwracaty uwage na rdznice pomiedzy prawami konsu-
mentow podczas zakupow na aukcjach i w sklepach internetowych.

»,Wydaje mi sig, Ze jak jest licytacja to nie mozna zwracac.”
» 10 zalezy, gdzie sie kupuje, czy aukcja czy sklep.”
»Dla aukcji internetowej sg chyba inne.”

5.2. Znajomos¢ praw konsumenckich w przyktadowej sytuaciji

dotyczacej zakupow przez Internet

Respondentéw zapytano takze o prawa konsumenckie w konkretnej sytu-
acji, kiedy zakupiona w sklepie internetowym zabawka okazuje sie nie wygla-
dac¢ tak jak na zdjeciu w Internecie, jednak jest petnowarto$ciowa. Trzy czwarte
0s0Ob kupujgcych w Internecie wie, ze zabawke takg mozna zwroci¢ bez poda-
nia przyczyny, ale badanych, ktoérzy wiedza, ze na zwrot zakupionego towaru
bez podania przyczyny jest 10 dni i ze trzeba w takiej sytuacji napisac¢ pisemne
oswiadczenie o rezygnacji z zakupu jest jedynie 21 proc.

Prawie potowa respondentow (49 proc.) wie, ze na zwrot towaru majg 10 dni, ale
nie wiedzg o koniecznosci napisania oswiadczenia o rezygnacji z zakupu. 5 proc.
badanych sgdzi natomiast, ze towar mozna zwréci¢ w dowolnym momencie.
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P 12. Co mozna zrobi¢ w sytuacji kiedy kupitaby
Pan(i) zabawke w sklepie internetowym i okazata sie

ona petnowartosciowa, ale wygladata inaczej niz na
5% zdjeciu?

B Mozna zwrécié towar w dowolnym
momencie, bez podania przyczyn

[ Mozna zwrdci¢ towar w ciggu 10 dni
od daty dostarczenia, bez podania przyczyn

[ Mozna zwréci¢ towar w ciggu 10 dni

od daty dostarczenia, bez podania przyczyn,
49% skfadajac najpierw pisemne o$wiadczenie

° 0 rezygnaciji z zakupu
B Po otwarciu pudetka z przesytkg
nie mozna juz dokonac¢ zwrotu

. Trudno powiedzie¢

Osoby kupujace w Internecie bardzo rzadko sadzag, ze po otwarciu pudetka
z przesytkg nie mozna juz zwrdci¢ towaru — uwazajg tak jedynie dwie na sto. Jednak
prawie co czwarta (23 proc.) nie wie co mozna zrobi¢ w opisanej sytuaciji.

Prawidtowg odpowiedz najczesciej wskazujg osoby z wyksztatceniem zasad-
niczym zawodowym (24 proc.), mieszkancy wsi (25 proc.), kierownicy i specjalisci
(24 proc.), a takze prywatni przedsiebiorcy (26 proc.) i gospodynie domowe
(85 proc.).

Takie samo pytanie zadane zostato w lutym 2007 r. w badaniu zrealizowanym
przez TNS OBOP na reprezentatywnej prébie 1000 Polakow w wieku 18 i wiecej lat.
Tylko 12 proc. respondentow wiedziato, ze zabawke zakupiong w Internecie mozna
zwroci¢ w ciggu 10 dni od daty dostarczenia, bez podania przyczyn, ale sktadajac
najpierw pisemne oswiadczenie o rezygnaciji z zakupu. Dodatkowo 19 proc. bada-
nych orientowato sie, ze zabawke te mozna zwréci¢ w ciggu 10 dni bez podania
przyczyn, chociaz nie wiedziato o koniecznosci ztozenia pisemnego oswiadczenia.

9 proc. respondentow uwazato, ze takg zabawke mozna zwrocic w dowol-
nym momencie, a 6 proc. byto zdania, ze po otwarciu pudetka z przesytkg zwro-
tu juz dokonac sie nie da. Ponad potowa konsumentow (54 proc.) nie wiedziata
co mozna w takiej sytuacji zrobic.

Najlepiej swoje prawa w przypadku zakupow przez Internet znali respondenci
w wieku 18-29 lat (18 proc. odpowiedzi, ze zabawke mozna zwrdci¢ po ztozeniu
pisemnego os$wiadczenia, 31 proc., ze zabawke mozna zwrdcic). Swoje pra-
wa czesciej od ogétu badanych znaty takze osoby z wyksztatceniem wyzszym
(odpowiednio 20 proc. i 36 proc.) i z miast do 20 tys. (18 proc. i 26 proc.).

Osoby, ktore kupowaly co$ w ciggu ostatnich 12 miesiecy za posrednictwem
Internetu, czesciej znaty swoje prawa (20 proc. i 44 proc.) od tych, ktére niczego nie
kupowaty (11 proc. i 15 proc.). Badani, ktérzy deklarowali, ze zdecydowanie znajg
swoje prawa, gdy kupujg przez Internet, rzeczywiscie czesciej naprawde je znali
(71 proc.) od deklarujgcych zdecydowang nieznajomos$c¢ swoich praw (18 proc.).
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W pordéwnaniu z ogdétem Polakdéw wsréd osob kupujgcych w Internecie zde-
cydowanie nizszy jest odsetek takich, ktore nie potrafig udzieli¢ odpowiedzi
na to pytanie (23 proc. w poréwnaniu do 54 proc.), a nieco wyzszy odsetek
badanych udzielajgcych prawidtowej odpowiedzi (21 proc. w poréwnaniu do
12 proc.).

Wedtug wspomnianego badania z lutego znajomosc¢ swoich praw podczas
kupowania w sprzedazy wysytkowej i za posrednictwem Internetu deklarowato
24 proc. konsumentow, zas nieznajomosc 63 proc. Lepiej byto jesli respondent
kupowat za posrednictwem Internetu (74 proc. osob z tej grupy znato swoje pra-
wa). Respondenci w wieku 18-29 lat, ktdrzy czesciej od ogotu kupujg za posred-
nictwem Internetu i sprzedazy wysytkowej lepiej znajg swoje prawa (42 proc.)
w tych sytuacjach.

5.3. Znajomos¢ regulacji dotyczgcych zwrotu wybranych

kategorii towarow

W przypadku pewnej grupy zakupionych w Internecie towarow: produktow
ulegajgcych szybkiemu zepsuciu, takich jak zywno$¢, prasy oraz towarow wy-
konanych na specjalne zamdwienie nie przystuguje konsumentowi prawo do ich
zwrotu w ciggu 10 dni.

Ponad potowa (52 proc.) respondentow wie, ze prawo do zwrotu towaru
w ciggu 10 dni nie przystuguje w przypadku zywno$ci i innych szybko psuja-
cych sie towarow. Znacznie mniej, bo 30 proc. badanych, wie, ze nie mozna
zwracac¢ towaréw wykonanych na specjalne zamowienia, a co czwarty, ze nie
mozna zwracac prasy.

Bfednie sadzi 43 proc. respondentéw, ktorzy uwazajg, iz mozna odstgpic
od umowy w przypadku zakupu prasy, oraz 38 proc. badanych, ktérzy sgdzg iz
istnieje mozliwos¢ zwrotu towardow na specjalne zamdwienie. Towary ulegajgce
szybkiemu zepsuciu mozna zwraca¢ w ciggu 10 dni zdaniem co pigtego ankie-
towanego.

Respondenci na ogot zdajg sobie sprawe z mozliwosci zwrdcenia sprzetu
komputerowego (77 proc.), piyt, kaset i DVD w oryginalnych opakowaniach
(65 proc.), ubran (72 proc.), obuwia (70 proc.) i ksigzek (69 proc.). Jedynie od-
powiednio 6 proc., 13 proc, 10 proc., 9 proc. i 11 proc. sgdzi, ze nie ma sie
takiego prawa w przypadku tych towarow.

We wszystkich przypadkach stosunkowo wysoki jest odsetek respondentow,
ktorzy nie wiedzg czy w przypadku danego typu towaréw obowigzuje prawo
do zwrotu czy tez nie. Najwiecej takich oséb jest jesli chodzi o prase oraz towa-
ry na specjalne zamowienie (po 32 proc.). Mniej, bo 28 proc., nie zna swoich
praw w przypadku zakupu zywnosci oraz innych szybko psujgcych sie towardw.
Natomiast 22 proc. nie wie co im przystuguje, gdy zakupig nagrania audiowizu-
alne w oryginalnych opakowaniach.
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P 13. Czy w przypadku nastepujacych towarow

obowiazuje prawo do rezygnacji z zakupu w ciggu 10
dni, jesli zostaty one zakupione przez Internet?

Ptyty, kasety, DVD w oryginalnych opakowaniach

Towary ulegajgce szybkiemu zepsuciu,

takie jak zywnos¢é

Sprzet komputerowy

Ksigzki

Prasa

Obuwie

Towary wykonane specjalnie na zamoéwienie

Ubrania

tak [l nie [ trudno powiedzie¢

Jak widac¢ najwiecej watpliwosci budzg towary, w przypadku ktérych nie ma
sie prawa do ich zwrotu, jednak takze pozostate wymienione produkty budzag
watpliwosci ankietowanych internautéw. 17 proc. nie wie czy ma prawo do zwrotu
sprzetu komputerowego, 20 proc. ksigzek, 21 proc. obuwia, a 18 proc. ubran.

Z tego, ze nie mozna zwracac zywnosci i innych towarow ulegajgcych szyb-
kiemu zepsuciu sie wiedzg najczeéciej badani mieszkajgcy na wsi (61 proc.)
lub w miastach powyzej 500 tys. (58 proc.), a takze respondenci deklarujgcy
ztg sytuacje materialng (68 proc.). Podobna grupa respondentéw zdaje sobie
sprawe z tego, ze nie mozna zwracac do sklepu internetowego prasy — 34 proc.
mieszkancow wsi, 32 proc. prywatnych przedsigbiorcow oraz 30 proc. bada-
nych w dobrej sytuacji materialne;.

O tym, ze nie mozna zwracac¢ nabytych za posrednictwem Internetu produk-
téw wykonanych na specjalne zamowienie, czesciej niz ogot respondentdw wie-
dzg osoby z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (36 proc.), mieszkancy
miast od 101 do 500 tys. mieszkancow oraz prywatni przedsigbiorcy (41 proc.).
Czesciej wiedzg o tym osoby kupujgce w Internecie raz w miesigcu (37 proc.)
od dokonujgcych zakupow w sieci kilka razy w miesigcu (24 proc.) lub kilka razy
w roku (29 proc.).
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5.4. Znajomos¢ przepisow dotyczacych pokrywania kosztow
przesytki w przypadku zwracania towarow kupionych przez

Internet

Ponad potowa respondentow (54 proc.) wie, ze w przypadku zwrotu zakupio-
nego za posrednictwem Internetu towaru ponoszg koszty przesytki. Tylko 16 proc.
badanych jest przekonane, ze koszty te ponosi sprzedawca, a wedfug 12 proc.
czesciowo ponosi je sprzedawca, a czesciowo kupujacy. Prawie co piagta (18 proc.)
kupujgca w sieci osoba nie wie, kto powinien poniesc¢ koszty przesytki.

Z tego, ze w przypadku zwrotu towaru zakupionego w Internecie ponoszg
koszty przesytki, zdajg sobie sprawe nieco czesciej od ogotu ankietowanych
internautow osoby w wieku 25-34 lata (59 proc.), z wyksztatceniem wyzszym
(58 proc.) i mieszkancy wsi (60 proc.), a takze kierownicy i specjalisci (59 proc.)
oraz prywatni przedsiebiorcy (58 proc.) i bezrobotni (58 proc.). Czes$ciej wiedzg
o tym osoby, ktore za posrednictwem Internetu dokonujg zakupow kilka razy
w miesigcu (61 proc.) lub raz w miesigcu (63 proc.) od dokonujgcych zakupow
kilka razy w roku (49 proc.).

P 14. Kupiony za posrednictwem Internetu towar

mozna zwréci¢ w ciggu 10 dni. Kto ponosi koszty
przesytki?

[ Kupujacy

. || Sprzedawca
B Czesciowo kupuijacy,
czesciowo sprzedawca

B Trudno powiedzied
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5.5. Znajomos¢ praw w przypadku osobistego odbioru produktu

zamowionego przez Internet

28 proc. respondentdw niestusznie uwaza, ze osobisty odbior produktu
nabytego w Internecie powoduje utrate prawa do rezygnacji z zakupu w ciggu
10 dni. Wiecej, bo 46 proc. badanych, wie, ze nie jest to prawdg i takie prawo
przystuguje niezaleznie od miejsca odbioru zakupionego towaru. Az co czwarta
ankietowana osoba w ogodle nie wiedziata jaki jest wptyw osobistego odbioru
produktu na prawo do odstgpienia od umowy.

Wiedzg, ze nawet po osobistym odebraniu towaru nadal ma sie prawo do jego
zwrotu w ciggu 10 dni, jesli zostat zakupiony za posrednictwem Internetu, czes-
ciej od ogotu respondentéw osoby w wieku 18-24 lat (57 proc.), uczgce sie
(52 proc.), a takze gospodynie domowe (58 proc.).

P 15.3. Jesli odbierze sig produkt zakupiony w sklepie

internetowym osobiscie traci si¢ prawo do rezygnacji
z zakupu w ciggu 10 dni.

8%

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam
B Trudno powiedzieé

Czesciej udzielajg prawidtowej odpowiedzi osoby, ktére w Internecie kupujg
kilka razy w miesigcu (56 proc.) lub raz w miesigcu (55 proc.) od os6b nabywa-
jacych towary i ustugi w sieci kilka razy w roku (42 proc.).

Niestusznie przekonani, ze osobisty odbiér zakupionego w sklepie interneto-
wym towaru powoduje utrate prawa do jego zwrotu w ciggu 10 dni, sg najczesciej
respondenci w wieku 25-34 lata (32 proc.) lub 35-44 lata (33 proc.), z wyksztatce-
niem zasadniczym zawodowym (32 proc.) oraz mieszkancy wsi (39 proc.).
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5.6. Znajomos¢ praw w sytuacji, gdy sklep internetowy

nie informuje o mozliwosci zwrotu w ciggu 10 dni

Jesli sklep internetowy nie informuje klientéw o mozliwoéci dokonania zwrotu
towaru w ciggu 10 dni od daty dostarczenia, to termin ten wydtuza sie do 3 mie-
siecy. Prawie potowa respondentéw nie wie, czy tak jest w rzeczywistos$ci, czy
tez nie. Co czwarty ma swiadomos¢ takiego dodatkowego prawa, nieznacznie
wiecej 0osob (27 proc.) sgdzi, ze nie przystuguje im ono.

P 15.6. Jesli sklep internetowy nie informuje

o0 mozliwosci dokonania zwrotu towaru w ciggu 10 dni
termin ten wydtuza si¢ do 3 miesigcy.

6%

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sig zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sig nie zgadzam
B Trudno powiedzieé

Nieco czesciej od ogoétu badanych internautéw wiedzg, ze przystuguje im ta-
kie prawo respondenci w wieku 25-34 lata (30 proc.), z wyksztatceniem Srednim
(30 proc.), mieszkancy wsi (34 proc.) oraz miast do 100 tys. (30 proc.), a takze
pracownicy administracji i ustug (31 proc.), emeryci i rencisci (45 proc.) oraz
osoby kupujgce za posrednictwem Internetu raz w miesigcu (32 proc.).
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5.7. Znajomos¢ praw konsumenckich podczas zakupow

na aukcjach internetowych

Podczas zakupdw na aukcjach internetowych prawa konsumenckie roznig
sie od tych przystugujgcych przy zakupach w sklepach internetowych. Przede
wszystkim nie mozna zwroci¢ towaru w ciggu 10 dni, jesli zostat on zakupiony
w drodze licytacji, a w przypadku zakupow od osoby prywatnej nie przystuguje
prawo do reklamaciji.

Ponad potowa (55 proc.) respondentow jest niestusznie przekonana, ze po-
dobnie jak podczas zakupow w sklepach internetowych, réwniez podczas za-
kupow na aukcjach w drodze licytacji, ma sie prawo do zwrotu towaru w ciggu
10 dni bez podania przyczyn. Jedynie co pigta badana osoba (19 proc.) zdaje
sobie sprawe, ze nie ma sie takiego prawa. Co czwarty respondent (26 proc.)
nie wie, czy takie prawo do zwrotu towarow zakupionych na aukcjach przystu-
guje mu czy tez nie.

P 15.8. Kupujac na aukcjach internetowych w drodze

licytacji ma sig prawo do zwrotu towaru w ciagu 10
dni od daty dostarczenia, bez podania przyczyn.

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

"] Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sig nie zgadzam
B Trudno powiedzie¢

Najczesciej uwazajg, ze majg prawo do zwrotu towaru takze w przypadku
zakupow na aukcjach internetowych mieszkancy wsi (69 proc.) i gospodynie
domowe. Przeciwnego zdania sg czesciej niz ogoét respondentow osoby w wie-
ku 35-44 lata (23 proc.), mieszkahcy miast do 100 tys. (25 proc.), prywatni
przedsiebiorcy (26 proc.) oraz emeryci i rencisci (31 proc.).

Osoby, ktore dokonujg zakupow za posrednictwem Internetu co najmniej
kilka razy w miesigcu, rzadziej uwazaja, ze przystuguje im prawo zwrotu towaru
przy zakupach na aukcjach (50 proc., a 27 proc. wie, ze nie) od osob, ktére
takich zakupow dokonujg raz w miesigcu (66 proc. i 21 proc.) oraz kilka razy
w roku (53 proc. i 16 proc.).
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P 15.9. Je$li kupuije sig na aukcji internetowej od

osoby prywatnej, to zasady reklamacji sa takie same
jak w przypadku zakupow w sklepie internetowym.

B Zdecydowanie sie zgadzam

[ Raczej sie zgadzam

[ Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam
B Trudno powiedzieé

58 proc. kupujgcych w Internecie jest niestusznie przekonane, ze w przy-
padku zakupdéw na aukcji internetowej od osoby prywatnej przystugujg kon-
sumentom takie same prawa jak w przypadku zakupow w sklepie interneto-
wym. Nie zgadza sie z tym i wie, ze takie same prawa nie przystuguja, 22 proc.
respondentow. Co pigta badana osoba (20 proc.) nie potrafi odpowiedzie¢
na to pytanie.

Najczesciej btednie przekonani, ze podczas zakupow na aukcjach inter-
netowych przystugujg takie same prawa konsumenckie, jak podczas zakupow
w sklepach internetowych sg respondenci mieszkajgcy na wsi (67 proc.), prywatni
przedsigbiorcy (64 proc.) oraz gospodynie domowe (64 proc.). Przeciwnego zda-
nia czgsciej niz ogoét respondentdw sg mieszkancy miast do 100 tys. mieszkancow
(25 proc.), emeryci i rencisci (31 proc.), a takze bezrobotni (25 proc.).

Osoby, ktére kupujg w Internecie $rednio kilka razy w miesigcu (30 proc.)
lub raz w miesigcu (28 proc.), wiedzg czesciej od kupujacych kilka razy w roku
(18 proc.) , ze nie przystugujg im takie same prawa podczas zakupoéw na au-
kcjach i w sklepach internetowych.
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6. Przypadki naruszenia praw konsumenckich
nodczas zakupow za posrednictwem Internetu

Ro6znego rodzaju przypadki naruszenia praw konsumenckich w zwigzku
z zakupami w Internecie sg stosunkowo czeste. Najpowszechniejsze
sg opoOznienia w dostawie towardw oraz nieinformowanie o mozliwosci
zwrotu towaru w ciggu 10 dni. Stosunkowo czeste jest rowniez dostar-
czanie produktéw réznigeych sie od opisu w Internecie.

Powazne naruszenia praw konsumenckich takie jak niedostarczenie
towaru w ogole lub towaru wadliwego zdarzajg sie rzadziej, jednak
z takg sytuacjg zetknat sie mniej wiecej jeden na dziesieciu respon-
dentow.

Podstawowg reakcjg respondentéw w sytuacjach naruszenia ich praw
byto nawigzanie kontaktu ze sprzedawca. Internauci czesto rezygnu-
ja takze z zakupu, gdy towar im nie odpowiada. Duza czes$¢ z nich
ostrzegta innych uzytkownikéw sieci przed nieuczciwym sprzedawcag
— na forum internetowym lub wystawiajac mu negatywny komentarz
w przypadku aukcji.
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6.1. Brak informacji na temat mozliwosci zwrotu towaru

P 16.1. Czy w zwigzku z zakupami w internecie
kiedykolwiek zdarzyto sie, Ze nie zostat(a) Pan(i)
poinformowany(a) o mozliwosci zwrotu towaru
w ciggu 10 dni.

9%

B Tak, wiecej niz raz
. Tak, raz
B Nie

[ Nie dotyczy

Dos¢ czesto zdarza sie, ze sklepy internetowe nie informujg o mozliwo-
Sci zwrotu towaru w ciggu 10 dni od daty dostarczenia przesytki. Wiecej niz
co czwarta kupujgca w sieci osoba (27 proc.) przyznaje, ze zdarzyto im sie,
ze nie byli o tej mozliwosci informowani. W tym 18 proc. zdarzyto sie to wiecej
niz raz, a 9 proc. raz.

63 proc. respondentdw zawsze otrzymywato informacje o mozliwosci zwrotu
towaru w ciggu 10 dni, natomiast 10 proc. deklaruje, ze kupujag tylko na au-
kcjach internetowych.
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6.2. Niedostarczenie zamowionego towaru

P 16.2. Czy w zwigzku z zakupami w internecie kiedy-
kolwiek zdarzyto sie, ze towar nie zostat dostarczony?

3% 3% 5%

B Tak, wiecej niz raz
. Tak, raz
B Nie

B Nie dotyczy

89%

(8 proc.) kupujgcych w Internecie oséb przyznaje, ze zdarzyto sie, ze zamo-
wiony towar nie zostat dostarczony. 3 proc. zdarzyto sie to nawet wiecej niz raz.

Zdecydowanej wiekszosci (89 proc.) respondentdw nigdy nie zdarzyto sie
nie otrzymac zakupionego w Internecie towaru.
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P 17a. Jakie dziatania podjat(eta) Pan(i), kiedy towar
nie zostat dostarczony?

68%

Skontaktowatem(am) sig w tej sprawie
ze sprzedawcg

Ostrzegtem(am) innych internautéw na forum
wystawitem(am) negatywny komentarz sprzedawcy

Nic nie zrobitem(am)

Zrezygnowatem(am) z zakupu i zazgdatem(am)
zwrotu pieniedzy

Zwrocitem(am) sie do organizacji/instytucii
chronigcej prawa konsumentow

Inne

Podstawowym dziataniem podejmowanym w przypadku niedostarczenia
produktu zamoéwionego za posrednictwem Internetu jest kontakt ze sprze-
dawca. Ponad dwie trzecie (68 proc.) osob, ktorym zdarzyto sie nie otrzymac
zakupionego w sieci towaru, skontaktowato sie w tej sprawie ze sprzedawca.
23 proc. takich oséb ostrzegto innych internautéw na forum lub wystawito sprze-
dawcy negatywny komentarz.

Prawie co pigty respondent nic nie zrobit w tej sprawie. 11 proc. oséb, ktére
nie otrzymaty zamodwionego towaru, zrezygnowato z zakupu i zazgdato zwrotu
pieniedzy, a 9 proc. zwrécito sie do organizacii/instytucji chronigcej prawa kon-
sumenta.
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6.3. Dostarczenie towaru réznigcego sie od opisu w Internecie

P 16.3. Czy w zwiazku z zakupami w internecie kiedy-
kolwiek zdarzyto sie, ze dostarczony towar roznit sie
od opisu w internecie?

2% 6%

B Tak, wiecej niz raz
. Tak, raz
B Nie

B Nie dotyczy

Dosc¢ czesto zdarza sie, ze dostarczony ze sklepu internetowego towar rozni
sie od opisu w Internecie. Wiecej niz raz zdarzyto sie to 6 proc. respondentow,
a dalszym 14 proc. zdarzyto sie to raz. Ponad trzy czwarte (78 proc.) badanych
zawsze otrzymywato towar zgodny z opisem w Internecie.
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P 17b. Jakie dziatania podijaf(gta) Pan(i), kiedy

okazato sie, ze dostarczony towar roznit sie od opisu
w Internecie?

44%
Ztozytem(am) reklamacje u sprzedawc

41%
Zwrocitem(am)/prébowatem(am) zwrécic towa

Ostrzegtem(am) innych internautéw na forum
wystawitem(am) negatywny komentarz sprzedawc

Nic 19%

Zwrocitem(am) sie do organizacji/instytuciji
chronigcej prawa konsumentow

N -

Najwiecej, bo 44 proc. respondentdw, ztozyto w przypadku otrzymywania to-
waru niezgodnego z opisem reklamacje u sprzedawcy. Niewiele mniej (41 proc.)
zwrocito lub prébowato zwrdcic towar. Co pigta osoba, ktérej dostarczono towar
niezgodny z opisem w Internecie (21 proc.) ostrzegta innych internautéw na fo-
rum lub wystawita negatywny komentarz sprzedawcy.

Zaledwie jedna na sto osOb zwrocita sie w takim przypadku do organizaciji/
instytucji chronigcej prawa konsumenta. Nic nie zrobito 19 proc. respondentow.
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6.4. Op6znienie w dostawie towaru

P 16.4. Czy w zwigzku z zakupami w Internecoe kiedy-

kolwiek zdarzyto sie, ze opdznita sig¢ dostawa towaru?

2% 14%

21%

B Tak, wiecej niz raz
B Tak, raz
B Nie

B Nie dotyczy

Opdznienia w dostawie towaréw zakupionych w Internecie okazujg sie niemal
powszechne. Wiecej niz raz zdarzyto sie, ze dostawa byta opdzniona, 14 proc.
respondentow, natomiast dalszym 21 proc. zdarzyto sie to raz. Prawie dwie trze-
cie (63 proc.) respondentéw nie miato do czynienia z opdznieniami w dostawie
towaréw nabytych za posrednictwem sieci.
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P 17c. Jakie dziatania podjat(eta) Pan(i), kiedy

opoznita sie dostawa towaru?

71%

Skontaktowatem(am) sie w tej sprawie
ze sprzedawcg,

Nic

Ostrzegtem(am) innych internautéw na forum
wystawitem(am) negatywny komentarz sprzedawcy

Zrezygnowatem(am) z zakupu i zazgdatem(am)
zwrotu pienigdzy

chronigcej prawa konsumentéw

Inne
2%

Zwrdécitem(am) sie do organizacji/instytucji ‘
0%

Kiedy op6zniata si¢ dostawa towaru wiekszos¢ badanych skontaktowato sie
w tej sprawie ze sprzedawcg (71 proc.). Inne dziatania podejmowane byty rza-
dko: 9 proc. respondentow ostrzegfo innych internautéw, a 7 proc. zrezygno-
wafo z zakupu i zazgdato zwrotu pieniedzy. Co pigta osoba (21 proc.), ktorej
zdarzyto sie, ze dostawa zamowionego towaru opdzniata sie, nie zrobifa nic
w tej sprawie.
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6.5. Dostarczenie wadliwego towaru

P 16.5. Czy w zwiazku z zakupami w Internecie kie-

dykolwiek zdarzyto sie, ze zakupiony towar okazat si¢
wadliwy/uszkodzony?

3% 3% 8%

B Tak, wiecej niz raz
. Tak, raz

B Nie

B Nie dotyczy

11 proc. respondentow kupito kiedykolwiek w Internecie produkt, ktory oka-
zat sie wadliwy lub uszkodzony, w tym 3 proc. badanych zdarzyto sie to wie-
cej niz raz. Zdecydowana wigekszos¢ (86 proc.) respondentdéw nigdy nie nabyfa
za posrednictwem Internetu towaru wadliwego lub uszkodzonego.
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P 17d. Jakie dziatania podjat(eta) Pan(i), kiedy zaku-

piony towar okazat si¢ wadliwy/uszkodzony?

75%

Ztozytem(am) reklamacje u sprzedawcy

Ostrzegtem(am) innych internautéw na forum
wystawitem(am) negatywny komentarz sprzedawcy

Nic

Zwrocitem(am) sie do organizacji/instytuciji
chronigcej prawa konsumentéw

Respondenci, ktérym zdarzyto sie kupi¢ wadliwy towar, zazwyczaj sktadali
reklamacje u sprzedawcy (75 proc.). Co trzeci (29 proc.) ostrzegat na forum
innych internautéw. Zadnych dziatan nie podjeto jedynie 7 proc. badanych, ktérzy
nabyli wadliwy produk.
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6.6. Niedotgczenie dowodu zakupu

P 16.6. Czy w zwiazku z zakupami w Internecoe

kiedykolwiek zdarzyto sig, ze do towaru nie dotaczono
paragonu, faktury lub innego dowodu zakupu?

3% 11%

B Tak, wiecej niz raz
B Tk, raz

B Nie

[ Nie dotyczy

Uzyskane w badaniu dane wskazujg na to, ze nie dotgczanie do zakupione-
go w Internecie towaru dowodu zakupu (paragonu lub faktury) jest dos¢ czestg
praktyka. Wiecej niz raz zdarzyto sie to 11 proc. osdb kupujgcych w sieci, a tylko
raz dalszym 8 proc.



Respondenci w wiekszosci deklarujg, ze zapoznajg sie z warunka-
mi sprzedazy oferowanymi przez witryne internetowg, za posredni-
ctwem ktorej dokonujg zakupow. Prawie zawsze sprawdzajg opis to-
waru, warunki ptatnosci oraz koszty przesytki i inne dodatkowe optaty.
Znacznie rzadziej zwracajg jednak uwage na regulamin sklepu i jego
dane, co wskazuje na pobiezne zapoznawanie sie z informacjami
0 sprzedawcy.

Duze znacznie przy wyborze sklepu lub sprzedawcy majg opinie
innych internautow, a w przypadku aukcji internetowych otrzymane
uprzednio przez sprzedawce komentarze.

Przy podejmowaniu decyzji o zakupie w sieci zdecydowana wigkszos¢
respondentow bierze pod uwage ceny — nizsze w sklepach interneto-
wych niz tradycyjnych. Przyciagajg one do wirtualnych placéwek han-
dlowych przede wszystkim osoby, ktore kupujg w nich sporadycznie.
Rownie czesto wymienianym czynnikiem jest mozliwos¢ dokonywa-
nia zakupow bez koniecznosci chodzenia po sklepach. Stosunkowo
niewielu respondentow uwaza za wazny aspekt mozliwos¢ kupienia
niedostepnych gdzie indziej produktow. Pozwala to przypuszczac,
ze w Internecie nabywane sg na ogotf te same produkty co w tradycyj-
nych sklepach, jednak taniej i wygodniej.



@

Respondenci wybierajg przede wszystkim ten sklep internetowy/sprzeda-
wce, ktory:

® oferuje poszukiwany towar po najnizszej cenie;

® zostat polecony przez inne osoby/ dobrze oceniony przez internautdw;

o oferuje dogodny czas dostawy oraz warunki ptatnosci;

e oferuje towar, ktérego nie ma w konkurencyjnych sklepach interneto-
wych/ u innych sprzedawcéw.

Osoby, ktore kupujg za posrednictwem Internetu, zazwyczaj sg zadowolone
bardziej niz z zakupow w tradycyjnych sklepach. Im wiecej respondenci kupujg
w sieci, tym bardziej sg zadowoleni — prawdopodobnie kupujg poniewaz sg za-
dowoleni.

Ankietowani czesto zauwazajg, ze podczas zakupow w wirtualnym Swiecie
tatwiej o naduzycia i oszustwa, a zakupionym towarom i ustugom nie mozna tak
ufa¢, jak tym nabytym w tradycyjnych sklepach. Jednoczesnie czujg sie w sieci
dosc¢ bezpiecznie — czesto bardziej niz podczas tradycyjnych zakupéw. Dotyczy
to przede wszystkim osob, ktore duzo kupujg w Internecie. Rzadziej takze do-
strzegajg zwigzane z tym zagrozenia.

Znajomosc¢ praw konsumenckich wsrod internautow jest stosunkowo niska.
Zdecydowana wiekszos¢ respondentdéw uwaza, ze prawa te sg takie same jak
podczas zakupow w tradycyjnych sklepach. Nie wszyscy wiedzg, ze przystugu-
je im prawo do zwrotu towaru w ciggu 10 dni od momentu zakupu lub zawarcia
umowy bez podania przyczyny. A nawet jesli o tym wiedzg, to nie znajg bardziej
szczegotowych uregulowan w tym zakresie.

Bardzo niska jest znajomosc¢ praw konsumenckich w przypadku korzystania
z aukciji internetowych. Respondenci na ogot sg niestusznie przekonani, ze przy-
stugujg im takie same prawa jak przy zakupach w sklepach internetowych.

Roznego rodzaju przypadki naruszenia praw konsumenckich w zwigzku z za-
kupami w sieci sg stosunkowo czeste. Najczestsze sg opoznienia w dostawie to-
waréw oraz nieinformowanie o mozliwosci zwrotu towaru w ciggu 10 dni. Czeste
jest rowniez dostarczanie produktow roznigcych sie od opisu przedstawionego
w Internecie. Niedostarczenie towaru w ogéle lub dostarczenie towaru wadliwe-
go zdarza sie rzadziej, jednak i tak z takg sytuacjg zetknat sie jeden na dziesieciu
respondentow.

Podstawowg reakcjg ankietowanych w sytuacjach naruszenia ich praw
bylo nawigzanie kontaktu ze sprzedawca. Internauci czesto rezygnujg takze
z zakupu, gdy towar im nie odpowiada. Duza czesc¢ z nich ostrzegta innych
uzytkownikéw sieci przed nieuczciwym sprzedawcg — na forum internetowym
lub wystawiajgc mu negatywny komentarz w przypadku aukcji. Fora internetowe
i system komentarzy wymuszajg na internetowych sprzedawcach przestrzega-
nie praw konsumentow i uczciwe ich traktowanie. W przeciwnym wypadku grozi
im utrata klientow.

Dzieki mozliwosci sprawdzenia opinii innych internautéw, z czego korzysta
wiekszo$¢ kupujagcych, moga oni unikngé nieuczciwych sprzedawcoéw, a zaku-
py w Internecie stajg sie bezpieczniejsze.



Whioski w liczbach

® wiekszos¢ sposrod kupujgcych za posrednictwem Internetu dokonu-
je takich zakupow raz do kilku razy w roku (64 proc.). Odsetek respondentéw
kupujgcych kilka razy w miesigcu wynosi 17 proc., natomiast dalsze 18 proc.
— $rednio raz w miesigcu;

® 47 proc. respondentow w ciggu ostatnich 12 miesiecy robito zakupy za-
réwno w sklepach internetowych, jak i na aukcjach. Co trzeci wybiera wytacznie
aukcje (33 proc.), a co pigty jedynie sklepy internetowe (19 proc.);

® polscy internauci najchetniej nabywajg za posrednictwem sieci odziez
i obuwie (48 proc.), ksigzki (43 proc.), sprzet AGD i RTV oraz elektronike (36 proc.),
a takze sprzet komputerowy (29 proc.);

® najczesciej wskazywang przyczyng dokonywania zakupdw w Sieci
sg ceny nizsze niz w tradycyjnych sklepach (61 proc.). Prawie rownie wazna jest
mozliwos$¢ kupna bez koniecznosci chodzenia po sklepach (58 proc.);

® podstawowym czynnikiem, ktéry respondenci biorg pod uwage wybie-
rajgc konkretny sklep internetowy, serwis aukcyjny lub sprzedawce jest cena
towaru (65 proc.). Duze znaczenie majg takze opinie innych internautéw (30 proc.),
czas dostawy (27 proc.) oraz dostepne sposoby ptatnosci (26 proc.);

® zanim dokonajg zakupu ankietowani niemal powszechnie sprawdzajg
opis towaru (78 proc. zawsze lub prawie zawsze) oraz warunki ptatnoéci (75 proc.).
Nieco rzadziej zwracajg uwage na koszty przesyiki i inne dodatkowe koszty
(68 proc.) oraz warunki gwarancji (62 proc.);

® respondenci bardzo rzadko zwracajg uwage na przynaleznosc¢ sklepu
internetowego do systemu gwarantujgcego stosowanie dobrych praktyk
(np. Euro-Label) — 38 proc. w ogdle nie sprawdza czy sklep do niego nalezy.
Stosunkowo rzadko sprawdzane sg takze dane sklepu (np. adres, telefon) i jego
regulamin — zawsze robi to tylko odpowiednio 45 proc. i 31 proc. respondentdw;

® podczas zakupow na aukcjach internetowych ankietowani takze najczes-
ciej sprawdzajg opis towaru (77 proc. zawsze lub prawie zawsze) i warunki ptat-
nosci (71 proc.), 57 proc. zawsze przed dokonaniem zakupu sprawdza otrzyma-
ne przez sprzedawce komentarze;

® 55 proc. respondentow zawsze lub prawie zawsze zachowuje dowod za-
kupu w przypadku towarow zakupionych w Internecie — tylko co dziesiagty nigdy
tego nie robi;

® 47 proc. badanych zawsze sprawdza przy odbiorze przesytki czy dota-
czono do niego dowod zakupu. Nigdy nie robi tego 11 proc.;

® 38 proc. respondentow zawsze lub prawie zawsze nawigzuje bezposredni
kontakt ze sklepem/sprzedawcg. Nigdy nie robi tego 14 proc. kupujacych za po-
Srednictwem Internetu;

® 34 proc. badanych internautow nigdy nie drukuje i nie zachowuje po-
twierdzenia ztozenia zamdwienia, z kolei zawsze robi to 28 proc.;
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® najpowszechniejszg formg dokonywania ptatnosci za towary zakupione
w Internecie jest gotdbwka przy odbiorze (tzw. wysytka za pobraniem) — 75 proc.
respondentow korzysta z tej formy pfatnosci. Ponad dwie trzecie (67 proc.) ba-
danych przynajmniej czasami ptaci przelewem bankowym. Mniej popularne for-
my ptatnosci to przekaz pocztowy (33 proc.), karta pfatnicza (28 proc.) oraz
serwis internetowy do bezpiecznych ptatnoséci (23 proc.);

® respondenci na ogot deklarujg wieksze zadowolenie z zakupow doko-
nywanych za posrednictwem Internetu niz w tradycyjnych sklepach (62 proc.).
Z kolei 58 proc. czuje sie bardziej bezpiecznie kupujac w sieci niz w tradycyjnym
sklepie;

® 72 proc. respondentdw niestusznie uwaza, ze w przypadku zakupoéw
przez Internet prawa konsumenta nie roznig sie od praw, ktére ma konsument
nabywajac produkty w sklepie tradycyjnym;

® tylko co pigty wie, ze jest inaczej. 21 proc. badanych ma swiadomosc,
ze zabawke, ktéra po dostarczeniu okazata sie rézni¢ od opisu w Internecie,
mozna zwréci€¢ w ciggu 10 dni po ztozeniu pisemnego oswiadczenia o rezy-
gnaciji z zakupu. Prawie potowa (49 proc.) respondentdw wie, ze mozna zwrocié
w ciggu 10 dni, ale nie ma swiadomosci, ze konieczne jest ztozenie pisemnego
oswiadczenia. 52 proc. badanych wie, ze prawo to nie przystuguje w przypa-
dku zywnosci i innych towarow ulegajacych szybkiemu zepsuciu. Prawidtowo,
ze nie mozna zwracac tego rodzaju towaréw odpowiada: 30 proc. responden-
tow w przypadku towarow wykonanych na specjalne zamowienie, 25 proc.
w przypadku prasy;

® ponad potowa kupujgcych w Internecie zgodnie z prawdg odpowiada,
ze koszty przesytki w przypadku zwrotu towaru nabytego za posrednictwem
sieci ponosi kupujgcy;

® 51 proc. 0sOb uwaza, ze w przypadku dokonywania zakupu towaréw lub
ustug przez Internet trudniej niz w tradycyjnym sklepie jest zatatwicC sprawy takie
jak reklamacje, zwroty, gwarancje itp. 70 proc. badanych sgdzi, ze ryzyko oszu-
stwa lub naduzycia jest wieksze w przypadku dokonywania zakupow towarow
lub ustug przez Internet niz podczas tradycyjnych zakupow;

® 28 proc. respondentow niestusznie uwaza, ze osobisty odbior powoduje
utrate prawa do rezygnacji z zakupu w ciggu 10 dni;

® wiekszos¢ ankietowanych (59 proc.) zgadza sie, ze w przypadku dokony-
wania zakupow towarow i ustug przez Internet istnieje ryzyko, ze sprzedawcy nie
bedg przestrzegac¢ praw chronigcych konsumentéw. Ponad potowa (55 proc.)
uwaza, ze w przypadku takich zakupéw trudniej niz przy zakupach tradycyjnych
jest mie¢ zaufanie do produktow i ustug;

® 47 proc. respondentow nie potrafi odpowiedzie¢, czy jesli sklep interne-
towy nie informuje o mozliwosci dokonania zwrotu towaru w ciggu 10 dni, to ter-
min ten wydtuza sie do 3 miesiecy. Z kolei 27 proc. respondentow zdarzyto sie,
ze sklep internetowy nie poinformowat ich o mozliwosci zwrotu towaru w ciggu
10 dni;



® zdecydowana wiekszos¢ badanych (77 proc.) jest przekonana, ze infor-
macje zawarte na stronie sklepu internetowego majg charakter wigzgcej oferty
i mozna domagac sie ich realizacji;

® ponad potowa respondentéw (55 proc.) jest niestusznie przekonana,
ze podobnie jak podczas zakupdédw w sklepach, rowniez towar nabyty na au-
kcjach internetowych w drodze lictytacji mozna zwroci¢ w ciggu 10 dni bez po-
dania przyczyny;

® 58 proc. sadzi niezgodnie z prawda, ze w przypadku zakupow na aukcji
internetowej od osoby prywatnej przystugujg konsumentom takie same prawa
jak w przypadku zakupoéw w sklepie internetowym;

® osiem na sto kupujgcych w Internecie przyznaje, ze zdarzylto sie, ze za-
mowiony towar nie zostat dostarczony. Wiekszos¢ z nich (68 proc.) skonta-
ktowalo sie w tej sprawie ze sprzedawcg. Co pigtemu badanemu zdarzyto sie,
ze dostarczony ze sklepu towar roznit sie od opisu w sieci. Wiecej niz co trzeci
(35 proc.) wspomina, ze zdarzyto mu sie, ze opdznita sie dostawa zamowionego
towaru;

® 11 proc. ankietowanych zdarzyto sie otrzymac towar wadliwy/uszkodzo-
ny, a 19 proc. nie otrzymato razem z zamowionym produktem dowodu zakupu.
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