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WSTEP

)

sprzedazy on-line jest bardzo dobra. Rok do
roku polski rynek wzrasta o okoto 25%-30%

omimo kryzysu kondycja rynku

i zgodnie z szacunkami Internet Retailer’s
Top 400 Europe Guide, w roku 2012 osiggnat
wartosc 5,84 mld dolarow. Wraz ze wzrostem
wartosci rynku wzrasta réwniez liczba pol-
skich sklepdw internetowych. Zgodnie z ba-
daniem Instytutu Logistyki i Magazynowania
w lutym 2013 roku w Polsce funkcjonowato

juz 22 557 sklepdw internetowych. Jak wi-
da¢, konsument ma ogromne mMozliwosci
wyboru sklepu, towaru oraz pozostatych
warunkow zwigzanych ze sprzedazg i ob-
stuga posprzedazng. Nie jest juz aktualne,
stawiane kilka lat temu pytanie, czy kupowac
w sklepach internetowych. Zostato ono za-
stgpione pytaniem o to jak wybiera¢ sklep,
by zwiekszy¢ pewnosc¢ satysfakciji z przepro-
wadzonej transakcji.



Niniejszy raport powstat by przyblizy¢ konsu-
mentom — klientom sklepow internetowych
istotne kwestie zwigzane z wyborem sklepu
internetowego. Tworcy raportu maja gtebokie
przekonanie, ze wybor ten jest rownie istot-
ny jak wybdr samego towaru. Wymaga po-
dobnego zaangazowania w podjecie decyzji.
Pod uwage warto wzig¢ wiecej elemntow
niz tylko opinie innych klientdw, gdyz doty-
cza one w wiekszosci przypadkow transakcii
juz przeprowadzonych, w dodatku trans-
akcji zakoriczonych pozytywnie. Po udanej
transakcji klient proszony jest o zamieszcze-
nie opinii, a sama droga do zamieszczenia
opinii jest utatwiona. Rzadko pojawiaja sie
opinie wskazujace na brak mozliwosci kon-
taktu ze sklepem, nierzetelnos¢ w udzielaniu
odpowiedzi, ktopoty pietrzone przez sklep
w przypadku koniecznosci zwrotu towaru,
czy odmowe realizacji transakcji przez sklep
z powodu braku towaru wbrew istniejacej
informaciji o jego dostepnosci. Te elemen-
ty oceny sklepu stanowig obszar, ktéry bez
watpienia wkrotce zostanie zagospodarowa-
ny przez systemy ocen. Jednak na tg chwile
Swiadomy wybodr sklepu wymaga od klienta
wykonania dodatkowego sprawdzenia, prze-
prowadzenia krotkiej rozmowy ze sklepem,

NINIEJSZY RAPORT
POWSTAL BY PRZYBLIZYC
KONSUMENTOM — KLIENTOM
SKLEPOW INTERNETOWYCH
ISTOTNE KWESTIE ZWIAZANE
Z WYBOREM SKLEPU
INTERNETOWEGO. TWORCY
RAPORTU MAJA GrEBOKIE
PRZEKONANIE, ZE WYBOR
TEN JEST ROWNIE ISTOTNY
JAK WYBOR SAMEGO
TOWARU.
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oceny rzetelnosci uzyskanych informaciji lub
korzystania z informacji zamieszczonych
w dalszej czesci tego raportu lub innych ra-
portéw oceniajgcych e-sklepy.

Badanie sklepow internetowych metoda ta-
jemniczego klienta zostato przeprowadzone
przez Instytut Logistyki i Magazynowania
(ILiM) oraz Opineo.pl (Opineo). Obie firmy na
Co dzien zaangazowane sa w poprawe jako-
Sci i bezpieczenstwa sprzedazy w sieci. ILiM
poprzez certyfikowanie sklepow europejskim
znakiem Euro-Label, ktéry swiadczy o prze-
strzeganiu przez sklep przepisow prawa do-
tyczacych handlu w Internecie oraz organi-
zacje ogolnopolskiego konkursu dla sklepow
internetowych ,Bezpieczny eSklep”. Opineo
natomiast poprzez budowe portalu groma-
dzacego wiarygodne opinie klientdw o doko-
nanych transakcjach, przyznawanie prawa
korzystania ze znakéw ,Q” oraz ,Stucham
swoich klientow”. Pierwszy znak wskazuje
na wysoka jakos¢ swiadczonych ustug przez
sklep internetowy, drugi wyrdznia sklepy,
ktdre swoja strategie rozwoju opierajg na
opiniach Kklientdw i zaspokojeniu ich potrzeb.
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METODYKA

BADAN

3 adanie zostatlo przeprowadzone

w okresie pomiedzy 20 listopada a 21 grud-
nia 2012 r., podczas najwiekszego nasilenia
zamowien sktadanych w sklepach interne-
towych. Wyboru badanych sklepéw do-
konano na podstawie analizy przychoddw
ze sprzedazy przez Internet. Jako zrodto

informacji o przychodach postuzyty rapor-
ty firmy Internet Standard' oraz informacje
z baz danych Opineo. Na podstawie prze-
prowadzonej analizy wybrano 14 sklepow, 7
zaklasyfikowanych jako sklepy duze, kolej-
nych 7 jako sklepy sredniej wielkosci.

T ,eCommerce 2012” - Internet Standard, wrzesien 2012, ,Internet 2k10” - Internet Standard, czerwiec 2010
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Poza oceng obstugi klienta przez sklep dodatkowo zostaty ocenione wspétpracujace ze sklepami firmy kurierskie. Do badania wybrano

nastepujgce sklepy i firmy kurierskie wymienione w kolejnosci alfabetycznej:

SKLEPY SREDNIE:

Electromarket.pl

Kurtmedia.pl
MagicznaPlaneta.pl
Mall.pl
Megamarket.com.pl
Megamedia.pl
Oleole.pl

W celu zapewnienia obiektywnego charak-
teru badania, w kazdym sklepie dokonano
trzech niezaleznych zakupow przez trzech
niezaleznych audytorow. Kazdy z audytoréw
utozsamit sie z przydzielong rolg, co poma-
gato w naturalnym reagowaniu na sytuacje
zaskakujgce oraz pozwalato na utrzymanie
jednolitego charakteru wspdtpracy z kazdym
ze sklepow.

Pierwszy audytor przyjat role osoby mto-
dej w wieku okoto 23 lat, studenta

0 stabej znajomos¢ zagadnien technicznych.

SKLEPY DUZE:

Agito.pl
Electro.pl
Euro.com.pl
Komputronik.pl
Merlin.pl
Neo24.pl

Redcoon.pl

W KAZDYM E-SKLEPIE
DOKONANO TRZECH
NIEZALEZNYCH

ZAKUPOW, PRZEZ TRZECH
NIEZALEZNYCH AUDYTOROW

Jego zadaniem byto wybranie, wspolnie ze
sprzedawca sklepu, karty pamieci do apa-
ratu, dokonanie zakupu oraz zwrdcenie nie-
uzywanej karty do sklepu internetowego.
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FIRMY KURIERSKIE:

DHL Express (Poland) Sp. z o.0.
K-EX Sp. z 0.0.

Siodemka SA

UPS Polska Sp. z o.0.

Drugim audytorem byta kobieta w wieku oko-
to 30 roku zycia, rowniez z matg wiedzg na
temat zagadnien technicznych i prawnych.
Kobieta przejawiata sktonnos¢ do przedtuza-
nia rozmowy, czasem popadania w dygresje.
Jej zadaniem byto wybranie i dokonanie za-
kupu stuchawek wodoodpornych, dobrych
jakosciowo, a nastepnie rezygnacja z otrzy-
manego towaru z powodu niedopasowania
do oczekiwan.

Trzecim audytorem byta kobieta biznesu, bar-
dzo konkretna w oczekiwaniach. Doskonale

) ) opiNEO




znata prawa konsumenta. Rowniez wymaga-
nia wobec kupowanego sprzetu, jakim byta
suszarka do wiosdw, byty bardzo precyzyjnie
okreslone. Po otrzymaniu towaru dokony-
wata jego zwrotu ze wskazaniem podstawy
prawnej oraz egzekwujac przystugujace jej
prawa.

Obstuga sprzedazy oceniana byta w czte-
rech gtéwnych kategoriach:

e Obstuga klienta podczas kontaktu
telefonicznego,

e Obstuga klienta poprzez poczte
elektroniczng,

e (Qcena realizacji zamowienia i dostawy
towaru,

e (Ocena obstugi podczas zwrotu towaru.

Wyniki uzyskane w poszczegdlinych katego-
riach w rownym stopniu rzutowaty na osta-
teczng ocene sklepu. Ocena obstugi kurier-
skiej prowadzona byta osobno, gdyz uznano,
ze sklep nie ma bezposredniego wptywu na
dziatalnos¢ kurierow. Warto jednak pamietac,
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ze transakcja to nie tylko sam zakup, ale row-
niez to co dzieje sie przed zakupem i po jego
dokonaniu. Pomimo, ze sklep nie ma bezpo-
Sredniego wptywu na prace kuriera, to jed-
nak ma bezposredni wptyw na wybodr firmy
kurierskiej z ktorg wspotpracuje. Wybierajac
dobrze pracujacych kurierow sklep zyskuje,
a wybierajgc innych sklep traci, co widac
w zestawieniu — w tabeli 7.1 w rozdziale 7.

g
A

AUDYTOR 1

e mezczyzna, okoto 23 lat
e student

e Zzainteresowany kupnem
karty do aparatu

AUDYTOR 2 “

e kobieta, okoto 30 lat

¢ nieznajaca zgadnien
technicznych, prawnych

e Zzainteresowana kupnem
stuchawek

AUDYTOR 3

e kobieta biznesu

e 0soba konkretna, znajaca
prawo

e zainteresowana kupnem
suszarki do wtosow
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WYKRES WPLYW OCEN Z PQSZCZEGOLNYCH

" " KATEGORII NA OGOLNY WYNIK

Zrédfo: Opracowanie wiasne

OBSEUGA KLIENTA PODCZAS
KONTAKTU TELEFONICZNEGO

OBSEUGA KLIENTA POPRZEZ
POCZTE, ELEKTRONICZNA

OGOLNY
WYNIK

e et e e,

e e e e

CZYNNIKI WPLYWAJACE NA OCENE

W  poszczegdlnych kategoriach ocenione
zostaly szczegdtowe czynniki  wptywaja-
ce na poziomu obstugi klienta przez sklep
internetowy. W tabelach od 1.1 do 1.4

przedstawiono kryteria oceny sklepu oraz
ich wptyw na punktacje w poszczegdinych
kategoriach. Tabela 1.5 przedstawia kryteria
oceny obstugi kurierskiej.
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OCENA REALIZACJI ZAMOWIENIA
| DOSTAWY TOWARU

OCENA OBSEUGI PODCZAS
ZWROTU TOWARU
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Zrodio: Opracowanie wiasne

TABELA I KRYTERIA OCENY PODCZAS KONTAKTU TELEFONICZNEGO

11

OBSEUGA KLIENTA PODCZAS KONTAKTU TELEFONICZNEGO

Przedstawienie oferty oraz informaciji ogolnych dotyczacych produktu

2 Stopien dopasowania polecanego przez sklep produktu do potrzeb klienta
3 Znajomos¢ zagadnien technicznych polecanego towaru przez obstuge sklepu udzielajgca porady
4 Znajomosc¢ praw konsumenta
5 Sposdb przedstawienia klientowi jego praw
6 Zaangazowanie 0soby udzielajgcej odpowiedzi w rozwigzanie problemu klienta
7 Czas oczekiwania na uzyskanie potaczenia z konsultantem i uzyskania porady
8 Sposdb kontaktu z klientem (poziom uprzejmosci osoby reprezentujacej sklep - aspekt nie tylko werbalny)
9 Komfort podczas rozmowy - czy obstuga sklepu poswiecita klientowi wymagany czas
10 tatwosc odnalezienia telefonu kontaktowego
11 Sposdb przedstawienia siebie i sklepu przez obstuge sklepu przy podjeciu rozmowy
12 Uzywanie zwrotow grzecznosciowych przez obstuge sklepu
13 Dykcja osoby prowadzacej rozmowe (czy tatwo byto zrozumiec rozmdwce)
14 Sposob przywitania klienta
000 duy ® ® O Sredni ® O O maly O O O znikomy
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WPLYW NA OCENE
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2 TABELA I KRYTERIA OCENY PODCZAS 0BStUGI KLIENTA POPRZEZ EMAIL

2 Zrodio: Opracowanie wiasne

OBSLUGA KLIENTA POPRZEZ POCZTE ELEKTRONICZNA (NA ETAPIE SKEADANIA ZAMOWIENIA) WPLYW NA OCENE

1 Fakt uzyskania odpowiedzi w tresci email na zadane pytanie 141% @ @O
2 Zgodnos¢ uzyskanej odpowiedzi ze stanem faktycznym 14% @ @ O
3 Subiektywna ocena klienta poziomu satysfakcji z udzielonej odpowiedzi 14% @ @O
4 Czas uzyskania odpowiedzi w godzinach (liczone tylko dni pracujace miedzy godzing 8:00 i 16:00) 8% @00
5 Poziom uprzejmosci obstugi sklepu oceniany przez analize tresci email 5% @00
6 tatwos¢ odnalezienia adresu email lub formularza kontaktowego celem uzyskania porady 3% O0O0

OBSEUGA KLIENTA POPRZEZ POCZTE ELEKTRONICZNA (NA ETAPIE ODSTAPIENIA OD UMOWY) WPLYW NA OCENE

7 Fakt uzyskania odpowiedzi w tresci email na zadane pytanie 14% @ @ O
8 Subiektywna ocena klienta poziomu satysfakcji z udzielonej odpowiedzi 14% @ @ O
9 Czas uzyskania odpowiedzi w godzinach (liczone tylko dni pracujace miedzy godzing 8:00 i 16:00) 8% @00
10 Poziom uprzejmosci obstugi sklepu oceniany przez analize tresci email 5% @00
11 tatwos¢ odnalezienia adresu email lub formularza kontaktowego z ktérego mozna skorzysta¢ w celu zgtoszenia 3% O0O0

odstgpienia od umowy

00O Juyy ® @ O Sredni @ O O maly O O O znikomy
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2 TABELA I KRYTERIA OCENY PODCZAS REALIZACJI ZAMOWIENIA | DOSTAWY TOWARU

/‘ 3 Zrédlo: Opracowanie wiasne

OBSLUGA KLIENTA PODCZAS REALIZACJI ZAMOWIENIA | DOSTAWY TOWARU WPLYW NA OCENE

1 Zgodnos¢ czasu realizacji z deklaracja sklepu na etapie sktadania zamdéwienia 31% 00 @
2 Czas realizacji zakupu (w dniach roboczych) 2% 00 ®
3 Zgodnos¢ firmy kurierskiej dostarczajgcej towar z wybrang podczas sktadania zamowienia (w przypadku, gdy 10% @ @O

jest mozliwos¢ wyboru)

4 Sposdb pakowania (zabezpieczenie towaru oraz estetyka) 10% @ @ O

5 Dostarczenie faktury wraz z towarem 10% @ @O

6 Dostarczenie wraz z przesytkg informacji wskazujacej na prawo odstgpienia od umowy 10% @ @ O

7 Dostepnosc¢ na przesytce czytelnej informaciji o jej nadawcy 6% @00
000 duy ©® @ O Sredni ® O O maty O O O znikomy
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Zrodio: Opracowanie wiasne

TABELA I KRYTERIA OCENY NA ETAPIE ODSTAPIENIA OD UMOWY

OCENA OBStUGI PROCESU ZWROTU TOWARU WPLYW NA OCENE

1 Czas zwrotu pieniedzy zgodny z ustawowym terminem 16% 00 ®
2 Zwrot wszystkich, ustawowo wskazanych kosztéw poniesionych podczas zakupu (towar, przesytka, inne) 416% 00 @
3 tatwosé pozyskania adresu wskazanego do zwrotu towaru 8% @00

GDY NIE PRZYZNANO PUNKTOW W POZYCJACH 1 1 2. WPLYW NA OCENE

1 Czas zwrotu pieniedzy od momentu monitu klienta (po ustawowym terminie) 15% @ @O
2 Zwrot wszystkich, ustawowo wskazanych kosztéw poniesionej podczas zakupu (zwrot po ustawowym terminie) 15% @ @ O
000 dJuy ® @ O Sredni ® O O maly O O O znikomy
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TABELA KRYTERIA OCENY OBStUGI KURIERSKIEJ
/‘ 5 Zrodio: Opracowanie wiasne

OCENA KURIERA WPLYW NA OCENE

1 Dostarczenie przesytki bezposrednio odbiorcy lub w sposdb posredni uzgodniony wczesniej przez kuriera 23% 00 @
z odbiorcag
2 Stan opakowania przesytki 23%9 00 @
3 Ocena uprzejmego zachowania kuriera 23% 00 @®
4 Mozliwos¢ otwarcia przesytki przy kurierze 16% @ @ O
5 tatwosc uzyskania zgody kuriera na otwarcie przesytki w jego obecnosci 16% @0 O
00O duyy @ @ O Sredni ® O O maty O O O znikomy
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TELEFONIGZNA
OBStUGA KLIENTA

)

rzed dokonaniem zakupu w skle-

pie internetowym, klienci czesto kontaktujg
sie z konsultantem-sprzedawcg telefonicz-
nie. Oczekuja porady w wyborze produktu,
dopasowania modelu do swoich potrzeb,
upewniajg sie czy towar moze zostaé zwro-
cony, jezeli z jakichs powdd nie speti ich
oczekiwan. Kontakt telefoniczny klienta ze
sklepem internetowym jest substytutem kon-
taktu personalnego w sklepie stacjonarnym.
W rozmowie telefonicznej klienci poddajg sie

pierwszemu wrazeniu, temu czy tatwo byto
skontaktowac sie ze sklepem, czy konsul-
tant, z ktérym rozmawiat klient byt uprzejmy;,
zaangazowany i przede wszystkim czy klient
uzyskat porade a problem z ktérym dzwonit
zostat rozwigzany. To w jaki sposdb klient zo-
stanie potraktowany przez sprzedawce, czy
uzyska porade moze mie¢ wptyw na doko-
nanie zakupu badz zmiane decyzji i zakup
w sklepie konkurencyjnym.



Na czym polegato badanie

Realizacja badania telefonicznego polegata
na dodzwonieniu sie do sklepu w celu uzy-
skania porady w wyborze produktu (karta
pamieci, suszarka, stuchawki) oraz pozyska-
niu informaciji o procedurze zwrotu towaru.

W badaniu oceniano réwniez elementy ob-
stugi klienta zwiazane z kulturg prowadzenia
rozmowy, uzywania zwrotow grzecznoscio-
wych, okazywania przez sprzedawce sza-
cunku a nie lekcewazenia czy zniechecenia.
Whptyw poszczegdlnych elementdw na wynik

badania zostat przedstawiony w rozdziale 1,
w tabeli nr 1.1: Kryteria oceny podczas kon-
taktu telefonicznego.

Badanie realizowano w dni robocze w godzi-
nach miedzy 10 a 16. Potgczenia wykonywa-
no na numery pozyskane ze stron sklepdw
internetowych. W zaleznosci od podane-
go przez sklep numeru, audytorzy dzwoni-
li na numery ogdlne lub na infolinie. Kazdy
z trzech audytorow wykonat do trzech prob
pofaczenia ze sklepem, czekajac nie dtuzej
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niz 7 sygnatdw do uzyskania jakiegokol-
wiek pofgczenia, chociazby z automatem
lub ,muzykg”. W przypadku, gdy audytor
nie uzyskat potgczenia w czasie 7 sygna-
tow lub gdy czas oczekiwania ,z muzyky”
przekraczat 2 minuty, wowczas dokonywat
kolejnej préby potaczenia nie wczesniegj niz
po 15 minutach pod tym samym numerem.
W przypadku braku kontaktu przy trzeciej
probie potaczenia, sklep otrzymywat zero
punktéw. Taka sytuacja miata miejsce dwu-
krotnie w przypadku sklepu Kurtmedia.pl.

W CELU WERYFIKACJI STANDARDOW, AUDYTORZY ZADAWALI 3 PYTANIA:

a Ve
lll 0GOLNE

Pytanie ogdlne — z zakresu informacji dostep-
nych na stronie opisujgcych produkt, spraw-
dzajace czy sprzedawca jest zaznajomiony
z asortymentem, czy potrafi rozpozna¢ po-
trzeby klienta i wskaza¢ odpowiedni produkt.

Q TECHNICZNE
o

Pytanie techniczne — sprawdzajgce czy sprze-
dawcy posiadajg i potrafig przekazac¢ wiedze
0 sprzedawanych produktach, czy znajg ich
cechy i funkcjonalnosci.
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§ PRAWNE

Pytanie, z ktérego mozna byto wywnioskowac
stopien znajomosci przepisow prawa zwigza-
nych z odstgpieniem od umowy.
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VWyniki 1 wnioski z badania

IL

Instytut Logistyki i Magazynowania

NAJWYZSZE NOTY W BADANIU TELEFONICZNYM, ROWNORZEDNIE ZEBRALY TRZY SKLEPY
MEGAMEDIA.PL, MEGAMARKET.COM.PL, NEO24.PL, OSIAGAJAC 94% ZE 100 % PUNKTOW.
TUZ ZA NIMI UPLASOWALY SIE ELECTRO.PL - 89% ORAZ REDCOON.PL - 87 %

Najwyzsze noty w badaniu telefonicznym, réwnorzednie zebraty trzy
sklepy Megamedia.pl, Megamarket.com.pl, Neo24.pl, osiagajac 94%
ze 100 % punktow. Tuz za nimi uplasowaty sie Electro.pl - 89% oraz
Redcoon.pl - 87 % (Wykres nr 3.1). Pracownicy wskazanych skle-
pow byli najbardziej zaangazowani w rozmowe, proponowali produkty
adekwatne do potrzeb klienta, najprecyzyjniej odpowiadali na pytania
dotyczace towardw, wykazali sie znajomosciag przepisow prawa zwia-
zanych z odstgpieniem od umowy. Najnizsza ocene otrzymat sklep
Kurtmedia.pl, osiagajac jedynie 15% mozliwych do uzyskania punk-
tow. Na te ocene wptynat m.in. brak mozliwosci uzyskania potgczenia
podczas trzech prdb, wykonanych o réznej porze przez dwdch nieza-
leznych audytoréw.

W dalszej czesci rozdziatu zaprezentowano kryteria i wyniki poszcze-
gdlnych elementéw badania. Pierwszym z nich byt czas oczekiwania
na potaczenie z konsultantem, w tym tatwos¢ dodzwonienia sie do
sklepu oraz przekazywane informacje w trakcie oczekiwania na pora-
de finalng. W kryterium tym sklep mogt otrzymac 5 punktow, gdzie O
oznaczato nie uzyskanie potaczenia a 5 oceng bardzo dobra.
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Zrédio: Opracowanie wiasne

94%
94%
94%
89%
87%
80%
78%
77%
70%
69%
67%
64%
62%
15%

KED OPINEO




Najlepiej
(Wykres nr 3.2). Uzyskat on 93% mozliwych

oceniono  sklep Megamedia.pl

do zdobycia punktéw. Nieco nizsze noty
otrzymaty Megamarket.com.pl oraz Electro.pl
po 87% punktow. Najgorzej wypadt sklep

Audytorzy zwracali uwage jak wazna dla
nich byta automatyczna informacja o czasie
oczekiwania na potaczenia ze sprzedawca.
Informacja ta podnosita komfort oczeki-
wania na potgczenie i pozwala oszacowac
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z dodzwonieniem sie do sklepu ze wzgledu
na diugi czas oczekiwania na potgczenie lub
nieodbieranie telefonu.

Drugim i trzecim kryterium oceny sklepow

) ) opiNEO

Kurtmedia.pl uzyskujgc 27% mozliwych kiedy ono nastgpi. Negatywnie oceniano sy- byt fakt uzyskania porady oraz dopasowanie
punktow. tuacje, w ktérych audytorzy mieli problemy jej do potrzeb Klienta (Wykres 3.3). Zadanie
WYKRES CZAS O0CZEKIWANIA NA POLACZENIE WYKRES OCENA PORADY | DOPASOWANIE
3 2 I ZKONSULTANTEM 3 3 I .!EJ DO POTRZEB KLIENTA
. Zrodfo: Opracowanie wiasne . Zrodfo: Opracowanie wiasne
I I \ I I \ | | I I I I
Megamedia.pl [N @& 93% Electropl I 100% / 100%
eecropt [ = o Eurocompl I 100% / 100%
megamarketcom.pl [ MM = s Megamarket.com.pl E——— 100% / 100%
MagicznaPlanete.pl [ : 80% Megamedia.p| S EEEE—————— 100% / 100%
vernp [ oo Neozdpl I 100% / 100%
ococp [ oo valp  E—— 00 7Y,
Blectromarketpl [ N AN | o 73% Redcoon.pl _w\ 100% / 67%
erocomp [ : : 73% Electromarketpl e ——— 100% / 33%
Komputronik.pl _ L 73w MagicznaPlaneta pl w_w:: 100% / 33%
neo2p [ : : 73% Komputronik.pl _ | | 67% /| 67%
Agito.p _ : : 67% Merlin.pl _ : : 67% | 67%
vap N @ oo Ocolppl ~ EE— - 67% | 67%
Redcoon.pl _ : : 53% Agito.pl * : : 67% 1 0%
Kurtmedia.pl 3 3 27% Kurtmedia.pl ‘ : : : : : 0% / 0%
| | | | |
| | 0 2 L] 60 L]
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audytorow polegato na uzyskaniu porady z trzech przypadkéw. Porady w kazdym WYKRES PROCENTOWY UDZIAL
na temat produktu i ocena jakosciowa uzy- przypadku udzielono takze w sklepach 3 Ar SATYSFAKCJONUJACYCH
: PORAD TECHNICZNYCH

skanej odpowiedzi. Oceniano zero-jedynko- Electromarket.pl, MagicznaPlaneta.pl, Mall.pl,

Zréao: Opracowanie wiasne

wo czy sprzedawcy potrafili odpowiedzie¢ Redcoon.pl, jednak nie byty one petne i za-

na proste pytanie dotyczace produktu oraz

przekazac informacji o produktach, udzielali
odpowiedzi zdawkowych lub niezgodnych
z oczekiwania audytora a swojg posta-

dowalajgce. W przypadku Electromarket.pl

nej na temat produktu. Tylko sprzedaw-
cy ze sklepéw Mall.pl, Megamarket.com,
Electro.pl, Neo24.pl w petni poradzili sobie

Electromarket.pl

Kurtmedia.pl

0%
0%

o . . . Eectro.pl [ 100%
czy odpowiedzi byty petne, satysfakcjonu- oraz MagicznaPlaneta.pl tylko jedna pora- Mall.pl E— 100%
. (o]
jace, C aproponowany przez sklep pro- da byta adekwatna do oczekiwan klienta
ace, ey sapepRneTAY prees SEEP 1 v ane zorwan 18N yogamarket.compl [N 100%
dukt odpowiadat oczekiwaniom audytora. wzgledem produktu, ktérym audytor byt za- o
Neo24pl [N 100%
Uzyskanie porady w petni satysfakcjonujacej interesowany. Na negatywng ocene zastuzyt — ] \ \ -
. | | (<]
oznaczalo, ze sprzedawca dazyt do pozna- sklep Kurtmedia.pl, od ktérego nie uzyskano o w oy
. . | | (<)
nia wymagan klienta d?tyczaoyoh produktu, porady. vagczepencap [N : : p—
dysponowanego budzetu, preferowanych . | o N B ——— 0 | | 7%
funkcjonalnosci i w odpowiedzi proponowat Badajac wiedze konsultantow i umiejetnosc — T
produkt spetniajgcy oczekiwania audytora. przedstawienia  zagadnient  technicznych — e T
Negatywnie oceniano konsultantéw, ktérzy (Wykres nr 3.4), oceniano czy konsultanci — S
nie byli zorientowani w ofercie, nie potrafili potrafig udzielic prostej porady technicz- Komputronics | S
| |
I I
| |
| |
I I
| |

wa wyrazali nieche¢ w udzieleniu pomocy.
Najlepiej w tym wzgledzie poradzili sobie
sprzedawcy ze sklepow Megamarket.pl,
Megamedia.pl,  Electro.pl,  Euro.com.pl,
Neo24.pl. W kazdym przypadku udzielili oni
porady zgodnej z oczekiwaniami klienta.
W sklepach Mall.pl, Oleole.pl, Redcon.pl,
Komputronik.pl,

Merlin.pl, porade sa-

tysfakcjonujgca  otrzymano w  dwdch

z tym zadaniem. Najgorzej wypadty sklepy
Electromarket.pl oraz Kurtmedia.pl, ktérych
konsultanci nie wykazali sie wiedzg o pro-
duktach i tym samym nie zdobyli punktow
w kryterium. Nieco lepiej poradzit sobie kon-
sultant Komputronik.pl, udzielajac jednej pra-
widtowej odpowiedzi.
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Kolejnymi istotnymi  kryteriami oceny byly
znajomos¢ podstawowych praw konsumen-
ta oraz sposob przedstawienia praw klienta
do zwrotu towaru (Wykres nr 3.5). W pierw-
szym z nich weryfikowano poprawnosc
i zgodnos¢ odpowiedzi ze stanem prawnym,
w drugim to czy porada byta wyczerpujgca
i satysfakcjonowata audytora. Porady oce-
niano dwustopniowo — jako spetniajgce lub
nie spetniajgce oczekiwan. Najwyzszg ogdl-
ng znajomos¢ praw konsumenta zapre-
zentowali konsultanci sklepu Agito.pl oraz
Redcoon.pl, w ktérych audytorzy uzyskali za
kazdym razem odpowiedz zgodng z praw-
da, jednak tylko w jednym przypadku na trzy,
prawa konsumenta do zwrotu towaru zostaty
przedstawione w sposob wyczerpujacy i zro-
zumiaty dla audytoréw. Na tle pozostatych
sklepdw wyrdznia sie takze Megamedia.pl,
w ktérym uzyskano w dwch na trzy przy-
padki odpowiedzi poprawne pod wzgle-
dem prawnym i poinformowano audytora
kompleksowo oraz przystepnie o prawach
klienta. Konsultanci ze sklepu Electro.pl
udzielili informacji  zgodnej z prawda
w dwoch przypadkach, jednak nie potrafili
przedstawi¢ klientowi jego praw w sposob

zrozumialy i wyczerpujacy. Rozbieznosci

ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

MASZ PRAWO PYTAC.
JESLI SPRZEDAWCA
NIE POTRAFI
ODPOWIEDZIEC NA

TWOJE PYTANIA | NIE
WYKAZUJE CHECI |
POMOCY, ZASTANOW
SIE CZY NA PEWNO
CHCESZ DOKONAG
ZAKUPU W TYM
SKLEPIE.

miedzy poprawnoscig a stopniem wyczerpa-
nia tematu zauwazalne sg w kazdym z ba-
danych sklepdw. Analiza danych pokazuje,
ze wiedza konsultantéw o podstawowych
prawach konsumenta realizujgcego zakupy
w Internecie jest niewielka. Co wiecej, jesli
konsultanci orientuja sie z grubsza w pra-
wach konsumenta do zwrotu towaru, to nie
potrafig ich precyzyjnie przedstawic.
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ZNAJOMOSC PODSTAWOWYCH
PRAW KONSUMENTA

ORAZ SPOSOB PRZEDSTAWIENIA
KLIENTOWI JEGO PRAW

Zréao: Opracowanie wiasne
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Nasuwa sie zatem wniosek, ze konsultanci
w sklepach internetowych powinni zostac
przeszkoleni w zakresie prawa konsumen-
téw odnoszacych sie do zwrotdw i reklama-
cji towardw zakupionych w Internecie. Dzigki
temu klienci bede lepiej informowaniu 0 swo-
ich prawach, w konsekwencji wzrosnie ich
zaufanie do zakupow w Internecie.

Badajagc  zaangazowanie  konsultantow

W rozmowe, oceniano zainteresowanie
sprzedawcy w rozwigzanie problemu, chec
udzielenia pomocy i prezentowang postawe.
(Wykres nr 3.6). Pozytywnie oceniano kon-
sultantow, ktérzy zadawali pytania okresla-
jace potrzeby audytora, szukali rozwigzania.

Tymczasem w kilku przypadkach konsultanci

IL
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poprzestali na odsytaniu audytoréow na stro-
ne sklepu internetowego, do wyszukiwar-
ki produktow. Kazda z przeprowadzonych
rozmow zostata oceniona w skali od 1-10,
gdzie 1 oznaczat brak zaangazowania, 10
— zaangazowanie. Najlepiej oceniono sklep
Neo24.pl, ktoéry otrzymat 100% mozliwym
do uzyskania punktow. Wysokie oceny

) ) opiNEO

WYKRES ) ZAANGAZOWANIE WYERES | KOMFORT CZASOWY
3 6 I SPRZEDAWCYW ROZMOWE 3 7 I PODCZAS ROZMOWY
. Zrodfo: Opracowanie wiasne . Zrodfo: Opracowanie wiasne
| | ! ! w w | | \ \ | |
Neo24.pl NN 100% Agitopl NN  100%
megamarketcompl [ I o Electro.pl [N 100%
vegamediap [ I o3 Electromarketpl [N 100%
redcoonpl [ N > Megamarket.com.pl NN 100%
tecrop ([ o Megamedia.pl [N NN 100%
MagicznePenetapl NN = Merlinpl NN 100%
Oleole.pl _ : 87% Neo24.pl _ 100%
Komputronik.pl _ : 80% Oleole.pl _ 100%
vap A o Redcoon.pl [ 100%
Euro.com.pl _ : : 70% Euro.com.pl _ : : 67%
oop N @ o ompuronikpt [N . o
Electromarket.pl _ : : 67% MagicznaPlaneta.pl _ : : 67%
veinpi [ 0 o vap N 0 o
Kurtmedia.pl - 3 3 20% Kurtmedia.pl : 3 3 3 3 0%
|
| | | | | | |
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otrzymatyrowniezsklepyMegamarket.com.pl,
Megamedia.pl, Redcoon.pl zyskujgc 93%
punktow. Ostatnie miegjsce zajat sklep
Kurtmedia.pl uzyskujac 20% mozliwych do

zdobycia punktow.

Podczas rozmowy badano czy konsultan-
ci poswiecili odpowiednig ilos¢ czasu na
udzielenie porad, czy tonem gtosu lub wer-
balnie, nie wywierali presji, dazac do zakon-
czenia rozmowy (Wykres nr 3.7). Pod tym
wzgledem o komfort audytora przy kazdej
z rozmow zadbali konsultanci ze sklepdw
Electromarket.pl, Megamarket.com.pl,

Megamedia.pl, Oleole.pl, Agito.pl,

Electro.pl, Redcoon.pl, Merlin.pl i Neo24.pl.
Uchybienia  w czasie rozmowy za-
przypad-

MagicznaPlaneta.pl,

uwazono w  pojedynczych
kach w
Mall.pl,

Negatywnie oceniono sklep Kurtmedia.pl,

sklepach
Euro.com.pl, Komputronik.pl.
ktdrego konsultant absolutnie nie zadbat
0 komfort audytora.

W kryterium uprzejmosci konsultanta (Wykres
nr 3.8) badano czy sprzedawcy odnosili sie

do klientow z szacunkiem, czy byli uprzej-
mi. W skali 1-5, gdzie najnizsza ocena
to 1 — sprzedawca nie uprzejmy, 5 — uprzej-
my, najwyzsze oceny otrzymali konsultanci ze
sklepéw Megamarket.com.pl, Redcoon.pl,
Neo24.pl, 100%
punktow.

uzyskujac mozliwych

Wyniki badania telefonicznego pokazujg, ze
konsultanci sklepdw internetowych w wie-
lu przypadkach nie posiadali odpowiednie;
wiedzy i umiejetnosci pozwalajgcych na
sprawng, wzbudzajgcg zaufanie, zacheca-
jaca do zakupu obstuge. W kontakcie tele-
fonicznym Klienci czesto chca uwiarygodnic
sklep i przekonac¢ sie czy zakup produktu
w wybranym punkcie rokuje na zakonczenie
transakcji bezpiecznie i satysfakcjonujgco.
Sklepy powinny poswieci¢ baczniejszg uwa-
ge temu jakg wiedze o produktach, prawach
konsumenta posiadajg ich pracownicy i czy
potrafig ja przekaza¢. W ten sposéb moga
przyczyni¢ sie do wzrostu zaufania klientow
do swojego sklepu oraz ogdlnie do zakupow
w Internecie.
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Zréao: Opracowanie wiasne
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E-MAILOWA OBSEUGA

- KLIENTA

olejng, czesto wybierang formag kon-
taktu ze sklepem jest poczta elektroniczna.
Klienci sklepow internetowych chetnie z nigj
korzystajg, poniewaz jest to forma pozbawio-
na barier zwigzanych z prowadzeniem zywej
rozmowy i tarisza. Dodatkowo nalezy pamie-
ta¢ o tym, ze dla kupujgcych przez Internet
e-mail jest najbardziej naturalnym kanatem
do kontaktowania sie (nie tylko w celach

zakupowych). W ciggu dnia klientom e-skle-
pow tatwiej jest tez znalez¢ dogodny moment
na napisanie e-maila, niz na przeprowadze-
nie rozmowy telefonicznej. Poza tym e-mail
ma jeszcze jedng bardzo powazng przewa-
ge nad rozmowa — ma lepsza pamiec, a jego
tre$¢ nie ewoluuje wraz z uptywem czasu.
tatwiej jest wiec go uzy¢ jako argumentu
w trakcie rozstrzygania ewentualnego sporu.



Na czym polegato badanie

Badanie prowadzone bylo dwuetapowo.
W pierwszej kolejnosci, zanim dokonano
zakupu, kazdy z trzech audytoréw zadawat
pytanie poprzez email. Byta to prosba o po-
rdwnanie produktow dostepnych w ofercie
sklepu, prosba o wyjasnienie znaczenia pa-
rametrow opisujacych produkt lub prosba
0 podanie dodatkowego parametru pro-
duktu, ktéry nie zostat przedstawiony przy
produkcie. Na tym etapie oceniany byt czas

odpowiedzi sklepu, zgodnos¢ uzyskanej od-
powiedzi ze stanem faktycznym, forma pro-
wadzonej korespondencji oraz fatwosé od-
nalezienia adresu kontaktowego. W drugiej
kolejnosci audytor prowadzit koresponden-
cje w celu odstgpienia od umowy. Wéwczas
zadawane byly pytania, na podstawie kto-
rych, wnioskowano o znajomosci przepi-
sOw prawa, bardziej lub mniej Swiadomego
wprowadzania klientéw w bfad lub stawianiu
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przez sklep dodatkowych wymagan, ktére
sg sprzeczne z polskim prawem. Analiza po-
szczegoinych kryteriow wskazuje, ze odna-
lezienie kontaktu, adresu email Biura Obstugi
Klienta, badz formularza kontaktowego,
w celu zdobycia dodatkowych informaciji lub
w celu odstgpienia od umowy w wiekszo-
Sci przypadkdw nie przysparzato kiopotdw.
Prezentowane wyniki poziomu obstugi klien-
ta poprzez email dotycza obu etapow.

BADANIE POZIOMU OBSLUGI KLIENTA POPRZEZ EMAIL MIALO NA CELU SPRAWDZENIE:

Znajomosci asortymentu przez ob-
stuge sklepu oraz umiejetnosci po-
réwnania produktow i doradzenia
klientowi.

Znajomosci  praw konsumenta,
szczegolnie w wybranym do ba-
dania aspekcie, mozliwosci odstg-
pienia od umowy przez klienta in-

dywidualnego i zwrotu towaru bez
podania przyczyny.
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Czasu reakcji sklepu na zadane
pytanie oraz otwartosci obstugi
sklepu do udzielenia pomocy i usa-
tysfakcjonowania klienta.
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VWyniki 1 wnioski z badania

ISTOTNYM CZYNNIKIEM WPLYWAJACYM NA WIZERUNEK SKLEPU JEST SPOSOB, W JAKI SKLEP
OBSEUGUJE KLIENTOW KONTAKTUJACYCH SIE POPRZEZ EMAIL.

Istotnym czynnikiem wptywajgcym na wizerunek sklepu jest sposdb, w jaki WYKRES POZIOM OBSLUGI KLIENTA
sklep obstuguje klientow kontaktujgcych sie poprzez email. Dziatalnos¢ e- Ar w POPRZEZ EMAIL
Zrédio: Opracowanie wiasne

-sklepdw tak samo jak wszystkich innych sektoréw handlowych opiera sie
nie tylko na sprzedazy, ale dbaniu o satysfakcje klienta, by ten powracat

|
w celu dokonywania kolejnych zakupdw. W sklepach internetowych nie Agito.pl _ : 62%
wystepuje bezposredni kontakt klienta i sprzedawcy. Sprowadza sie on Neo24.pl '_: : 599
do wymiany emaili, wypetniania standardowych formularzy czy ewentual- ' . . I I
St - - . . Redcoon.pl | L 57%
nego krotkiego kontaktu telefonicznego. Na tej podstawie klient wyrabia ' ] ] I I
sobie zdanie na temat sklepu i jego obstugi. Z kolei dla sklepu odpowiedz Komputronik.pl _ : : 4%
udzielana na pytanie klienta poprzez email i telefon jest jedyna forma inte- Mall.pl _ : : 52%
raktywnego kontaktu, ktéry pozwala na zdobycie zaufania klienta lub znie- Euro.com.pl _ : : 51%
checenia klienta do dokonania zakupu. Warto wigc, by obstuga sklepéw Kurtmedia.pl D ! I 48%
zwrdcita baczniejszg uwage na tresc i forme udzielanych odpowiedzi. Megamarket.com.pl _ : : 48%
Electro.pl — : : 46%
W czesci badania obstugi klienta poprzez email sklep Agito.pl uzyskat ' . . I I
najwyzszy wynik — 62% mozliwych do zdobycia punktéw. Mimo zajecia Oleole.pl _| : : Ao
pierwszego miejsca nie mozna tego nazwac petnym sukcesem. Osiggniety MagicznaPlaneta.pl _ : : : 37%
wynik 62% pokazuje spore rezerwy, ktére powinny by zagospodarowane Merlin.pl _ : : : 36%
celem uzyskania petngj satysfakcji klienta. Wyniki koricowe przedstawia Megamedia.pl N ' I 30%
wykres (4.1): Electromarket.pl _ : : : 28%
| | | |
| | | |
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Czas, rzetelnosc | satysfakcja z odpowiedzi na e-maile

Po wystaniu pytania na odpowiedZ trzeba uzyskanej odpowiedzi ze stanem faktycz- WYKRES PROCENT M02LIWY,CH DO
byto czeka¢ od kilku minut (Komputronik.pl) nym. Audytorzy oceniali rowniez ogdlne Ar 2 HSE?&II‘II?E I:)llj)ll\y(()]\;\(I)I‘IIEVDZZIi\

do az 8 dni (Merlin.pl). Najwyzszag liczbe wrazenie, jakiego doznawali podczas pro- : MAILOWYCH W CZASIE
punktow otrzymywaty sklepy, ktdre udzielaty wadzenia korespondencji. Wazne bylo, by ZDEFINIOWANYM W BADANIU

odpowiedzi w ciggu 1 godziny. Za udziele-
nie odpowiedzi powyzej 12 godzin (liczo-
ne tylko powszednie dni w godzinach od
8:00 do 16:00), nie przyznawano punktow.
Sklepy Agito.pl, Redcoon.pl, Euro.com.pl,
Komputronik.pl oraz Neo24.pl jako jedyne
odpowiedzialy na wszystkie pytania zadane
przez trzech niezaleznych audytoréw. Sklepy
Kurtmedia.pl, Mall.pl oraz Megamarket.pl nie
odpowiedziaty jeden raz na trzy pytania, na-
tomiast Electromarket.pl, Oleole.pl, Electro.pl
oraz Merlin.pl nie odpowiedziaty dwukrotnie.

W tym zestawieniu najgorzej wypadt sklep
Megamedia.pl, ktéry nie udzielit odpowiedzi
na zadne pytanie, w terminie okreslonym
pOWYZe€;.

Najwyzej ocenianym kryterium, oprécz czasu
uzyskania odpowiedzi byfa ocena zgodnosci

czuli sie obstugiwani z nalezytg starannoscig
i nie odnosili wrazenia, ze zadawanie pytania
traktowane jest przez sklep jako dodatkowy,
zbedny problem dla pracownika sklepu.

Dla petnej oceny sklepu przeanalizowano
réwniez proces zwrotu towaru. W tym zakre-
sie badania, podobnie jak to miato miejsce
w przypadku nawiazywania mailowego kon-
taktu ze sklepem, wzieto pod uwage tatwosc
w odnalezieniu adresu e-mail, z ktdrego
mozna byfo skorzysta¢ podczas odstgpienia
od umowy oraz dodatkowe, nizej wymienio-
ne kwestie, wazgce na koncowej ocenie, ta-
kie jak:

e (Czas uzyskania odpowiedzi w godzinach
(nie liczac dni wolnych oraz czasu miedzy
godzing 16:00, a 8:00)
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Czy odpowiedz byta udzielona w sposob
uprzejmy?

e (Czy tres¢ emaila zawierata odpowiedz na
zadane pytanie?

e (Czy udzielona odpowiedz byta subiek-
tywnie satysfakcjonujaca?

Wszystkie badane sklepy uzyskaty w tym za-
kresie wysokie oceny. Niekwestionowanym
liderem zostat sklep MagicznaPlaneta.pl

(obecnie  Avans.pl). Prawie  wszystkie

badane sklepy (poza Electromarket.pl
ktory tylko w jednym przypadku udzie-
lit odpowiedzi oraz Merlin.pl i Euro.com.pl,
ktére raz nie udzielity odpowiedzi zwrot-
nej) odpisaly na maile, a czas oczekiwa-
nia na odpowiedZz wahat sie od godziny
(Megamarket.pl) do czterech godzin (Agito.pl,
Electro.pl). Czesto mozna sie spotkac ze ste-
reotypem, iz bardzo wysoki poziom obstugi
klienta dotyczy jedynie okresu do zawarcia
transakcji, a po wptaceniu naleznej kwoty
sklep przestaje czu¢ sie juz w obowigzku wy-
kazywania troski o potrzeby klienta. Whbrew

powszechnym poglagdom poziom obstugi

klienta podczas odstgpienia od umowy wca-
le sie nie obnizyt, a wrecz przeciwnie. W nie-
ktorych przypadkach uzyskane oceny oka-
zaty sie wyzsze od tych, ktdre miaty miejsce
przed zakupem. W tym zestawieniu poziom
okazat sie bardzo wyréwnany, a najlepszym
sklepem okazat sie Neo24.pl.

Wykres 4.3 przedstawia catkowitg ocene po-
szczegdlnych sklepdw w kryterium rzetelno-
Sci odpowiedzi droga e-mailowa.

Prowadzac sklep internetowy warto pamie-
tac¢, ze to dzieki wiedzy sprzedawcy, a tak-
ze rzetelnemu przekazywaniu informacji na
temat produktéw oferowanych przez sklep,
konsument nabiera zaufania do sklepu
i zyskuje pewnosc, ze otrzyma towar ktory
spetnia wigzane z nim oczekiwania. Polityka
sprzedazy nacechowana rzetelnoscig i kom-
petencja sprzedawcow wptywa pozytywnie
na wizerunek sklepu. Ponizej zacytowana zo-
stata jedna z odpowiedzi sklepu Redcoon.pl,
ktory okazat sie liderem zestawiania. Pytanie
dotyczyto poréwnania dwdch kart pamieci.
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OCENA RZETELNOSCI
ODPOWIEDZI MAILOWEJ

(MAX ILOSG PKT 30)

Zrédio: Opracowanie wiasne
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i 3 Odpowiedz sklepu brzmiato nastepujaca:

,, Szanowni Panstwo, Dziekujemy
za zainteresowanie naszym
sklepem. Poréwnujac dwie karty
B247529 SDHC Extreme HD
Video 8GB oraz B2378255D-
HC 8GB Class 10. Proponujemy
Panstwu karte B247529 SDHC
Extreme HD Video 8GB po-
niewaz SanDisk jest pionierem
w produkgji kart. Sg one lepsze
jakosciowo oraz szybsze w dzia-
taniu. W razie jakichkolwiek pytan
stuzymy pomoca.” Serdecznie
pozdrawiam, ...

Odpowiedz jest konkretna i rzeczowa.
Napisana zostata w sposdb uprzejmy i za-
checa do dalszego kontaktu, dzieki czemu

klient nie czuje sie pozostawiony sam sobie.

Niestety sama rzetelnos¢ odpowiedzi nie
daje poczucia petnej satysfakcji, na ktorg
sktada sie kilka dodatkowych elementdw.
Ocenie poddawana byta rowniez forma

prowadzonej korespondenciji, doceniane
byto utrzymanie tresci w uprzejmym tonie,
z zachowaniem form grzecznosciowych, za-
mieszczenie imiennego podpisu 0soby kore-

spondujacej, oraz poprawnosc jezykowa.

Najnizej oceniano odpowiedzi zdawkowe,
swojg trescig i formg zbywajace Klienta, nie
pozostawiajgce klientowi watpliwosci, ze nie
uzyska odpowiedzi na pytanie, ktére zadat.

Oto przyktad jednej z takich odpowiedzi:

Sklep nie posiada informacji na
temat wagi suszarek”.

Powyzsza odpowiedz stanowi doskonaty
przyktad na to, jak ,jednym zdaniem” mozna
skutecznie zniecheci¢ klienta do zakupu.

Na wykresie nr 4.4 przedstawiony zostat
procent punktdw mozliwych do uzyskania
w ocenie.
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OCENA SATYSFAKCJI
Z ODPOWIEDZI MAILOWEJ

Zrédio: Opracowanie wiasne

83%
80%
77%
77%
70%
67%
63%
57%
57%
50%
50%
40%
23%
7%

) ) opiNEO




cena realizacji procesu dostawy
zakupionego towaru jest wypadkowg oceny
dwdch podmiotéw uczestniczacych w tym
procesie, a mianowicie sklepu interneto-
wego i firmy kurierskigj, z ktdrg wspdtpra-
cuje sklep. W niniejszym badaniu potozono
szczegdlny nacisk na to rozréznienie, gdyz
bardzo czesto oceniajgc elektroniczny han-
del w Polsce analizy skupiaja sie jedynie na
sklepach internetowych, natomiast pomija

REALIZACJA ZAMOWIENIA
| DOSTAWA TOWARU

sie ocene dostawcow towaru, ktorych ja-
kos¢ obstugi w bezposredni sposdb rzutuje
na ocene sklepu internetowego. Z tego tez
wzgledu rozdziat zostat podzielony na dwie
czesci. W pierwszej czesci poddano ocenie
tg czesé procesu i czynnosci w ramach do-
stawy towaru, za ktérg odpowiedzialny jest
sklep internetowy, natomiast w drugiej czesci
0sobno przeanalizowano i oceniono proces
dostawy zrealizowany przez firmy kurierskie.



Ocena sklepu internetowego

NA CZYM POLEGALO BADANIE

Ocena procesu dostawy towaru polegata na sprawdzeniu nastepujacych elementéw:

czasu realizacji zamowienia (im krotszy
czas zrealizowanych dostaw w sklepie
tym wiecej punktow otrzymywat sklep).
W przypadku gdy dostawa trwata po-
wyzej 5 dni roboczych sklep otrzymywat
zero punktéw. Do czasu podlegajgcego
ocenie nie byt wliczany dzien, w ktérym
zamaowienie zostato ztozone po godzinie
10:00. W dwdch przypadkach zamdwie-
nia zostaty anulowane przez sklep inter-
netowy, dotyczyto to zamdwien ztozonych
w Electromarket.pl oraz Megamedia.pl.
W tych przypadkach takze sklepom
nie przydzielono punktéw, gdyz czas

deklarowany podczas zamodwienia nie
zostat dotrzymany;

zgodnosci czasu realizacji zamowienia
z czasem deklarowanym przez sklep;

zgodnosci firmy kurierskiej wybranej na
etapie sktadania zamowienia z firma, kto-
ra faktycznie dostarczyta zamdwiony to-
war (w przypadku, gdy na stronie sklepu
internetowego nie byto konkretnej nazwy
kuriera, tylko np. sama nazwa ,dostawa
kurier”, taki sklep byt oceniony pozytyw-
nie i przyjmowano, ze informacja na stro-
nie jest zgodna z faktyczng dostawa);

Whptyw poszczegdinych elementdw na wynik badania zostat przedstawiony w rozdziale 1.
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Sposobu pakowania (oceniano zabezpie-
czenie towaru i solidnos¢ opakowania,
a takze estetyke);

kompletnosci paczki co do zataczonych
dokumentéw, czy wraz z towarem dostar-
czano fakture oraz dokument informujacy
0 prawie do odstgpienia od umowy;

identyfikacji czy na paczce znajdowa-
ta sie informacja o nadawcy, utatwiajgca
odbiorcy identyfikacje przez kogo zostata
wystana.
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WYNIKI | WNIOSKI Z BADANIA

Naiwi . , . . WYKRES UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW
ajwieksza liczbe punktdw w ocenie sklepu in- PRZYZNANYCH W OCENIE 0GOLNEJ
ternetowego pod wzgledem dostawy towa- 6} 1 ETAPU DOSTAWY TOWARU

ru uzyskat sklep agito.pl, natomiast najmniejszg Zrécio: Opracowanie wiasne
sklep megamedia.pl (Wykres nr 5.1.1). W Sci-

sftej czotéwce znalazly sie sklepy z grupy duzych,

|
- |
, | Agitopl N @ 59%
na samym Kkoncu pozostaty natomiast sklepy _ |
z grupy Srednich. Tuz za pierwszg tréjka najle- Euro.com.pl : 88%
pigj ocenionych sklepdw znalazty sie dwa sklepy Merlin.pl _ 1 83%
. . . |
Z grupy Srednich, jednak nalezy dodac, ze wta- Oleole.pl _ | 84%
Scicielem Oleole.pl jest ta sama spdtka co skle- Magicznaplaneta.pl _: : 79%
. . : : : :
pu Euro.com.pl, natomiast Magicznaplaneta.pl Komputronik.pl _I | 78%
jest sklepem firmy sieciowej Avans. Stagd pomi- . I _| [ 5
mo zaklasyfikowania sklepéw do grupy Sred- ectro.p , : : : : : 7%
nich w rzeczywistosci wspierane sg przez do- Kurtmedia.pl _ : : 76%
Swiadczonych w handlu witascicieli. Mozna wiec Redcoon.pl _ [ | 75%
pokusi¢ sie o stwierdzenie, ze jakos$¢ realiza- Mall.pl _ : : 72%
cji dostawy towaru w ocenianych obszarach Neo24.pl _ : : 799,
jest zalezna od wielkosci sklepu i lepszg jakosc : - - - [ |
. . . Megamarket.com.pl _ I I 64%
oferuja klientowi sklepy duze. . . . | |
Electromarket.pl _ [ [ 59%
: . . I I
W dalszej czesci rozdziatu przedstawiono elemen- Megamedia.pl _ [ [ 41%
| |
| |

ty podlegajace ocenie na tym etapie badania oraz

czynniki wptywajace na poszczegdine oceny.
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Pierwszym kryterium, ktére wptywalo na
ocene o0gdlng etapu dostawy towaru byt
czas dostawy (Wykres nr 5.1.2). Najwiekszg
liczbe punktow otrzymat sklep Agito.pl,
realizujgc srednio zakupy w 2 do 3 dni

robocze, najmniej natomiast Megamedia.pl,
ktdéry nie mogt sie zmiesci¢ z zadng dosta-
wa w okresie 5 dni i Srednio realizowat za-
mowienia w 9 dni, co znacznie odbiega
od sredniej ogolnej. W badanych sklepach

WYKRES || UDZIAL PROCENTOWY LICZBY PUNKTOW WYKRES
5 W 2 I PRZYZNANYGH W OCENIE CZASU DOSTAWY 5 " 3 I
L Zrodfo: Opracowanie wiasne L
I I | | ;
Agitopl NN /3% Agito.pl
Euro.com.pl _ : 67% Euro.com.pl
Komputronik.pl _ : 67% Komputronik.pl
Kurtmedia.pl _ : 60% Kurtmedia.pl
Magicznaplaneta.pl _ : 60% Magicznaplaneta.pl
veo2spl [ L 60% Neo24.pl
Electro.pl _ : : 53% Electro.pl
Oleole.pl _ : : 47% Electromarket.pl
vaip [ : L 40% Oleole.pl
Redcoon.pl _ : : 40% Redcoon.pl
Electromarket.pl _ : : : 33% Mall.pl
Merlin.pl _ : : : 33% Merlin.pl
Megamarket.com.pl - : : : 27% Megamarket.com.pl
Megamedia.pl i i i 0% Megamedia.pl
I I I
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Srednio realizowano zakup w 3-4 dni (do
wyliczenia nie brano pod uwage skrajnie dtu-
giego czasu dostawy sklepu Megamedia.pl)
(Wykres nr 5.1.3).

SREDNIALICZBADNI =
REALIZOWANYCH ZAMOWIEN

Zrédio: Opracowanie wiasne
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Pomimo réznic w czasie dostawy towaru
na korzys¢ sklepdw dziata fakt, ze wiek-

WYKRES UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW

sz0$¢ dostaw byto zrealizowanych zgodnie

. . o PRZYZNANYCH W OCENIE
towym (Wykres nr 5.1.4). Jedynie w przy- . DOSTAWY TOWARU
padku dwdch sklepéw realny czas dosta- PRZED ZtOZENIEM Z DEKLAROWANYM W SKLEPIE

Zréafto: Opracowanie wiasne

wy odbiegat od deklarowanego. W sklepie
Electromarket.pl jeden zakup zostat anu-

ZAMOWIENIA
SPRAWDZAJ

lowany po ztozeniu zamdwienia z uwagi na A A ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
) v oo o DOSTEPNOSC TOWARU Kurtmedia.pl NN  100%
rak dostepnosci towaru w sklepie. W przy- W SKLEPIE ) 100%
padku sklepu Megamedia.pl takze jeden za- Magicznaplaneta.pl ! oo
. o
kup zostat anulowany z uwagi na brak do- Wall.p 007%
N . N Megamarket.compl [N 100%
stepnosci towaru, natomiast dostawa drugiej Oleolepl M 100
przesytki znacznie sie przedtuzyta z uwagi na ILiM i OPINEO radzi sklepom: Agiopl NN 10 0‘7:
potrzebe zamowienia u swoich dostawcow Eectropl NN 100
towaru przez sklep. Jest to praktyka, ktorej RZETELN'E Redcoon:pl e 00‘7:
sklep internetowy powinien sie wystrzegac, INFORMUJ KLlENTA Euro.com.pl _ 100%
AT MR Al 0 DOSTEPNI0SCI s I 100’
przez | : | Jo sig w skl PRODUKTU Merlinp NN 100%
pach internetowych informowanie klientow | . . . . ‘ o
W SKLEPIE Neo24.pl [ 100%
0 dostepnosci towaru w sklepie przed zto- Electromarket.p _ : : 7%
zeniem zamowienia. Unika sie w ten sposob INTERN ETOWYM Vegamediap | | 129,
I I
| |

opdznien w dostawie a takze przykrych do-
Swiadczen dla klienta zwigzanych z anulowa-
niem zakupu.
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Wazng kwestig, z punktu widzenia bezpie-

czenstwa dostawy towaru, jest podanie ILiM | OPINEO radzi konsumentom:

wiarygodnych informacji o tym, kto w imie- WYKRES gﬂlﬁw-owgg§¥;ﬂxvl\leCH

niu sklepu dostarozy przesylke. W badaniu WYBIERAJ SWIADOMIE 515 | W oCeNiE ZGoDNoSe! FiRmy

wiekszos¢ sklepow otrzymata maksymalng FIRMY KURIERSKIE ICH KURIERSKIEJ WYBRANEJ NA
)

ETAPIE SKLADANIA ZAMOWIENIA

liczbe punktéw (Wykres nr 5.1.5). Mniejsza
liczbe punktow otrzymaty jedynie cztery skle-
py (Electromarket.pl, Megamedia.pl, Agito.pl
i Neo24.pl), gdyz informacje publikowane na
stronie okazaty sie nieaktualne. W momencie

uwagi do precyzyjnego informowania jaka

OBSLUGA SIE ROZN]
| MOZE 0SZCZEDZIC
TOBIE KLOPOTOW Z
ODBIOREM PRZESYEKI

WYBRAC FIRME

Z FIRMA, KTORA FAKTYCZNIE
DOSTARCZYLA ZAMOWIENIE

Zréafto: Opracowanie wiasne

, o Kurtmedia.pl [N 100%
zakupu sklep wspotpracowat z inng firma ku- . °
ka1 0 v | stronie. Bled Magicznaplaneta.pl [N 100%
ko howrie vk 2 ek skuaizac - ool I 00%
) . D ILiM | OPINEO radzi sklepomn: Megamarket.com.pl [ 100%
B Ocolel M 1007%
na sklepu internetowego jest jego wi- o
Electro.pl [N 100%
zytowka i jednoczesnie informacja wigzaca, INFORMUJ KLIENTA oo
PRZY WYBORZE Redcoon.pl NN 100%
szczegdlnie jesli informacja zamieszczana Eurocompl NN  100%
jest w regulaminie, dlatego powinno si¢ przy- SPOSOBU DOSTAWY . : : : ‘ o
Komputronik.pl [ 100%
ktada¢ szczegdlng uwage do aktualnosci in- Z JAK”V” F|R|V|AM| Merlin.pl _ 100%
formaciji publikowanych na stronie WWW. KU R|ERSK|M| R _ L
| - WSPOLPRACUJESZ | veganedap (NN 0%
Z ar'wihzy. baélanych slklerl)ow mternetonT/Ch POZWOL KLlENTOWl Agitop _ 3 3 oo
wynika, ze nie przywigzujg one szczegoinegj Neo24.pl _ ‘ ‘ 60%
I
|

firma kurierska zrealizuje dostawe.

KURIERSKA

.
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Natomiast z punktu widzenia bezpieczen- W badanych sklepach czesto w opcji wy- co takze utrudnia klientowi zapoznanie sie
stwa Klienta sklep powinien wyraznie infor- boru dostawy widniata ogdlna informacja z aktualng informacjg. Zdarzato sie takze,
mowac jaka firma swiadczy dla niego ustugi LKurier”. Ponadto sklepy stosowaty prakty- ze sklep wspotpracowat z wieloma firmami
dostawytowaru, aby klient mogt spodziewac ki informowania o firmach kurierskich w in- kurierskimi, w tym wypadku informowano
sie kuriera z konkretnej firmy. nym miejscu niz przy opcji wyboru dostawy, o tym fakcie na stronie internetowe;.
WYKRES UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW WYKRES UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW )
5 W 6 PRZYZNANYCH W OCENIE 5 1 7 PRZYZNANYCH W OCENIE KOMPLETNOSCI
N SPOSOBU PAKOWANIA L PACZKI CO DO ZAtACZONEJ FAKTURY
Zrédfo: Opracowanie wiasne Zrodfo: Opracowanie wtasne
; | | | | | |
verinpl N |  93% Electromarket.pl [N 100%
oo N @ s Kurtmedia.pl [N 100%
cecromarietpl [ A o0 Magicznaplaneta.pl [N 100%
Magicznaplaneta.pl [ N M L 80% Megamarket.compl [N 100%
redcoonpl [ NNRNG L 80% Megamedia.pl [N 100%
Electro.pl _ : : 73% Oleole.pl _ 100%
komputronik.pl [ : : 73% Agito.pl NN 100%
Megamedia.pl [ | | 70% Electro.pl _ 100%
Megamarket.com.pl _ : : 60% Redcoon.pl _ 100%
Kurtmedia.pl _ : : : 53% Euro.com.pl _ 100%
vap T 0 s Komputronik.pl [ S 100%
oeeri NN 0 s Meriinpl N  100%
Euro.com.pl _ : : : 53% Neo24.pl _ 100%
veo2ep N 3 3 3 53% vaipl [ 100%
| | |
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Niemniej jednak brak wiedzy, ktory doktadnie
kurier dostarczy przesytke stawia klientow
w niekomfortowej sytuacji. Ponadto jak moz-
na przeczytaC w czesci dotyczacej oceny
firm kurierskich jakos¢ obstugi przez te firmy
rozni sig, dlatego pozostawienie klientowi
opcji wyboru firmy kurierskiej moze by¢ do-
datkowym atutem sklepu internetowego.

W trakcie badania oceniano takze sposdb
pakowania towaru (Wykres nr 5.1.6), biorgc
pod uwage stopien zabezpieczenia towaru,
solidnos¢, a takze estetyke opakowania.
Najwyzej oceniono sposob pakowanie skle-
pu Merlin.pl oraz Agito.pl. Najnizszg oce-
ne otrzymaty sklepy Kurtmedia.pl, Mall.pl,
Oleole.pl, Euro.com.pl, Neo24.pl, otrzymu-
jac nieznacznie powyzej potowy mozliwych
do zdobycia punktdw.

Waznym dokumentem, ktory klient powinien
otrzymac¢ wraz z towarem jest faktura (lub
paragon). Taki dokument audytorzy otrzy-
mali od kazdego sklepu (Wykres nr 5.1.7).

W przypadku dwoch sklepow  (Electro.pl
i Komputronik.pl) bytamozliwos¢ wyboru opcii
otrzymania na adres mailowy faktury w for-
macie PDF, natomiast jeden sklep (Mall.pl)
wysytat automatycznie fakture w takim for-
macie. Mozna mie¢ tutaj zastrzezenia do
stosowanego nazewnictwa w podawanych

WAZNYM DOKUMENTEM,
KTORY KLIENT POWINIEN
OTRZYMAC WRAZ

Z TOWAREM JEST FAKTURA
(LUB PARAGON)

na stronie informaciji. Sklepy w nagtéwkach
wyboru takiej opcji nazywajg taka fakture
elektroniczna, co jest niezgodne z obowigzu-
jacym prawem. Ponadto sklepy przytaczajg
przepisy prawa regulujgce kwestie stricte
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faktury elektronicznej, ktdra nie jest doku-
ment przesytany mailem w formacie PDF.
Abstrahujgc od zasadnosci przywotywania
tych przepisdéw prawa, nalezy takze zwrdcic
uwage, ze pomimo zmiany przepiséw od 1
stycznia 2013 r. w tej kwestii w regulaminie
sklepu w momencie pisania niniejszego ra-
portu w styczniu i na poczatku lutego 2013
r. podawane byty nadal juz nieobowigzu-
jace przepisy Rozporzgdzenia Ministra
Finansdw z dnia 17 grudnia 2010 r.
w sprawie przesytania faktur w formie
elektronicznej, zasad ich przechowy-
wania oraz trybu udostepniania organo-
wi podatkowemu lub organowi kontroli
skarbowej. Obowigzujgcym aktem prawa
od 1 stycznia 2013 jest Rozporzgdzenie
Ministra Finansow z dnia 20 grudnia
2012 r. w sprawie przesytania fak-
tur w formie elektronicznej, zasad ich
przechowywania oraz trybu udostep-
niania organowi podatkowemu lub or-
ganowi kontroli skarbowej.
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Kolejnym ocenianym zagadnieniem jest kwe-
stia informowania o mozliwosci odstgpienia
od umowy.

Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami kon-
sument ma prawo odstgpi¢ od zakupu
w terminie 10 dni od zawarcia umowy. Dobrg
praktyka w handlu elektronicznym jest nie
tylko informowanie konsumenta o tym fakcie
na stronie internetowej, ale takze dostarcze-
nie konsumentowi gotowego dokumentu
odstgpienia od umowy wraz z dostarczonym
towarem. Wiele sklepdw obawia sie, ze po-
informowanie klienta o jego prawie moze sta-
nowi¢ dodatkowy czynnik utatwiajgcy pod-
jecie decyzji o odstgpieniu od umowy, stad
sprzedawcy ograniczaja sie do podawania
informacji jedynie na stronie internetows;.
Niemniej jednak wsrod badanych sklepdw
byto pie¢ (Oleole.pl, Euro.com.pl, Merlin.pl,
Agito.pl, Megamarket.com.pl), ktére dota-
czaly taki dokument. Zostato to pozytywnie
ocenione, gdyz swiadczy o prowadzeniu doj-
rzatej i otwartej polityki sklepu w stosunku do
konsumentow (Wykres nr 5.1.8).

ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

BADZ SWIADOM
SWOICH PRAW,

PRZY ZAKUPACH W
INTERNECIE MASZ 10
DNI OD DATY ZAKUPU
NA ODSTAPIENIE
UMOWY

ILIM i OPINEQO radzi sklepom:

DOBRA PRAKTYKA
JEST DOLACZANIE
DOKUMENTU
ODSTAPIENIA OD
UMOWY
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UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW
PRZYZNANYCH W OCENIE
KOMPLETNOSCI PACZKI CO DO
ZAtACZONEGO DOKUMENTU

0 PRAWIE DO ODSTAPIENIU

0D UMowy

Zréafto: Opracowanie wiasne
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Dodatkowg informacja, ktéra wptywa na
podwyzszenie bezpieczenstwa zakupow
dokonywanych przez Internet, jest podawa-
nie nazwy sklepu internetowego nadajgcego
przesytke. W badaniu prawie wszystkie skle-
py precyzyjnie podawaty takg informacije, stad
w fatwy sposdb mozna byfo sie zorientowad,
ze odbierana przesytka pochodzi ze skle-
pu, w ktérym dokonano zakupu (Wykres nr
5.1.9). Jedynie w przypadku dwdch sklepow
(Megamarket.com.pl na wszystkich przesyt-
kach oraz Komputronik.pl na jednej z trzech
przesytek) nie podano informacji 0 nadawcy.
W przypadku sklepu Megamarket.com.pl po-
dana byta jedynie nazwa firmy bedacej wia-
Scicielem sklepu internetowego, natomiast
w przypadku Komputronik.pl nazwa centrum
dystrybucyjnego. Zazwyczaj dane na temat
adresata i nadawcy drukowane sg na etykie-
tach firmy kurierskiej, dlatego sklep powinien
zwraca¢ uwage na zakres informacji poda-
wanych na etykietach. Dziwi takze fakt sto-
sowania roznych standarddéw przy okreslaniu
na etykiecie nadawcy przez Komputronik.pl,
w przypadku dwoch przesylek sklep byt
oznaczony poprawnie, natomiast jedna ety-
kieta miata niepetne informacje.

ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

SPRAWDZAJ CZY
PRZESYLKA KTORA
TOBIE DOSTARCZONO
JEST ZE SKLEPU
INTERNETOWEGO, |
W KTORYM ZAKUPILES

TOWAR

ILiM i OPINEO radzi sklepom:

PODAWAJ

NAZWE SKLEPU
INTERNETOWEGO
NA PRZESYLCE W
MIEJSCU NADAWCY

—
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NADAWCY NA PACZCE

Zréafto: Opracowanie wiasne

Electromarket.pl
Kurtmedia.pl
Magicznaplaneta.pl
Mall.pl
Megamedia.pl
Oleole.pl

Agito.pl
Electro.pl
Redcoon.pl
Euro.com.pl
Merlin.pl
Neo24.pl

Komputronik.pl

Megamarket.com.pl

) ) opiNEO

UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW
PRZYZNANYCH W OCENIE
MOZLIWOSCI IDENTYFIKACJI

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
67%
0%




Ocena firm kurierskich

NA CZYM POLEGALO BADANIE

Realizacja niniejszego etapu badania polega-
ta na dokonaniu oceny jakosci obstugi dosta-
wy towaru przez firme kurierskg. W trakcie
badania przyjeto scenariusze, ktére okre-
Slaty Scisle czas i reguty odbioru towaru od
firmy kurierskiej. Zatozono miedzy innymi,
ze audytorzy mieli w pierwszej kolejnosci
stara¢ sie, aby przesytka zostata dostarczo-
na na wskazany w zamowieniu adres i aby

zostata odebrana osobiscie przez audytora.
W przypadku, gdy takiej mozliwosci nie byto
dopuszczono w drodze wyjgtku dostarcze-
nie przesytki pod inny adres lub odbidr przez
inng, uzgodniong z kurierem osobe. Ponadto
przyjeto, ze jeden z audytoréw umozliwia od-
bidr przesytki przez caly dzien, dwaj inni tylko
w godzinach od 16:00 do wieczora.
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W trakcie badania towar dostarczony byt
przez nastepujace firmy kurierskie:

DHL (10 dostaw),

K-EX Sp. z 0.0. (11 dostaw),

Siodemka (2 dostawy),

UPS (17 dostaw).

Podczas badania tego etapu poddano ocenie nastepujace elementy obstugi dostawy przez firme kurierska:

e poprawnos¢ dostawy towaru do wskaza-
nej osoby w zamowieniu,

e fakt
ru towaru, w przypadku braku odbioru

uzgodnienia szczegotow  odbio-

przesytki osobiscie przez zamawiajgcego,
e uszkodzenie opakowania,

e zachowanie kuriera w przypadku checi

Whptyw poszczegdlinych elementdw na wynik badania zostat przedstawiony w rozdziale 1.
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otwarcia przesytki w jego obecnosci,

e ogdlna postawa i zachowanie kuriera
w trakcie dostawy.
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WYNIKI | WNIOSKI Z BADANIA

Najwiekszg liczbe punktow w badaniu
w ocenie firm kurierskich uzyskata Siédemka
oraz DHL (Wykres nr 5.2.1). Nalezy jednak
dodac, ze Siddemka zrealizowata jedynie 2
dostawy, co w poréwnaniu z innymi firma-
mi jest znacznie mniejsza liczba (Wykres nr
5.2.2). Najmniejszg liczbe punktéw otrzyma-
ta firma K-EX, ktorej obstuga znacznie od-

biegata od swoich konkurentéw. Niezmiernie

WYKRES I

2]

Siédemka
DHL

UPS

K-EX

UDZIAL PROCENTOWY PUNKTOW PRZYZNANYCH
W OCENIE OGOLNEJ FIRMY KURIERSKIEJ

Zrédilo: Opracowanie wiasne

waznym elementem obstugi firm kurierskich
w zakupach internetowych jest konsultowa-
nie z klientem e-sklepu kwestii czasu dosta-
wy zakupionego towaru. Jak wida¢ z wykre-
su nr 5.2.3. nieliczna czes¢ zakupow byta
odebrana osobiscie, co swiadczy o tym, ze
kurier nie byt w stanie dostarczy¢ zakupio-
ny towar w czasie odpowiednim dla kupu-
jacego. Pomimo, ze standardem staje sie

100%
98%
88%
40%
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mozliwos¢ sledzenia przesytki na stronie fir-
my kurierskiej, to nadal wystepuja problemy
z umowieniem dogodnej dla klienta godziny
odbioru przesytki.

W wiekszosci przypadkéw audytorzy byli
zaskakiwani telefonem kuriera, ktory infor-
mowat o fakcie dotarcia na miejsca dostawy.
Dostawa odbywata sie zazwyczaj w porze

LICZBA ZREALIZOWANYCH DOSTAW
PRZEZ FIRMY KURIERSKIE W BADANIU

Zréafto: Opracowanie wiasne

17 . uPs
1 . K-EX

10 DHL

2 Siédemka




dnia kiedy wiekszos¢ audytorow pracowato.
Sklepy internetowe wspdtpracujgc z firma-
mi kurierskimi powinny wypracowac lepsze
rozwigzania w tym wzgledzie, gdyz badania
wyraznie pokazujg, ze zachowania firm ku-
rierskich moga powaznie zniechecac do za-
kupow przez Internet. Zadbanie o fachowag
obstuge firm kurierskich jest w catkowitym
interesie sklepdw internetowych. Problem
w realizacji dostaw przez firmy kurierskie

WYKRES LICZBA ODBIOROW
5 2 3 0SOBISTYCH
N Zrédio: Opracowanie wiasne

Siddemka

I
UPS | - - - -

H TAK
NIE

towaréw zakupionych w Internecie ilustruja
dane zawarte na wykresie 5.2.3., ktdry po-
kazuje czy kurierzy konsultowali sposob do-
starczenia przesytki w przypadku niezastania
audytora w miejscu dostawy przesytki. Na
powazna Krytyke zastugujg tutaj kurierzy z fir-
my K-EX, ktdrzy na 7 przesytek nieodebra-
nych osobiscie, ani razu nie skonsultowata
zmiany warunkow dostawy z kupujgcym.
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Co wiecej w przypadku przesytek z zakupio-
na kartg pamieci, ktére miescity sie w koper-
cie, kurierzy firmy K-EX zostawiali w skrzynce
na listy, nie informujgc o tym fakcie audytora.
Ponadto duzg wada kurierdw firmy K-EX,
co zostato takze zauwazone przez audyto-
row, byto postugiwanie sie samochodami
nieoznakowanymi co takze moze wzbudzac
podejrzenie wsrod klientdw.

JEZELI NIE BYL 0SOBISTY
CZY BYt WCZESNIEJ UZGODNIONY

Zrédito: Opracowanie wiasne
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|
| | | | |
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Historie dostawy zakupionych towarow przez firme K-EX opowiedziane przez audytorow
zastuguja na uwage:

, , Kurier zadzwonit do mnie bedac pod drzwiami mojego mieszkania z pytaniem czy

jestem w domu. Poinformowatam go, ze w tej chwili nie ma mnie w domu i poprosi-
tam, aby nie zostawiat paczki u sgsiadow. Umdwitam sie z nim, ze przyjedzie w po-
niedzialek. Wieczorem tego samego dnia przyszia do mnie sgsiadka, ktorej w ogdle
dotychczas nie znatam | powiedziata, ze ma dla mnie przesytke. Na pytanie skad ma
przesytke, sgsiadka poinformowata mnie, ze kurier jej powiedziat, ze ,tak sie ze mng
umawial” i ze zostawi przesylke. Nie odbierat ode mnie telefonu jak probowatam sie
do niego dodzwonic, zeby z paczka przyjechat od rana w poniedziatek, wystatam mu
takze smsa, ale odpowiedzi na niego tez nie dostalam.”

Przypadkéw nieuzgodnionego pozostawienia przesytki u sgsiadow, przez firme K-EX, nie-
stety bylo wiele. Inna historia opowiedziana przez audytora takze zaskakuje:

, , Otrzymatam awizo i zadzwonitam do firmy kurierskiej, w celu umdwienia sie na nowy

termin dostawy przesyiki. W trakcie rozmowy z przedstawicielem firmy kurierskiej K-ex
otrzymatam informacje, ze kurier w dany rejon przywozi paczki w okreslonych godzi-
nach, kiére sg ustalane na sztywno i nie mozna ustalic¢ indywidualnej godziny dostawy.
Zapytalam wiec, czy mozna zmieni¢ adres dostarczenia. Ustyszatam odpowiedz, ze
tak, ale to moze zrobic¢ jedynie nadawca. Napisatam wiec do sklepu, zeby zmienili
adres dostarczenia przesyiki. Kurier przyjechat w ustalone nowe miejsce i w ogdle nie
zadzwonit do mnie i zostawit paczke w inngj firmie pod tym samym adresem u zupet-
nie obcej osoby.”
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ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

ZGEASZAJ REKLAMACJE
SKLEPOWI
INTERNETOWEMU JAK
KURIER DOSTARCZYL
TOBIE PRZESYEKE
NIEZGODNIE ZTYM CO
Z0STAEO USTALONE.

ILIM i OPINEQO radzi sklepom:

ZBIERAJ OD KLIENTOW
OCENY KURIEROW,
ABY ELIMINOWAG
ZACHOWANIA, KTORE
MOGA WPLYNAC NA
OBNIZENIE JAKOSCI
TWOICH USEUG |
NIEZADQWOLENIE
KLIENTOW.
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Pozostawianie przesytek w skrzynce na listy

q o takze | . N diad WYKRES CZY OPAKOWANIE BYLO
zdarzaty sig takze innym firmom. Na przykia DOBRA PRAKTYKA PODCZAS 5 2 5 NIENARUSZONE
kurierzy z firmy UPS takze czterokrotnie w ten N Zréao: Opracowanie wiasne

sposob dostarczyli przesytke, z tg réznica ze
kurier wysytat do audytora wiadomosé sms

ODBIORU JEST OTWARCIE
PRZESYEKI | SPRAWDZENIE,
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| : ' I I
audytora. DHL '_i : : 10/ 0
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Wida¢ wyraznie, ze sg to bardzo czeste . . ) o . 0 5 ft 15 ]
praktyki wsrdd kurierdw, ktore stawiajg ku- nigdy nie otrzymac, gdyz nieuczeiwa osoba
. o § nie przekaze towaru, naktadajac na klienta W TAK
pujacych w bardzo kfopotliwej sytuacji. Po NIE

pierwsze odbiera sie kupujgcym mozliwos¢
sprawdzenia czy przesytka dotarta w stanie
nienaruszonym, pozbawiajgc mMozliwosci
sktadania reklamaciji bezposrednio u kuriera.
Po drugie dostarczajgc przesytke do inngj
osoby naraza sie klienta na ryzyko pézniej-
szego jej odbioru. Na przyktad z uwagi na
fakt, ze sgsiad zapomni przekazac¢ przesyt-
ke, co bezposrednio wigze sie ze skroceniem
przystugujacego zgodnie z prawem czasu ha
odstgpienie od umowy. W skrajnym przypad-
ku naraza sie klienta na to, ze przesytki moze

e-sklepu dodatkowe problemy wyjasniania
catej sprawy. Klient zyje wtedy w petnej nie-
wiedzy co dokfadnie sie dzieje z przesytka.
W systemie firmy kurierskiej przesytka ma
status ,dostarczona” a klient nadal przesyiki
nie otrzymat. Takie sytuacje sa niedopusz-
czalne w logistyce e-handlu.

W przypadku odbioru osobistego audytorzy
zwrocili uwage na prowadzenie rozmowy
prywatnej podczas odbioru towaru przez au-
dytora (firma UPS).
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Analizujgc jakos¢ opakowania przesytek za-
mawianych przez audytoréw nie mozna mie¢
wiekszych zastrzezen. Wszystkie przesytki
byty solidnie zapakowane przez sklepy inter-
netowe oraz dodatkowo opakowane w ko-
perty lub kartony firm kurierskich. Wszystkie
przesytki zostaty dostarczone w stanie niena-
ruszonym. (Wykres nr 5.2.5.).

WYKRES CZY KURIER POCZEKAL
5 2 6 NA OTWARCIE PRZESYLKI
A Zrédlo: Opracowanie wiasne

Siodemka

]
Ups — -
K-EX

DHL

Dobra praktykg podczas odbioru jest otwar-
cie przesytki i sprawdzenie, czy zakupiony
towar jest w nieruszonym stanie, aby w przy-
padku stwierdzenia uszkodzen maoc spisac
w obecnosci kuriera protokdt. W wiekszosci
przypadkdéw nie byto z tym problemu i wszy-
scy kurierzy poczekali na otwarcie przesyki
po podpisaniu jej odbioru. (Wykres nr 5.2.6.).
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W przypadku firm UPS oraz K-EX przesyiki
pozostawione w skrzynkach lub u innych
0s0Ob uznane zostaty jako te, dla ktérych ku-
rier nie poczekat na otwarcie przesytki.

Audytorzy jedynie w jednym przypadku
stwierdzili kfopoty ze strony kuriera w spra-
wie otwarcia przesytki. Kurier z firmy K-EX

CZY KURIER STWARZAL KLOPOTY,
ZEBY POCZEKAC NA OTWARCIE PRZESYLKI

Zrédilo: Opracowanie wiasne

KED OPINEO




niemito i ostentacyjnie wyttumaczyt, ze au-
dytor nie moze otworzy¢ paczki dopoki nie
podpisze odbioru - bo do tego momentu to
towar jest jego wtasnoscig (Wykres nr 5.2.7.).
W tym wzgledzie wiedza kurierow niestety
nie jest zgodna z obowigzujgcym prawem.
Zgodnie z art. 544 Kodeksu cywilnego klient
ma prawo sprawdzi¢ przesytke nawet pobra-
niowa przed optaceniem jej. Warto o tym wie-
dzie¢, gdyz wiekszos¢ kurierow nie pozwala
na sprawdzenie przesytki przed podpisaniem
odbioru, a klienci nie korzystajg z tego prawa
gtdwnie z powodu niewiedzy. Jako pozytyw-
ne nalezy wymieni¢ zachowanie kuriera z fir-
my Siddemka, ktdry zaoferowat pomoc przy
odpakowaniu paczki.

Podczas badania oceniana byta takze
uprzejmos¢ kurierdw. Zdecydowanie najwie-
cej zastrzezen pod tym wzgledem audytorzy
zgtaszali do kurieréw z firmy K-EX, ktérzy kul-
turg osobistg znacznie odbiegali od kurierow
Z innych firm.

—_——

ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

MASZ PRAWO
SPRAWDZIC PRZESYLKE
PRZED PODPISANIEM
JEJ ODBIORU, PONADTO
OTWORZ PRZESYLKE
PRZY KURIERZE,

W PRZYPADKU

ZAUWAZONEGO
USZKODZENIA SPISZ Z
KURIEREM PROTOKOL
SZKODY.

ILIM i OPINEO radzi sklepom:

INFORMUJ KLIENTA,
ABY SPRAWDZIk
PRZESYLKE PRZY
KURIERZE.
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OCENA P0OZIOMU STOPNIA
UPRZEJMOSCI KURIEROW
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Na czym polegato badanie

Czes¢ badania zwigzanego z odstgpieniem
od umowy polegata na:

e Przestaniu informacji o odstgpieniu od
umowy w ciggu 10 dni od odbioru to-
waru drogg elektroniczng oraz listem
poleconym

e QOdestaniu zakupionych towaréw w okre-
sie do 14 dni od odstgpienia

e QOcenie poziomu obstugi procesu zwig-
zanego z odstgpieniem — uprzejmosci
sprzedawcy, kompletnosci  przekazy-
wanych informacji, czaséw reakcji na
korespondencje

e (Qcenie postepowania sklepu — czasu
zwrotu naleznych audytorowi pieniedzy
oraz wysokosci zwracanych srodkdow

RAPORT 2013 - Tajemniczy klient w polskim sklepie internetowym




VWyniki 1 wnioski z badania

Decydujgc sie na zakup w Internecie kon-
sument musi polega¢ na zdjeciach i opisie
towaru oraz informacjach uzyskanych od
sprzedawcy. Nie ma mozliwosci osobistego
zapoznania sie z przedmiotem i sprawdze-
nia czy produkt jest rzeczywiscie taki jakiego
oczekuje. Z tego wiasnie powodu, zawiera-
niu umowy na odlegtos¢ towarzysza prze-
pisy prawa, ktdrych zadaniem jest ochrona
konsumenta, jako stabszej strony transakcji.
Przepisy w catej Unii Europejskiej bardzo
podobnie ksztattujg prawa konsumenckie
i obligujg sprzedawce m.in. do kompletne-
go przedstawienia informacji na swoj temat,
opisania produktu w sposob petny i rzetelny,
z podaniem podstawowych cech oraz cenag
zawierajgcg wszystkie elementy, w szczegol-
nosci podatek i cto, a takze powiadomienia
0 kosztach przesytki towaru. Przepisy zobo-
wigzuja tez e-sprzedawce do przyjecia zwro-
tu towaru od kupujgcego bez koniecznosci
podania przez niego powodu zwrotu.

ILiM i OPINEO radzi konsumentom:

KORZYSTAJ ZE SWOICH
PRAW. JEZELI SKLEP NIE
ZWROCH Cl KOSZTOW
PRZESYEKI UPOMNIJ SIE
O NIE!

ILiIM i OPINEO radzi sklepom:

ZWRACAJ KLIENTOM
NALEZNE IM KOSZTY.
TO NIE TYLKO
OBOWIAZEK SKLEPU,
ALE TAKZE ELEMENT
WIZERUNKOWY!
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Prawo konsumenta do odstgpienia od umo-
wy zawieranej na odlegtos¢ regulujg zapisy
Art. 7 1 10 ustawy o ochronie niekto-
rych praw konsumentow oraz o odpo-
wiedzialnosci za szkode wyrzgdzong
przez produkt niebezpieczny. Zgodnie
Z trescia tych przepiséw, konsument moze
zrezygnowac z zakupu w ciggu 10 dni od
dnia wydania mu towaru, wystarczy, ze z za-
chowaniem tego terminu, powiadomi o tym
fakcie sprzedawce. Zgodnie z prawem po-
wiadomienie powinno zosta¢ wystane pocz-
tg, jednak praktyka wynikajgca z charakteru
handlu elektronicznego spowodowata, ze
wiekszos¢ sklepdw udostepnia formularze
do odstgpienia od umowy wraz z formula-
rzami reklamacyjnymi na swoich stronach.
13 grudnia 2013 r. praktyka ta zostanie
usankcjonowana prawnie, zaczng bowiem
obowigzywac¢ przepisy nowej Dyrektywy
o prawach Konsumenta.
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W regulaminach sklepéw internetowych
dos¢ czesto mozna znalez¢ zapisy niewta-
Sciwie interpretujgce prawo do odstgpienia.
Sklepy informuja, ze zwrot towaru powinien
nastgpi¢ w ciggu 10 dni od jego odebrania,
a koszty przesytek w catosci pokrywa ku-
pujacy. Tymczasem, rezygnujac z zakupu
strony powinny zwrdéci¢ sobie $wiadczenia
nie pdzniej niz w ciggu 14 dni od odstgpie-
nia. Tym samym wykorzystanie terminéw
w maksymalny sposob daje konsumentowi
az 24 dni, od dnia odebrania, na odestanie
towaru (z zastrzezeniem, ze do 10 dni zawia-
domi sklep o odstgpieniu). Przepisy prawa

WYKRES I

6]

Zrédio: Opracowanie wiasne

AUdytor 1 -
AUdytor ' I_
AUdytor ’ --

ZWROTY PIENIEDZY PO ODSTAPIENIU
0D UMOWY — WEDLUG AUDYTOROW.

okreslajg takze jakie koszty ponosi kazda ze
stron transakcji. Rezygnujac z zakupu klient
ponosi koszty odestania towaru, natomiast
sklep wystania towaru do klienta. Takie ob-
cigzenie stron ttumaczone jest przez ustawo-
dawce réwnowazeniem kosztéw zwigzanych
z ryzykiem zakupu na odlegtos¢. Podczas
badania sprawdzano nie tylko to, w jaki spo-
s6b sklepy opisuja prawo do odstgpienia, ale
przede wszystkim jak je realizujg. Wszystkie
sklepy uczestniczace w badaniu przyje-
ty zwracany towar bez zastrzezen, dlatego
mozna byto oczekiwac, ze bedzie temu to-
warzyszyt szybki zwrot pieniedzy. Praktyka

IL
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okazata sie jednak nieco inna.

Jak zostato powiedziane, zgodnie z obowig-
zujgcym prawem, w przypadku odstgpienia
od umowy sklep powinien zwrdcic pienigdze
(a konsument towar) niezwiocznie, nie poz-
niej niz 14 dni od odstgpienia. Praktyka po-
kazuje jednak, ze przepis ten wiasciwie nie
jest respektowany przez sklepy. Zaledwie
w pieciu przypadkach, w czterech réznych
sklepach (MagicznaPlaneta.pl, Electro.pl,
Merlin.pl oraz Neo24.pl), pienigdze zosta-
ty zwrécone w oczekiwanym okresie, jed-

nak nie zawsze w oczekiwanej kwocie.

WYKRES ZWROTY PIENIEDZY PO ODSTAPIENIU OD
UMOWY — POROWNANIE Z KWOTAMI ZAKUPOW.
Zrédfo: Opracowanie wiasne
W Zwrot w pdzniejszym terminie lub brak zwrotu W Audytor 1
B Zwrot do 8 dni po monicie Anulowano zakup I W Audytor 2

Zwrot do 14 dni od odstapienia
Anulowano zakup

Audytor 3

Zwrot do 14 dni od odstapienia I

fuotdogdn we monice --
Zwrot w pézniejszym terminie lub brak zwrotu -.
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Magicznaplaneta.pl dokonata zwrotu dwém
z trzech audytorow. Pozostate sklepy zwro-
city pienigdze tylko w jednym przypadku na
trzy, przy czym Electro.pl przelato kwote za
towar, a Merlin.pl i Neo24.pl za catos¢ po-
niesionych wydatkdw (towar oraz przesytka).
Ciekawym jest fakt, ze byty to zwroty do tego
audytora, ktéry od poczatku kontaktow ze
sklepem wykazywat sie najwieksza znajomo-
Scig prawa.

NIESTETY W PRZYPADKU
POZOSTALYCH ZAKUPOW
ZADEN ZWROT NIE NASTAPI.
ANI'W USTAWOWO
PRZEWIDZIANYM CZASIE, ANI
W PELNEJ KWOCIE.

Niestety w przypadku pozostatych zakupdw
zaden zwrot nie nastgpit ani w ustawowo
przewidzianym czasie, ani w petnej kwocie.
Sklepy ewidentnie czekaly ze zwrotem pie-
niedzy do momentu przyjecia przesytki przez
magazyn, jednak nawet wowczas audytorzy
nie otrzymali wszystkich naleznych pieniedzy,
a tylko kwote za produkt. Po sprawdzeniu

wartosci przelewodw audytorzy zawsze zwra-
cali sie z zapytaniem dlaczego, mimo obo-
wigzujacego prawa, nie zwrdécono kosztow
przesytki.

Odpowiedzi jakie otrzymywali w wiekszosci
byty podobne:

Ustuga dostarczenia byta wy-
konana. Nie zwracamy kosztow
wysylki”,

, , Zwrot oczywiscie jest mozliwy
pod warunkiem ze Urzadzenie
nie nosi Sladdw uzytkowania jest
kompletne Po powrocie do nas
karty srodki za nig zostang zwro-
cone na wskazane przez Pana
konto , oczywiscie bez kwoty 19
zt za transport, gdyz ustuga zo-
stata wykonana, a rezygnuje Pan
z zakupu z powododw niezalez-
nych od Sklepu.” — (zachowano
interpunkcje sklepu.
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, , Zgloszenie od odstgpienia umo-
wy zostalo przyjete w terminie do
10 dni od odebrania przesyiki.
Produkt zostat zwrécony na koszt
Panstwa, poniewaz nie odpo-
wiadat oczekiwaniom i w tym
wypadku zwrot naleznosci jest za
produkt a nie za koszty prze-
syti. W takim wypadku zostata
wystana korekta faktury za sam
zamowiony produkt.”

Za kazdym razem, powotujac sie na przepisy
prawa, audytorzy wysyfali do sklepu kolgjny
monit zwyrazng prosbg o zwrot kosztow prze-
sytki. Wezwania te w wiekszosci przypadkow
okazaty sie bardzo skuteczne. Przewaznie
po 1-8 dniach sklepy przelewaty nalezng
kwote. Na tle badanych sklepdw wyrdzni-
ty sie Euro.com.pl, Mall.pl, Megamarket.pl,
Merlin.pl oraz Neo24.pl, ktére zwrdcity koszty
wysytki towaru wszystkim audytorom (cho¢
w przypadku Euro.com.pl miato to miejsce
po 3, 8 oraz 12 dniach od wystania moni-
tu). Agito.pl, Megamedia.pl oraz Oleole.pl
zrobity to w dwaoch przypadkach z trzech,
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natomiast Electro.pl, Elektromarket.pl oraz
MagicznaPlaneta.pl — w jednym z trzech
(MagicznaPlaneta.pl  zwrdcita  tym  sa-
mym pienigdze wszystkim audytorom).
Sklep Electro.pl, jako jedyny z badanych,
nie doliczat do transakcji kosztow przesyiki,
a zamiast tego naliczat bezzwrotng opta-
te przygotowawcza, ktérg zwrdcit jednemu
z audytoréw. Ogromnie zaskakujgcym byt
fakt, ze w przypadku az 8 zakupdéw pie-
nigdze w ogodle nie zostaty zwrdécone do 4
stycznia 2013 r. mimo wysytanych monitéw.
W  gronie  wymienionych  wczesnigj
sklepdw wyjatkowo niekorzystnie wypada
Kurtmedia.pl. Sklep ten na swojej stronie
prezentuje hasto ,Przekongj sie dlaczego je-
stesmy lepsi od innych”. W odpowiedzi wy-
mienia kilka elementdw, m.in. szybka wysyt-
ke towaru, fachowe doradztwo, gwarancje
producentow. Nie wspomina nic na temat
obstugi posprzedaznej, by¢ moze dlate-
go, ze w tym zakresie sporo jeszcze ma do
zrobienia. Sklep ten jako jedyny w ogdle nie
zwrocit pieniedzy klientom robigcym zaku-
py w ramach badania! Sklep nie odpowia-
dat na korespondencje mailowg lub robit to
zdawkowo. Jakos¢ obstugi klienta w sklepie

pozostawia wiele do zyczenia. Wierzymy jed-
nak w to, ze sklep faktycznie chce byc¢ lep-
szy od innych, a wynik badania pomogg mu
w podniesieniu standardéw dziatania oraz
w lepszym rozumieniu prawa. Sposrod skle-
poéw objetych badaniem, Kurtmedia.pl jest
na przedostatnim miejscu. W rankingu zdo-
bytych opinii w systemie Opineo.pl miejsce
to zostato potwierdzone.

Opisujac proces odstgpienia od zakupu
warto tez poswieci¢ kilka zdan komentarza
innym bftedom popetianym przez sklepy,

NIE POWIADAMIAJAC O
POWODACH, DO 4 STYCZNIA
2013 PIENIEDZY NIE ZWROCHkY
NASTEPUJACE SKLEPY:

3X KURTMEDIA.PL

2X REDCOON.PL
2X KOMPUTRONIK.PL
1XAGITO.PL
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ZWROTY PIENIEDZY PO
ODSTAPIENIU OD ZAKUPU
POSZCZEGOLNYM AUDYTOROM.
WYKRES NIE ROZROZNIA
WIELKOSCI KWOT (TOWAR +
PRZESYLKA) TYLKO ZAKRES DAT.

Zréato: Opracowanie wiasne

H Anulowano zakup
M Zwrot do 14 dni od odstgpienia
Zwrot do 8 dni po monicie
Zwrot w pdzniejszym terminie lub brak zwrotu




a czasem dziataniom niezgodnym z pra-
wem. Kilka z badanych sklepdw wymuszato
na klientach odstepujgcych od umowy po-
zyskanie numeru RMA, warunkujgc przy-
jecie zwrotu od zapisania tego numeru na
opakowaniu. Dziatanie takie jest niezgod-
ne z prawem i jako takie zostato zapisane
w Rejestrze Klauzul Niedozwolonych prowa-
dzonym przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (UOKIK) po numerami 3773,
3968. Jeden sklep przestat informacije, ze
~Jedyng podstawg ewentualnej reklamagji
jest protokodt szkody sporzadzony w obecno-
sci kuriera”. (Klauzule niedozwolone nr 2519,
3032, 4150, 4223).

Zwracamy uwage, ze praktykg kazdego nie-
mal sklepu byto informowanie o tym, ze:

, , Zwracany towar musi posia-
dac niezniszczone, oryginalne
opakowanie producenta, musi
by¢ kompletny i nie moze nosi¢
Sladdw uzytkowania”.

Tymczasem jest to takze wymaganie nie-
zgodne z prawem (m. in. klauzule nr 3321,
4205). Jeden ze sklepdw wymagat wystania
paczki kurierem, nie Poczta Polska, dodat-
kowo przesytka ubezpieczona.

Podsumowujac tg czes¢ badania nalezy
stwierdzi¢, ze wiekszos¢ sklepow niestety
czeka jeszcze sporo pracy w zakresie ob-
stugi odstgpienn od zakupu. Zdecydowanie
liderami w tym zakresie sg sklepy Neo24.pl,
Merlin.pl oraz MagicznaPlaneta.pl (Wyk.
6.4), ktére osiggnety powyzej 50% punktdw.
Stabo w tej czesci badania wypadty Agito.pl
oraz Komputronik.pl zbierajgc ponizej 20%
punktow, natomiast najgorszy wynik, zale-
dwie 7% otrzymaty sklepy Redcoon.pl oraz
Kurtmedia.pl. Sklepy przede wszystkim
stracity w ogdlnej sumie punktéw w wyniku
problemdw ze zwrotami pieniedzy. Zdarzenia
byty oceniane od 5 pkt. (m.in. szybkos¢ zwro-
tu pieniedzy po wystaniu monitu) do 30 pkt.
(m.in. zwrot pemnej kwoty zaraz po odstgpie-
niu oraz czas zwrotu zgodny z wymaganiami
prawa). Zatem koniecznos¢ upominania sie
przez konsumenta o zwrot pieniedzy miata
znaczacy wptyw na wynik koncowy.
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Neo24.pl
Merlin.pl
MagicznaPlaneta.pl
Oleole.pl

Electro.pl
Megamedia.pl
Megamarket.com.pl
Mall.pl
Electromarket.pl
Euro.com.pl
Komputronik.pl
Agito.pl
Kurtmedia.pl

Redcoon.pl
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Przypuszczalnie, utrudnianie klientom zwrotu
kosztow przesytki przynosi sklepom wymier-
ne korzysci finansowe. Wynika to z faktu,
iz wielu konsumentéw nie wie, ze powinni
otrzymac zwrot tych kosztow, a wsrdd tych,
ktérzy majg tego Swiadomosc, nie kazdy be-
dzie do skutku upominat sie o pienigdze.

Realizacja procesu odstgpienia od zaku-
pu pokazat takze, ze o ile sklepy zachowu-
ja sie bardzo uprzejmie na etapie zakupu,
chetnie doradzajg klientom i szybko odpo-
wiadajg na pytania zadawane mailowo, to
w przypadku zwrotu nie sg juz tak uprzejme.
Odpowiadajg zdawkowo, czasami po dosc

dtugim czasie, czasem stosuja niewtasci-
we formy grzecznosciowe lub nie stosuja
ich wcale. W przypadku dwoch sklepow
(Megamarket.pl, MagicznaPlaneta.pl) wysta-
pito oczekiwanie wydrukowania przez klienta
dokumentu korekty, podpisania go, zeska-
nowania i odestania mailem. Wymaganie
dos¢ wygorowane biorac pod uwage fakt,
ze skaner nie nalezy do podstawowych urza-
dzen posiadanych w domach. Odstgpienie
od zakupu obnazyto wiec niedostatki bada-
nych sklepdw, ale tez — mamy takg nadzieje
— wptynie na poprawe jakosci w tym zakresie
w przysztosci.
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PODSUMOWANIE
RAPORTU

Z akupy w sklepach internetowych sa

zjawiskiem masowym. Ze statystycznego
punktu widzenia w duzej liczbie transak-
cji muszg wystgpic¢ rowniez takie, ktdre nie
przebiegaja zgodnie z oczekiwanym sche-
matem: zamadwienie, dostawa, pfatnosc,
pozytywna ocena. Z punktu widzenia sklepu
internetowego transakcje nieudane, sg trak-
towane jako statystyczna norma. Z punktu

widzenia klienta jest inaczej. Dla klienta jego
transakcja jest jedna, jedyna i musi przebiec
poprawnie, inaczej klient bedzie czut osobi-
stg porazke lub finansowg strate. Dobrze je-
Sli zarzgdzajacy sklepami zdajg sobie z tego
sprawe i ktadg nacisk na absolutng minima-
lizacje wystepowania transakciji, z ktdrych
klient nie jest w petni usatysfakcjonowany.



Zatozenie sklepu internetowego jest pro-
ste, by¢ moze zbyt proste. W konsekwenciji
funkcjonuja sklepy, ktoérych wiasciciele tamia
prawo regulujgce kwestie sprzedazy na od-
legtos¢, tamig prawa konsumenta, a mimo
to egzystuja przyciagajac nowych klientow
ceng i dobrym marketingiem, za ktérym nie
stoi ani rzetelnos¢, ani odpowiedzialnosc.
Niniejszy raport, przygotowany zostat jedynie
dla 7 duzych i 7 srednich sklepdw interneto-
wych oraz 4 firm kurierskich, nie moze wiec
by¢ traktowany jako reprezentatywny dla wy-
stepowania opisanych w nim zjawisk w skali
kraju. Niesie jednak ze sobg wazne przesta-
nie — by rozwaznie wybieraé¢ sklep inter-
netowy, w ktérym dokonuje sie zakupu,
zwracac uwage na opinie oraz posiadane
przez sklep certyfikaty.

Jedynie poprzez gtosowanie portfelem klien-
ci moga eliminowac z rynku sprzedawcow,
ktoérzy nigdy nie powinni otwiera¢ sklepu in-
ternetowego. Tg sama metoda moga wspie-
ra¢ rozwdj sklepdw, w ktdrych rzetelnosc
i dbatos¢ o klienta jest godna nasladowania.
Z tego powodu gorgco namawiamy klientow
oraz niedosziych klientéw sklepow, by ak-
tywnie wyrazali opinie, nie tylko w przypadku,
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JEDYNIE POPRZEZ
GkOSOWANIE PORTFELEM
KLIENCI MOGA ELIMINOWAC
7 RYNKU SPRZEDAWCOW,
KTORZY NIGDY NIE POWINNI
OTWIERAC SKLEPU
INTERNETOWEGO. TA SAMA
METODA MOGA ROWNIEZ
WSPIERAC ROZWOJ
SKLEPOW, W KTORYCH
RZETELNOSC | DBALOSC

O KLIENTA JEST GODNA
NASLADOWANIA.
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gdy transakcja dojdzie do skutku. Wazne
sg rowniez opinie opisujace przypadki, gdy
transakcja nie dojdzie do skutku z winy skle-
pu lub gdy klient uzna, ze lepiej jest zrezy-
gnowac ze wspotpracy ze sklepem, zanim
dokona w nim zakupu oraz przedstawi po-
wody takiej decyzji.

W raporcie poruszonych zostato kilka waz-
nych kwestii rzadko znajdujgcych odzwier-
ciedlenie w systemach ocen. Wybiegajg one
poza, na szczescie dominujgcy, nurt trans-
akcji zakonczonych sukcesem. Raport poka-
zuje szerszy aspekt obstugi klienta. Zwraca
uwaga na rzetelnos¢ informacji udzielanych
przez obstuge sklepu, przebieg transakcji
oraz obstuge podczas zwrotu towaru. Juz
przy tak matej probie rysuja sie wyrazne réz-
nice pomiedzy sklepami w ktdrych zwraca-
na jest uwaga na satysfakcje klienta i jego
prawa oraz sklepy, ktére powinny pracowac
nad poprawg jakosci ustug. Eskalacja tego
badania na dwudziestotysieczna liczbe skle-
pdéw internetowych* dziatajacych w Polsce
nakazuje zachowanie ostroznosci i wyka-
zanie sie czujnoscig podczas zakupow.
Nakazuje rowniez, by niezaleznie od tego
w jakich sklepach bedziemy w przysztosci

!liczba sklepw internetowych zliczonych w lutym 2013 r. przez ILIM wynosi 22 557
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kupowali, rozwazy¢ nie tylko kwestie ceny za
towar i dostawe, ale rowniez kwestie jakosci
obstugi klienta oraz opinie - szczegdlinie te,
dotyczgce zachowania sklepu w sytuacjach
trudnych lub wrecz konfliktowych.

Kupujac w sklepie internetowym ryzyko po-
razki zawsze istnieje. Jednak to od nas za-
lezy jaki sklep wybierzemy. W Internecie do
kazdego sklepu jest nam tak samo blisko.
Dlatego warto poswieci¢ czas na wybor
i unikng¢ ponizej opisanych sytuacji, napo-
tkanych podczas badania:

e Sklep po kilku dniach oczekiwania odmo-
wit realizacji transakcji z powodu braku
towaru — mimo widniejgcej informaciji na
stronie o dostepnosci towaru.

e Sklep ignorowat zapytania klienta.

e Otrzymany towar miat inne cechy niz
wskazane w opisie lub podczas rozmowy
telefonicznej.

e Obstuga sklepu udzielata informacii

sprzecznych z prawem.

e Sklep nie oddat pieniedzy za towar, ktdry
zostat zwrécony na mocy prawa o odstg-
pieniu od umowy.

e Sklep nie zwrdcit czesci naleznych klien-
towi kosztow podczas zwrotu towaru.

e Klient nie mogt otworzy¢ przesytki przy
kurierze, gdyz ten pozostawit przesytke
w skrzynce pocztowej, nie informujac na-
wet o tym klienta.

KUPUJAC W SKLEPIE
INTERNETOWYM RYZYKO
PORAZKI ZAWSZE ISTNIEJE.
JEDNAK TO OD NAS ZALEZY
JAKI SKLEP WYBIERZEMY.

W INTERNECIE DO KAZDEGO
SKLEPU JEST NAM TAK
SAMO BLISKO.

Na samym koricu przedstawiamy zwyciez-
ce badania oraz liste rankingowa (Tabela nr
7.1), uwzgledniajgcag wszystkie cztery gtéw-
ne, przebadane obszary. Warto zwrdcic
uwage, ze duze sklepy internetowe zdobyty
ostatecznie o 14% wiecej punktow niz skle-
py Sredniej wielkosci. Sugeruje to na nieco
wiekszg pewnos¢ zrealizowania satysfak-
cjonujacej transakcji dokonanej w duzym
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sklepie.

Przy wyborze sklepu warto kierowac sie
nie tylko warunkami samego zakupu, ale
rowniez znajomoscig jakosci ustug swiad-
czonych przez firmy Kkurierskie. Dobry ku-
rier dostarczy przesytke do rgk wiasnych,
a wszelkie odstepstwa uzgodni z klientem.
Kurier dziatajgcy nieprofesjonalnie nawet nie
powiadomi o tym, ze zostawit przesytke u sg-
siada wbrew ustaleniom lub ze pozostawit
przesytke w skrzynce pocztowej — odbiera-
jac tym samym klientowi prawo do jej otwar-
cia w obecnosci kuriera. Miedzy innymi te
aspekty opisane zostaty szerzej w poszcze-
golnych rozdziatach raportu.

Uwzgledniajgc ocene kurierow, dodatkowa
przewage zdobywajg sklepy zakwalifikowa-
ne jako duze. W rankingu kurierzy obstugu-
jacy duze sklepy zdobyli w sumie o 7% wie-
cej punktow, niz kurierzy obstugujacy sklepy
Srednie. Roznica ta jest niewielka, jednak
mozna na jej podstawie stwierdzi¢, ze istnieje
wieksze prawdopodobienstwo przeprowa-
dzenia satysfakcjonujacej transakcji w skle-
pie duzym niz w sklepie o Sredniej wielkosci.

) ) opiNEO
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OCENA SKLEPU
NEO24.PL (BEZ OCENY 0BSLUGI KURIERSKIEJ)

Liczba zdobytych punktdw (na 100)

ELECTRC,
- POZOSTALLI:
merlin.pl 9 AGITOPL

‘ Iy 10 REDCOON.PL

11 KOMPUTRONIK.PL
12 MEGAMEDIA.PL
13 ELECTROMARKET.PL

14 KURTMEDIA.PL
MERLIN.PL

NEO24.PL

ELECTRO.PL

MEGAMARKET.COM.PL
MAX100 (@ O ® ® ® ® e ) O ® PUNKTY
71 63 62 61 60 58 56 53 51 45 38
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Zrodio: Opracowanie wiasne

7 TABELA I LISTA RANKINGOWA PRZEBADANYCH SKLEPOW

/]

OCENA SKLEPU (BEZ OCENY OBSLUGI OCENA OBSEUGI KURIERSKIEJ KLASYFIKACJA

DANEGO SKLEPU SKLEPU

NAZWA SKLEPU KURIERSKIEJ) LICZBA ZDOBYTYCH
PUNKTOW (NA 100)

10
11
12
13
14
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Neo24.pl 71 83 Duzy
Electro.pl 63 50 Duzy
Merlin.pl 62 92 Duzy
Oleole.pl 61 83 Sredni
MagicznaPlaneta.pl 61 56 Sredni
Megamarket.com.pl 60 87 Sredni
Euro.com.pl 60 83 Duzy
Mall.pl 60 61 Sredni
Agito.pl 58 100 Duzy
Redcoon.pl 56 85 Duzy
Komputronik.pl 53 98 Duzy
Megamedia.pl 51 81 Sredni
Electromarket.pl 45 100 Sredni
Kurtmedia.pl 38 85 Sredni




W rankingu kryteria oceny zostaly tak ustalo-
ne, aby ich spetnienie, a tym samym uzyska-
nie 100/100 punktéw byto realne. Dlatego
zdumiewa fakt, ze pierwsze miejsce zostato
zdobyte przez sklep, ktéry uzyskat zaledwie
70% punktow (Tabela nr 7.1). Wptywaja na
to spore réznice pomiedzy sposobem ob-
stugi na réznych etapach zakupu. Uzyskanie
wysokiej noty w jednej z kategorii — np. pra-
widtowej obstudze klienta przez telefon, nie
oznaczalo, ze rownie wysoka note sklep uzy-
ska za obstuguje zapytania e-mail lub za czas
realizacji zakupu. Rowniez powtarzalnosc
wynikéw dla tego samego kryterium oceny
nie byla dochowywana. Jedna transakcja

obstugiwana byta wzorowo, natomiast inna
realizowana przez ten sam sklep, cho¢ by¢
moze innego sprzedawce, pozostawia-
ta wiele do zyczenia. Trzeba podkreslic, ze
obstuga sprzedazy przez polskie sklepy in-
ternetowe wymaga poprawy. Obecnie klient
petnie satysfakcji uzyskuje tylko w przypadku
pofgczenia starannosci w doborze sklepu
oraz szczescia do bycia obstuzonym przez
wiasciwg osobe. Rozdzwiek pomiedzy ocze-
kiwaniami klienta, a satysfakcja dodatkowo
sie uwidacznia, gdy klient korzysta z porady
sklepu lub gdy jest zmuszony do skorzysta-
nia z obstugi posprzedaznej. Stad wytania sie
nastepujgca sugestia, obejmujgca wszystkie
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sklepy i transakcje, rowniez nieopisane
W raporcie:

Kupuijcie Panstwo swiadomie, uwaznie wy-
bierajcie sklepy internetowe. Dzielcie sie
opiniami nie tylko w przypadku powodzenia
transakcji, ale rowniez w przypadku, gdy
transakcja nie doszta do skutku lub gdy nie
zostaty dochowane Wasze prawa konsu-
menta zwigzane z obstugg posprzedazna.
Tylko w ten sposdb mozna broni¢ sie przed
nierzetelnymi sprzedawcami oraz wspierac¢
sklepy, ktére na to zastuguja.

KUPUJCIE PANSTWO SWIADOMIE, UWAZNIE WYBIERAJCIE SKLEPY INTERNETOWE. DZIELCIE SIE
OPINIAMI NIE TYLKO W PRZYPADKU POWODZENIA TRANSAKCJI, ALE ROWNIEZ W PRZYPADKU,
GDY TRANSAKCJA NIE DOSZEA DO SKUTKU LUB GDY NIE ZOSTALY DOCHOWANE WASZE
PRAWA KONSUMENTA ZWIAZANE Z OBSEUGA POSPRZEDAZNA. TYLKO W TEN SPOSOB MOZNA
BRONIC SIE PRZED NIERZETELNYMI SPRZEDAWCAMI ORAZ WSPIERAC SKLEPY, KTORE NA TO

ZASEUGUJA.
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Opineo.pl

Najwiekszy polski serwis gromadzacy opi-
nie od realnych konsumentow. W Programie
Opineo ,Stucham swoich klientéw” uczestni-
cy ponad 3 000 firm (gtéwnie sklepdw inter-
netowych), ktdre korzystaja z systemu zbie-
rania opinii w niezaleznym serwisie. Opineo.pl
udostepnia e-sklepom system automa-
tycznej ankiety potransakcyjnej, ktoéra jest
wysytana do konsumenta okoto 10 dni po

1mln

KONUSMENTOW

ey
AN

90..

OPINII MIESIECZNIE

dokonaniu zakupu, dzieki czemu miesiecznie
otrzymuje ponad 90 000 zweryfikowanych
opinii na temat jakosci ustug w sklepie oraz
zakupionych produktach. Dla firm, ktére nie
prowadzg sklepdw internetowych Opineo.pl
udostepnia system dedykowanych ankiet
wraz z narzedziami promowania wiarygod-
nych opinii w catym internecie.

5,6 MLN|
ANKIET;

11200

L ®  OPINII TYGODNIWO

MIESIECZNIE SERWIS MIESIECZNIE KLIENCI

OPINEO.PL ODWIEDZA ZOSTAWIAJA PONAD
PONAD 1 MLI\[ 90 000 OPINII
KONSUMENTOW (OPINIE OD ZWERYFIKOWANYCH

KLIENTOW)

NAJBARDZIEJ POPULARNE
E-SKLEPY W POLSCE
OTRZYMUJA PONAD 1 200
OPINII TYGODNIOWO

W CIAGU OSTATNICH

3 LAT OPINEO WYSLALO
OKOLO 5,6 MLN ANKIET
POTRANSAKCYJNYCH

2,2...

WIARYGODNYCH OPINII
WIARYGODNA |
OPINIA

W SERWISIE OBECNIE
JESTPONAD 2,2 MLN
ZWERYFIKOWANYCH
I WIARYGODNYCH OPINII




Instytut Logistyki | Magazynowania, GS1 Polska

Realizuje prace badawczo-rozwojowe i ustu-
gi doradcze podnoszace efektywnosc¢ funk-
cjonowania przedsiebiorstw i catych tarcu-
chéw dostaw. Petni role organizacji krajowej
GS1 skupiajgcej w Polsce ponad 19 tysiecy
przedsiebiorstw. Wdraza do praktyki go-
spodarczej globalne standardy GS1, obej-
mujace kody kreskowe, elektroniczng ko-
munikacje, globalng synchronizacje danych

24 krAJE

i elektroniczny kod produktu. Instytut jest
wykonawcg projektéw rzadowych zwigza-
nych z rozwojem handlu elektronicznego
i e-administracji w Polsce. Aktywnie dziata
w europejskiej przestrzeni badawczej bedac
koordynatorem i partnerem projektow z za-
kresu ICT i logistyki.

Instytut Logistyki i Magazynowania

®
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Polska

179

I- . 19TYS
‘qy.\v) FIRM

KONSORU ow
REALIZACJA PROJEKTOW UDZIALW 17 WSPOLPRACA ZE 170 OBSLUGA 19 000 FIRM,
W 24 KRAJACH MIEDZYNARODOWYCH PODMIOTAMI, W TYM UCZELNIAMI  UCZESTNIKOW SYSTEMU

WYZSZYMI | MINISTERSTWAMI Z
KRAJU | UE

KONSORCJACH O CHARAKTERZE
NAUKOWYM LUB BADAWCZYM

GS1POLSKA
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