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1. Wprowadzenie

1.1 Cele badania

Ogodlne cele badania byty nastepujace:

Okreslenie znajomosci warunkéw korzystania z platform internetowych,
w tym: Swiadomos¢ w zakresie zawierania umow z przedsiebiorca;
sktonnos¢ konsumentow do zapoznawania sie z warunkami korzystania
z platform i preferencje w tym zakresie; sSwiadomos$¢ udzielanych zgdd;
ocena sposobu prezentacji warunkéw korzystania z platform,
regulamindw itp. oraz sposobdéw informowania o zmianach regulaminu,
warunkow korzystania.

Postrzeganie wartosci przekazywanych danych, w tym: opinie na temat
personalizowania tresci (w tym reklamy) — korzys¢ vs ucigzliwosc;
zaufanie do platform internetowych i ryzyka zwigzane z ich korzystaniem;
Swiadomos¢ wartosci przekazywanych danych osobowych; sktonnosé
do poniesienia kosztow finansowych (odptatne korzystanie z platformy)
w zamian za niewykorzystywanie danych osobowych.

Poznanie opinii konsumentéw na temat platform handlowych
i zachowania zakupowe, w tym: ocena platform handlowych — w tym
zalety/wady korzystania z platform handlowych oferujgcych szeroki
zakres produktow; zachowania konsumentéw przy wyszukiwaniu ofert:
réznorodnos¢ kanatdw przy poszukiwaniu produktéw/ustug (np.
réwnolegte korzystanie z platform handlowych i sklepow internetowych),
schematy zakupowe, kolejnos¢ wykorzystywania narzedzi przy
poszukiwaniu ofert, liczba ofert przecietnie przegladanych przez
konsumentow itp.

Okreslenie znajomosci platform internetowych — zaréwno zakupowych,
jak i zwigzanych z wymiang tresci, w tym: popularno$¢ platform
internetowych  wg  uzytkowania (handlowych/wymiana tresci);
czestotliwos¢ dokonywanych  zakupow/korzystania z  platform;
popularnos¢ platform handlowych wg dokonywanych zakupéw
z uwzglednieniem najczesciej nabywanych produktéw/ustug na danych
platformach, czynniki decydujgce o korzystaniu z danej platformy.



1.2 Metodologia

Pierwszy etap badania

Badanie rozpoczeto sie od etapu eksploracji jakosciowej, ktéra miata pomédc
w zbudowaniu kwestionariusza do badan ilosciowych.

Badanie zrealizowane zostato w dniach 17-20 wrzesnia 2019 r. w Warszawie i we
Wioctawku.

W ramach badania odbyty sie 4 grupy fokusowe, w kazdej uczestniczyto od 7-8 osdb.

Respondentami byty osoby, ktére majg zarejestrowane konta na co najmniej dwoch
platformach internetowych, a takze dokonujg regularnie zakupéw za posrednictwem
Internetu.

Respondenci podzieleni byli na dwie grupy wiekowe: 18-29 lat i 30-60 lat. W raporcie
uzywane sg dla tych grup odpowiednio sformutowania ,mtodsi” i ,starsi”.

Kazde ze spotkan trwato dwie godziny.

Na potrzeby badania platforma internetowa byta definiowana jako serwis internetowy
taczacy wielu dostawcow tresci, ustug czy produktow. W pojeciu tym mieszczg sie
zatem zarowno platformy umozliwiajgce wymiane roznego typu treSci miedzy
uzytkownikami (np. platformy medidw spotecznosciowych), jak i platformy
specjalizujgce sie w sprzedazy produktow — platformy handlowe.

Internetowa platforma zakupowa (handlowa) rozumiana jest w badaniu jako serwis,
ktéry daje dostep do ofert wielu sprzedajgcych, réznych firm, réznych marek.

Drugi etap badania

W ramach drugiego etapu badania, zostato przeprowadzone badanie iloSciowe na
ogolnopolskiej, reprezentatywnej probie 2012 internautow w wieku 15+. Wywiady
online na panelu internetowym (CAWI).

Badanie zostato zrealizowane w dniach 7-19 listopada 2019 roku.

Na potrzeby badania zostaty uzyte nastepujgce definicje platformy internetowej oraz
handlowej:



.Platforma internetowa to taki serwis/strona internetowa/aplikacja internetowa, ktéra
umozliwia uzytkownikom sprzedaz/zakup lub wymiane pomiedzy sobg réznych
produktéw, ustug lub tresci.”

.,Porozmawiajmy teraz o zakupach, ktore robi Pan(i) za posrednictwem platform
internetowych. Chodzi nam o internetowe platformy handlowe, ktére zajmujg sie
posredniczeniem miedzy sprzedajgcymi a kupujgcymi. Sg na nich dostepne produkty
wielu marek i od wielu sprzedajgcych (ustugi réznych dostawcéw).

Nie chodzi nam o zakupy w tradycyjnych sklepach internetowych, gdzie sprzedawane
sg produkty jednej marki lub sam sklep jest jedynym sprzedawcg.”

Prezentowany raport jest opracowaniem uzyskanych wynikow. Wszystkie
prezentowane na wykresach wyniki sg przedstawione w wartosciach procentowych.
Udziaty procentowe zaokrgglone sg do liczb catkowitych. Oznacza to, ze w niektorych
przypadkach, tj. w pytaniach jednoodpowiedziowych, wyniki mogg nie sumowac sie do
100%



2. Najwazniejsze wnioski

= Konsumenci czesto korzystajg z platform internetowych. Ich gtéwng zalets,
zdaniem badanych, jest dostepno$¢ produktéw i szeroki wybor. Sg poza tym
wygodne w uzytkowaniu, bo skupiajg wielu uzytkownikow i pozwalajg na
zatatwienie wielu spraw w jednym miejscu.

= Mimo wielu zalet platform internetowych, ponad potowa badanych przyznaje,
ze doswiadczyta takze sytuacji problemowych podczas korzystania z nich.
Gtoéwnie dotyczyty one sposobu poruszania sie po platformie i znalezienia opcji
zmiany ustawien konta, niejasnego sposobu sortowania wynikéw oraz
niezgodnosci zakupionych produktéw lub ustug z ofertg. Co ciekawe,
konsumenci najczesciej szukajg informacji o sposobie rozwigzania problemu
nie bezposrednio na platformie, ale przez wyszukiwarke np. Google. Taki
sposob wydaje im sie tatwiejszy i szybszy. Jednoczesnie wiekszo$¢ badanych
przyznaje, ze zwrocita sie bezposrednio do platformy internetowej w sprawie
rozwigzania problemu, a zatem oczekuje pomocy w tym zakresie.

= Konsumenci czesto nie majg swiadomosci istnienia umowy z platforma.
Aspekty prawne zwigzane z umowg z platformg wydajg sie zatem
niewystarczajgco jasne dla badanych. Z drugiej strony respondenci pamietaja,
ze musieli zaakceptowac regulamin, jednak nie zawsze sg swiadomi zawartych
tam postanowien. Zapoznawanie sie z regulaminami platform nie jest bowiem
powszechng praktykg. Konsumenci zapoznajg sie z nimi dos¢ sporadycznie
i tylko w przypadku wybranych platform, a takze w sposéb bardzo wybidrczy,
pobiezny. Tylko niewielki odsetek respondentéw deklaruje czytanie
regulamindbw w catosci. Najczes$ciej wracajg do regulaminéw i czytajg je
w sytuacjach, kiedy juz pojawia sie jakis$ problem.

= Do zapoznawania sie z trescig regulamindéw zniecheca ich dtugos¢ oraz
poczucie, ze i tak trzeba je zaakceptowac, zeby korzystaé z platformy.
Konsumenci uwazajg, ze poniekgd nie majg wyboru: jesli chcg korzystac
z danej platformy internetowej, to muszg akceptowa¢ warunki na jakich
Swiadczy ona ustugi. W konsekwencji muszg takze akceptowac jednostronne
zmiany regulaminéw, mimo ze wiekszo$¢ badanych uwaza, ze platformy nie
powinny w ten sposéb dokonywac zmian. Brak poczucia wyboru dotyczy takze
kwestii gromadzenia i wykorzystywania informacji o uzytkownikach. W zwigzku
z tym konsumenci dos¢ tatwo godzg sie na to, aby platformy internetowe
zbieraty i wykorzystywaty informacje o nich, jest to warunek korzystania z ustug
danej platformy.

= Konsumenci nie do konca majg swiadomosc, jakie dane na ich temat gromadzg
platformy internetowe, a wielu sadzi, ze ich zakres jest ograniczony do
podstawowych danych, ktére sami podali w profilu lub podczas procesu
rejestracji. Internauci najczesciej kojarzg zgody z zakresu przetwarzania
danych osobowych w celu wykonania umowy oraz zgody na kontakt w celu
marketingu bezposredniego.



Kwestia personalizowania tresci czesciej postrzegana jest pozytywnie niz
negatywnie. Konsumenci, przynajmniej na poziomie deklaracji, sg Swiadomi
segregowania ofert i wyrdzniania ich. Ponad potowie konsumentéw
przeszkadzajg jednak takie dziatania.

Niemal wszyscy badani dokonywali kiedykolwiek zakupow na internetowych
platformach handlowych. Sciezka zakupowa obejmuje gtéwnie dwa
zachowania konsumentow — poszukiwanie produktdw na konkretnej, ulubionej
platformie lub wyszukiwanie za pomocg wyszukiwarki internetowej np. Google.
Decyzja o finalnym zakupie jest dyktowana przede wszystkim ceng, ale takze
stosunkiem ceny do jakosci produktu.

3. Szczego6towe wyniki badania

3.1 Znajomosc¢ i korzystanie z platform internetowych

Najbardziej znang platformg internetowg jest Allegro — wymienia jg 97% badanych.
Réwnie znany jest OLX (93%) oraz Facebook (89%). Dodatkowo 86% badanym
znany jest YouTube, a 85% Google. Wszystkie te platformy sg w wiekszym stopniu
znane kobietom niz mezczyznom. Poza Allegro, z ktérego przynajmniej od czasu
do czasu korzysta 83% badanych, platformami, z ktérych najczes$ciej korzystajg
badani sg YouTube (73%) oraz Google — 71%. Natomiast zarejestrowane konta
badani najczes$ciej posiadajg na Allegro (74%), Facebooku (68%) oraz Google
(56%).



Wykres 1. Ktére z nastepujacych platform internetowych Pan(i) zna?* Z ktérych z nastepujacych
platform internetowych Pan(i) korzysta? A na ktérych z nastepujacych platform ma Pan(i)
zarejestrowane konta? [N=2012]
Znajomosc Korzystanie Rejestracja konta
Danew % Dane w % Danew %

allegro Allegro
0% Olx
Facebook
DYoulube Youtube
Google  Google
Ceneo
Otomoto
Aliexpress
Instagram
Zalando
Booking.com
Nasza klasa
Ebay
Amazon
Twitter
Trivago
Groupon
Gumtree
Uber
Skapiec
e-bilet
Rankomat
Wakacje.pl
Pinterest
Airbnb
Eventim
Bolt
Inne

Takze w przypadku spontanicznej? znajomosci platform internetowych najbardziej
rozpoznawalng platformg jest Allegro (82%) oraz OLX (72%). W dalszej kolejnosci
zostat wymieniony Facebook (18% badanych). Znaczna réznica procentowa pomiedzy
spontaniczng a wspomagang znajomoscig Facebooka wynika zapewne z faktu, ze
Facebook funkcjonuje w przestrzeni publicznej pod pojeciem ,mediow
spotecznosciowych”, nie zas ,platformy internetowej”.

Deklaracje badanych potwierdzajg takze wypowiedzi uczestnikow grup fokusowych,
ktére stanowili aktywni uzytkownicy platform internetowych. Niezaleznie od wieku
respondentéw, Facebook byt najpopularniejszg platformg w przypadku serwiséw
spotecznosciowych. Mitodsi respondenci korzystali takze z wielu innych serwiséw,
np. Instagrama, Twittera.

1 Pytanie o znajomos¢ platform zostato zadane dwukrotnie. Najpierw zostata sprawdzona spontaniczna
znajomosc platform, a w nastepnym kroku przedstawiona lista platform z prosbg o wskazanie tych, ktére
respondenci znajg. Jesli respondent w pytaniu otwartym wskazat na dang platforme, ale zapomniat jej
wskazac¢ w nastepnym pytaniu na liscie odpowiedzi zostata ona wliczona do odpowiedzi.

2 Badanym zostato zadane pytanie w sposdb otwarty — mieli wymieni¢ wszystkie platformy jakie znaja,
takie jakie im przychodzg do gtowy ,Jakie zna Pan/i platformy internetowe?”.



W przypadku platform zakupowych respondenci badan jakosciowych najczesciej
korzystali z Allegro (niemal wszyscy mieli konta i przynajmniej od czasu do czasu
kupowali w tym serwisie) oraz Olx (réwnie popularny jak Allegro w przypadku zakupu
i sprzedazy rzeczy uzywanych). W opinii badanych gtéwng zaletg tego typu platform
jest dostepnos¢ produktow i ich szeroki wyboér.

Respondenci regularnie korzystajg gtéwnie z medidéw spotecznosciowych — 85% co
najmniej raz w miesigcu, przy czym 63% korzysta codziennie. Nieco rzadziej uzywajg
platform handlowych — do korzystania przynajmniej raz w miesigcu przyznaje sie 76%
internautéw. Co drugi badany (57%) uzywa poréwnywarek internetowych co najmniej
raz na miesigc. Okazyjnie internauci postugujg sie platformami umozliwiajgcymi
zakupy grupowe np. Groupon. Z platform do organizacji wyjazdéw np. booking.com
czy wakacje.pl badani korzystajg sezonowo (najczesciej kilka razy w roku — 40%).



Wykres 2. Jak czesto korzysta Pan(i) z ...? [N=2012]
Co najmniej raz w miesigcu

Dane w % 85%
internetowych platform spotecznosciowych np.
Facebooka, Instagrama, Twittera

76%,
internetowych platform handlowych np. Allegro, 9 18 !
Olx, Zalando, Aliexpress

porownywarek cenowych np. Ceneo, Rankomat B

internetowych platform umozliwiajgcych zakupy

grupowe np. Groupon i

; L 16%
internetowych platform do organizacji wyjazdéw, .
338

rezerwacji hoteli czy biletéw lotniczych np.
booking.com, wakacje.pl

m codziennie
mkilka razy w tygodniu
B mniej wiecej raz w tygodniu
mniej wiecej raz, dwa razy w miesigcu
m kilka razy w roku
mraz w roku
B rzadziej niz raz w roku
Hnigdy
m trudno powiedzie¢

3.1.2 Problemy w korzystaniu i sposoby radzenia sobie z nimi

Ponad potowa badanych doswiadczyta sytuacji problemowych w czasie korzystania
z platform internetowych. Prawie co piaty badany (18%) miat problem zwigzany
z poruszaniem sie po platformie i znalezieniem opcji zmiany ustawien konta, a dla 17%
nie byt jasny sposob sortowania wynikow. Trzecim najczesciej pojawiajagcym sie
problemem podczas korzystania z internetowych platform jest niezgodnosé
zakupionych produktéw/ustug z ofertg. Zgodnie z doswiadczeniami uczestnikoéw badan
jakosciowych problemem wystepujgcym szczegdlnie na zagranicznych platformach
jest réznica pomiedzy oferowanymi produktami online, a ich rzeczywistym wygladem.
Pojawiaty sie gtosy respondentéw, ze zdarzato im sie zakupi¢ produkt, ktory okazat sie
np. podrobka.
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~Ja sukienke zamowitam [na Aliexpress] i kompletnie byta inna.”

Mtodsi, Warszawa

,~Juz nie pamietam doktadnie co to byfo, czy jakie$ zelazko, czy co$ tam, ale w kazdym
razie coS$, co sie podtgczato do kontaktu i ta wtyczka byta taka bardzo dziwna...”

Mrtodsi, Warszawa

,Zdarzajg sie tez podrobki. Zona zamowita perfumy i to, co przyszito, ksztatt niby ten
sam, ale zapach i wykonanie (...)”

Starsi, Wtoctawek

~Ja miatem problem z reklamacjg. Ciezko byto sie dogadac¢ w sumie. Dwie takie
Sytuacje miatem powazne ze ztozeniem reklamacji. Ciezko sie byfto dogadac ze
sprzedajgcym. Wtedy byto zatatwione przez administracje Allegro.”

Mtodsi, Warszawa

,Okazato sie, ze hostel z Bookingu w ogole nie istniat w tym miejscu, w ktérym
powinien by¢. Sprawa przeszta jako$ przez Booking, zostat zablokowany ten hostel,
udato sie odzyskac pienigdze, ktore zostaty wptacone jako zaliczka, wiec akurat tutaj
ze strony Bookingu dobre dziatanie.”

Mtodsi, Warszawa

,Na Booking.com byta taka sytuacja, ze po prostu co$ tam zamawiali$my, jakie$ tam
lokum, a w ogole nie zgadzato sie z opisem, jeSli chodzi o warunki, Ze tam praktycznie
byto sto razy gorzej niz mozna byto sobie wyobrazac.”

Starsi, Warszawa
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Wykres 3. Czy podczas korzystania z platform internetowych przytrafity sie Panu(i) nastepujace
sytuacje problemowe? Chodzi nam przede wszystkim o problemy zwigzane z samg platforma,
a nie innymi jej uzytkownikami czy sprzedawcami. [N=1949]°

problem ze znalezieniem opcji zmiany ustawien konta

niejasny sposob sortowania wynikéw

niezgodnos¢ zakupionych produktéw/ ustug z ofertg
umieszczong na platformie

trudnosci w skontaktowaniu sie z platformg

problem ze znalezieniem informacji na platformie np. o
dodatkowych optatach (za przesyike, za sprzatanie
wynajmowanego lokalu itp.)

problem ze znalezieniem regulaminéw i innych
dokumentow regulujgcych zasady korzystania z
platformy

problem z obstugg posprzedazowa (ztozeniem reklamaciji
itp.)

niepozgdane domysine ustawienia (np. zapisywanie
danych karty pfatniczej, zwrot pieniedzy w formie
Srodkow do wykorzystania w ramach platform itp.)

nieuzasadnione usuniecie wpisu/ komentarza/ ogtoszenia

wyciek/ kradziez Pana(i) danych

kradziez/ przejecie konta przez inne osoby

zablokowanie konta przez platforme

usuniecie konta przez platforme

platforma odmowita pomocy w rozwigzaniu sporu ze
sprzedawcg/ innym uzytkownikiem platformy

zadne z powyzszych

Dane w %

18

17

=
(&)

13

13

-
K
- E
- E
s
B
B
B -
B -

a7

Internauci szukajg pomocy w rozwigzaniu problemu gtownie poprzez wyszukiwarki
internetowe np. Google (48%). Uczestnicy badania jakosciowego podkreslali, ze jest
to szybki i wygodny sposéb, aby uzyskac przekierowanie do strony/forum z opisem

rozwigzania problemu.

3 N=1949 jest to liczba osdb, ktére maja zarejestrowane konto na jakiejkolwiek platformie internetowe;j.
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,Z Wyszukiwarki internetowej Google. Wrzucamy hasto, ze mamy problem, wpisujemy
stowo «forumy i zawsze jakie$ jest forum.”

Starsi, Wloctawek

,Na rézne fora po prostu, niekiedy po prostu kieruje na odpowiednie fragmenty
odpowiedzi na tych portalach, ze sg jakie$ tak zwane FAQ, pytania, odpowiedzi, tam
sie wyszukuje odpowiedni problem, od razu jest link na miejsce, gdzie jest rozwigzanie
takiego problemu, co trzeba zrobic.”

Starsi, Warszawa

,1ak, bo zanim sie znajdzie czasami regulamin na stronie, w regulaminie jakgs
konkretng tresc, ktora nam jest potrzebna, to mija bardzo duzo czasu. Jak wpiszemy
w Google, to od razu podlinkowuje do tego, czego poszukujemy.”

Mrtodsi, Warszawa

», 10 wiadomo, w Googlach gdzie$ szukam jakiej$ odpowiedzi, co dalej z tym zrobic,
a pozniej dopiero byto pisanie do administracji.”

Mrtodsi, Warszawa

sJak juz trzeba cos samemu znalezc to sie znajdzie. Wpisze sie requlamin czegos i sie
znajdzie. Google najczesciej, gdzie znajde regulamin taki i taki, takie pytanie i juz. Jak
nie mozesz znalezc to od razu ci wyskoczy.”

Starsi, Warszawa

,Wszystko jest w Google, takze co sie wpisze, to zaraz wszystko wyjdzie.”
Starsi, Wtoctawek

Ponadto 40% badanych, ktérzy doswiadczyli probleméw w trakcie korzystania
z platformy internetowej, poszukiwato rozwigzania w dziale FAQ, a 38% bezposrednio
zwrdcito sie o pomoc do platformy drogg mailowg. Generalnie 2/3 badanych przyznaje,
ze zdarzyto im sie, ze zwrécili sie z prosbg o pomoc do platformy internetowej
w zwigzku z problemem. Oznacza to zatem, ze wiekszo$¢ konsumentéw oczekuje od
platformy internetowej zaangazowania w rozwigzanie zaistniatych problemdw.

sJoczekiwanie pomocy w razie probleméw] Sprzedawca chyba przede wszystkim.
W pierwszym momencie do niego sie uderza. Jezeli nie mozna jako$ sie porozumiec i
dogadac, to wiasnie wtedy juz do serwisu bezposrednio.”

Mrtodsi, Warszawa
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[rozwigzanie problemu] jest po stronie platformy catej, bo tak samo jak z Allegro, to tez
sie zgtasza przez Allegro, nie ma szans zeby sie bezpoSrednio skontaktowac, oni majg
te dane z cztowiekiem [sprzedawcg].”

Starsi, Warszawa

~Ja bym poszta bezposSrednio do firmy, ktora nie speftnita tej oferty i dopiero pozniej,
Jjezeli firma by zaczeta sie od tego uchylac, to bym poszta do platformy, nie odwrotnie.”

Starsi, Warszawa

,Uwazam, ze w pierwszej kolejnoSci sprzedawca, a platforma jest od tego, zeby tego
strzec. Jezeli nie mozna dogadac sie ze sprzedawcg, a byfa, jak to nieraz robig akcje
bezpieczny zakup czy tam ubezpieczenie za 50 groszy i zeSmy to wykupili, czy nawet
ogolnie byto to ubezpieczone, to wtedy platforma niech $cigga od niego pienigdze.”

Mrtodsi, Wtoctawek

L~Sprzedawca na pewno jest odpowiedzialny za towar, ktory wysyta albo nie wysyfta,
a gdybym miata jakie$ tam komplikacje, to platforma jest od tego, Zeby rozstrzygac
spor.”

Mtodsi, Wioctawek

Niespetna co trzecia osoba poszukiwata rozwigzania w regulaminie, a co pigta na
infolinii platformy. To, co moze zniecheca¢ do szukania rozwigzania na konkretnych
platformach to, zdaniem uczestnikédw badania jakosciowego, mata przejrzysto$¢ stron
internetowych oraz dtugi czas wyszukiwania rozwigzania w regulaminach.

,Nie kazda platforma udostepnia jasny interfejs. Nieraz to jest w zaktadkach, a nie ma
opcji wyszukiwania problemu, czyli trzeba latac po problemach i szukac tego, czy
akurat moze bedzie. To nie jest zbyt wygodne.”

Mtodsi, Wioctawek

6% badanych nawet nie poszukuje informacji na temat rozwigzania problemu.
Z rozmow podczas grup dyskusyjnych wynika, ze dzieje sie tak wowczas, gdy
w zwigzku z zaistnieniem problemu konsumenci nie poniesli zadnych kosztow lub byty
one niskie.

,Nie, tu nie byto zadnych kosztow poniesionych, dlatego odpuscilismy.”

Starsi, Warszawa
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,Mozna zwrocic, reklamacje niby. Ja sie nie bawitam juz w to. Bo mysle, ze zanim by
sie to w ogdle odestato, nawet nie sprawdzatam, czy jest taka mozliwosc. | tak po
dwoch miesigcach ona dotarfa do mnie, wiec zanim by ona do nich wrdcita
i jakakolwiek by byta reklamacja czy coS, to wiecej zachodu.”

Mtodsi, Warszawa

Wykres 4. Gdzie poszukiwata Pan(i) informacji, jak rozwigza¢ problem (problemy) z platforma?
[N=1039]
Czy zdarzylo sie, ze w zwigzku z problemem (problemami) podczas korzystania z platformy
internetowej zwroécit(a) sie Pan(i) z prosbg o pomoc lub rozwigzanie sprawy do platformy?
[N=1039]

Dane w % Dane w %
w wyszukiwarce internetowej np. _ 48
Google
toonedsy maoinornic | N o
i odpowiedzi) na platformie
droga mailowg w dziale pomocy _ 38
platformy = tak
na forach internetowych _ 35

w regulaminie platformy _ 30
na infolinii platformy _ 21

na innych stronach internetowych - 13

= nie

u znajomych, dzieci itp. - 11

w innych zrédtach informacii I 1

nigdzie . 6
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3.2 Znajomos¢ warunkéw korzystania z platform internetowych

3.2.1 Postrzeganie kwestii zawierania uméw z platformami
internetowymi

Ponad potowa uzytkownikow platform internetowych (56%) jest zdania, ze
z platformami, na ktérych majg zarejestrowane konta, nie fgczg ich umowy.
Przeciwnego zdania jest 23% osoéb, przy czym 5% sadzi, ze umowy tgczg ich ze
wszystkim platformami, a 17% uwaza, ze tylko z niektorymi platformami na ktorych
dokonali rejestracji. Badanie jakosciowe wskazuje réwniez, ze badani mieli wigekszg
Swiadomosg¢, ze z platformg internetowg wigze ich umowa, jesli korzystanie z niej fgczy
sie z optatami czy abonamentem (analogicznie do umoéw np. z operatorem
telefonicznym).

Wydaje sie wiec, ze wielu konsumentéw nie rozumie, co to jest umowa
w sensie prawnym i ze mozna zawrze¢ umowe bez podpisywania papierowego
dokumentu lub Ze z jej zawarciem mogg nie wigzac sie zadne opfaty. W zwigzku z tym
czedciej uwazajg, ze umowe zawierajg osoby, ktore za posrednictwem platform
internetowych cos sprzedajg (bo wigze sie to z optatami) niz te, ktére kupuja.

Z drugiej strony respondenci pamietajg, ze musieli zaakceptowac regulamin, jednak
nie zawsze sg swiadomi zawartych tam postanowien oraz konsekwencji prawnych,
ktére te postanowienia rodzg. Wiekszos¢ uczestnikow grup fokusowych przyznato, ze
zazwyczaj nie zapoznajg sie z ich trescia.
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Wykres 5. Czy z platformami internetowymi, na ktérych ma Pan(i) zarejestrowane konta, tacza
Pana(ig) umowy? [N=1949]

Dane w %

H = tak, ze wszystkimi
17

tak, z niektorymi

= nje

nie wiem

Wszyscy badani, niezaleznie od faktu posiadania konta na platformie internetowej,
zapytani zostali natomiast, kiedy ich zdaniem takie zawarcie umowy moze nastgpic.
Co czwarty badany miat trudno$ci w udzieleniu odpowiedzi — 26% udzielito odpowiedzi
,nie wiem/trudno powiedzie¢”.

Ws$rdéd pozostatych internautdw 22% jest zdania, ze nastepuje ono w momencie
akceptacji warunkéw/regulaminu czy wyrazenia zgody. 18% sadzi, ze umowa
zawierana jest przy rejestracji, 16% mysli podobnie, ze nastepuje to w momencie
aktywacji konta bgdz przy jego zatozeniu. Wszystkie te odpowiedzi zasadniczo
dotyczg tej samej sytuacji, poniewaz akceptacja regulaminu zwigzana jest z rejestracjg
na platformie, inaczej z zatozeniem/aktywacjg konta.
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Wykres 6. Jak sie Panu(i) wydaje, w ktérym momencie nastepuje zawarcie umowy z platforma

internetowg?* [N=2012]

akceptacja warunkéw/ regulaminu/ wyrazenie
zgody

rejestracja

zatozenie/ aktywacja konta

dokonanie transakgciji/ kupno/ sprzedaz
podpisanie umowy

uiszczenie optaty

podanie danych osobowych/ adresowych

na poczagtku

potwierdzenie danych/ rejestracji/ zawarcia
umowy

rozpoczecie wspotpracy/ korzystania z platformy
inne

nie wiem/ trudno powiedzie¢

Dane w %

I -
I s
I s
I 10

B -

]

| W

B

B

| !

j:
B

Kwestia zawierania umowy wydaje sie zatem niewystarczajgco jasna dla badanych.
Takze podczas badania jakosciowego zdania na ten temat byty dosS¢ podzielone.
Cze$¢ respondentow uwazata, ze nie zawierali umowy z Zadng z platform
internetowych, z ktorych korzystajg. Raczej pamietali, ze akceptowali regulamin, mimo
to nie utozsamiali tego z zawarciem umowy.

»,Nie wiem czy to mozna nazwac umowa, bardziej jakis requlamin.”

Starsi, Warszawa

,Jest chyba jakis requlamin, bo mozna w ogodle kogo$ zablokowac i chyba tam mozna
do Facebooka tez wystac jakgs$ skarge na administratora.”

Starsi, Wloctawek

Niektorzy badani stwierdzili jednak, ze skoro zaakceptowali regulamin to umowa byta
zawarta.

4 Pytanie miato charakter otwarty, respondenci mogli wypowiedzie¢ sie na ten temat swobodnie
i wtasnymi stfowami.
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LJumowa z Facebookiem] Wydaje mi sie, ze tak, skoro godze sie na requlamin, ktorego
wprawdzie nigdy nie czytam, to tak, wtedy to jest wigzgce. Wiadomo, jest jakis zbior
zasad, ktorych trzeba przestrzegac.”

Mtodsi, Warszawa

»,Regulamin, jezeli zatwierdza jedna i druga strona, to jest umowa korzystania i tam
moze byc¢ wtasnie to, ze te reklamy, ktore sie pojawiajg, po prostu my akceptujemy.
«Konia z rzedem» temu, kto czyta requlamin.”

Starsi, Wtoctawek

Poza tym badani bardziej sktonni byli domysla¢ sie istnienia umowy w przypadku
platform handlowych niz spotecznosciowych (np. Facebooka). Ci konsumenci, ktorzy
zdawali sobie sprawe z tego, ze tgczg ich z platformami internetowymi umowy, albo
uswiadamiali to sobie podczas dyskusji, albo stwierdzali, ze jest ona zawierana
w momencie akceptacji regulaminu.

»,Nie, bo musimy przeczytac regulamin, ktory trzeba zaakceptowac i zachowywac sie
tak, jak oni tego oczekujg, czyli i tak, i nie, bo requlamin tez jest jakg$ umowsg.”

Mtodsi, Wioctawek

Po zadaniu respondentom pytania z ograniczong listg odpowiedzi, ponad potowa
z nich (55%) jest sktonna przyznaé, ze zawarcie umowy z platforma internetowg moze
nastgpic w momencie akceptacji regulaminu. Co pigta osoba uwaza, ze nastepuje
to w momencie podpisania umowy, a 13% badanych, ze w momencie zakupu produktu
lub ustugi.

Wykres 7. A biorgc pod uwage ponizszg liste, w ktérym momencie nastepuje, Pana(i) zdaniem,
zawarcie umowy z platformg internetowa? [N=2012] pytanie jednodopowiedziowe

Dane w %

w momencie akceptacji regulaminu _ 55
I -
B
| E
|2

w momencie podpisania umowy

w momencie zakupu produktu/ustugi
w momencie rozpoczecia korzystania z danej
platformy, rozumianego jako wejscie na jej
strone/serwis

inne, jakie?
nie wiem - 6
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3.2.2 Regulaminy korzystania z platform internetowych

14% internautéw, ktdérzy majg zarejestrowane konta na platformach internetowych
przyznaje, ze nigdy nie czyta regulaminow. Pozostali robig to do$¢ sporadycznie i tylko
w przypadku wybranych platform. Osoby, ktoére przyznajg, ze zawsze czytajg
regulaminy stanowig 19%. Z regulaminami najrzadziej zapoznajg sie miodsi
respondenci, w wieku 15-29 lat.

Wykres 8. Nastepne pytanie dotyczy platform internetowych, na ktérych ma Pan(i)
zarejestrowane konta. Czy podczas rejestracji kont zapoznawat(a) si¢ Pan(i) z regulaminami tych
platform? [N=1949]

Dane w %

= tak, zawsze
tak, w wiekszosci przypadkow
= tak, mniej wiecej w potowie przypadkdéw

tak, ale w mniej niz w potowie przypadkéw

nie, nigdy

Z regulaminami najczesciej badani zapoznajg sie dos¢ pobieznie (41%) badz czytajg
tylko wybrane fragmenty (41%). 18% o0soOb przyznaje, ze czyta caty regulamin. Jak
przyznali uczestnicy badan jakosciowych, wiele w tej kwestii jest uzaleznione od
czasu, jakim dysponujg, ale do czytania regulaminu sktania ich gtéwnie che¢ poznania
swoich praw i obowigzkow.

,10 znaczy, jak sie gdzies$ rejestruje i mam czas i ten regulamin nie ma 50 stron, to
mniej wiecej jakie$ tam podstawowe zasady uzytkowania wolatabym znac, czy jestem
za co$ odpowiedzialna, czego nie moge robic itd. Ewentualnie jakie mam prawa, ale
to tez zalezy od kontekstu, od strony i od tego, co zamierzam za jej pomocg 0siggngc.”

Mtodsi, Warszawa

~Ja kiedys czytatam wiasnie z platform. Nie pamietam kiedy to byto, pare lat temu
i pOzniej, jak juz zaczety wchodzi¢ nowe platformy, to one na podobnych zasadach
dziatajg, wigc juz raczej nie czytam. (...) OczywiScie ten regulamin to sie u nich zmienit
juz Kilkakrotnie, ale juz aktualizacji nie czytam.”

Mtodsi, Warszawa
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,Ja staram sie czytac, bo interesuje mnie co w przypadku reklamaciji, rezygnaciji czy
innych perypetii, zmiana adresu. Ja juz tak mam moze przez pryzmat pracy, ale staram
sie czytac wszystko.”

Starsi, Warszawa

Wykres 9. Jak dokladnie zazwyczaj zapoznaje sie Pan(i) z regulaminem platformy internetowe;j
przed zarejestrowaniem konta? [N=1674]

Dane w %
= czytam go w catosci

czytam wybrane fragmenty

= przeglagdam go pobieznie

64% internautéw nie zapoznaje sie z ich trescig, poniewaz sg one zbyt dtugie. Bardzo
czesto podkreslali to takze uczestnicy grup dyskusyjnych.

L[powdd niedoczytania do konca reqgulaminu] Bo byt dtugi strasznie. Nie wiem ile tam
stron byfto, stownictwo takie typowo bankowe, no to gtowa mnie rozbolata i datem sobie
Spokoj.”

Mtodsi, Warszawa

Drugim najczestszym powodem nie zapoznawania sie z regulaminami jest opinia
badanych, ze nie warto tego robic. Ich zdaniem i tak trzeba zaakceptowac regulamin,
aby korzysta¢ z ustug platformy, wiec nie ma dla nich znaczenia, co znajduje sie
w regulaminie, nadrzednym celem w tym przypadku jest mozliwosS¢ skorzystania
z platformy.

~Jezeli nie zaakceptujemy regulaminu, to nie mamy dostepu. To czy nam sie podoba
ten requlamin, czy nie, to musimy go zaakceptowac. To nie jest nawet umowa, tylko to
jJest po prostu przyjecie takich zasad zachowywania sie na tym portalu.”

Starsi, Wtoctawek

,Czasem jest tak, ze trzeba ten regulamin zaznaczy¢, no bo inaczej gdzie$ tam nie
mozna wejSc, wiec sie nawet nie czyta, tylko sie zaznacza.”

Mtodsi, Warszawa
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LAle tam jest requlamin i ,«akceptuj». Jezeli nie zaakceptujesz, to tam nie wejdziesz.
Albo te pliki cookies, to juz w ogdle.”

Starsi, Wloctawek

Ponadto 28% badanych jest zdania, ze regulaminy zawierajg zbyt wiele odwotan do
przepisow prawa, 27% przyznaje, ze szkoda im na to czasu, a dla 26% przeszkodag
jest trudny jezyk jakim sg napisane. Podobne przemyslenia mieli rGwniez uczestnicy
badan jakosciowych.

,Nie mam czasu, ale jak gdyby podchodze tak, ze tylko tam sie rejestruje, gdzie
naprawde musze, gdzie wiem, ze nie robie tego na oslep, ale to jest tez taka kolejna
taka wada, ze wszystkie te hasta musimy pamietac i im tego jest wiecej to tez
niedobrze. Pdzniej, jak chcemy cos zlikwidowac, to tez nie pamigetamy, albo ze w ogole
sie tam rejestrowali$my jednorazowo.”

Starsi, Warszawa

SWedtug przepisow artykufow z tego i z tego dnia, ble, ble, ble... Za duzo powotywania
sie na prawnicze zwroty.”

Starsi, Warszawa

J---] jezyk, jakies zwroty typu prawnego czy co$ w tym stylu i to mnie zniechecito,
a ostatecznie i tak musiatem z tego korzystac...”

Starsi, Warszawa
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Wykres 10. Dlaczego nie czyta Pan(i) w catosci regulaminu przed zarejestrowaniem konta na

platformie internetowej? [N=1651]

regulaminy sg zbyt diugie

nie warto, bo i tak trzeba zaakceptowac
regulamin, zeby korzystac z platformy

regulaminy zawierajg zbyt wiele odwotan do
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za mata

mam zaufanie do platformy
regulamin nie wystepuje w jezyku polskim

inne

Dane w %

[
I ::
I s
I o
I -

B

B

K

i

trudno powiedziec l 3

Gtéwng zachetg mogaca sktoni¢ do czytania regulamindw jest ich skrécenie (66%).
Ponadto, zdaniem 44% badanych, do czytania regulaminéw mogtaby takze zacheci¢
zmiana ich prezentacji tzn. umieszczenie jedynie najwazniejszych informacji w formie
tabel, schematéw lub obrazkow. Wedtug 39% badanych na korzys¢ wptynatby takze
przystepniejszy jezyk, a 34% uwaza, ze do czytania regulamindw mogtaby zacheci¢
ich czytelniejsza forma np. duza czcionka, wyttuszczenie odpowiednich fragmentow,
informacje w punktach.

Na kwestie te zwracali uwage réwniez uczestnicy grup fokusowych, ktérzy generalnie
przywotywali swoje doswiadczenia z zawieraniem umow przez Internet, nie tylko
z platformami internetowymi.

s~Jezeli ja mam do przeczytania na dzien dobry iles tam stron i tak przewijam w dot, to
trwa i trwa, i ja sobie to wyobrazam, ze miatbym to wszystko przeczytac, no to mnie to
nie zacheca w ogole w Zzaden sposob. Gdybym dostat jakis wycigg z tego regulaminu,
takie najwazniejsze punkty na dwoch kartkach, stronach, no to szybciej bym to
przeczytat niz taki caty requlamin.”

Mtodsi, Warszawa

,Czcionke tez robig mniejszg tego requlaminu. Zeby doczytaé co$ to naprawde z lupg
musze. Nie obowigzuje w przypadku w punkcie 7, 4 ustep lub i juz dziekuje. Juz nie
wiem, o co chodzi.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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Wykres 11. Jakie zmiany w formie regulaminéw platform internetowych mogtyby zacheci¢
Pana(ig) do ich czytania? [N=1949]
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Zdarzajg sie jednak réwniez takie sytuacje, w ktorych, zgodnie z deklaracjami,

respondenci zawsze czytajg regulamin w catosci — dotyczy to 62% badanych, ktérzy
przyznajg, ze czasami zapoznajg sie z regulaminami.

Wykres 12. Czy zdarzajg sie sytuacje, kiedy zawsze czyta Pan(i) regulamin w catosci?
[N=1312]

Dane w %

= Tak

= Nie
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Tylko w okreslonych przypadkach 62% konsumentow jest sktonnych przeczyta¢ caty
regulamin. Nalezg do nich sytuacje, gdy naruszenie regulaminu wigze sie z ryzykiem
finansowym (57%), czy gdy istnieje swiadomos$¢ ewentualnych niekorzystnych
postanowien 52%. Znaczenie ma takze warto$¢ produktow/ustug. 50% internautéw
zawsze czyta regulamin, gdy dokonuje drozszych zakupow. Na deklaracje te nalezy
jednak patrze¢ przez pryzmat odpowiedzi na wczesniej przywotywane pytania.
Konsumenci, nawet jesli deklarujg, ze czytajg catg umowe, robig to pobieznie albo
skupiajg sie jedynie na wybranych fragmentach (ponad 80%).

s~Jak czytam to od bankow staram sie przeczytac wtasnie wiekszo$c przynajmniej. Albo
Jjezeli to jest co$ w stylu wynajmowania samochodu, albo czegos takiego, gdzie ta
odpowiedzialnoS¢ moze byc¢ naprawde wieksza, to wtedy tak.”

Mtodsi, Warszawa

Lpowod przeczytania requlaminu na Traficar] Bo mnie rodzice nastraszyli, ze
wynajmiesz samochdd, zepsujesz i bedziemy ptacic [..]. Pewnie bym sie dowiedziat,
Jakbym juz go zatwierdzit [regulamin], ale nie pamietam, juz to czytatem wieczorem
| nie wiem, czy doszedtem do konca.”

Mtodsi, Warszawa

Wykres 13. W jakich sytuacjach czyta Pan(i) regulamin platform internetowych w calosci?
[N=819]

w przypadku, gdy podejrzewam, ze Dane w %
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O tym, ze konsekwencje finansowe skfaniajg konsumentéw do czytania regulamindw,
Swiadczg rowniez przyktadowe sytuacje dotyczgce nie tylko platform internetowych.
68% badanych deklaruje, ze na pewno czyta (cho¢by pobieznie) warunki umowy, gdy
podpisuje umowe o $wiadczenie ustug finansowych (np. kredyt, konto bankowe),
a 50% przyznaje, ze na pewno czyta warunki umowy, gdy podpisuje dtugoterminowe
umowy np. na ustugi telekomunikacyjne, energetyczne. Sg to zatem przypadki, gdy
konsumenci wprost powierzajg swoje srodki finansowe lub przyjmujg na siebie diuzsze
zobowigzania finansowe. Zdecydowanie mniej badanych sktonnych jest przeczytac
regulamin w przypadku dokonywania zakupow w Internecie, jak rowniez w przypadku
rejestracji konta na platformie internetowej, ktérego zatozenie czesto nie wigze sie
z zadnymi optatami.

Wykres 14. A jesli chodzi o Pana(i) ogolne podejscie, nie tylko do platform internetowych,

prosimy wskazac¢ na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza na pewno nie czytam, a 5 na pewno czytam,
w jakich przypadkach jest Pan(i) sklonny(a) przeczyta¢ warunki umowy (regulamin)? [N=2012]

Dane w %

podpisanie umowy o $wiadczenie ustug 1 20 —
finansowych (np. kredyt, konto bankowe)
podpisanie umowy terminowej 0
Swiadczenie ustug np. na dwa lata (ustugi 1 32

telekomunikacyjne, energetyczne itp.)

zakupy w sklepie internetowym  [[S3s 28 35
rejestracja konta na platformie internetowe;j 27 i

m[1] na pewno nie czytam u[2] m[3] [4] m [5] na pewno czytam

Niemal wszyscy uzytkownicy platform (81%) przyznajg, ze otrzymali od platformy
informacje o zmianie regulaminu lub warunkow korzystania. Przy czym 45% badanym
zdarzyto sie to wiele razy. Aktualizacja regulaminu najcze$ciej docierata do
konsumentéw drogg mailowg (83%).

,Czasami jak otwieramy Google, to co jaki$ czas trzeba zaakceptowac¢ na nowo. Nie
wiem czy to jest aktualizacja tego regulaminu co miesigc.”

Starsi, Wtoctawek
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sJa tylko czytam jak jest zmiana requlaminu wtasnie do bankowosci internetowej, bo
to jest w sumie wazne, a tak to staram sie omijac te z Facebooka.”

Mtodsi, Wioctawek

Wiekszos¢ respondentéw, z ktérymi przeprowadzone byly jakosciowe badania,
kojarzyta maile z informacjami o zmianach w regulaminach, szczegodlnie zwigzanymi
z wprowadzeniem RODO.

Badani czesto nawet nie otwierajg takich maili lub zapoznanie sie z nimi odktadajg na
poOzniej, a ostatecznie wcale tego nie robig.

Wykres 15. Czy zdarzylo sie, ze otrzymal(a) Pan(i) od platformy internetowej informacje
o zmianie regulaminu lub warunkéw korzystania? [N=1949]

W jakiej formie otrzymal(a) Pan(i) od platformy internetowej informacje o zmianie regulaminu lub
warunkoéw korzystania? [N=1776]

Dane w % Dane w %
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Wiekszos¢ badanych (63%) zapoznaje sie tylko czasem ze zmianami
w regulaminach. Co pigty ankietowany, ktéry otrzymuje od platformy informacje
0 wprowadzeniu zmian zawsze sie z nimi zapoznaje. 16% nigdy tego nie robi.
Respondenci nie zawsze sie z nimi zapoznajg gtownie przez poczucie, ze i tak trzeba
zaakceptowac te zmiany, by méc dalej korzystac z platformy (53%). Majg Swiadomos¢,
ze brak zgody na zmiany w regulaminie, wigze sie z niemozliwoscig dalszego
korzystania z platformy, dlatego akceptujg zmiany, nie zastanawiajgc sie nad ich
trescia.
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», 10 mnie zablokuje. NajczeSciej ten nowy requlamin, ktory wprowadza, to i tak trzeba
zaakceptowac i tak, bo inaczej nie ruszysz. Jest to raczej pewne.”

Starsi, Warszawa

,Podejrzewam, ze oni przysytajg to, bo jezeli jest taka zmiana requlaminu, ktorg trzeba
zaakceptowac, bo nieraz jest tak, ze zaakceptuj lub twoje konto zostanie usuniete. Ale
majg Swiadomosc, ze 99% ludzi tego nie przeczyta i po prostu ptaszek i lecimy dalej.”

Mrtodsi, Wtoctawek

, 10 zalezy. Jezeli na przyktad przychodzi mi powiadomienie, ze mam 30 dni, zeby sie
z tym zgodzi¢ albo nie bedziesz tego miat, to wtedy klika sie.”

Starsi, Wioctawek

34% przyznaje ponadto, ze nie ma na to czasu, a dla 31% przeszkodg jest to, ze
zmiany, ktorych dokonano nie sg wyraznie wyrdznione.

~Jak jest zmiana regulaminu to jest tez caty regulamin wystany zamiast pojedyncze
punkty, bo czesto jest tak, ze sie zmieniajg 1-2 punkty. | gdyby wystali zmiane
regulaminu i tylko te punkty z podmiang, to jeszcze jest cztowiek w stanie przeczytac.
Ale jak wysytajg caty regulamin na nowo, to kto sie bedzie wczytywac i porownywac
Z tym co byto wczes$niej.”

Mtodsi, Warszawa

»~Znaczy dobrze by byto jakby byto podane tylko to jaka jest zmiana, jak w dziennikach
ustaw, ze ten paragraf sie zmienia na ten. A tutaj jest piec stron i cztowiek czyta i czyta
i wtasciwie nie wie co tam sie zmienito.”

Starsi, Warszawa
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Wykres 16. Czy zapoznaje sie Pan(i) z informacjami o zmianie regulaminu platformy internetowej
lub warunkéw korzystania? [N=1776]

Dlaczego nie zawsze zapoznaje sie Pan(i) z informacjami o zmianach w regulaminach lub
warunkach korzystania? [N=1399]

Dane w % . Dane w %
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= tak, zmiany, zeby méc dalej
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mam zaufanie do
platformy - 22
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sformutowane trudnym - 18
jezykiem

trudno powiedzie¢ I 4

inne I 2

Prawie potowa badanych zapoznaje sie z regulaminami dopiero w przypadku, gdy
napotka na problem zwigzany z uzytkowaniem danej platformy. Poza tym podczas
dyskusji grupowych badani przyznali, ze nawet jesli przeczytali regulamin, to
w momencie wystgpienia problemu, nie pamietali juz ich postanowien i wtedy jest
moment, w ktérym regulamin czesto czyta sie w catosci lub doktadniej.

»,1ak, bo mimo tego, ze czytamy, tak jak ja, to nie znaczy, ze wszystko zapamietuje,
bo te informacje na ten moment mogg by¢ dla mnie naprawde mato istotne, wiec
poOzniej w zaleznosci od sytuacji to odswiezam.”

Starsi, Warszawa

,Wydaje mi sie, Zze nikt nie jest w stanie wszystkiego wiedzie¢ i jak wychodzi problem,
czyli ktos mu zablokuje, co$ sie stanie, to wtedy szukamy dlaczego, a teraz gdybym
miat sie zastanowic, co bedzie, gdy zrobie to, czy zrobie to, to naprawde nie wiem.”

Starsi, Wtoctawek
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»,Nie, po prostu regulaminy sg wtedy potrzebne kiedy zaczyna sie jakis problem,
czasem wiasnie cztowiek patrzy, cos mu tam Sciggnefo z konta, dlaczego tak? Albo na
przyktad pojawi sie jakie$S oszustwo, albo coS, to wtedy zaczyna sie czytac te
regulaminy, a tak to mysSle sobie ,,a «spokox.”

Starsi, Warszawa

Czytanie regulamindéw uzaleznione jest, jak juz wspomniano we wczesniejszej czesci
raportu, od wartosci produktéw. Polacy jednak uwazajg, ze nalezy je czytac. 56%
badanych nie zgadza sie z tym, Zze nie optaca sie czyta¢ regulaminéw przy zakupie
produktéw o matych wartosciach.

W przypadku zmian w tresci regulamindw badani uwazajg, ze regulaminy nie powinny
by¢ zmieniane jednostronnie przez przedsiebiorcow prowadzgcych platformy
internetowe (53%), ale jednoczesnie nie wiedzg, jak sie przed tym broni¢ (jesli chca
dalej korzystac, muszg akceptowac). Stwierdzajg jedynie, ze majg prawo zrezygnowaé
ze swojego konta na platformie, jesli nie zgadzajg sie ze zmiang. Uczestnicy grup

fokusowych zwracali szczegodlnie uwage na kwestie informowania konsumentow
o jednostronnej zmianie regulaminu.

,Kiedy chcg. Jak to jest ich to mogg robi¢ z requlaminem co chcg.”

Mtodsi, Wioctawek

,Czesto jesli sie zmieniajg dane osobowe czy dane techniczne, to nie musi o tym
informowac, bo to nie jest nic waznego, natomiast jesli jest to zmiana, ktora dotyka
uzytkownika, to juz raczej wypada poinformowac.”

Mtodsi, Warszawa

~Jak zmienig sie przepisy chyba, to on jest wtedy sam do tego zobowigzany, zeby
zmieni¢ swoj regulamin i ja tez nie mam wtedy nic do gadania.”

Mtodsi, Warszawa

,Chyba nie moze. Nikt nie moze zmieni¢ jednostronnie regulaminu. Musi
poinformowac o zamiarze i mozna to zaakceptowac albo nie. W kazdym bagdz razie,
dla mnie, mozna od razu rozwigza¢ umowe w tym momencie, bo jest co$ zmienione.”

Starsi, Wloctawek

,1 na 1000 czyta regulamin. (...) Mysle, Zze teraz juz, przy takiej iloSci osob
zalogowanych na te wszystkie portale, jednostronna zmiana regulaminu dtugo by sie
nie ukryta.”

Starsi, Wloctawek
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Wykres 17. Czy zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujaca opinig? [N=2012]

Dane w %
Zapoznaje sie z regulaminem dopiero, gdy
mam problem zwigzany z uzytkowaniem n
danej platformy.

W niektorych sytuacjach platformy
internetowe mogg zmieni¢ jednostronnie
(bez zgody uzytkownika) warunki
korzystania z platformy.

30 14
Nie optaca sie czyta¢ regulaminéw przy 5 32 4
zakupie produktow o matych wartosciach.
27 26

m [4] zdecydowanie tak [3] raczej tak
m [2] raczej nie m [1] zdecydowanie nie

trudno powiedzie¢

3.3 Wartosé danych przekazywanych platformom internetowym

Badani majg swiadomos¢, ze klikajg jakie$ zgody na gromadzenie i wykorzystanie
danych o sobie, jesli chcg zarejestrowacé konto na platformie internetowej, czy dokonaé
zakupu online. 28% badanych na pytanie o to, jakie informacje o uzytkownikach
gromadzg platformy internetowe odpowiadajg szeroko, ze zbierajg dane osobowe.

16% badanych ma $wiadomos$é, ze platformy gromadzg dane dotyczace adresu
zamieszkania czy lokalizacji. Natomiast 14% uwaza, ze platformy zbierajg dane
0 naszych preferencjach zakupowych czy sledzg historie naszych zakupéw. Ponadto
14% miato trudno$¢ z okresleniem, jakiego rodzaju dane gromadzg platformy,
a 15% sadzi, ze platformy internetowe wiedzg o nas wszystko i zbierajg wszystkie
dane jakie sg tylko mozliwe.

Jak wynika z badan jakosciowych, respondenci w mniejszym stopniu majg
Swiadomos¢ wykorzystywania/monitorowania informacji przez platforme, ktore nie sg
wprost ujete w danej zgodzie, a wynikajg z ogolnej zgody na przetwarzanie danych
w celu wykonania umowy (np. dane transakcyjne).



Wykres 18. Jakie informacje o uzytkownikach gromadza, Pana(i) zdaniem, platformy
internetowe?® [N=2012]

Dane w %
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adres e-mail [[NNGGGG 12
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imie/nazwisko |GG 10
wiek/ data urodzenia [ NG ©

dane adresowe/ kontaktowe [N 7

dane/dane z rejestracji [ INIGN 7

aktywnosé/ czestotliwosé korzystania [l 4

pliki cookies [JJi] 3

numer/ adres IP/ miejsce logowania [ 3

ple¢ [l 3

hasto/login [l 2

nie wiem/ trudno powiedzie¢ [ NG 14
wszystkie/ wszystkie moziiwe [ NG 15

Wiekszos¢ uzytkownikow platform internetowych (74%) zaznacza tylko wymagane
przez platforme zgody (np. oznaczone gwiazdkg). 9% badanych zaznacza wszystkie
zgody, a 14% zaznacza zgody wymagane, ale czesto réwniez inne w zaleznos$ci od
tego czego dotycza.

Tak wypowiadali sie na ten temat uczestnicy badania jako$ciowego:

~Jesli sg z gwiazdkami i na koncu jest zawsze opcja «Zaznacz wszystkoy, to klika sie
to i dalej. To jest najszybciej.”

Mtodsi, Warszawa

5 Pytanie miato charakter otwarty, respondenci mogli wypowiedzie¢ sie na ten temat swobodnie
i wtasnymi stowami.
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,Przede wszystkim to, Ze trzeba. Ze sg jakie$ zgody, musze sie zgodzi¢, Zeby
korzystac z tego czy z tamtego. Nawet jakbym przeczytat takie zgody i cos by mi tam
nie odpowiadato, ale chciatbym skorzysta¢ z takiego Facebooka nawet, to moge sie
nie zgadzac, ale chce korzystac, musze wyrazi¢ zgode.”

Mtodsi, Warszawa

»1ak jak wspomniatem duze platformy majg to ogélne zaufanie, wiec mysle, ze to
z tym sie wigze gtdwnie, zZe jezeli ma to milion osob i ja bede milion pierwszym i to jest
okej, nikomu krzywdy nie zrobili to mi tez nie.”

Mrtodsi, Wtoctawek

L,Zalezy jaki to jest portal, bo jesli to jest portal, na ktdrym chce co$ zakupic lub
zarezerwowac jednorazowo, to wtedy mam do tego specjalnego maila, klikam zgody
i przychodzi mi wiadomosc na maila, ktérego nie uzywam.”

Mtodsi, Warszawa

Respondenci podczas grup dyskusyjnych czesto twierdzili rowniez, ze zapoznajg sie
z trescig zgdd, bo sg one dosc¢ krétkie i mozna to zrobi¢ bez wiekszego wysitku. Czesc
jednak tego nie robi, szczegdlnie, jesli zgody wyglgdajg na stosowane standardowo.

»[0 czytaniu tekstow zgdd] Sq krotkie, wiec mozna szybko przeczytac, wzrokiem
przeleciec¢. To nie jest jaki$ dtugi requlamin na iles tam stron, tylko to jest zazwyczaj
krotki tekst.”

Mtodsi, Warszawa

Ja akurat czytam poczatek. Jesli jest taki jak w wiekszosci portali, to nie rozwijam.”

Mtodsi, Warszawa

Lrozwijanie tekstow zgod] Ja praktycznie zawsze, bo nie wiadomo, co tam bedziemy
zaznaczali. Regulamin to tam requlamin, ale to akurat mozna rozwingc, nacisngc.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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Wykres 19. Czy podczas rejestrowania konta na platformie internetowej, zazwyczaj...?
[N=1949]

Dane w %
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pojawiajg
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platforme i inne zaleznie od ich tresci

nie pamietam/ trudno powiedzie¢

Internauci najczesciej kojarzg zgody z zakresu przetwarzania danych osobowych
w celu wykonania umowy i 85% z nich przyznaje, ze zazwyczaj wtasnie takg zgode
wyraza. Co czwarty uzytkownik platform (26%) zgadza sie ponadto na otrzymanie
komunikacji marketingowej od danej platformy. Wypowiedzi uczestnikow grup
fokusowych wskazujg, ze konsumenci nie do konca wiedzg jakie regulacje prawne
obowigzujg w przypadku przetwarzania danych osobowych i jakie prawa majg w tym
zakresie.

,Udostepniania dalej danych osobowych, ale to juz nawet wedfug RODO nie mozna
tego wymagac, chociaz niektore serwisy chyba tez majg gwiazdke przy tym punkcie.”

Mtodsi, Warszawa

,10 cO mowitam, zgoda na przetwarzanie danych pierwsza, druga na wysyfanie
informacji handlowych, ftrzecia na udostepnianie partnerom podlegtym temu
partnerowi.”

Starsi, Warszawa

~Jeszcze na kontakt tam jaki$ bezposredni, to chyba nie jest takie obowigzkowe.”

Starsi, Warszawa

,Z tego co pamietam to na przyktad te reklamowe to mozna klikngc i nie muszg wysytac
tych reklam, z tego co wiem, to jest jedyna opcja, a reszta to jedna zgoda, ze akceptuje
warunki regulaminu a druga, ze gdzie$ tam te moje dane osobowe zostajg tam gdzies
w bazie i zgadzam sie na jakies tam przetwarzanie.”

Starsi, Warszawa
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,«Czy chcesz otrzymywac powiadomienia z tej strony o nowosciach, promocjach?»,
ale to akurat nie jest obowigzkowe.”

Starsi, Wioctawek

,Przetwarzanie danych osobowych, bo teraz to RODO jest. Mozna wejS¢ sobie w profil,
w date urodzenia czy zdjecia, czy cos w ten desen.”

Mrtodsi, Wtoctawek

Wykres 20. Na jakie wykorzystanie danych zazwyczaj wyraza Pan(i) zgode podczas rejestrowania
konta na platformie internetowej? [N=1949]

Dane w %
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Kwestia personalizowania tresci czesciej jest postrzegana przez konsumentéw jako
pozytywna niz negatywna. 44% o0soOb przyznaje, ze odpowiada im takie dziatanie
platform, przeciwnego zdania jest 38% badanych. 17% nie ma zdania.
Personalizowanie tresci szczegdlnie odpowiada najmtodszym uzytkownikom (53%
wsrod oséb 15-29 lat) oraz mieszkancom mniejszych miast do 100 tys. (46%) i wsi
(48%). Badani podczas grup dyskusyjnych przyznali, ze majg $wiadomos¢, ze dostajg
dostosowane do siebie reklamy (w mniejszym stopniu, ze dotyczy to takze innych
tresci). Uwazajg, ze reklamy sg profilowane na podstawie danych demograficznych,
ktére sami podajg oraz informacji o tym, czego szukali. Mato kto ma Swiadomosé
bardziej wyszukanych sposobéw dopasowywania tresci do konsumentéw. Mimo braku
wiedzy w tym zakresie, dostosowywanie tresci do ich zainteresowan nie przeszkadza
respondentom. Jest to, ich zdaniem, czyms dobrym, wygodnym. Nie chcieliby widzieé¢
np. reklam, ktére ich nie dotyczg. Uwazajg, ze jak bedg potrzebowali czegos innego,
to zawsze bedg umieli to znalezé.
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,Dobrze, bo przynajmniej dostaje sie informacje, ktorych sie szuka albo potencjalnie
moge byc tym zainteresowana. Wole co$ takiego niz samochody, ktore nie sg mi
potrzebne.”

Mtodsi, Warszawa

»,Mi to nie przeszkadza, nie ma to na mnie zadnego wptywu. Po prostu jest. Ja tez sie
godze na to, ze sie pokaze na Facebooku czy Instagramie. Zyjemy w takich czasach,
Ze takie rzeczy sie dziejg, wtaSnie takie dopasowanie wszystkich reklam i proba
wptyniecia na mnie nawet przy tych wyborach czy wyborach produktow to tak sie
dzieje, nie jest to inwazyjne dla mnie.”

Mfodsi, Warszawa

~Ja na przyktad polubitam juz, jako$ zaakceptowatam, przyzwyczaitam sie do tej
sytuacji. Jak szukatam ostatnio butow to mi wyskoczyto tyle tych butow, jakie$
przecenione i jeszcze inne, ale jako$ akceptuje.”

Starsi, Warszawa

LAle jezeli chodzi o te filmy. Jezeli teraz sie okaze, ze wrzuconych jest kilkadziesigt
tysiecy réznych, to przeciez jak mi sie wyswietli kilkadziesiagt tysiecy, to ja zwariuje.
Teraz mam czytac recenzje kazdego filmu, o czym to jest? To fajnie, jezeli ktos mi
podsunie tematyke, ktora ewentualnie moze mnie zainteresowac, co nie musi i sobie
wybiore lub nie.”

Starsi, Wioctawek

~Jeszcze jest na YouTube. Jezeli ogladam muzyke, na przyktad jakg$ z lat 80., ktorg
bardzo Ilubie i nie pamietam wszystkich wykonawcow, wszystkich piosenek, czyli
wybieram sobie jakg$ i po chwili z boku wyskakuje mi co$ i czesto odnajduje coS.”

Starsi, Wtoctawek

LAkceptuje, bo czasem nawet wchodze w to co sie wyswietli, bo moze sie okazac, ze
co$ tam znajde tez, moze oni bardziej pomyslg za mnie, cos mi pomogg znalezc.”

Starsi, Warszawa

Osoby, ktorym nie odpowiada personalizowanie tresci, gtdwnie wspominajg
0 natarczywosci i zbyt duzej czestotliwosci z jakg pojawiajg sie oferty.
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»,Na przyktadzie tego zegarka. Wybierajgc sobie zegarek, w tym momencie i potem mi
sie otwiera i to w takiej wielkoSci, na kazdej stronie, zegarek, kiedy juz kupitem i mnie
to nie interesuje. Wiem, ze sg ludzie, ktorzy majgq 5, czy 7. Mi jeden wystarczy na dtugi,
dfugi czas. To mnie to denerwuje, w tym momencie.”

Starsi, Wloctawek

,Dopasowac tematyke na pewno w jakis sposob tak, natomiast generalnie tez ja mam
chyba takie nastawienie do czegos, co mi wyskakuje, jak tego nie szukam, ze raczej
nie jest to cos chcianego przeze mnie. Raczej staram sie tego nie klikac, bo wiem, ze
bedzie wiecej pozniej.”

Mtodsi, Warszawa

JLAkurat na Instagramie to jest natarczywe, bo ja scrolluje swojg tablice, widze osobe,
ktorg obserwuje i za chwile pojawia mi sie jedna, druga, pigta, dziesigta osoba, ktorej
nie obserwuje i jest mi przedstawiana na podstawie tresci, ktore ja obserwuje. Nie chce
tego widziec.”

Mtodsi, Warszawa

Wykres 21. Co Pan(i) sadzi o personalizowaniu tresci, jakie pojawiajg sie Panu(i) w Internecie na
podstawie informaciji, jakie gromadzg o Panu(i) platformy internetowe i inne strony internetowe?
Personalizowanie jest dostosowywaniem pojawiajacych sie tresci, do tego, czego wg platform
moga/chcieliby oczekiwaé uzytkownicy [N=2012] Dane w %

Dane w %
m [4] bardzo mi to odpowiada [3] raczej mi to odpowiada
[2] raczej mi to nie odpowiada [1] w ogdle mi to nie odpowiada

m trudno powiedzie¢

Ponad potowa badanych (52%) nie jest skfonna ptaci¢ za korzystanie z platformy
w zamian za niewykorzystywanie zgromadzonych o nich danych. Bardzo duzy odsetek
badanych — 38% nie ma w tej sprawie zdania, natomiast 10% badanych bytoby
gotowych ponosi¢ dodatkowe koszty (Srednio okoto 20 zt). Argumenty przeciwko
ptaceniu za niezbieranie informacji przez platforme internetowg, ktérymi positkowali sie
badani podczas grup dyskusyjnych, skupiaty sie gtéwnie na bezcelowos$ci tego
zabiegu, poniewaz czesto korzysta sie z wiecej niz jednej platformy, a takze generalnie
na neutralnym podejsciu do zbierania danych.

s[dlaczego nie zapftacitby] Bo i tak widze co jest dopasowane, co jest prawdziwe a co
sztucznie mi sie pojawia, wiec to mi nie przeszkadza patrzec sobie na wszystko, i tak
na to nie wchodze, albo nie kupuje. Nie jestem podatny na to.”

Starsi, Warszawa
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“Zwlaszcza ze szukamy tej samej rzeczy na kilku platformach, zeby porownac, wiec
tez ciezko by byto sie przestawic tylko na jedng konkretng tylko dlatego, ze nie zbiera
naszych danych.”

Mtodsi, Warszawa

»,Na pewno, na pewno, bo gdyby mi kto$ powiedziat — wez sie tam zaloguj to sobie
kupisz to, tylko musisz dyche doptacic¢ przez telefon, daj spokdj, jeszcze bede ptacit.
Nikt by sie z nas nie zalogowat.”

Starsi, Warszawa

Dla osob gotowych zaptaci¢ dodatkowo w zamian za niewykorzystywanie danych
najwazniejsze jest poczucie, ze nie byliby atakowani reklamami tak natarczywie.
Wazna bytaby rowniez ewentualna kwota z tym zwigzana.

,Doktadnie tak, tylko to jest ewentualnie ta opcja odmodwienia, mozna usungc¢
wszelkiego rodzaju reklamy, i jezeli by to kosztowato pigtke to bym sie skusit.”

Starsi, Warszawa

,Bytabym spokojna, spokojniej bym sobie spata i nie miatabym reklam i tych danych
osobowych by nie byto. Takze tutaj w obawie o te wszystkie dane to bym to kupita.”

Starsi, Warszawa

~Jezeli za Facebooka miatbym ptacic 2,50 miesiecznie i zadnych gtupot miatoby mi nie
wyswietlac, to moze bym sie pokusit, chociaz nie wiem, czy jest to az tak bardzo
potrzebne, bo jest to w formie bardziej takiego dodatku. Czyli nie jest to rzecz
niezbedna do zycia.”

Mrtodsi, Wtoctawek

»,Dla mnie osobisScie jest to kwestia ceny. Jezeli abonament miatby kosztowac 20 zt, to
nie. Jezeli 2 zt czy ztotdwke, czy 3, to wszystko to jest kwestia przemyslenia.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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Wykres 22. Czy byl(a)by Pan(i) sklonny(a) ptaci¢ za korzystanie z platformy internetowej, gdyby
w zamian nie wykorzystywata ona w zaden sposéb gromadzonych na Pana(i) temat informac;ji?

[N=2012]

Dane w %

10 Y 38

mtak W nie m trudno powiedziec

Ponadto na poziomie deklaracji respondenci wydajg sie dos¢ swiadomi, Zze ich dane
sg w duzym stopniu wykorzystywane przez platformy — 58% os6b uwaza, ze sg one
wartosciowe i w zwigzku z tym mogg zosta¢ udostepnione przez platformy innym
podmiotom lub przez nie wykorzystane. Czesciej jednak badani zgadzajg sie anizeli
nie zgadzajg sie z opinig (45% wobec 36%), ze platformy posiadajg tylko te dane, ktére
sami udostepnimy. 51% badanych i tak deklaruje, ze przywigzuje uwage do tresci
wyrazanych zgod, natomiast 39% tego nie robi.

Wykres 23. Czy zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujaca opinig? [N=2012]

0,
Informacie, ktére platformy internetowe =~ DaneW %
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uzytkownikach tylko te informacje, ktére ke 35 25 21 B9
uzytkownicy sami tam umieszczg

Nie przywigzuje uwagi do tresci zgod,
ktore zaznaczam, skoro i tak musze ich  [f§ 33 28 23 B9
udzieli¢ w celu skorzystania z platformy.

m[4] zdecydowanie tak  ®[3] raczej tak
m[2] raczej nie m [1] zdecydowanie nie
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3.4 Internetowe platformy handlowe

Zakupy w Internecie sg coraz popularniejsze, a tym samym coraz popularniejsze jest
korzystanie z internetowych platform handlowych. Badani zostali zapytani o ich
doswiadczenia w kupowaniu na platformach handlowych. Przed blokiem pytan zostata
zawarta nastepujgca definicja okreslajgca jak nalezy rozumiec¢ pojecie ,platformy
handlowe”.

,Porozmawiajmy teraz o zakupach, ktoére robi Pan(i) za poSrednictwem platform
internetowych. Chodzi nam o internetowe platformy handlowe, ktére zajmujg sie
posredniczeniem miedzy sprzedajgcymi a kupujgcymi. Sg na nich dostepne produkty
wielu marek i od wielu sprzedajgcych (ustugi réznych dostawcoéw). Nie chodzi nam
0 zakupy w tradycyjnych sklepach internetowych, gdzie sprzedawane sg produkty
Jjednej marki lub sam sklep jest jedynym sprzedawcg.”

Zdaniem wiegkszosci internautéw, platformy handlowe oferujg przede wszystkim
wyszukiwanie  produktow/ustug  (69%), mozliwos¢ zakupu  konkretnych
produktéw/ustug (69%), obstugujg ptatnosci (67%) oraz umozliwiajg poréwnywanie
produktéw (63%).

Wykres 24. Jakiego rodzaju ustugi oferuja internetowe platformy handlowe? [N=2012]

Dane w %
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Gtéwng korzyscig korzystania z platform handlowych jest, zdaniem internautéw, duzy
wyboér produktow/ustug (58%). Duzg zaletg jest rowniez mozliwos¢ znalezienia
produktéw w jednym miejscu (49%), wygodna ptatnosc¢ (43%) oraz mozliwos¢ tatwego
poréwnywania produktow.

,0Szczedzam dzieki temu czas. Z telefonu, biore telefon w reke i zatatwiam wszystko
przez telefon. Nie musze chodzi¢, jezdzi¢ szuka¢. Mam wszystko w jednym miejscu
na jednym urzgdzeniu, wiec to jest naprawde super.”

Mtodsi, Warszawa

~Wszystko jest w jednym miejscu, nie trzeba szukacC kilku rzeczy rozsianych po
Internecie.”

Mrtodsi, Warszawa

,Przegladam, ostatnio duzo kupowatam, bo kupilismy mieszkanie, wiec zeSmy
zamienili z wiekszego na mniejsze, wiec tych zakupow byto. | to dla mnie byto
naprawde takg wygodg, czy ja siadatam do Allegro, czy jakiej$ jeszcze platformy. | to
wtasnie kupowanie, siadam swobodnie, w pokoju, z kawkg, i sobie przeglagdam te
wszystkie oferty.”

Starsi, Warszawa

L,Upatrzony towar, sprawdzony u wielu sprzedawcow, tgcznie z producentem, cene
wybierasz.”

Starsi, Warszawa

,Wygoda, bo o dowolnej porze dnia, nocy, niedziela, Swigto, niewazne. Automatycznie
wszystko.”

Mtodsi, Wioctawek
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Wykres 25. Jakie w Pana(i) ocenie sa najwieksze korzysci wynikajace z korzystania
z internetowych platform handlowych? Prosimy wskaza¢ maksymalnie 3 odpowiedzi. [N=2012]

duzy wybor produktéw/ustug
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3.4.1 Dokonywanie zakupow na platformach handlowych

91% internautéw przyznato, ze dokonato kiedykolwiek zakupdéw na internetowe]
platformie handlowej. Wiekszos¢ tych oséb (64 %) takiego zakupu dokonata w ostatnim
miesigcu, 20% 2-3 miesigce temu, a pozostate 16% badanych dawniej niz 3 miesigce
temu. Zakupy w Internecie sg zatem czynnoscig do$c¢ regularng.
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Wykres 26. Czy kiedykolwiek kupit(a) Pan(i) co$ za posrednictwem internetowej platformy
handlowej? [N=2012]

Dane w % l

® tak ® nie

Wykres 27. Kiedy ostatnio dokonat(a) Pan(i) zakupu za posrednictwem platformy handlowe;j?
[N=1825]

Dane w %

w ostatnim miesigcu _ 64
2-3 miesigce temu - 20

powyzej 3 miesiecy, ale nie dawniej l 8
niz 6 miesiecy temu

powyzej 6 miesiecy, ale nie dawniej I 4
niz 12 miesiecy temu

powyzej 12 miesiecy temu, ale nie I 3
dawniej niz 24 miesigce

dawniej niz 24 miesigce | 1

Sciezka zakupowa obejmuje gtéwnie dwa zachowania konsumentéw — poszukiwanie
produktéw na konkretnej, ulubionej platformie (44%) lub wyszukiwanie za pomocg
wyszukiwarki internetowej np. Google (32%).

~Jezeli zalezy mi na czasie to na przyktad szybko szukam przez Allegro, Olx, co$ co
Jjest w mojej lokalizacji, sprawdzam czy jest opcja odbioru osobistego, lubie takie
sytuacje. Patrze, wiadomo, na komentarze, ale te typy wysytki, jest milion opcji
kurierskich, milion opcji poczty, sprawdzam, ktére sg najfajniejsze. Jak chce cos$
ciekawego i tanio i moge czekac¢ dwa tygodnie lub miesigc to sobie na Aliexpress
wchodze, zamowie jakie$S ciekawe ubrania, coS tam, jakieS szalone rzeczy, albo
elektronike na przyktad, o dziwo te rzeczy dziatajg.”

Starsi, Warszawa
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~Jezeli mam konkretng rzecz do kupienia, znaczy jezeli czegos szukam to pewnie
podobnie, ale na przyktad konkretng rzecz to wpisuje w Google i patrze co mi tam
wyskoczy i tez sobie dobieram wtasnie tg konkretng rzecz, gdzie jest dla mnie
najwygodniej, najtaniej. Natomiast, jezeli mam tylko w gfowie coS$, zatozmy, nie wiem,
szafa dwudrzwiowa, nie wiem jaka, to po prostu wchodze na grafike, na obrazki
w Google, szukam na przyktad co najbardziej jest zblizone, bo co$ i sie po prostu
spodoba i wtedy juz na tego konkretnego sprzedawce.”

Starsi, Warszawa

», 10 wpisuje «lampay», czy co$ takiego, to co potrzebujesz. Przeglagdam tez oferty,
wpisuje — zyrandole, to wszystko. Ostatnio zesmy przeczesali bardzo duzo, az sie
w gfowie po prostu roito od tego wszystkiego. Takze wpisuje to co potrzebuje, wpisuje
hasto, czy kupie to czy tamto, i wyskakujg mi te wszystkie. Jak sie juz zyrandol
spodobat, czy mebelki sosnowe, wciskam «kupie» i juz potem do banku sie
przechodzi i tak.”

Starsi, Warszawa

LA jezeli to sg takie zakupy w stylu, jakie$ ciuchy, co do ktorych nawet nie do konca
wiem, czego szukam i jaki jest konkretny model, to przez gtdbwng wyszukiwarke wpisze
sobie «bluzka rozmiar taki i taki», jakie$ tam swoje parametry.”

Mtodsi, Warszawa

Wykres 28. Gdzie w pierwszej kolejnosci rozpoczyna Pan(i) poszukiwania produktéw lub ustug
podczas zakupow w Internecie? [N=1825]

Dane w %
na ulubionej platformie handlowej np. _ 44
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w wyszukiwarce internetowej np. _ 32
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w porownywarce cen np. Ceneo, - 14
Skapiec

w wybranym sklepie internetowym . 7
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Czynnikiem decydujgcym o finalnym zakupie jest przede wszystkim cena. Dla 48%
jest to catkowita cena, czyli taka uwzgledniajgca koszt nie tylko produktu lub ustugi,
ale réwniez optaty dodatkowe jak np. dostawa. Natomiast dla 43% wazny jest stosunek
ceny do jakosci produktu, a dla 37% wazna jest cena samego produktu/ustugi. Réwnie
wazne sg opinie o sprzedawcy i jego oceny (39%). Badani podczas grup dyskusyjnych
przyznali, ze czesto, wybierajgc konkretng oferte, kierujg sie liczbg opinii i samymi
opiniami. Sg réwniez przekonani, ze dzieki zapoznawaniu sie z opiniami i wybieraniu
sprzedawcow o pozytywnych ocenach sg w stanie unikngé sytuacji problemowych.

»,Mnie interesujg tylko opinie o sprzedajgcym, to jest wazne.”

Starsi, Warszawa

,Nawet jak sg negatywy, to czasem one wynikajg z takich sytuacji niezaleznych od
sprzedawcy. Lubie sie czasami dowiedziec jak ten sprzedawca reaguje, bo jezeli sie
okazuje, ze szybko tagodzi temat, to to nie jest wyznacznik, ze ja juz rezygnuje.”

Starsi, Warszawa

,Przez to, ze czytam te opinie nie miatem jeszcze takiej zadnej przygody. Wszystko
Jjest w porzgdku.”

Mtodsi, Warszawa

,Ja ostatnio gdzie$ tam czytatem, ale o zadnej w sumie z wymienionych, gdzie$ tam
mi sie wyswietlito, chyba reklama na Facebooku, reklama jakich$ butow i zaczatem od
przeczytania opinii, bo troszeczke te ceny byty dos¢ za bardzo zanizone typu promocje
z 370 na 115 i mowie, ze cos jest nie bardzo. | tam powiedzmy dwie opinie na dziesiec
byty okej, a 8 byto w ogdle tam nie to, co potrzeba.”

Mtodsi, Wioctawek

,Zhaczy to tez zalezy na jakiej to jest stronie, bo tez czasami widac, to mozna odroznic
kiedy opinie sg jakos moderowane, w sensie, ze to sg tylko jak gdyby wykupione i sg
tylko Swietne, a gdzie$ tam sie na ktorejs stronie po boku znajdzie gdzie$ takie
prawdziwe opinie, nie wyczyszczone, gdzie... Nieraz tak bywa, zZe szukamy
konkretnego produktu i jest w jakims$ tam sklepie, ktérego nie znamy, a potem okazuje
sie, ze fajna cena itd., ale doczyta sie opinie ludzi, ktorzy kupowali, ze na przyktad
okazato sie, ze czekat dwa miesigce, albo okazafo sie, ze to w ogdle nie jest to co
zamowit itd., albo czesto jest tak, ze w ogole nic nie przychodzi.”

Starsi, Warszawa
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,Na Aliexpress jeszcze jest taka opcja, ze tam wchodzi sie w komentarze, fakt, ze
moze nie po polsku, ale jest taka opcja, ze mozna zobaczyc¢ zdjecie. Osoby, ktére
dostaty to, to robig swoje zdjecia w domu, takze my mozemy to zobaczy¢ jeszcze od
innej strony. Nie od tej strony reklamy, na przyktad bluzka na modelce tylko kupuje,
sama jg zaktadam, robie sobie zdjecia albo ona lezy, przyblizenia, nawet szwy jakie
sg, jak jest gdzie$ krzywo przeszyte.”

Starsi, Wtoctawek
Wykres 29. Czym sie Pan(i) kieruje decydujac, ktéry produkt/ ustuge ostatecznie kupi¢? [N=1825]
ceng catkowitg, uwzgledniajgcg cene nie Dane w %

tylko produktu/ustugi, ale rowniez kosztéw
dodatkowych np. kosztow dostawy

48

-b I
w

stosunkiem ceny do jakosci produktu

w
©

opiniami o sprzedawcy, jego ocenami

ceng samego produktu/ustugi

N

b I
w
Ry

formg dostawy

sposobem ptatnosci

[EEN
(oe]

czasem trwania dostawy

[EEN
(o¢]

[EEN
(o]

wczesdniejszymi doswiadczeniami

zaufaniem do sprzedawcy

=
w

opiniami o danej platformie handlowej - 11

trudno powiedzie¢ I 1

Zakupy internetowe coraz czesciej wydajg sie konsumentom atrakcyjniejsze niz
zakupy tradycyjne. Najczesciej jesli respondenci szukali danego produktu/ustugi online
to w taki wtasnie sposoéb finalnie dokonujg jego zakupu (76%). Konsumenci czesto
jednak kupujg w Internecie produkty, ktore obejrzeli w stacjonarnym sklepie (59%).
Wedtug opinii badanych wyrazonych podczas wywiadow grupowych liczy sie tutaj:
wigkszy wybor i dostepnos¢ (np. rozmiar, kolor), promocje niedostepne w sklepach
stacjonarnych, a czasem takze mozliwos¢ zwrotu bez podania przyczyny. Rzadziej,
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ale takze zdarza sie, ze respondenci oglgdajg produkt w sieci, a kupujg stacjonarnie.
Takie sytuacje zdarzyty sie 46% badanym.

Jak wynika z badan jakosciowych, dla niektorych konsumentéw internetowe platformy
handlowe stajg sie podstawowym miejscem zakupow ze wzgledu na wygode,
przyzwyczajenie i zaufanie do nich, a takze duzy wybdr produktow.

»,Naprawde nie chce mi sie chodzi¢ do sklepu. Wszystko przez Internet.”

Mtodsi, Whtoctawek

,Ja tak miatam ostatnio z butami, polowatam na nie chyba ze trzy miesigce, ceny byty
rozne, czekatam na okazje, gdzies wczesniej przymierzytam w Sklepie biegowym,
i okazato sie, ze na Allegro sklep robit jakg$ wyprzedaz i tam byta cena
najkorzystniejsza.”

Starsi, Warszawa

»Nie, predzej w sklepie co$ mi sie upatrzy, potem zobaczymy w domu na Internecie za
ile mozna to kupic taniej. W ten sposob, w drugg strone.”

Starsi, Warszawa

,Przez Internet mozna dokonacC zwrotu bez podawania przyczyny, w sklepie
stacjonarnym czesto nie mozna tego zrobic. Ja na przyktad z tego wzgledu, jezeli mam
mozliwosc, to gdzies oglgdam na zywo a pdzniej zamawiam przez Internet, bo a nuz
bede chciata zwrdcic.”

Starsi, Warszawa

,Nie, ale staram sie wtedy iSC do sklepu, poprzymierzac, ale zamowic i tak ze strony
internetowej danego sklepu. Albo jaka$ promocja, a przymierzone juz mam, bo jednak
w sklepie przymierzam.”

Mrtodsi, Wtoctawek

L,Zalezy, co to jest, ale staram sie chociaz iS¢, tak jak kiedy$ kupowatem komus
gtosniczek czy wybieraliSmy, poszlismy do sklepu, przetestowalismy, sparowalismy
Z telefonem, wiedzieliSmy jak gra, co mozemy sie po tym spodziewac, no i cyk 3 dychy
czy tam 4 dychy taniej w Internecie.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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~Mniej wiecej mieszkanie koncze remontowac, urzgdzac, wiec praktycznie wszystko
przez Internet kupuje, tylko ze jezeli chodzi o jakis sprzet, lodowke, telewizor czy
zmywarke, to jednak wole jg w sklepie zobaczy¢, ale w Internecie i tak czytam opinie,
Szukam gdzie bedzie taniej.”

Mtodsi, Warszawa

,Wybranie tego co ma byc, czyli na przyktad stot, obejrzenie dwoch, trzech, czterech
stotow. Zaczyna sie od konstrukcji dotu, gory, jak to wyglgda, pozniej jakie kolory, czy
sg podchodzgce i jest porownywanie cen, czy ewentualnie jest gdzies blisko, moze
zostawmy do jutra, jak juz jestesmy gotowi do kupna, to moze jest gdzies blisko,
sprawdzmy w tym sklepie (...) A jak jest gdzies w Warszawie obok to bysmy go
obejrzeli.”

Starsi, Warszawa

s~Jezeli chodzi o elektronike, to sprawdzam w Internecie jakie sg parametry, cena, gdzie
mam iS¢ i zdarza sie, bo tata idzie ze mng, to pojde.”

Mrtodsi, Wtoctawek

Wykres 30. Ktore z nastepujacych sytuacji kiedykolwiek sie Panu(i) zdarzyly? [N=1825]

Dane w %

zakup online produktu wyszukanego online
zakup online produktu wyszukanego w _ 59
sklepie stacjonarnym
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Nieco czesciej respondenci preferujg platformy handlowe niz konkretne sklepy
internetowe danych producentow — 64%. Wcigz jednak 53% badanym zdarzyta sie
sytuacja zakupu produktu w tradycyjnym sklepie internetowym, ktory wyszukali na
platformie handlowej.

Wykres 31. Czy zdarzyta sie Panu(i) ktéras z nastepujacych sytuacji? [N=1825]

Dane w %
zakup na internetowej platformie handlowej
produktéw/ ustug ogladanych wczesniej w 64
tradycyjnych sklepach internetowych

zakup w tradycyjnym sklepie internetowym
produktow/ ustug ogladanych wczesniej na 53
internetowej platformie handlowej

zadne z powyzszych 17

3.4.2 Wyszukiwanie ofert/produktéow

Oferty, ktore pojawiajg sie w wynikach wyszukiwania na platformach handlowych
mogg pojawiac sie w okreslonej kolejnosci tworzgc posegregowane pionowe listy ofert
okreslane mianem ,listingdbw". Dwie trzecie osob kupujgcych w Internecie jest w stanie
przejrze¢ od kilku takich ofert (28%), po takg liczbe ile zmiesci sie na jednej stronie
(19%) czy nawet na 2-3 stronach (17%). Ponadto 9% badanych deklaruje, ze jest
w stanie przejrze¢ nawet wszystkie oferty zanim zdecyduje sie na te, ktorg finalnie
zakupi.

»Ja ciggle cos kupuje. To powiedzmy na Marketplace [Facebook] mozna sobie ustawic
kategorie co chce sie kupi¢, powiedzmy bluzke jakg$, no i sie wpisuje «bluzkay,
wyskakuje ile$ tam bluzek, mozna przegladac, przeglgdac, no i jakgs tam kupic.”

Mtodsi, Warszawa
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Wykres 32. lle ofert, ktére pojawiaja sie w ramach posegregowane;j listy, jest Pan(i) sklonny(a)
przejrze¢ szukajac takiej, z ktorej finalnie Pan(i) skorzysta? [N=1825]
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21% badanych na przegladanie ofert jest w stanie poswieci¢ powyzej 30 minut. Czas
od 5 do 15 minut jest w stanie poswieci¢ 38% badanych. Natomiast co pigty badany
(20%) poswieca na te czynnos¢ od 15 do 30 minut.

Wykres 33. lle czasu jest Pan(i) sktonny(a) poswieci¢ na przegladanie takiej listy ofert? [N=1825]

do 5 minut
do 10 minut
do 15 minut
do 30 minut

wiecej niz 30 minut

nie poswiecam na to czasu,
wybieram pierwsze oferty z listy

trudno powiedzie¢

Dane w %

B -
I s
I -
I -
I o:
1

B 1
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Oferty sponsorowane sg czesciej przegladane przez badanych (47% przeglada
niektére z nich, a 10% przeglada wszystkie) niz omijane — 36%. Natomiast 2% oso6b
przyznaje, ze nie zauwazyto, aby pojawiaty sie takie oferty.

Wykres 34. Co robi Pan(i) z ofertami sponsorowanymi, wyréznionymi, ktére pojawiaja sie
podczas wyszukiwania na liscie ofert? [N=1825]

Dane w %

przeglgdam niektore z nich
omijam je
przeglgdam je wszystkie

nie zauwazytem(am), zeby pojawiaty sie
takie oferty

trudno powiedzie¢

Zarébwno personalizowanie, jak i listingi to funkcjonalnosci, w przypadku ktérych
konsumenci widzg wiecej plusow niz minuséw. 86% badanych chciatoby, ze oferty byty
jak najbardziej dopasowane do ich potrzeb. 78% przyznaje ponadto, ze jest gotowa
dtugo przeszukiwac oferty, a sposéb oznaczania ofert wyr6znionych/promowanych
jest dla nich jasny (77%). Wyrdznianie ofert przeszkadza jednak ponad potowie
badanym (55%). 53% badanych uwaza, ze sposéb segregacji wptywa na to, co kupiag,
a 38% jest przeciwnego zdania. Ponad co czwarty konsument (29%) przyznaje, ze
szkoda mu czasu na przeszukiwanie wszystkich ofert i patrzy tylko na kilka pierwszych.
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Wykres 35. Czy zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgca opinia... [N=1825]

Wyniki wyszukiwania ofert na internetowej Dane w %
platformie handlowej powinny w pierwszej
kolejnosci prezentowac te najbardziej 48 38 6 17
dopasowane do moich potrzeb (wg wybranego
przeze mnie kryterium/ kryteriow wyszukiwania).

Jestem gotowy(a) dtugo przeszukiwac oferty na
internetowej platformie handlowej w 26 52 13 3|/
poszukiwaniu najkorzystniejsze;.

Sposob oznaczania przez internetowe platformy
handlowe ofert promowanych/wyréznionych jest 61 11 2 9
dla mnie jasny i czytelny.

Internetowa platforma handlowa powinna mie¢
mozliwos¢ zmiany sposobu segregowanych
wynikow wyszukiwania, aby dostosowac je do
wiasnych celéw (np. sprzedazowych).

Przeszkadza mi to, ze internetowe platformy
handlowe wyrézniajg niektére oferty i prezentujg
je jako pierwsze.

Mam poczucie, ze porzadek, w jakim sg
segregowane wyniki wyszukiwania na
internetowej platformie handlowej ma wptyw na
to, co kupie.

Szkoda mi czasu na przeszukiwanie wszystkich
wyszukanych ofert na internetowej platformie [
handlowej, patrze tylko na kilka pierwszych.

m [4] zdecydowanie tak m [3] raczej tak
W [2] raczej nie m [1] zdecydowanie nie

® trudno powiedzie¢
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3.4.3 Preferencje korzystania z poszczegdélnych platform

Nowe produkty konsumenci najczesciej kupujg na Allegro (79%). Co piaty respondent
kupuje rowniez na platformie zagranicznej — Aliexpress. Trzecig platforme na ktorej
badani najczesciej dokonujg zakupu nowych produktéw jest Olx (18%).

Wykres 36. Na ktéorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
NOWE PRODUKTY [N=1794]¢

Dane w %
Allegro NN 7o
Aliexpress 21
Olx 18

Zalando 11
Facebook (grupy, marketplace) 7
e-bilet 6

Groupon 4

Amazon 3
Eventim 2

Gumtree 1

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ustug na 6
platformie internetowe;j

Ponad co czwarty respondent (29%) przyznaje, ze nie kupuje w Internecie rzeczy
uzywanych. Osoby, ktére szukajg takich produktow w sieci najczesciej dokonujg
zakupow na Allegro (44%) oraz na Olx (37%). Coraz popularniejszy staje sie takze pod
tym katem Facebook (marketplace czy grupy) — 11%.

6 Osoby, ktére korzystajg przynajmniej od czasu do czasu z wymienionych platform.
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Wykres 37. Na ktérych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?

UZYWANE PRODUKTY [N=1794]

Olx

Allegro

Facebook (grupy, marketplace)
Aliexpress

Amazon

Gumtree

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na
platformie internetowe;j

Dane w %

1
N -

Przedmioty gospodarstwa domowego, podobnie jak meble i elementy wyposazenia
wnetrz badani najczesciej kupujg na Allegro (odpowiednio 65% i 33%). Drobne
przedmioty gospodarstwa domowego internauci kupujg réwniez na Aliexpress (19%)
oraz na Olx (16%). Natomiast meble generalnie rzadko kupuje sie online — 59% nie
kupuje takich produktow na platformach handlowych.

Wykres 38. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
PRZEDMIOTY NA POTRZEBY GOSPODARSTWA DOMOWEGO? [N=1794]

Allegro

Aliexpress

Olx

Facebook (grupy, marketplace)
Amazon

Groupon

Gumtree

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na
platformie internetowe;j

Dane w %

I ©5
_____BE
B 16

| 1

_____BE
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Wykres 39. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
MEBLE | ELEMENTY WYPOSAZENIA WNETRZ [N=1794]

Allegro

Dane w %

33

ox [l 12

Aliexpress
Facebook (grupy, marketplace)
Groupon

Amazon

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na
platformie internetowe;j

E
I3

Odziez, obuwie i dodatki potowa badanych (49%) kupuje za posrednictwem Allegro.
W nastepnej kolejnosci zakupu takich produktéw badani dokonujg na Zalando (17%).
Na Olx zakupdéw dokonuje 11% badanych, a na Aliexpress 8%. Co trzeci badany nie
kupuje odziezy, obuwia ani dodatkow na platformach handlowych.

Wykres 40. Na ktérych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?

ODZIEZ, OBUWIE, DODATKI? [N=1794]

Allegro

Zalando

Olx

Aliexpress

Facebook (grupy, marketplace)
Gumtree

Groupon

Amazon

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug
na platformie internetowej

Dane w %
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Na Allegro rownie chetnie badani kupujg ksigzki, ptyty, filmy czy gry (52%). Duzo
rzadziej produkty takie konsumenci kupujg na Olx (15%). Natomiast 36% badanych
w ogodle nie kupuje takich produktéw za posrednictwem platform internetowych.

Jeszcze wiecej 0sob (43%) nie kupuje przez Internet zabawek i artykutéw dzieciecych.
Jesli badani kupujg takie rzeczy online to najczesciej na Allegro (48%).

Wykres 41. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
KSIAZKI, PLYTY, FILMY, GRY? [N=1794]

Dane w %

Allegro - I -2
O [N 15

Facebook (grupy, marketplace) - 6
Amazon [} 3
Aliexpress ] 2
Gumtree | 1

Groupon | 1

nie kupuje tego rodzaju produktow/ ustug _ 36
na platformie internetowe;j

Wykres 42. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
ZABAWKI, ARTYKULY DZIECIECE? [N=1794]

Dane w %

Aliegro | /-
ox [N 13
Aliexpress [ ©
Facebook (grupy, marketplace) - 7
Amazon I 2
Groupon I 1

Zalando I 1

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na _ 43
platformie internetowe;j
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Rzadko przez platformy internetowe konsumenci kupujg réwniez kosmetyki, perfumy
oraz bizuterie (odpowiednio 56% oraz 71% nie kupuje takich produktow na
platformach). W przypadku kosmetykéw czy perfum 38% dokonuje zakupoéw na
Allegro, podobnie jak w przypadku bizuterii (21% kupuje na Allegro).

Wykres 43. Na ktérych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
KOSMETYKI, PERFUMY [N=1794]

Dane w %

ox i 5

Facebook (grupy, marketplace) . 4
Aliexpress I 3

Zalando I 2

Groupon I 1

Amazon I 1
nie kupuje tego rodzaju produktow/ ustug _ 56
na platformie internetowej

Wykres 44. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
BIZUTERIA [N=1794]

Dane w %

Alegro [N 21

Aliexpress . 7

oix | 3

Zalando | 2

Facebook (grupy, marketplace) I 2
Groupon | 1

Amazon | 1

nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na _ 71
platformie internetowe;j
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63% 0sbb nie kupuje za posrednictwem platform rowniez biletéw do kina, teatru czy
na koncert. Osoby wybierajgce zakup takich produktow w Internecie stawiajg na
konkretne, przygotowane do tego sprzedazy platformy np. e-bilet (16%) czy Eventim
(5%). Nadal jednak 7% badanych kupuje bilety na Allegro bgdz Grouponie (7%).

Wykres 45. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
BILETY DO KINA, TEATRU, NA KONCERTY ITP. [N=1794]

Dane w %

e-bilet [N 16
Allegro - 7
Groupon [ 7

Eventim [l 5

Facebook (grupy, marketplace) . 4
Olx l 3

Aliexpress | 1
nie kupuje tego rodzaju produktéw/ ustug na _ 63
platformie internetowej

Sprzet komputerowy, urzgdzenia mobilne czy RTV/AGD réwniez najczesciej
konsumenci kupujg na Allegro. Warto jednak zauwazyc¢, ze potowa lub wiecej osob
kupujgcych w Internecie nie kupuje takich produktéw za posrednictwem platform
internetowych.

Wykres 46. Na ktorych z nastepujacych platform internetowych najczesciej kupuje Pan(i) ...?
[N=1794]

URZADZENIA MOBILNE TYPU
SMARTFONY, TABLETY
| AKCESORIA DO NICH SPRZET RTV/AGD SPRZET KOMPUTEROWY

Danew % Dane w % Danew %

Aliexpress . 7 I 2 I 3
Olx . 7 . 8 l 6

Facebook (grupy, marketplace) I 3 I 3 I 2
Amazon I 2 I 2 I 1
Groupon* | 1 I 1 I 1

ustug na platformie internetowej _

*Oferta sprzetu komputerowego oraz RTV/AGD na platformie Groupon zazwyczaj wystepuje w postaci ofert znizkowych na
zakupy w sklepach, nie bezposrednio na platformie Groupon.
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3.4.4 Poréwnanie wybranych platform: zakupy na Allegro,
Amazon oraz Aliexpress
Allegro

Allegro to najbardziej rozpoznawalna z platform internetowych. Skupia rowniez
najwiecej uzytkownikdéw i jest najpopularniejszg platformg handlowg na ktérej badani
kupuja. Badanie jakosciowe pokazato réwniez, ze Allegro ma bardzo dobrg opinie
wsréd badanych, poniewaz istnieje od lat, a kupowanie na tej platformie jest
postrzegane jako bezpieczne. Ponad potowa badanych (59%) kupuje na Allegro raz w
miesigcu lub czesciej.

Wykres 47. Jak czesto kupuje Pan(i) na ALLEGRO? [N=1576]

Dane w %
codziennie

kilka razy w tygodniu

mniej wiecej raz w tygodniu

mniej wiecej raz, dwa razy w miesigcu
kilka razy w roku

rzadziej niz raz w roku

raz w roku

trudno powiedzie¢

Na Allegro badani kupujg najrozniejsze produkty. Najczesciej sg to ogdlnie nowe
produkty, drobne przedmioty na potrzeby gospodarstwa domowego, gadzety a takze
ksigzki, ptyty, filmy, gry. Konsumentéw zacheca gtéwnie szeroki asortyment i ceny.

Wykres 48. Dlaczego ten produkt najchetniej kupuje Pan/i wiasnie na Allegro? NOWE
PRODUKTY [N= 1419], UZYWANE PRODUKTY [N=669]

NOWE PRODUKTY UZYWANE PRODUKTY

o,
Danew % Danew %

duzy wybor produktow
korzystne ceny
wygoda korzystania

szybka wysytka

dostepnosc produktow, ktérych nie
da sie kupi¢ gdzie indziej

zaufanie do platformy

dostep do opinii innych
uzytkownikéw

przyzwyczajenie

nie wiem
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Drobne przedmioty na potrzeby gospodarstwa domowego, gadzety oraz ksigzki, ptyty,
filmy, gry respondenci kupujg rowniez na Allegro gtéwnie ze wzgledu na korzystne
ceny (58% w przypadku drobnych przedmiotéw oraz 57% w przypadku ksigzek, ptyt
itd.) oraz ze wzgledu na duzy wybér tych produktéw (odpowiednio 56% oraz 50%
wskazan).

Wykres 49. Dlaczego ten produkt najchetniej kupuje Pan/i wiasnie na Allegro? DROBNE
PRZEDMIOTY NA POTRZEBY GOSPODARSTWA DOMOWEGO [N=1160], KSIAZKI, PLYTY,
FILMY, GRY [N=935]

DROBNE PRZEDMIOTY NA
POTRZEBY GOSPODARSTWA KSIAZKI, PLYTY, FILMY, GRY
DOMOWEGO, GADZETY

Danew % Danew %
korzystne ceny _ 58 I
duzy wybor produktow [ NNENGGEE ¢ [ BN
szybka wysytka _ 31 _ 26
wygoda korzystania _ 30 _ 27
o e ™ 25 m—
o ytonnkon I 13 . o
zaufanie do platformy - 13 - 13
przyzwyczajenie - 13 - 12
Inne I 1 I 1
nie wiem I 3 . 4

To, co jeszcze wazne dla respondentéw w przypadku zakupdw na Allegro to szybka
wysytka oraz wygodne korzystanie. O tych zaletach wspominali takze uczestnicy grup
dyskusyjnych podczas badania jakosciowego.

W porzadku, duza weryfikacja jest tych sprzedajgcych jest duzo opinii, jest duzo
pomocy z ich strony jak cos$ bedzie nie tak, mozna zgtaszac. Cztowiek czuje sie tam
Jjako$ bezpiecznie, bo z reguty, nawet jak sg jakie$ oszustwa, to oni sami zgtaszajg
sprawe gdzies$ tam na policje. Duzo réznych fajnych opcji przesytek itd. i multum ofert,
wiec jest w czym przebierac.”

Starsi, Warszawa

,Gtownie na Allegro, bo ile razy Facebook mi wyswietlat jakie$ tam strony z butami, to
nie jest dla mnie ani sprawdzone i czesto jest tak, Zze nie ma rozmiaru mojego, a Allegro
zawsze ma ten wybor wiekszy.”

Mrtodsi, Wtoctawek
»,98 przejrzyste te strony, zwtaszcza Allegro jest takie, ze wszystko widac.”

Mtodsi, Whtoctawek
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,LZazwyczaj wiele 0sOb oferuje dang rzecz, moge sobie... Mam tg mozliwosc
porownania tych ofert czy opinii o sprzedawcach.”

Starsi, Warszawa

,Lubie, bo sobie wybiore to co chce, wrzuce do koszyka, pozniej posprawdzam czy sg
tansze, lepsze, co mi pasuje i kupuje.”

Starsi, Warszawa

,ChcieliSmy kupi¢ z mezem Adidasy, nie byto rozmiaru, a chciat inny kolor. Allegro,
numer wpisatam tylko fasonu, nie ma sprawy, od razu wyskoczyto, kupilismy z Allegro.
Chyba w zesztym tygodniu. Tak samo z wentylatorem w ksztafcie gto$nika. Tylko
napisatam na Allegro «wentylator w ksztatcie gtosnika». To samo, kolor i wszystko. Na
Allegro tak samo, sg 5 gfosnikow takich samych i jest tez przedziat cenowy.”

Starsi, Wioctawek

» 10 Znowu zalezy od rodzaju towaru, ale generalnie, jezeli to jest dajmy na to chemia
jednego rodzaju i w tych samych opakowaniach, to wiadomo, Ze od ceny, bo o to
chodzi, zeby kupi¢ najtaniej ten przedmiot. A jezeli chodzi o elektronike, to znowu
zalezy. Ale jezeli znowu jest sortowanie na dang marke, np. dang pojemnosc¢ karty, to
tez od ceny. No bo wtedy juz ocena samego przedmiotu nie wchodzi w gre, bo wiemy,
co kupujemy, tylko chodzi raczej o cene sprzedawcy, zeby nam to szybko wystat,
dobrze zapakowat.”

Mrtodsi, Wioctawek

,Biore produkt albo najtaniszy albo jak jest przesytka najmniejsza, zeby z przesytkg
wyszto jak najtaniej i zamawiam. Najbardziej przez Allegro, jestem zalogowana i jest
duzo, duzy wybor.”

Starsi, Wtoctawek

JAle tez patrze na sprzedaz. Czasem mamy tak sprecyzowane nasze zgdania, ze
w sumie klikamy i konkretnie tez chcemy. Na przyktad jak wizualnie mi sie spodoba to
zdjecie, to juz dalej nie szukam.”

Starsi, Wtoctawek

~Ja tez biore pod uwage to czy wysytka jest z Polski, czy z zagranicy. Bo przy
niektorych produktach jest wysytka z zagranicy. To juz mnie wtedy to zniecheca. Bo
ten czas jest wydtuzony i tez nie wiem, czego sie moge spodziewac.”

Mrtodsi, Warszawa
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,cenowo, ile tez osob to kupito patrze. | tez w sumie zwracam uwage na te... Staram
sie sprawdzac wszystkie oferty, jesli jest wyttuszczona, widac, ze jest zareklamowana
dodatkowo pieniedzmi to staram sie sprawdzi¢ czy rzeczywiscie czy to jest najlepsze.”

Starsi, Warszawa

Podsumowujgc wyniki badania ilosciowego oraz jako$ciowego, Allegro jest wybierane
przez respondentéw ze wzgledu na ogromng liczbe dostepnych ofert i duzy wybor
produktéw, czasem tez na ustugi dodatkowe, takie jak zabezpieczenie zakupu (zwrot
pieniedzy w przypadku nieuczciwosci sprzedawcy), czy darmowa dostawa i tatwa
ptatnosc.

Badani bardzo polegajg na systemie opinii wystawianych sprzedawcom. Sprawdzajg
te opinie, szczegdlnie jesli sprzedawca ma ,negatywy”. Chetnie kupujg od dobrze
ocenianych sprzedawcow (mechanizm ten dziata tez na innych platformach, gdzie
funkcjonujg opinie np. Aliexpress).

Zalety Allegro zdaniem uczestnikéw grup fokusowych:

= dobrze dziatajgca aplikacja

= wygoda korzystania

= program Smart (w tym darmowe dostawy i zwroty)

= duzy wybor produktéw

= zaufanie do platformy

= program Bezpieczne zakupy (zwrot pieniedzy w razie nieotrzymania towaru)
= dobry kontakt z obstugg

= tatwos¢ wyszukiwania i filtrowania produktow

Wady Allegro zdaniem uczestnikéw grup fokusowych:

L[wady] Chyba duzo stabej jakoSci produktow, czyli gdzie$ prawdopodobnie za 50
groszy kupione na Aliexpress i sprzedane. Bo nie zawsze ta jakos$¢ produktu jest taka.
Inaczej, ceng np. zrownane do oryginatu albo 20 procent tansze, a jakoSciowo jest
bardzo, bardzo stabe.”

Mtodsi, Wtoctawek

,Kiedys pewnie duzo wiecej jakichs tam oszustw, teraz juz to wyeliminowali, ale tez na
pewno Sie zdarzajg, jeden zakup przez Internet, wiec jakas tam mozliwoS¢ na pewno
przektamania jest.”

Mtodsi, Wtoctawek
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Amazon

Amazon to platforma na ktorej konsumenci kupujg dos¢ sporadycznie, okazjonalnie.
42% kupuje na niej kilka razy w roku, a 19% dokonuje zakupow rzadziej niz raz w roku.
Natomiast 14% badanych zamawia tam produkty raz, dwa razy w miesigcu.

3% deklaruje, ze nigdy nie korzysta z Amazon by dokona¢ zakupdw.

Wykres 50. Jak czesto kupuje Pan(i) na AMAZON? [N=215]

Dane w %
kilka razy w roku _ 42
rzadziej niz raz w roku 19
mniej wiecej raz, dwa razy w miesigcu 14
raz w roku 10
kilka razy w tygodniu 5
mniej wiecej raz w tygodniu 4
trudno powiedzie¢ 3
nigdy 3

Aliexpress

Platforma Aliexpress jest nie tylko lepiej znana polskim internautom niz Amazon, ale
takze konsumenci czesciej dokonujg tam zakupow. 27% badanych kupuje na
Aliexpress raz, dwa razy w miesigcu, a 10% dokonuje zakupdw przynajmniej raz
w tygodniu. Natomiast 44% badanych kupuje na niej kilka razy w roku. 2% deklaruje,
ze nigdy nie korzysta z Aliexpress by dokona¢ zakupow.
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Wykres 51. Jak czesto kupuje Pan(i) na ALIEXPRESS? [N=688]

Dane w %

kilka razy w roku [ RN
mniej wiecej raz, dwa razy w miesigcu | NN 27
mniej wiecej raz w tygodniu [l 10
rzadziej niz razw roku [} 6
razw roku [JJij 5
kilka razy w tygodniu [} 4
nigdy | 2
codziennie | 1
trudno powiedzie¢ | 1
Gtéwng przeszkodg dokonywania zakupow na platformie jest obawa, ze zakupiony
produkt nie zostanie dostarczony (67%). Ponad potowa badanych (563%) obawia sie

z kolei, ze nie bedzie mozliwosci zareklamowania produktu. Podobne obawy mieli
uczestnicy grup dyskusyjnych.

JLAliexpress sie sprawdza, czeka sie dtugo, ale to jest wkalkulowane. Tak jak mowie,
tylko te gtupoty wtasnie.”

Starsi, Warszawa

,1ak, na tym polega cata zabawa, kupujesz co$S za dwa dolary i czasem sie to
rozsypie, czasami dwa lata stuzy, ale i tak nie mam pretensji do tego, bo jesli rozsypato
cosS to ok.”

Starsi, Warszawa

»1ak, ze mozna np. repliki kupic¢ Calvina Kleina albo Tommy Hilfigera za jakie$ tam
dobre pienigdze, wszystko prawie, buty, zegarki, cuda na kiju (...). Wiec to jest tez
wydaje mi sie taka troche wada tego.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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Wykres 52. Dlaczego nie kupuje Pan(i) na ALIEXPRESS? [N=15]

Dane w %

obawiam sie, ze nie otrzymam zamoéwionego
produktu

obawiam sie, ze nie bede mégl/mogta _ 53
zareklamowac¢ produktu

(@)}
g

czas oczekiwania na produkt jest za dtugi

obawiam sie, ze produkt bedzie niezgodny z _

opisem

obawiam sie, ze nie otrzymam zwrotu _ 40
pieniedzy pomimo zwrotu produktu
obawiam sie koniecznosci optacenia cta lub _ 40
innych formalnosci w polskim urzedzie

korzystanie z tej platformy jest niewygodne - 13
(np. trudno wyszukuje sie produkty)

komunikacja ze sprzedawca jest utrudniona - 13
np. ze wzgledu na bariere jezykowg

koszt dostawy do Polski jest wysoki - 13

obawiam sie, ze nie bede mégl/mogta
zwréci¢ produktu - 13

nie ma opisoéw produktow po polsku l 7

platforma ta nie oferuje interesujgcych mnie l 7
produktéw

nie ma innych informacji po polsku np. o l v

warunkach dostawy

nie ma regulaminu platformy po polsku l 7

Jesli chodzi o zalety zakupow na Aliexpress, to podczas badan jakosciowych
respondenci podkreslali, ze kupujg na Aliexpress przede wszystkim ze wzgledu na
bardzo niskie ceny, szczegdlnie w przypadku ré6znego rodzaju gadzetdw i produktow,
ktore majg dla nich mate znaczenie.

LA jezeli wiem, ze moge na to poczekac i wiem, ze bede miata tam taniej, to wtedy
wchodze na Aliexpress. Jak szukam czego$ dla dziecka na Aliexpress, no to pozniej
mi podsyta czy to jakie$ zabawki, czy cos innego, to wtedy jest juz zgubne dla mnie,
bo w tym koszyku robi sie tak, ze az zaczyna brakowac¢ miejsca.”

Mrtodsi, Wtoctawek
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,Na Aliexpress mozna tez zaoszczedzic. Tez jest wiele produktow taniej z uwagi na to,
Ze trzeba czekac.”

Mtodsi, Whtoctawek

,Generalnie uwazam, zZe to jest ten sam towar co u nas tylko po prostu od producenta.
| to wszystko.”

Mtodsi, Whtoctawek

,...ale ja to jeszcze czasami lubie na Aliexpress, tam sobie zaznaczam do 1 czy 2
dolaréw, darmowa przesytka i wszystko wychodzi. Czasami jakie$ fajne gadzety za
dolara sobie kupie. Fajne rzeczy sg, takie do 2-3 dolarow. Czasami w 2 tygodnie
przychodzi paczka, ale to sie kupuje wtedy takie rzeczy, ktore nie sq mi potrzebne na
tg chwile. Na przyktad ozdoby choinkowe, bo wfasnie musze w tym miesigcu usigsc i
tam pooglgdac sobie ozdoby choinkowe, bo one do Swigt mi juz dojdg, ale jesli bym
chciata co$ na chwile, to jest bez sensu, Aliexpress.”

Starsi, Wioctawek
Na Aliexpress respondenci kupowali najczesciej:

= nowe produkty, ze wzgledu na korzystne ceny (79%) oraz duzy wybor
produktéw (54%);

= drobne przedmioty na potrzeby gospodarstwa domowego, gadzety, rowniez
gtéwnie ze wzgledu na korzystne ceny (78%) oraz duzy wyboér produktow
(50%);

= zabawki, artykuty dzieciece, ze wzgledu na korzystne ceny (73%) oraz duzy
wybor produktow (53%);

» odziez, obuwie, dodatki, ze wzgledu na korzystne ceny (73%) oraz duzy wybor
produktéw (59%);

» bizuterie, ze wzgledu na korzystne ceny (75%) oraz duzy wybdr produktow
(54%);

= urzadzenia mobilne typu smartfony, tablety i akcesoria do nich, ze wzgledu na
korzystne ceny (64%) oraz duzy wybor produktéw (52%).
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4. Aneks — spis wykresow

Wykres 1. Ktore z nastepujgcych platform internetowych Pan(i) zna? Z ktorych z
nastepujgcych platform internetowych Pan(i) korzysta? A na ktorych z nastepujgcych
platform ma Pan(i) zarejestrowane konta? [N=2012] .............cccccciummmmmmmmmmminiiiiiiiiiiiiieennnenennes 8

Wykres 2. Jak czesto korzysta Pan(i) z ...7 [N=2012] .......oieiii e 10

Wykres 3. Czy podczas korzystania z platform internetowych przytrafity sie Panu(i)
nastepujgce sytuacje problemowe? Chodzi nam przede wszystkim o problemy zwigzane z
samg platforma, a nie innymi jej uzytkownikami czy sprzedawcami. [N=1949] ..................... 12

Wykres 4. Gdzie poszukiwata Pan(i) informacji, jak rozwigza¢ problem (problemy) z
platformg? [N=1039] Czy zdarzylo sie, ze w zwigzku z problemem (problemami) podczas
korzystania z platformy internetowej zwrdcit(a) sie Pan(i) z prodbg o pomoc lub rozwigzanie
sprawy do platformy? [N=1039] ......ccooiei e 15

Wykres 5. Czy z platformami internetowymi, na ktérych ma Pan(i) zarejestrowane konta,
taczag Pana(ig) umowy? [N=1949].......co e 17

Wykres 6. Jak sie Panu(i) wydaje, w ktérym momencie nastepuje zawarcie umowy z
platforma internetowg? [N=2012]......ccooriiii e 18

Wykres 7. A biorgc pod uwage ponizszg liste, w ktérym momencie nastepuje, Pana(i)
zdaniem, zawarcie umowy z platformg internetowg? [N=2012] pytanie jednodopowiedziowe

Wykres 8. Nastepne pytanie dotyczy platform internetowych, na ktérych ma Pan(i)
zarejestrowane konta. Czy podczas rejestracji kont zapoznawat(a) sie Pan(i) z regulaminami
tyCh platform®? [NZL1O409] ....ee e e e e e e e e e e e e e eaanne 20

Wykres 9. Jak doktadnie zazwyczaj zapoznaje sie Pan(i) z regulaminem platformy
internetowej przed zarejestrowaniem konta? [N=1674] ........oooiiiiiiiieeiiiiiiiicee e, 21

Wykres 10. Dlaczego nie czyta Pan(i) w cato$ci regulaminu przed zarejestrowaniem konta na
platformie iNterNetOWE]? [N=LO5L] ... ..uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiieii e eneeenneee 23

Wykres 11. Jakie zmiany w formie regulaminéw platform internetowych mogtyby zacheci¢
Pana(ig) do ich czytania? [N=1940].........uuiiiiiiiiiiiii bbb 24

Wykres 12. Czy zdarzajg sie sytuacje, kiedy zawsze czyta Pan(i) regulamin w cato$ci?
L i 1 2 PP PRPOT 24

Wykres 13. W jakich sytuacjach czyta Pan(i) regulamin platform internetowych w catosci?
1S3 R PP PRP TP 25

Wykres 14. A jesli chodzi o Pana(i) ogélne podejscie, nie tylko do platform internetowych,
prosimy wskazac na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza na pewno nie czytam, a 5 na pewno
czytam, w jakich przypadkach jest Pan(i) sktonny(a) przeczyta¢ warunki umowy (regulamin)?
L 2 0 2 PP UPP O UPUPPPPRRRR 26



Wykres 15. Czy zdarzyto sie, ze otrzymat(a) Pan(i) od platformy internetowej informacije o
zmianie regulaminu lub warunkow korzystania? [N=1949] W jakiej formie otrzymat(a) Pan(i)
od platformy internetowej informacje o zmianie regulaminu lub warunkéw korzystania?

L i A4 ) PR PUPR U PPUPPPRRPR 27

Wykres 16. Czy zapoznaje sie Pan(i) z informacjami o zmianie regulaminu platformy
internetowej lub warunkow korzystania? [N=1776] Dlaczego nie zawsze zapoznaje sie Pan(i)
z informacjami o zmianach w regulaminach lub warunkach korzystania? [N=1399].............. 29

Wykres 17. Czy zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgcg opinig? [N=2012] ....... 31

Wykres 18. Jakie informacje o uzytkownikach gromadzg, Pana(i) zdaniem, platformy
INTEINETOWE? [INZ20L2] ...t e e e e e e et e e e e e e e e ee ittt e e e e e e e e eaeteaaaans 32

Wykres 19. Czy podczas rejestrowania konta na platformie internetowej, zazwycza;...?
L i S | P PU P UPUPPRERRR 34

Wykres 20. Na jakie wykorzystanie danych zazwyczaj wyraza Pan(i) zgode podczas
rejestrowania konta na platformie internetowe]? [N=1949]...........ccccoiimmmmmmmmmimiiiiiiiiiiiiiiiiiinens 35

Wykres 21. Co Pan(i) sadzi o personalizowaniu tresci, jakie pojawiajg sie Panu(i) w
Internecie na podstawie informacji, jakie gromadzg o Panu(i) platformy internetowe i inne

strony internetowe? Personalizowanie jest dostosowywaniem pojawiajacych sie tresci, do
tego, czego wg platform moga/chcieliby oczekiwaé uzytkownicy [N=2012] Dane w % ......... 37

Wykres 22. Czy byka)by Pan(i) sktonny(a) ptaci¢ za korzystanie z platformy internetowe;j,
gdyby w zamian nie wykorzystywata ona w zaden sposéb gromadzonych na Pana(i) temat
INFOMAC]I? [NT20L2] ... 39
Wykres 23. Czy zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgcg opinig? [N=2012] ....... 39
Wykres 24. Jakiego rodzaju ustugi oferujg internetowe platformy handlowe? [N=2012] ....... 40

Wykres 25. Jakie w Pana(i) ocenie sg najwieksze korzysci wynikajgce z korzystania z
internetowych platform handlowych? Prosimy wskaza¢ maksymalnie 3 odpowiedzi. [N=2012]

Wykres 26. Czy kiedykolwiek kupit(a) Pan(i) co$ za posrednictwem internetowej platformy
NaNAIOWE]? [NT20L2]... . et e e e e et e e e e e e e e e e st b e e e e e e e eeartaaaaes 43

Wykres 27. Kiedy ostatnio dokonat(a) Pan(i) zakupu za posrednictwem platformy handlowej?
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Wykres 28. Gdzie w pierwszej kolejnosci rozpoczyna Pan(i) poszukiwania produktow lub
ustug podczas zakupdw w internecie? [N=1825] ........ccooiiiiiiiiiiiiiiii e 44
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Whykres 32. lle ofert, ktére pojawiajg sie w ramach posegregowanej listy, jest Pan(i)
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