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Tomasz Grygienc¢
Wspdtwtasciciel
Superkoszyk.pl

Zaledwie kilkadziesiat lat wystarczyto, by Internet stat sie nie tylko najlepszym
sposobem wymiany informaciji z ludzmi na catym Swiecie, ale takze najszyb-
ciej rozwijajgcym sie kanatem sprzedazy. Dynamika rozwoju e-handlu nie
dziwi, poniewaz e-sklepy oferujg obecnie nie tylko ogromny wybdr produk-
tow oraz mozliwos¢ ich doktadnego pordwnania, ale przede wszystkim nizsze
ceny. Nie zapominajmy jednak, ze sklep to nie witryna, nazwa czy logo. Sklep
to przede wszystkim ludzie za nim stojgcy. Pamietajmy wiec, zeby Swiadomie
wybrac partnera z ktérym chcemy ,dobic¢ targu”.

Oddajemy na Panstwa rece poradnik, w ktérym specja-

lisci z poszczegdlnych zagadnien zwigzanych z handlem
internetowym postarali sie w krétki i tatwy sposéb przy-
blizy¢ najwazniejsze zagadnienia z nim zwigzane.

Nie Kierujmy sie wytgcznie najnizszg ceng podczas wy-
boru e-Sklepu, bo liczy sie takze jego wiarygodnosc,
reputacja oraz jakos¢ oferty i obstugi, ktorag oferuje.

Pamietajmy, ze przepisy zwigzane ze sprzedazg wysyt-
kowa, chronig nas konsumentow o wiele bardziej niz
podczas dokonywania zakupdw w normalnych sklepach.
Dzieki temu, wbrew powszechnemu przekonaniu, $wia-
dome zakupy przez Internet sg po prostu bezpieczne.
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ak znalez¢ produkty w sieci?

»Im bardziej precyzyjne zadamy pytanie, tym lepszq odpowiedz
otrzymamy — trzymajac sie tej zasady znajdziemy to czego szukamy.
Szukajgc inspiracji, czy pomysiéw warto korzystac z podpowiedzi
w e-sklepach.”

\
> ~ ‘ Justyna Skorupska
\ £ j - Prezes Zarzadu imerge Sp. z 0.0., Country Director FACT - Finder Partner Polska

Zyjemy w czasach, gdzie prawie wszyscy maja dostep do Sieci: ,cudownego”
narzedzia do nauki, nawiazywania kontaktow, czy robienia zakupow bez
dzwigania. Wszystko bytoby piekne, gdyby nie byto takie skomplikowane. Dla
kazdego z nas ,oczywistym” wyborem jest rozpoczynanie poszukiwan w Sieci
przez wyszukiwarke (najczesciej Google).

. Whpisujemy jakie$ zapytanie i dostajemy cate tony wynikéw i niekoniecznie odpowia-
dajg one temu o co tak naprawde nam chodzi. Najwazniejsze w kontekscie poszuki-
wania produktow to wpisywanie zapytania jak najbardziej szczegdtowo opisujacego
dany produkt. Najbardziej wiarygodne wyniki sa zazwyczaj pod pierwszymi linkami.
Wchodzac na dang strone, trafimy od razu na strone danego produktu, badZ na stro-
ne kategorii, albo do serwisu teoretycznie nie zwiazanego z tym co nas interesuje.
Warto zagtebi¢ sie w poszukiwania bezposrednio w danym serwisie skoro juz na nie-
go trafilismy i ponownie wpisa¢ w okno wyszukiwania w e-sklepie, czy tez w portalu
z katalogiem ustug, to samo zapytanie. Mozna tez kierowa¢ sie nawigacja lub pod-
powiedziami.

Czesto jest tak, ze mamy swoje ulubione sklepy, badz takie, ktore polecali nasi zna-
jomi. Czasem jest tez tak, ze wpadnie nam w oko jakis produkt, ktory chcielibysmy
kupi¢ za posrednictwem internetu. Niestety, zdarza sie, ze trudno znalez¢ w Sieci pro-
ducenta rzeczy ktérej szukamy — nawet juz w ramach e-sklepu poszukiwania moga
by¢ bardzo czasochtonne. Na szczescie coraz wiecej sklepéw internetowych oferuje
nam wiele funkcjonalnosci wyszukiwania: nawigacja, wyszukiwarki produktéw, sor-
towanie wedtug ceny, materiatu wykonania, itp.

W dobrych e-sklepach zawsze dostaniemy odpowiedz na nasze zapytanie tak jak
w wyszukiwarce. Przyktadowo w e-sklepie z ubraniami szukamy ,kurtka dla nastolat-
ka" w odpowiedzi powinnismy otrzymac liste wynikéw z kurtkami, kolejnym krokiem
jest tzw. zawezanie tej listy wynikow poprzez uzywanie filtrow jakie dany sklep nam
proponuje i wybieramy z dostepne;j listy filtrow np. kolor, rozmiar, marke, dzieki czemu
otrzymamy w efekcie kilka propozycji bedacych w ofercie sklepu najbardziej dopaso-
wanych do naszego zapytania.

Niezaleznie od tego, czy popetnilismy jakies btedy w trakcie wpisywania zapytan w
okno wyszukiwarki, juz na poziomie wprowadzania hasta dostaniemy podpowiedzi
proponowanych produktéw, dzis kazdy e-sklep powinien stara¢ sie ,domysli¢"o co
nam chodzi, podobnie jak w klasycznym sklepie, w ktérym sprzedawca stara sie
rozpoznac¢ potrzeby i preferencje klienta.
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Bardzo funkcjonalnym narzedziem jakie mozemy w niektérych e-sklepach spotkac
jest dynamiczna nawigacja, gdzie po wpisaniu zapytania i w zaleznosci od jego tre-
$ci otrzymamy podpowiedzi réznych kategorii, czy zestaw filtréw, przez co serwis,
witasciwie prowadzi nas za reke do odpowiedniej ,potki” catkiem jak sprzedawca
w rzeczywistym sklepie. Chcieliby$my, zeby tak byto we wszystkich e-sklepach,
prawda :)?

Coz z tego, ze dostajemy dziesigtki, setki linkéw do réznych stron, jak wtasciwie
zawsze najpierw zastanawiamy sie nad tym, jak ,zapyta¢” Googla, zeby dat nam
wtasciwg odpowiedz.

Z doswiadczen wynika, ze im doktadniej i lepiej okreslimy to czego szukamy, tym lep-

szg podpowiedz dostaniemy, im bardziej ogdlne zapytanie wprowadzimy, tym wiecej
czasu stracimy na ,przekopywanie” sie przez Siec.

Reasumujac prowadzac poszukiania produktow i ustug w Sieci, poki co, lepiej wie-

dzie¢ czego sie szuka i co zamierza nabyc¢.
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Poréwnaj ceny 1 produkty!

»Internet daje mozliwosc tatwego i szybkiego poréwnania cen
I produktéw z réznych sklepoéw. Bardzo serdecznie zachecam
do przeczytania porad jak kupic¢ w sieci taniej i lepiej”

Piotr Zychlifiski
Prezes Zarzadu, YetiPay

W internecie kazdy ma dostep do dziesigtek tysiecy miejsc w ktorych moze
zakupi¢ interesujacy go produkt. Mnogos¢ e-sklepdw sprawia, ze uzytkownik
nie jest w stanie zajrze¢ do kazdego z nich w celu sprawdzenia cen, dostepnosci,
sposobu wysytki i opinii uzytkownikdw, ktorzy juz ten produkt kupili i uzytkuja.

. Zanim zdecydujesz sie na zakup, warto poréwnac¢ informacje i oferty z réznych skle-
péw. Mozesz to zrobi¢ za pomoca poréwnywarek cenowych, ktére w tatwy i przy-
stepny sposéb zagreguja wszystkie interesujace Cie informacje. Poréwnywarki takie
jak np. Ceneo, Nokaut czy Skapiec umozliwig Ci znalezienie szukanego produktu
poprzez wpisanie nazwy lub przegladanie konkretnych kategorii do ktérych przyna-
lezy cel Twoich poszukiwan. Oprécz tego, poréwnywarka oferuje wiele filtrow, ktore
umozliwiajg poszukujacym znalezienie produktu o konkretnych parametrach. Jesli
to za mato, kazdy uzytkownik moze poczytac¢ opinie — nie tylko o produkcie ale takze
o samym sklepie. Jesli znajdziesz odpowiadajacy Ci produkt Jesli zalezy Ci na opinii
szerokiego grona uzytkownikéw lub masz jakie$ pytania na ktére nie znalazte$ odpo-
wiedzi — nie wahaj sie — poradz sie innych internautéw lub skontaktuj sie z obstuga
sklepu. Mozesz to zrobi¢ wysytajac maila, dzwoniac na infolinie lub uzywajac komu-
nikatora internetowego — wiele e-sklepéw korzysta z najpopularniejszych rozwia-
zan, czyli Skype'a lub Gadu Gadu, a niektére z nich oferujg nawet mozliwos$¢ czatu
w czasie rzeczywistym.

Jesli produkt na ktéry chcesz sie zdecydowac jest dostepny tylko w jednym sklepie,
aby unikna¢ przykrych rozczarowan upewnij sie, czy towar na pewno jest na stanie.
Jesli produkt, ktéry Cie interesuje wyréznia sie duza réznica cenowa na tle kolejnych
ofert — sprawdz dlaczego — sklepy czasem oferujg produkt po zanizonej cenie aby po-
zyskac klienta, a nastepnie ogtaszaja brak towaru i proponuja substytut lub zawyzaja
koszty transportu. Wyjasnij wszystko doktadnie przed ztozeniem zamoéwienia. Jesli
jeste$ juz gotowy do podijecia ostatecznej decyzji zwré¢ jeszcze uwage na koszty
przesytki i metody ptatnoséci. Warto sprawdzi¢ czy e-sklep w ktérym chcesz zrobi¢
zakupy miesci sie w Twojej okolicy i oferuje odbidér osobisty — dzieki temu mozesz za-
oszczedzi¢ na kosztach dostawy. Sie¢ petna jest serwiséw, ktére pomoga Ci dokonac
optymalnego wyboru. Pomoz i Ty — po zakonczonej transakcji zostaw swoja opinie,
ktéra moze sie przyda¢ innym internautom.
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Sprawdz sprzedawce!

Jesli na stronie internetowej sklepu nie mozesz znaleZ¢ wymaganych
prawem informacji, kieruj sie zasadg ograniczonego zaufania!”

Anna Rak Julia Mandel
Country Manager Specjalista ds. Certyfikacjii Prawa
Trusted Shops na Polske na rynku polskim, Trusted Shops

Kazdy kupujgcy powinien mie¢ dostep do wszelkich niezbednych informacji
na temat sprzedajacego. Jesli na stronie internetowe] sklepu nie mozesz zna-
lez¢ okreslonych dalej informacii, kieruj sie zasadg ograniczonego zaufanial

. Do informaciji, ktére sprzedawca powinien Ci udostepni¢ (optymalnie w jednym tatwo
dostepnym miejscu), tak, naleza:

* dane adresowe i kontaktowe: ulica, numer lokalu i mieszkania, kod pocztowy,
miejscowos¢,

* NIP czyli numer identyfikacji podatkowej,

informacja, gdzie nalezy kierowa¢ zapytania i reklamacje (adres e-maili ewentu-

alnie numer telefonu).

Twoja nieufnos¢ bedzie uzasadniona w przypadku, gdy witasciciel sklepu podaje
sama nazwe firmy bez podania danych dotyczacych zarejestrowania firmy (jak KRS
lub dane wpisu do dziatalnoéci gospodarczej — numer wpisu) lub gdy podany jest
tylko adres skrytki pocztowej zamiast petnego adresu.

Podane wyzej dane powinny by¢ dostepne przed zawarciem umowy, najlepiej z kaz-

dej podstrony sklepu. Najbardziej popularnym miejscem, gdzie znajduja sie takie in-
formacje to zaktadka , kontakt” lub ,0 firmie”.
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Informacja o cenie

Poradnik e-Commerce: Informacja o cenie musi by¢ przejrzystal

musi by¢ przejrzystal

»Wszystko co chcielibys$cie wiedziec o cenie, ale czesto boicie sie
zapytac, a jak juz nawet zapytacie, to nie otrzymujecie odpowiedzi.”

Jarostaw Sokotowski
Whasciciel agencji interaktywnej NetSolutions.pl
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Informacje o cenach netto i brutto.

Bardzo istotng informacja z punktu widzenia klienta jest podawanie zaréwno cen
netto, jak i brutto w opisie produktéw. Dlatego podczas poréwnywania cen w
sklepach internetowych zwracajmy uwage nato, czy wyraznie opisana jest cena netto
oraz brutto. Zalecamy szczegdlna ostroznos¢ w wypadku ofert bardzo atrakcyjnych
cenowo, odstajacych wyraznie od cen firm konkurencyjnych. W takich sytuacjach,
jesli na stronie nie ma podanej informaciji, czy cena widniejaca na stronie jest ceng
netto, czy brutto, zalecamy kontakt ze sklepem w celu sprawdzenia rzeczywistej
ceny. Uzyskanie informacji na tym etapie zaoszczedzi nam ewentualnych komplikacji
i dodatkowych kosztéw po ztozeniu zamowienia, zwigzanych na przyktad ze zwrotem
towaru. Kiedy kontaktujemy sie ze sklepem telefonicznie, radzimy zapisa¢ imie
i nazwisko osoby, z ktérg rozmawiali$my oraz poprosi¢ o adres e-mail. Kiedy po
rozmowie przeslemy wiadomos$¢ potwierdzajaca, bedziemy mieli dowdd naszych
ustalen w razie ewentualnych komplikaciji.

Informowanie o kosztach przesytki.

Koszty przesytki sg bardzo waznym elementem sktadowym zamoéwien online. Ma
to szczegdlne znaczenie w wypadku towaréw o relatywnie niskiej wartoéci — w tych
przypadkach koszt przesytki moze decydowac o atrakcyjnosci oferty. Dlatego dobrze
jest sprawdzac¢ informacje o kosztach przesytki podczas poréwnywania ofert i do-
licza¢ je do kosztoéw produktu — w ten sposdb poréwnamy oferty i podejmiemy de-
cyzje o zakupie na podstawie kompletnych danych i unikniemy rozczarowania pod
koniec procesu zakupowego. Warto zwraca¢ uwage na tg kwestie, poniewaz niekto-
rzy sprzedawcy sztucznie zwiekszajg atrakcyjnos$¢ oferty poprzez obnizenie ceny na
stronie produktu i doliczenie tej kwoty do kosztow przesytki.

Mozliwo$¢ wyboru typu przesyiki.

Dobry sprzedawca powinien da¢ swoim klientom mozliwos¢ wyboru, jesli chodzi o
spos6b doreczenia przesytki. Swiadczy to o prokonsumenckim podejsciu do klienta
i profesjonalizmie sprzedajgcego, jest tez korzystne dla obydwu stron. Sprzedawca,
ktory daje nam mozliwo$¢ wyboru traktuje nas jak partneréw i stara sie na kazdym
kroku sprawi¢, ze czujemy sie komfortowo. W wypadku, kiedy dostepny jest tylko
jeden rodzaj przesytki sprzedawca prawdopodobnie stara sie utatwi¢ sobie zycie
kosztem klientow poprzez ograniczanie ich mozliwosci wyboru. Zachodzi réwniez
podejrzenie o prébe sztucznego zawyzenia kosztéw przesytki — w sytuacjach, kiedy
podawany jest tylko jeden mozliwy sposéb doreczenia zamoéwienia, najczesciej jest
to przesytka kurierska. W takich wypadkach nie zawsze mamy mozliwos¢ weryfikacji
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kosztéw doreczenia przed ztozeniem zamoéwienia, a czasami takze nie znamy final-
nej ceny zamowienia do ostatniego kroku sciezki zakupowej. Nalezy takze koniecz-

nie sprawdzi¢, czy sprzedawca nie uzaleznit kosztu przesytki od wybranego sposobu
ptatnosci. O ile jest to jeszcze usprawiedliwione w przypadku wybrania przesytki za
pobraniem, ktéra musi kosztowac¢ wiecej, niz analogiczna przesytka bez pobrania, to
juz zupetnie nieuzasadnione jest, gdy koszt przesytki wzrasta, gdy zamiast przedptaty

przelewem, wybierzemy ptatno$¢ online (karta lub ePrzelewem). A zdarzaja sie przy-
padki, gdy tak sie dzieje. Co sprawia, ze takie dziatania sg podejmowane przez sprze-
dawcéw? Koszt obstugi ptatnosci online jest wyzszy, niz w przypadku wptat gotowko-

wej lub przelewem tradycyjnym, a sprzedawcy, dziatajac wbrew regulacjom instytucji
finansowych kompensuja sobie ten wyzszy koszt, zwiekszajac koszt przesytki.

Informowanie o realnych kosztach przesytki,
promocjach obowigzujacych przy wiekszych
zamowieniach.

W przypadku duzych zamoéwien doktadne informacje na temat opcji, kosztéw przesyt-

ki oraz rabatéw dostepnych z tytutu wysokiej wartoéci zamowienia powinny by¢ jasno
i wyraznie sprecyzowane w podsumowaniu zamoéwienia. O ile gabaryty zamawianych

produktow nie sa bardzo duze (kilkadziesiat kilogramoéw), koszty przesytki nie powin-

ny podwajac sie wraz z dodaniem kolejnego produktu do koszyka. Taka sytuacja jest

niedopuszczalna i moze swiadczy¢ o ztej woli sprzedajgcego. Kiedy kupujemy od kil-

ku do kilkudziesieciu produktéw w jednym zamoéwieniu, najlepszym sposobem jest

uzyskanie doktadnej informacji na temat kosztéw przesytki i na ile paczek bedzie po-

dzielona wysytka (jesli zajdzie taka koniecznosg).

Koszt transakcji z ptatnoscia online
(kartg kredytowa lub ePrzelewem).

Sprzedajacy, ktéry decyduje sie na obstuge ptatnosci online jest zobowiazany do

pokrywania kosztéw obstugi transakcji. Sprzedawca zobowigzuje sie do pokrywa-
nia tych naleznoéci w kontrakcie z firma obstugujaca ptatnoéci — jako jej partner.
Przerzucanie tych kosztéw na klienta, ktory nie jest strong umowy miedzy sprze-

dawca, a firmg obstugujaca ptatnosci jest niezgodne z tymi umowami. Wykrycie

tej nielegalnej praktyki jest w zasadzie niemozliwe, jako ze sprzedawca moze od-
powiednio dostosowac cene, aby zawierata w sobie optate za obstuge ptatnosci.

IAB Grupy Robocze|
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Na szczeécie naleznosci z tego tytutu sg zwykle relatywnie niskie (wahaja sie w gra-
nicach 1,5%-2% od wartosci transakcji), w zwiazku z tym konsekwencje dla kupuja-
cego nie sg dotkliwe przy matych kwotach. Jednakze gdy mamy zamiar kupi¢ drogi
przedmiot, warto doktadnie sprawdzi¢ oferty sklepéw — czesto z pozoru atrakcyjna
cena jest obarczona wieloma doptatami, ktére czesto sg starannie ukrywane przez
sprzedawcow.

Pewne kategorie optat sg ukrywane

w wyszukiwarkach na stronach sprzedawcéw
(np. optaty manipulacyjne, prowizje itd.)

— dotyczy szczegdlnie rezerwaciji lotow,

ofert wakacyjnych, itp.

Niektore typy przedsiebiorstw — szczegolnie linie lotnicze, hotele i biura podroézy, cza-
sami nie wymieniaja pewnych ptatnosci dodatkowych (optaty lotniskowe, manipu-
lacyjne) jako czeéci sktadowych zamoéwienia, tym samym sztucznie zanizajac jego
wartos¢. W tych wypadkach, istotne jest uzyskanie kompletnych informacji na temat
kupowanej ustugi / produktu jeszcze przed ztozeniem zamoéwienia. Po$wiecenie Kkil-
kunastu dodatkowych minut na uzyskanie potrzebnych informacji na tym etapie za-
0szczedzi nam rozczarowan po ztozeniu zamoéwienia. Szczegdlng ostrozno$¢ nalezy
zachowac w wypadku ofert ,last minute”. W wypadku tego typu ofert czesto nie przy-
stuguje nam bowiem prawo reklamacji — wyjatkowo niska cena jest zwykle okupiona
brakiem mozliwosci rezygnacji z oferty.

Ustugi pocztowe — przy refakturowaniu
doliczany jest VALT.

Dobrze jest wiedzie¢, ze refakturowanie kosztow przesytki pocztowej, ktére kto$ po-
niost wysytajac nasz zamoéwiony towar, jest obarczone VATem, a wiec de facto za-
ptacimy o 23% wiece] za przesytke, gdy jest ona wyszczegélniona na fakturze lub
paragonie. Dzieje sie tak dlatego, ze Poczta Polska, korzystajac ze swego monopolu
korzysta z dobrodziejstw nienaliczania VATu na swe ustugi. Niestety tylko Poczta Pol-
ska matakie prawo, inne firmy, refakturujac koszt poniesionych optat pocztowych juz
nie - Musza zatem naliczy¢ VAT od kwoty netto przesytki pocztowej. Przewaznie nie
jest to wielka kwota, jednak warto mie¢ swiadomos¢ tego faktu.
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Czas realizacji juz nie z Tuséw.

Michat Kraus
PR & Marketing Manager, Empathy Internet Software House

Wydaje sie, ze powiadomienie o terminie realizacji zamdwienia w sklepie
internetowym, to obok ceny czy kosztéw przesytki jedna z podstawowych
informacji, jakie powinien dostac od e-sprzedawcy klient. W pierwsze;
kolejnosci nalezy jej szuka¢ na stronach regulaminu.

Czas realizaciji
juz nie z fusow.

. Przez czas realizacji przesytki nalezy rozumie¢ okres od momentu wystania przez

klienta zamowienia do sklepu, az do chwili przekazania towaru kurierowi badz wy-
stania go pocztg do odbiorcy. Okres ten zalezy od kilku czynnikéw: wsréd nich mo-

zemy wyrdzni¢ m.in. koniecznos$¢ skompletowania towaru, wybor rodzaju ptatnoéci,
wystawienie dokumentu sprzedazy czy ostatecznie paczki zapakowanie przesyiki.

Sklepy internetowe, stosujac sie do opracowanych przez IAB Polska dobrych prak-

tyk e-commerce, z coraz wieksza precyzjg okreslajg ten czas. Cze$¢ sprzedawcow
gwarantuje, ze zlecenia, ktére dotarty do sklepu przed godz. 17:00, bedag wystane

jeszcze tego samego dnia. W praktyce oznacza to, ze przesytka zostanie dostarczo-
na do godz. 17:00 nastepnego dnia roboczego. Zdarza sie réwniez, ze klient powia-

damiany jest indywidualnie o najwczesniejszym mozliwym terminie wysytki mailem
od sprzedawcy. Na e-rynku spotka¢ tez mozna sklepy, ktére dzielg swoje produkty
na grupy. Kazda kategoria oznacza inny czas realizacji — od 24 godzin do 28 dni.

Do dobrych praktyk e-commerce mozna tez zaliczy¢ zapis w regulaminie, ktory wychodzac naprzeciw potrzebom

klienta, okresla z géry catkowity czas realizacji. Dla przyktadu, okres od momentu ztozenia zamoéwienia do prze-

kazania towaru odbiorcy moze wynie$¢ maksymalnie cztery dni — dzieki temu sami kupujacy beda wiedzieli kiedy
zamowiony towar dotrze pod ich drzwi.

Tego i innych zapiséw dotyczacych przesytki, nalezy zawsze wypatrywac w regu-

laminie. To na tej podstawie w razie niedotrzymania umowy, klient bedzie mégt
dociekac swoich praw.
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Dbaj o swoje dane osobowe!

,Informacje obowigzkowe, ktdre podajesz w czasie zakupow online,
powinny by¢ ograniczone do minimum koniecznego do realizacji
umowy ze sklepem.”

Anna Rak Magdalena Gorak
Country Manager Public Relations
Trusted Shops na Polske Trusted Shops

Kazdy sklep internetowy powinien mie¢ ustalong Polityke Prywatnosci,
ktora okresla zasady gromadzenia, przetwarzania i wykorzystywania danych
osobowych pozyskanych od kazdego klienta.

. Do Twoich danych osobowych naleza nastepujgce informacije zbierane w czasie reje-
stracji na witrynie czy w procesie dokonywania zakupow:

* Twoje nazwisko i imie,

* adres zameldowania na pobyt staty,

* adres korespondencji, jezeli jest inny niz adres zameldowania,

* adres poczty elektronicznej (email),

* inne dane, o ile sa niezbedne ze wzgledu na wtasciwo$¢ swiadczonej ustugi
lub sposoéb jej rozliczenia.

Sklep moze tez chcie¢ uzyskac od Ciebie inne informacje, by na przyktad lepiej dopa-
sowac skierowana dla Ciebie oferte, niemniej nie musisz ich podawac by dokonac¢ za-
kupow. Informacje obowigzkowe powinny by¢ ograniczone do minimum koniecznego
do realizacji umowy ze sklepem (np. nie powinien wymagac¢ podania doktadnej daty
i migjsca urodzenia). Pamietaj tez, ze nie musisz pozwala¢ na to, by sklep wysytat
Ci informacje o charakterze marketingowym. Aby sklep mogt Ci je przesta¢, musisz
uprzednio wyrazi¢ na to zgode!

Sklep powinien dotozy¢ wszelkich staran, by Twoje dane byty jak najlepiej chronione
przed dziataniami oséb trzecich i poda¢ sposoby zabezpieczen, ktére stosuje w swo-
im sklepie.

Wazne jest, zeby$ zwrocit uwage na to, czy sklep informuje Cie, co zrobi z przekazany-
mi przez Ciebie danymi osobowymi — Twoim imieniem, nazwiskiem, adresem poczty
elektronicznej. Jezeli o tym nie informuje, lub jego polityka prywatnosci jest dla Cie-
bie niejasna, wez pod uwage, ze sprzedawca internetowy moze sprzeda¢ Twoje dane
watpliwym podmiotom, ktére beda Cie spamowac. Lepiej mie¢ ich losy pod kontrola.

Sprawdz tez, czy mozesz wycofa¢ zgode na wykorzystanie Twoich danych oso-

bowych! Czy jest zapis, ktéry informuje, ze masz prawo ich podgladu i edycji?
Czy mozesz zazadac, by Twoje dane zostaty zmienione czy usuniete?
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rzymaj kwity!

»Az do momentu otrzymania zamoéwionego produktu nie kasuj
wiadomosci e-mail od sprzedawcy, nawet, jesli sklep pod kazdym
wzgledem wydaje Ci sie wzorcowy.”

Anna Rak Julia Mandel
Country Manager Specjalista ds. Certyfikacjii Prawa
| Trusted Shops na Polske na rynku polskim, Trusted Shops

Dokumentuj zakupy internetowe! Az do momentu otrzymania zamdwionego
produktu nie kasuj wiadomosci e-mail od sprzedawcy, nawet, jesli sklep pod
kazdym wzgledem wydaje Ci sie wzorcowy. Tym bardziej réb tak, jesli cos
budzi Twoje watpliwosci!

‘ Gdy jednak wciaz chcesz dokonac zakupu i —mimo watpliwoéci — oferta wydaje Ci sie
wcigz az tak interesujaca, ze nie mozesz sie jej oprze¢ — warto wrecz zrobi¢ ,screen
shot” i zapisa¢ na dysku lub tez wydrukowac¢ wszystkie istotne informacje takie jak:
opis towaru wraz z ceng, w tym ceng dostawy, formularz zamoéwienia, regulamin
i warunki umowy oraz wszystkie dane, ktére identyfikuja sklep internetowy o ktérych
pisali$my w punkcie ,SprawdZ sprzedawce!”, a w szczegélnoéci adres oraz KRS
lub nr wpisu do ewidencji gospodarczej, za$ po dniu 1 stycznia 2012 r. — Centralna
Ewidencja i Informacja o Dziatalno$ci Gospodarczej (CEIDG).
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IAB Grupy robocze Poradnik e-Commerce: Masz prawo odstgpi¢ od umowy!

Masz prawo odstgpi¢ od umowy!

»,Pamietaj, ze Twoje prawo do odstapienia od umowy nie jest dobrym
gestem sklepu i po prostu ma on taki ustawowy obowigzek.”

Anna Rak Julia Mandel Michat Kraus
Country Manager Specjalista ds. Certyfikacjii Prawa PR & Marketing Manager
Trusted Shops na Polske na rynku polskim, Trusted Shops Empathy Internet Software House

Poza kilkoma wyjatkami, o ktérych ponizej, mozna odstgpi¢ od umowy
poprzez wystanie odpowiednego oswiadczenia w przeciggu 10 dni liczac od
daty otrzymania towaru bez koniecznosci podawania przyczyny. Na odestanie
towaru z powrotem do sklepu konsument ma dalsze 14 dni.

‘ To samo dotyczy sprzedawanych przez internet ustug, cho¢ prawo do odstapienia
od umowy liczy sie wéwczas od dnia zawarcia umowy. Pamietaj, ze to Twoje prawo
nie jest dobrym gestem sklepu i po prostu ma on taki ustawowy obowigzek.

Warto pamieta¢, ze gdy na stronie sklepu nie podano informacji o mozliwosci
zwrotu, jego termin wydtuza sie do 3 miesiecy!

Aby odstapi¢ od umowy, wystarczy w tym celu ztozy¢ na pismie o$wiadczenie o od-
stgpieniu od umowy, ktére musi zosta¢ wystane w przeciagu 10 dni. Nalezy zachowac¢
ostroznos¢, gdy sprzedawca usituje ograniczy¢ to prawo, np. gdy wyklucza mozli-
wo$¢ zwrotu towardéw oferowanych na promocyjnych warunkach. Data doreczenia
Twojego pisma do sklepu nie ma zadnego znaczenia.

A teraz wyjatki, ktére ograniczaja Twoje prawo do odstgpienia od umowy:

* nie przystuguje Ci wtedy, gdy — za Twoja zgoda — sklep internetowy zaczat $wiad-
czy¢ ustugi przed uptywem terminu 10 dni liczonego od dnia zawarcia umowy,

* gdy kupite$ nagrania audialne czy i wizualna oraz programy komputeréw, zapi-
sane na informatycznych nosénikach danych (np. ptytach CD, DVD), po usunie-
ciu ich oryginalnego opakowania (np. zdjecia celofanu),

* w przypadku uméw dotyczacych $wiadczen, za ktore cena lub wynagrodzenie
zalezy wytacznie od ruchu cen na rynku finansowym (tj. np. walut obcych, akcji,
obligacji, itp.),

* Swiadczen o wiasciwosciach okreslonych przez konsumenta w ztozonym przez
niego zamowieniu lub $cisle zwiazanych z Twoja osoba, innymi stowy, ustug lub
towarow zindywidualizowanych na Twoje specjalne zamoéwienie, np. garnituru
uszytego na miare, zegarka z wygrawerowana dedykacja,

» Swiadczen, ktére z uwagi na ich charakter nie moga zosta¢ zwrécone lub kté-
rych przedmiot ulega szybkiemu zepsuciu (np. zywno$¢ z krétkim terminem do
spozycia),

* dostarczania prasy,

e ustug w zakresie gier i zaktadéw wzajemnych (gier hazardowych).

Pamietaj, ze mozesz odstgpi¢ od umowy jedynie w przypadku transakcji zawartej
z przedsiebiorca. Jedli kupujesz od osoby fizycznej nie prowadzacej dziatalnosci go-
spodarczej nie przystuguja Ci te prawal
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Sprawdz obstuge kliental

»Na zadowolenie z zakupu czesto wiekszy wplyw ma obstuga
klienta niz sam kupowany produkt. Na co zwrdci¢ uwage
aby zakup byt przyjemnoscig? Czego mozemy wymagac
od sprzedawcy w obszarze obstugi klienta?”

Tomasz Karwatka

Prezes Zarzadu, Divante

W sklepie internetowym masz takie samo prawo do mitej i uczciwej obstugi
jak w handlu tradycyjnym. Co wiecej — w Internecie konsument moze tatwiej
skorzysta¢ z konkurencyjnego sklepu. Dlatego tym bardziej internetowi
sprzedawcy powinni dbac¢ o zadowolenie klienta.

‘ Przed zakupem warto upewnic¢ sie, iz dalsza komunikacja ze sklepem nie bedzie na-
streczac problemoéw. Przede wszystkim sklep powinien podawa¢ w widocznym miej-
scu swoje dane rejestrowe (nazwa, adres, numer NIP oraz inne zaleznie od formy
prawnej). Te podstawowe dane sa pierwsza gwarancja kontaktu ze sklepem i umozli-
wiaja np. sprawdzenie firmy w ogdélnodostepnych serwisach informacji gospodarcze;.

Kazdy szanujacy sie e-sklep poda na swojej stronie takze numery telefonéw. Warto
zwréci¢ uwage szczegoélnie na numery stacjonarne lub numery darmowych infolinii —
sg one kolejna pewna forma kontaktu.

Najlepiej, gdy sprzedawca poda w jakich godzinach obstuga telefoniczna jest pro-
wadzona. Niekiedy trudno sie dodzwoni¢ do matego sklepy bo... jego wtasciciel po
prostu wyszedt na poczte lub pakuje paczki. W takich sytuacjach dobrze jest znac
godziny gdy kto$ z obstugi na pewno bedzie na miejscu.

Warto zwréci¢ tez uwage czy na stronach sklepu podane sg informacje o maksymal-
nym czasie udzielania odpowiedzi. W wypadku sytuacji dyskusyjnych, dobrze jest
potwierdzac¢ ustalenia telefoniczne za pomoca sklepu poczty elektronicznej. Kupujac
on-line mamy te korzyé¢, ze catg komunikacje ze sprzedawca mozemy potwierdzac
mailowo. To znakomicie utatwia precyzyjna komunikacje i warto z tej mozliwosci ko-
rzysta¢ w trudnych sytuacjach.

W wypadku mniej oczywistych zakupéw warto pamieta¢ by sprawdzi¢ jaka jest pro-
cedura reklamacji i zwrotéw. Informacje tego rodzaju znajdziemy najczesciej w re-
gulaminie sklepu. Procedury reklamacji zwrotéw powinny okresla¢ jednoznacznie
warunki, terminy oraz adres na jaki dokonywa¢ wysytki reklamowanego lub zwra-
canego towaru.

Na koniec — w trakcie kontaktu z obstuga sklepu mamy prawo zadac¢, aby wszyscy

pracownicy byli przeszkoleni w wyzej opisywanym zakresie oraz aby wewnetrznie
przekazywali sobie informacje i ustalenia jakich z nami dokonuja.
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Prze|rzy| regulamin!

»Zakupy przez internet to wygoda i komfort. Jesli zapisy w regu-
% laminie badz na stronie e-Sklepu budza naszg watpliwosc lepiej
é ,,. \ zrezygnowac z transakcji i poszukac innego sklepu w sieci”

!
I \.e\ _‘f Beata Sitkowska

Ekspert ds. PR i marketingu, imerge Sp. z 0.0.

Kazdy e-Sklep musi zgodnie z obowigzujgcym prawem przygotowac i zamiescic
na swoich stronach www regulamin, w ktérym znajda sie dane przedsiebiorcy
oraz opisane warunki na jakich oferowane sa nabywcy produkty i ustugi, a
takze warunkipostepowaniaw przypadku reklamacji czy zwrotu zamowionego
produktu/ustugi oraz zakres odpowiedzialnosci e-Sklepu za oferowane
produkty badz ustugi.

Regulaminy warto przeglada¢ chocby z powodu postanowien umownych, ktére moga ,ksztattowac prawa i obowigzki
konsumenta w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami”, ale takze dlatego aby mie¢ wiedze o cenach, warunkach do-
stawy, reklamacji, zwrotu towaru lub rozwigzania umowy. W tym wypadku wazna jest takze kwestia ochrony naszych
danych i ich wykorzystywania przez e-Sklep, ale takze po to, by czu¢ sie bezpiecznie i komfortowo.

Smutna prawda jest taka, ze najczesciej akceptujemy tre$¢ regulaminéw zazwyczaj
tuz przed dokonaniem zakupu i bez sprawdzenia tresci. Po czesci nasze zaufanie do
e-Sklepu wynika z rekomendacji od naszych znajomych lub pozytywnych wpiséw
na forach, lub dlatego, ze e-Sklep ma znanag marke, godng zaufania, o ktérej styszy
sie pozytywne opinie lub po prostu mamy nadzieje, ze w regulaminie nie znajdzie
sie nic dla nas szkodliwego i ze e-Sklep okaze sie solidnym dostawca, a nasz zakup
odbedzie sie sprawnie i bez przeszkdd.

Niestety nie zawsze tak musi by¢, o czym Swiadczy rejestr klauzul niedozwolonych,
ktore wystepuja w regulaminach. Rejestr tychze klauzul zawiera ,postanowienia
umowne uznane za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sadu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentéw” i mozna go znalez¢ na stronach internetowych UOKiK'u.

Zaleta rejestru jest to, ze wszystkie zawarte w nim postanowienia umowne, jesli
znajdujag sie w regulaminie e-Sklepu, na ktéry wyraziliSmy swoja zgode, stajg sie
automatycznie niewazne i zwalniaja nas tj. e-Klientéw z obowigzku ich dopetnienia,
ale jednoczesnie nie zwalniaja nas z pozostatych zobowiazan, na ktére swiadomie
badz nie wyraziliémy zgode akceptujgc regulamin.

Plusem rejestru klauzul niedozwolonych jest jego state aktualizowanie sie o kolejne nie-
dozwolone klauzule zas minusem trudnosci ze znalezieniem poszukiwanych informacji.

Co zatem robi¢? Jak by¢ spokojnym podczas sktadania zamoéwienia w e-Sklepie,
ze nie zostaniemy oszukani, nasze zamdwienie nie przysporzy nam dodatkowych
nerwow i problemdéw? Jak czyta¢ regulamin zeby nie zasnac i zeby nie bolaty oczy?
Jak przejs¢ przez niekonczace sie linijki waznych informacji w miare szybko i ze
zrozumieniem?
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IAB Grupy Robocze|

Kluczowe dla nas e-Klientéw informacje znajduja sie w kilku rozdziatach regulami-
nu, tak wiec ponizej wykaz tych obszaréw oraz podpowiedzi na co nalezy zwrécic¢
uwage przegladajac regulamin e-Sklepu.

1. Dane przedsiebiorcy — tu powinny by¢ dane firmy, takze teleadresowe, zebysmy wie-
dzieli u kogo sktadamy zaméwienie i gdzie szuka¢ podmiotu oraz jak sie z nim skon-
taktowac, gdyby nie doszto do realizacji zamowienia. Mozemy takze sprawdzi¢ firme
jesli jest zarejestrowana w Krajowym Rejestrze Sagdowym (posiada numer KRS).

2. Warunki realizacji zamoéwienia — w tym miejscu sprawdzimy jaki maksymalny czas
realizacji zamowienia gwarantuje e-Sklep, co sie stanie jesli realizacja jest niemozli-
wa, jakie sg koszty dostawy i w jakich okoliczno$ciach moga sie pojawi¢ dodatkowe
koszty dostawy, jakie sa warunki anulowania zamdwienia dla obu stron i w jakim
czasie nastgpi zwrot zaptaty jesli ptatnos¢ byta ,z géry”.

3. Ceny towaréw — po ztozeniu zamoéwienia w mys$l Dobrych Praktyk e-Commerce
(www.iab.com.pl) cena produktu/ustugi nie powinna ulec zmianie. Warto spraw-
dzi¢ czy e-Sklep, w ktérym chcemy ztozy¢ zaméwienie gwarantuje nam niezmien-
nosc¢ ceny.

4. Modyfikacja zamdéwienia — tu powinien by¢ kontakt do dziatu obstugi klienta oraz
zapis jak zmieni¢ badz anulowac¢ zamowienie.

5. Czas realizacji zamowienia — upewnijmy sie w jakim czasie otrzymamy towar, oraz
czy e-Sklep ma w swoim regulaminie przewidziany kontakt z nami jesli dostawa np.
sie opozni.

6. Warunki reklamacji — sprawdzmy w jakich okoliczno$ciach mozemy zgtaszaé rekla-
macje i czy koszt wysytki pokrywa e-Sklep. Pamietajmy, ze oprocz reklamaciji mamy
prawo do reklamacji na mocy prawa o rekojmi. Rekojmia wynika z przepiséw prawa
i dotyczy wad, albo braku cech w produkcie, ktére byty obiecane przez sprzedaw-
ce/producenta. W przypadku reklamacji na mocy prawa o rekojmi (co trzeba zazna-

czy¢ w reklamaciji) producent/sprzedawca musi wymieni¢ towar na wolny od wad
lub zwréci¢ zaptate.

7. Warunki gwarancji — warto zwréci¢ takze uwage na to czy towar objety jest gwaran-
cjg oraz w jakim zakresie i wymiarze czasu ona wystepuije.

8. Odstapienie od umowy/zwrot towaru — tu najwazniejsze sa informacje dotycza-
ce terminu w jakim mozemy dokona¢ zwrotu produktu oraz ktéra ze stron ponosi
koszty przesyiki.
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9. Dane osobowe / Polityka prywatnos$ci—w regulaminie by¢ zapis ochronie danych
osobowych Ustawa z dn. 29 sierpnia 1997r. o ochronie danych osobowych Dz. U.
z2002r.,Nr101, poz. 926 ze zmianamioraz ustawazdn. 18lipca 2002r. o $wiadczeniu
ustug drogg elektroniczng Dz. U. 2002r. Nr 144 Poz. 1204 ze zmianami) oraz zapis
dotyczacy polityki prywatnoéci: Rozporzadzenie MSWIA z dn. 29 kwietnia 2004r.
Dz. U. Nr 100, poz. 1024. Warto sprawdzi¢ czy akceptacja regulaminu wiaze sie
z akceptacjag otrzymywania mailingdw, newsletteréw oraz innych tresci o charak-
terze handlowym, gdyz nie musimy w mys| prawa zgadzac¢ sie na wykorzystywa-
nie naszych adreséw e-mail do otrzymywania maili o charakterze komercyjnym.

Pamietajmy o certyfikatach jakosci takich jak organizacji jak: TrustedShops, IAB Polska, Euro-Label. e-Sklep, ktéry
ma na swoich stronach posiada chocby jeden z powuzszych certyfikatéw powinien by¢ dla nas bezpieczny, a jego
regulamin wolny od klauzul umownych niedozwolonych. W przypadku kiedy tresci budza naszg watpliwo$¢ zawsze
mozna o porade zwroéci¢ sie do wtasciwego organu, ktory wydat certyfikat.

Jesli zapis w regulaminie badz na stronie e-Sklepu budzi nasza watpliwos¢ lepiej zrezygnowac z transakcji
i poszukac innego e-Sklepu.

Dtugie regulaminy oraz ,kruczki prawne” nie powinny nas zniecheca¢ do robienia e-zakupéw w sklepach in-
ternetowych, gdyz zakupy w sieci to w wiekszos$ci przypadkow duzy komfort, wygoda, oszczedno$¢ czasu oraz
dostep na biezaco do wszystkich produktéw.

Nie kierujmy sie wytacznie najnizsza ceng podczas wyboru e-Sklepu, bo liczy sie takze jego wiarygodnos¢,
reputacja oraz jakos¢ oferty i obstugi, ktora oferuje.

Informacje o e-Sklepach sprawdzajmy w sieci, weryfikujmy ze znajomymi i starajmy
sie mozliwie doktadnie czyta¢ regulaminy e-sklepéw. Dodatkowe kilka minut przed
ztozeniem transakceji to oszczednosé kilku badz kilkunastu dni naszego czasu w
przysztosci. Rzetelni e-Przedsiebiorcy maja zazwyczaj przyzwoicie napisane regu-
laminy, ktére sg czytelne, i zrozumiate cho¢ bywaja nazbyt dtugie, co wynika¢ moze
gtownie z dbatosci i starannosci e-Sklepu, aby warunki wspétpracy z e-Klientem
byty doktadnie opisane).

Mowmy i piszmy o dobrych i ztych praktykach, ktorych doswiadczamy we wspotpracy z e-Sklepami, dzielmy
sie tymi informacjami ze znajomymi, na forach, w sieci, wszedzie, gdzie jest to mozliwe — bo tymi dziataniami
mamy realny wptyw na wzrost jakosci zakupow w e-sklepach i poziom ich biznesu i obstugi nas — e-Klientow.

Zachecam dodatkowo do zapoznania sie z dokumentem Dobre Praktyki e-Commerce na www.iab.com.pl, w ktérym

wyszczegolnione sa podstawowe zatozenia dla e-Sklep, aby uzna¢ go godny naszego zaufania, wartym zrobienia
zakupéw oraz polecenia innym.
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Gdzie szukad opinii o sklepie

| ktérym opiniom ufac?

Dorota Bachman Tymoteusz Btonski

Dyrektor ds. Marketingu i Rozwoju Biznesu, Specjalista ds. PR,

E-commerce Services Sp. z 0.0. E-Commerce Services Sp. z 0.0.
(Empik.com, Smyk.com, Empik Foto) (Empik.com, Smyk.com, Empik Foto)

Kazdy z nas — klientow sklepow internetowych — po sprawdzeniu cen i dostep-
noéci produktow zastanawia sie, w ktérym sklepie dokonac¢ zakupow. Wybor
wcale nie jest prosty. Czy powinnismy kupowac tam, gdzie jest najtaniej? Czy
lepszym wyborem jest kupowanie produktéw w nieco wyzszych cenach, ale za
to w sklepie znanym, bezpiecznym, gwarantujacym dostawe zamdwionego pro-
duktu, o ktérym ,dobrze sie mowi"?

Najnowsze dane moéwig, ze 90% o0sob ufa rekomendacjom publikowanym w serwisach spotecznosciowych (dane za
raportem Internet Standard - Social Media 2012). To ogromny potencjat. Tylko w polskim Facebooku istnieje ponad
1500 profili firmowych w kategorii e-Commerce. Zadowolony klient, wstawiajacy na profil sklepu zdjecie rozpakowane;j
przesytki, to najlepsza rekomendacja dla kazdego sklepu! Trzeba jednak pamieta¢, ze duza czes¢ opinii pojawia sie na
prywatnych tablicach, dostep do nich ma zatem tylko ograniczona liczba oséb (uzytkownik ma érednio 130 znajomych).

Ufamy tym, ktérzy juz dokonali zakupéw i chca podzieli¢ sie swoimi opiniami. Po wpisaniu w Google frazy ,opinie o
sklepach” otrzymamy cata liste serwiséw oferujgcych ocene e-sklepéw. Zasada jest prosta — uzytkownik, ktéry doko-
nat zakupow opisuje przebieg transakcji. Warto jednak poszukac tych najbardziej merytorycznych opinii, a nie tylko
zdawac sie na ogoélna (np. punktowa) ocene sklepu. Pomocne sa takze komentarze na forach internetowych. Nikt nie
opisze uczciwiej przygdd z zakupem nowego wbzka, niz rodzice na serwisach parentingowych.

Szukajac ocen trzeba pamieta¢ o rozsadku. Internet juz dawno nie jest idealnym
miejscem, gdzie kazdy jest uczciwy. Dziataja w nim agencje, ktérych zadaniem jest
odpowiednie kreowanie opinii. Marketing szeptany (czy tez z angielskiego Word of
Mouth Marketing - WOMM) to nie do konca kontrolowane zjawisko, obecne na forach
internetowych i wsrod spotecznoéci. W uczciwiej formie ma tylko zacheca¢ do dys-
kusji nad marka, zdarza sie jednak, ze sam ja nieudolnie tworzy. Jesli wiec zbyt wiele
0s6b nagle zbyt pozytywnie (a wrecz sztucznie) sie wypowiada — co$ moze by¢ nie tak
i opinie moga nie pochodzi¢ od prawdziwych klientéw.

Dobra opinie o sklepie poswiadczaja nie tylko ich klienci, ale i certyfikaty, rankingi,
czy nagrody. Przyktadem moze by¢ Certyfikat Uzyteczna Strona, przyznawany przy
akredytacji IAB. To takze cenna opinia, tym razem specjalistow.

Decydujac sie zatem na zakupy warto sprawdzi¢ wiarygodnos$¢ dostawcy produktu,
od ktérego zamierzamy naby¢ towar. Cho¢ cena jest niezwykle waznym kryterium,
nie powinna by¢ ona traktowana jako kluczowy czynnik dokonania ostatecznego wy-
boru. Dla wtasnego bezpieczenstwa sprawdzajmy opinie o sklepie w kilku miejscach
i uwaznie je czytajmy. Zwracajmy tez uwage na daty dodawania opinii i ich uzytecz-
no$¢ merytoryczna.
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IAB Grupy Robocze Poradnik e-Commerce: Sprawdz rzetelnos¢ producenta aplikacji mobilnych oraz ich jako$¢!

Sprawdz rzetelno$¢ producenta

aplikacji mobilnych oraz ich jaokos¢!

W $wiecie mobilnym coraz wiekszq popularnosc zyskujg aplikacje
ufatwiajgce zycie czy zapewniajgce rozrywke. Poniewaz fatwo jest
klikngc¢ »buy« lub »kup« nalezy dobrze przemyslec te wirtualne
zakupy zanim zaptacimy za nie realnymi pieniedzmi.”

Konrad Telakowiec

Wiceprezes Zarzadu Mobilnej Platformy Informacyjnej coigdzie.pl.

Zakup aplikacji mobilnej podlega tym samym regutom co kazda inna transakcja.
Pomimo, iz w tym przypadku otrzymujemy produkt wirtualny, mamy takie
same mozliwosci sprawdzenia jego jakosci oraz rzetelnosci producenta jak
w przypadku krzesta czy telewizora i jak najczesciej powinnismy z tego prawa
korzystac.

. Pierwszym krokiem, ktory nalezy wykonac jest sprawdzenie z jakimi kosztami wiaze
sie zainstalowanie i korzystanie z aplikacji. Producenci moga wprowadzi¢ na pol-
ski rynek trzy typy aplikacji mobilnych — ptatna, bezptatna oraz ustugi typu try and
buy (bezptatna, testowa wersja dezaktywujaca sie najczesciej po kilku lub kilkunastu
dniach). Przed instalacja bezptatnych aplikacji musimy sie upewni¢ czy po nieodptat-
nym pobraniu, bedziemy mogli z niej za darmo korzysta¢. Aplikacja taka moze mie¢
zablokowane najwazniejsze funkcjonalnosci, ktére zostana udostepnione dopiero po
uiszczeniu optaty. Ptatne moze tez by¢ ,wytaczenie” baneréw reklamowych. W przy-
padku aplikacji try and buy, upewnijmy sie jaki jest koszt petnej wersji i czy nie prze-
wyzsza on cen konkurencji, ktéra od samego poczatku jasno informuje o kosztach.

Sprawdzajmy w jakim trybie dziata aplikacja — miejmy swiadomos¢, ze instalujac
produkt dziatajacy w trybie on-line badZ pobierajacy banery reklamowe, bedziemy
ponosi¢ — czesto wysokie — koszty potaczen roamingowych. Moze sie wowczas oka-
zac, ze koszt ,wytaczenia” baneréw reklamowych tj. przejécia na wersje ptatna bedzie
wyzszy od kosztu konkurencyjnej aplikacji niewystepujacej w wersji bezptatnej.

Bardzo wazne jest czytanie opinii dotychczasowych uzytkownikéw wybranej apli-
kacji publikowanych w sklepach internetowych. Uzytkownicy czesto polecajg badz
odradzajg instalowanie danego produktu wskazujac na jakie problemy napotykaja
podczas korzystania lub instalacji, informuja o jakosci wykonania czy uzytecznos$ci
danej wersji. Kluczowy jest tu komentarz polskiego uzytkownika! W przypadku na-
wigacji samochodowych opinie uzytkownikéw z innych krajéw moga okazac sie dla
nas bezuzyteczne, a aplikacja nawigujaca rewelacyjnie np. w Niemczech, bedzie nas
wyprowadza¢ w pole” na polskich drogach.

Kolejnym krokiem, ktéry powinnismy wykonac jest sprawdzenie czy aplikacja jest
ttumaczona na jezyk polski. Brak polskiego ttumaczenia nie tylko w samym produk-
cie, ale réwniez opisu podawanego w sklepie moze wskazywac, ze tres¢ aplikacji nie
jest dostosowana do wymogéw polskiego uzytkownika. Jest to bardzo istotne szcze-
golnie w przypadku aplikacji uzytecznych — nawigacji czy wyszukiwarek informacji
o repertuarze kin, teatrow czy innych wydarzen kulturalnych lub sportowych.
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Poradnik e-Commerce: Pta¢ karta i $pij spokojnie. IAB Grupy robocze

Ptac kartq 1 Spij spokojnie.

,Jedna z istotniejszych zalet ptatnosci kartami w Internecie jest
mozliwos¢ dokonania chargebacku. To swoiste ubezpieczenie dla
kazdej transakcji i gwarancja, ze klient bedzie zadowolony z zakupu
lub otrzyma zwrot pieniedzy - i to bez wzgledu na polityke sklepu.”

Jan Makulec
Copywriter, PayLane

Jesli nie mozesz wyzby¢ sie jakich$ watpliwosci wzgledem danego sklepu lub
po prostu chcesz mie¢ poczucie dodatkowego zabezpieczenia — zaptac karta
(np. kredytowa lub debetowa). Wiekszos¢ polskich e-sklepoéw udostepnia taka
mozliwos¢, a w zagranicznych jest to wrecz jedna z wygodniejszych metod.

‘ Whrew temu, co jeszcze niekiedy mowi sie o ptatnosci kartami w Internecie, jest
to metoda bardzo bezpieczna. W szczegdlnosci z punktu widzenia wtasciciela karty,
poniewaz oprécz szeregu metod przeciwdziatajacych prébom oszustwa, klient ma
prawo do tzw. chargebacku, czyli zadania zwrotu $rodkéw.

W jakiej sytuacji mozna zgtosi¢ chargeback? Praktycznie w kazdej, w ktorej klient
moze poczu¢ sie oszukany, czyli np. nie otrzyma towaru, otrzyma towar niezgodny
z opisem, wybrakowany itp. Takie zadanie zwrotu srodkéw mozna stosowac rowniez
w przypadku, gdy zwyczajnie nie rozpoznajemy danych transakcji na wyciagu z karty
i mamy podejrzenia, ze zaszta pomytka lub proba oszustwa.

Naturalnie warto najpierw skontaktowac sie z samym sprzedawca, mogta bowiem
zaj$¢ np. zwykta pomytka. Jesli jednak nie dochodzi do porozumienia, pozostaje
chargeback. Zeby go zgtosi¢, najlepiej skontaktowaé sie z bankiem, od ktérego otrzy-
malismy nasza karte. Procedury samego zwrotu Srodkéw moga sie rézni¢, czesto
jednak catos$¢ da sie zatatwi¢ przez telefon. Nalezno$¢ mozemy tez odzyskac od razu
(jesli bank kredytuje taki zwrot) lub po rozpatrzeniu sprawy. Sprzedawca ma bowiem
prawo do obrony. Co istotne, o zwrot nalezno$ci mozna zgtosi¢ sie do 6 miesiecy po
dokonaniu ptatnosci.

Banki i sprzedawcy bardzo rzadko informuja o mozliwosci chargebacku, tymcza-
sem lezy to w interesie obu stron — klienci z poczuciem bezpieczenstwa chetniej
i czeéciej decyduja sie na zakup. Nalezy jednak pamieta¢, ze zadanie zwrotu $rod-
kow to narzedzie majgce zapobiegac nieuczciwym praktykom i myli sie ten, kto sadzi,
ze zdota wykorzysta¢ je do naduzy¢. Instytucje ptatnicze z pewnoscia zwréca uwa-
ge na wiasciciela karty, ktéry domaga sie nieproporcjonalnej liczby zwrotéw. Dzia-
fa to w obie strony — kary naktadane sa réwniez na sprzedawcow otrzymujacych
chargebacki, poniewaz kazde takie zgtoszenie stanowi dla banku sygnat, ze cos jest
nie tak z danym biznesem.

Dokonywanie ptatnosci karta kredytowa czy debetowa gwarantuje wiec w pew-
nym sensie bezpieczenstwo transakcji. Co istotne, chargeback stanowi funkcjo-
nalno$c¢ zupetnie niezalezna od polityki zwrotéw danego e-sklepu. Uczciwi sprze-
dawcy nie maja sie przy tym czego bac, zas$ przedsiebiorcy niewywigzujacy sie
z umoéw sa odgoérnie karani.
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IAB Grupy Robocze Poradnik e-Commerce: Zakonczenie!

Zakonczenie

Tomasz Grygienc¢
Wspdtwtasciciel

Superkoszyk.pl

/ najnowszych badan wynika, ze b6 proc. dorostych Polakéw korzysta z Sie-
ci. Co wazniejsze az 8 na 10 internautéw robi zakupy online (badania CBOS
i Millward Brown SMG/KRC). Zmienia sie takze sposdb dokonywanych trans-
akcji. Polacy coraz czesciej kupuja w sklepach internetowych zamiast na au-
kcjach. Mowmy i piszmy o dobrych i ztych praktykach, ktérych doswiadczamy
we wspotpracy z e-Sklepami.

Dzielmy sie tymi informacjami ze znajomymi, na forach —
wszedzie, gdzie to mozliwe. Dzeki temu bedziemy realny
wptyw na rozwoj polskiego rynku e-Commerce.

Tworzone przez takie organizacje jak |AB Polska porad-
niki oraz dobre praktyki sg swietnym pomystem, jednak
to my — konsumenci tworzacy rynek — mamy najwiekszg
moc sprawcza.

Udanych e-Zakupdéw!

Grupa Robocza e-Commerce
IAB Polska
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