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Podsumowanie

W ostatnich latach obserwuje sie dynamiczny rozwoj rynku handlu elektronicznego
w Polsce. Rosnace zainteresowanie Polakéw zakupami w Internecie sktania do
blizszego przyjrzenia sie, jak przestrzegane sg prawa konsumentéw korzystajacych
z zakupéw on-line. Federacja Konsumentow przeprowadzita monitoring sklepéw
internetowych w celu sprawdzenia zgodnosci funkcjonowania e-sklepéw z prawem
oraz dostepnosci i kompletnosci udzielanej przez nie informacji. Skontrolowalismy
200 polskich sklepéw internetowych. Szacuje sie, ze jest ich w sumie okoto 1000?,

czyli nasza proba wiarygodnie oddaje obraz rzeczywistosci.

Monitoring wykazat, ze wiekszos¢ polskich sklepow internetowych wciaz nie
spetnia standardéow rzetelnosci obowiazujacych profesjonalistow i nie
zapewnia dostepu do kompletnych, jasnych i zrozumiatych informacji
zwiazanych z zawieraniem umowy.

Warto zwrdci¢ uwage, ze ten negatywny wynik nie musi jednoczesnie oznaczac, ze
sklepy tamia prawo w wymiarze praktycznym: peten proces zakupu nie byt badany

(nie dokonywalismy np. zakupéw kontrolnych).

Tylko 3 sklepy na 200 przebadanych spetniaja zatozony przez nas ,ideat”.
Wtasciwie nie byto to nasze zatozenie, poniewaz kazde z ponizszych oczekiwan
odnosnie udzielenia danej informacji, ma odniesienie w wymogach prawa:

- nazwa przedsiebiorstwa,

- adres zamieszkania (siedziba) przedsiebiorcy,

.- organ, ktéry zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza przedsiebiorcy,

- numer, pod ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany,

forma prawna, pod ktora dziata przedsiebiorca,
- koszt dostawy,

- jasno podany termin dostawy,

L Serwis www.sklepy24.pl zebrat w swoim katalogu 1282 polskie e-sklepy. Natomiast IAB Polska
podaje liczbe 775 e-sklepow w Polsce (zrodto: Raport strategiczny IAB Polska Internet 2005 (Polska,

Europa i $wiat).
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jasno okreslony termin, w jakim oferta lub informacja o cenie ma
charakter wigzacy,
miejsce sktadania reklamacji,

sposob sktadania reklamacji.

Gtéwne wyniki monitoringu:

1. Niedopetnianie obowiazku informacyjnego:

prawie co 7 sklep internetowy w Polsce nie podaje swojego adresu,
ponad 2/3 e-przedsiebiorcow nie informuje o organie, ktory zarejestrowat
ich dziatalnos¢ gospodarcza,

potowa sklepéw internetowych nie podaje numeru, pod ktorym
przedsiebiorca zostat zarejestrowany;

tylko 36% e-przedsiebiorcow podaje forme prawna, pod ktéra dziata.

2. Brak, niepetne lub niejasne informacje o warunkach transakcji:

42% sklepow internetowych przedstawia koszt towaru/ustugi w sposob
niejednoznaczny, budzacy watpliwosci,

88% e-sklepdéw nie okresla terminu, w jakim oferta lub informacja o cenie ma
charakter wiagzacy,

co 7 sklep w ogole nie podaje kosztu dostawy,

potowa sklepéw nie informuje jasno, kiedy klient otrzyma produkt,

29% sklepow nie przestrzega zasady, ze umowa nie moze naktadac¢ na
konsumenta obowiazku zaptaty ceny przed otrzymaniem towaru,

blisko 2/3 sklepoéw nie informuje o dostepnosci towaru,

77% sklepow nie informuje, czy jego produkty/ustugi stanowia oferte w

rozumieniu Kodeksu Cywilnego.

3. Przewaga ,tradycyjnych” sposobdéw ptatnosci:

dominujace metody ptatnosci to ptatnos¢ przy odbiorze (za pobraniem) i
ptatnosc¢ przelewem na konto sklepu (80% sklepdw),

ptatnosc karta ptatnicza umozliwia 48% przebadanych e-sklepow,
prawie co 8 sklep udostepnia tylko jedng metode zapftaty.
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. Wprowadzanie w btad odnosnie trybu dochodzenia roszczen:
generalnie sklepy internetowe nie dokonuja rozrdéznienia miedzy

reklamowaniem na podstawie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego

Z umowa a na podstawie gwarancji,

44% sklepow nie podaje informacji o sposobie sktadania reklamacji,

okoto 60% sposrod tych sklepow, ktore informuja o sposobie sktadania
reklamacji, robi to niejasno i nieprawidtowo,

sklepy czesto umieszczaja zapisy regulaminowe ograniczajace wtasna
odpowiedzialnos¢ (np. daja konsumentowi 7 dni na ztozenie reklamacji,
podczas gdy sa na to 2 miesiagce od wykrycia niezgodnosSci towaru
konsumpcyjnego z umowa),

niektore e-sklepy staraja sie utrudnia¢ konsumentom dochodzenie roszczen
wymagajac - bezprawnie - jako podstawy do rozpatrzenia reklamacji np.
oryginalnego opakowania czy spisania protokotu reklamacyjnego w
obecnosci spedytora,

prawie 80% sklepéw nie informuje o prawie konsumenta do zwrotu kosztéow

reklamowania towaru w przypadku uwzglednienia reklamagji.

. Informowanie o mozliwosci odstapienia od umowy:
70% sklepow podaje informacje o mozliwosci odstagpienia od umowy

zawartej na odlegtosc¢ bez podania przyczyn w terminie dziesieciu dni,
jednak az ponad 40% sposrod tych e-sklepow, ktére informuja o mozliwosci
odstgpienia od umowy w przeciagu dziesieciu dni, nie podaje, ze jest ona
gwarantowana przez przepisy prawa i/lub sugeruje, ze jest to dobra wola
sklepu internetowego,

87% e-sklepobw w ogdle nie wspomina o terminie zwrotu pieniedzy w

przypadku rezygnacji z towaru w terminie 10 dni.

. Niekompletnos$¢ informacji o bezpieczenstwie danych:
ponad potowa stron e-sklepow nie wspomina ani stowem o

bezpieczenstwie dostarczanych przez konsumenta danych w ramach
przekazywania danych i ptacenia za towary/ustugi,
w ponad 3% przypadkdédw informacje o bezpieczenstwie danych sa

niekompletne,
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- 77% przebadanych sklepéw nie informuje o tym, jak przechowuje dane

osobowe i/lub dane o kartach kredytowych,
- rzadkoscia jest, aby przesytanie danych podczas rejestracji nowego

klienta byto szyfrowane.

7. Skrotowa polityka prywatnosci

- ponad 2/3 sklepéow podaje ,zasady ochrony danych osobowych”, ale
przewaznie sg one krotkie i powierzchowne: sprowadzaja sie do 1-2 zdan,
w ktérych twierdzi sie, ze dane s3 chronione zgodnie z ustawa,

- prawie 70% sklepow jasno informuje, w jakich celach zbiera dane
osobowe,

- ponad 40% stron sklepéw internetowych nie informuje, mimo ustawowego
wymogu, o tym, ze konsument ma dostep do swoich danych: mozliwos¢
wgladu, poprawiania, aktualizacji i usuniecia,

- co drugi e-sklep nie podaje do wiadomosci, czy udostepniania innym
podmiotom dane osobowe podawane przez konsumenta.

8. Szybka reakcja na kontakt e-mailowy
- blisko 2/3 sklepéw odpowiedziato na wystandaryzowany e-mail,

- Sredni czas reakcji sklepu na e-mail to 1,3 dnia,

- tylko nieco ponad potowa odpowiedzi sklepow rozwiata watpliwosci
konsumenta (tu: monitorujacego) zwigzane ze skorzystaniem z oferty danego
sklepu.

Liczba wykrytych niedociagniec i naruszen nie napawa optymizmem w kontekscie
ochrony konsumentow on-line. Nie mozna jednak zatozy¢, Zze nierzetelnie
prezentujace sie sklepy uniemozliwiaja odpowiednia i skuteczng procedure
rozwigzywania sporow z konsumentami. Sktaniamy sie raczej ku wnioskowi, ze
stabe wyniki e-sklepédw w naszym monitoringu to efekt matego dosSwiadczenia
rynkowego i niedostatecznej edukacji prawnej e-przedsiebiorcéw. Z drugiej strony
pragniemy odnotowal poprawe stopnia przestrzegania przepisow konsumenckich
przez sklepy internetowe w Polsce: w 2001 roku Federacja Konsumentow
przeprowadzita monitoring dziatania sklepéw internetowych w ramach wspdlnego

projektu koordynowanego przez Consumers International (organizacja skupiajaca
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zwiazki konsumenckie z ponad 200 krajow). Jednak metodologie obu kontroli

réznia sie, stad brak mozliwosci bezposredniego poréwnania wynikéw.

E-sprzedawcy nie mowia wszystkiego o sobie, natomiast wiele wymagaja od
konsumentow: ryzykowania bezpieczenstwa przesytania danych, koniecznosci
symulowania wstepnych faz zaméwienia i przechodzenia do czesci transakcyjnej,
aby dopiero tam poznac¢ petne warunki, cierpliwosci przy zapoznawaniu sie z
najczesciej niejednoznaczna procedura reklamacyjna. Mozna odnie$¢ wrazenie, ze
sprzedawcy internetowi sa nieufni, a konsument nie jest postrzegany jako partner.

Wyrazamy nadzieje, ze wyniki monitoringu sklepéw internetowych - oraz dziatania
Federacji Konsumentéw w szerokim znaczeniu - przyczynia sie do wzrostu stopnia
przestrzegania prawa konsumentow korzystajacych z zakupdéw przez Internet oraz
do zwiekszenia obopdlnego zaufania miedzy stronami transakcji, ktore jest

fundamentalne dla rozwoju potencjatu handlu elektronicznego w Polsce.
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Metodologia

Celem monitoringu byto sprawdzenie stopnia przestrzegania przepisow
konsumenckich przez sklepy internetowe w Polsce. Zwracano réwniez baczna
uwage na dostepnosc¢ i zrozumiatosc¢ informacji udzielanej na stronach www
przez przedsiebiorcow prowadzacych e-sklepy.

Federacja Konsumentéw skontrolowata, czy informacje wazne z punktu widzenia
konsumenta sg podane na stronie sklepu: informacje wymagane przez odpowiednie
przepisy oraz takie, ktore sa potrzebne konsumentowi, aby podja¢ sSwiadoma,
racjonalng decyzje o zakupie. Dodatkowo badalismy, czy informacje te sa
sformutowane w taki sposéb, ze daja konsumentowi pewnos$¢ co do warunkow i
okolicznosci transakcji, czy dane te sg fatwo dostepne, kompletne i nie budzace

watpliwosci.

Monitoringiem zostato objetych 200 sklepéow internetowych. W ten sposéb
uzyskaliSmy wiarygodny przeglad zjawiska: szacuje sie, ze sklepow internetowych
w Polsce jest okoto 10002. Baza adreséw sklepéw internetowych zostata
przygotowana w oparciu o serwis www.sklepy24.pl - jeden z najwiekszych
katalogéw sklepow w polskim Internecie.
Monitoring e-sklepéw polegat na wypetnianiu przez zespét pracownikéw Federacji
Konsumentéw wystandaryzowanego, szczegétowego kwestionariusza sktadajacego
sie z nastepujacych czesci:

- Informacje o przedsiebiorcy i komunikacja z klientem,

- Informacje o warunkach transakgji,

- Polityka reklamacji i zwrotow,

- Bezpieczenstwo strony,

- Ochrona prywatnosci,

- Kontakt ze sklepem: e-mail

Przydziat konkretnych adreséw e-sklepéw dla kazdego monitorujacego byt losowy.
Przeglad sklepow internetowych nie przewidywat zakupu kontrolnego, co mogtoby
dostarczy¢ wartosSciowych informacji o praktycznej stronie funkcjonowania sklepu.

Chcac nieco wiecej dowiedziec sie o sprzedawcach, wystaliSmy do sklepéw e-mail

2 Ibidem
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o wystandaryzowanej tresci, postugujac sie przy tym prywatnymi kontami e-

mailowymi i czesto zmienionymi nazwiskami. Tre$S¢ e-maila wysytanego do

sklepow:

Witam

Mysle o zakupie w Waszym sklepie dlatego chce wczesniej zapytac o takie sprawy:
kiedy dostane pieniadze jesli zdecyduje sie oddac towar w przeciagu pierwszych
10 dni?

czy mozna Wam zaufac?

W tej najprostszej formie kontaktu ze sprzedawca chcieliSmy sprawdzic
podstawowe elementy dot. komunikacji z konsumentem (czy w ogodle
odpowiedziano, kiedy, w jakim tonie, czy precyzyjnie i zgodnie z prawem itp.).
Jednoczesnie chcielismy ,wyprobowac” sprzedawce: czy potrafi profesjonalnie i
wiarygodnie sie  zaprezentowa¢, przekona¢ do siebie potencjalnego
zainteresowanego, ,sprzedac sie”.

Warto doda¢, ze w kwestionariuszu zawarto pytania nie tylko o kwestie
obowigzujace przedsiebiorce w handlu elektronicznym, ale tez o subiektywna ocene
przeprowadzajacych monitoring, majacych za zadanie w tym wypadku postawic sie
w roli ,przecietnego konsumenta". Monitoring przeprowadzono w okresie marzec -
maj 2006 roku.

strona 10



Raport z wynikéw monitoringu sklepdw internetowych

Informacje o przedsiebiorcy

Wypetnianie obowiazku informacyjnego

W celu ochrony konsumenta jako stabszego ogniwa rynku i dla zapewnienia
przejrzystosci transakcji na kazdego przedsiebiorce prowadzacego sklep
internetowy w Polsce prawo naktada szereg obowiazkéw informacyjnych dot.
prowadzonej przez niego dziatalnosci.
Sklep on-line jest zobligowany do podania:

- nazwy przedsiebiorstwa lub nazwy, pod ktéra prowadzona jest dziatalnosc¢,

- fizycznego adresu przedsiebiorcy,

- formy prawnej, pod jaka dziata przedsiebiorca,

- organu, ktory zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza przedsiebiorcy,

- numeru, pod ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany.

Spetnienia tych podstawowych wymagan zapisanych przez prawo oczekiwalismy
rozpoczynajac kontrole. Jednak przebadane przez Federacje Konsumentéw sklepy

nie w petni respektuja te wymogi.

U 7% sklepow nie znalezliSmy pozytywnej odpowiedzi na pytanie o nazwe
przedsiebiorstwa. Kilkakrotnie pojawiaty sie problemy 2z identyfikacja, kto
faktycznie jest przedsiebiorca (,z kim zawieram umowe?”). Na przykfad inna firma
podana jest w zaktadce ,Kontakt”, a nie inna w Regulaminie jako wtasciciel serwisu.
Niepokojaca jest liczba prawie 15% przebadanych przez nas sklepow, ktdre nie
podaty swojego adresu. ,Ja nawet nie wiem, komu bede ptaci¢” - podsumowata w
komentarzu jedna z monitorujacych osoéb.

Pytajac o dostepnosc¢ danej witryny w wersji jezykowej innej niz polski planowalismy
sprawdzi¢ przede wszystkim, czy na stronie sklepu w jezyku obcym jest podana
informacja o siedzibie sprzedawcy. Ktadziemy nacisk na te kwestie, poniewaz brak
informacji o siedzibie przedsiebiorcy moze sugerowac, ze w ten sposéb chce on sie
ukry¢ przed swoimi potencjalnymi klientami, a nawet utrudni¢ efektywne
dochodzenie roszczen. 15% sklepéw posiada wersje swojej strony www w obcym
jezyku. Dominuje tutaj jezyk angielski. W przypadku sklepéw w wersji jezykowe]

innej niz polski siedzibe przedsiebiorcy udato sie okresli¢ dla 63% z nich.
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Tu trzeba wspomnie¢, ze obcojezyczne wersje sklepédw przybieraja czesto forme

przettumaczenia zaledwie kilku sformutowan, nawet nie regulaminu czy nazw

produktéw.

Ponad 2/3 sklepow nie informuje o organie, ktory zarejestrowat dziatalnosc
gospodarcza przedsiebiorcy, a potowa nie podaje do wiadomosci numeru, pod
ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany.

65% sposrdd przebadanych przez FK e-sklepéw nie spetnia wymogu wskazania
formy prawnej, pod ktora dziata przedsiebiorca.

By¢ moze wiekszo$¢ powyzszych informacji o przedsiebiorcy w ogdle nie
zainteresuje konsumenta. Ale w zwiazku z tym, ze dane te s3 wymagane przez
prawo, ich brak jest Swiadectwem o przedsiebiorcy, jego podejscia do konsumenta,

solidnosci i profesjonalizmu.

Nalezy dodac, ze informacje o przedsiebiorcy byty na ogét nie tylko niepetne, ale
czasem tez trudne do odnalezienia, np. czes¢ istotnych danych mozna byto

przeczyta¢ w zaktadce , 0 nas”, czeS¢ w regulaminie, a czeS¢ w ,Kontakcie”.

Komunikowanie przedsiebiorcy o sobie

Inne informacje, jakie sklep podaje o sobie na stronie www zwigzane z kontaktem
to: e-mail: 90% sklepow podaje adres swojej poczty elektronicznej oraz numer
telefonu, ktéry udostepniany jest w 88% przypadkéw. Nierzadko zdarza sie, ze
sklepy zamieszczaja na swojej stronie formularz do kontaktu, gdzie nalezy wpisac
swoj e-mail, temat listu i jego tresSc. (Przesytanie tych danych przewaznie nie jest
szyfrowane, a przeciez chodzi o wpisanie adresu e-mail-owego, czyli w
konsekwencji ryzykowanie podstuchania danych i otrzymywania spamu).

Podczas kontroli sklepéw natrafialiSmy réwniez na mozliwos¢ skorzystania z Gadu-
Gadu, Skype a, czy infolinii. Warto odnotowa¢ w tym kontekscie nastepujacy
(pojedynczy) przypadek:

,Nie dzwon do nas - my zadzwonimy do Ciebie, nie bedziesz ponosit wowczas
zbednych kosztow; wyslij nam swoj numer telefonu lub napisz go na gadu-gadu.

Zadzwonimy jak najszybciej.”
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W  monitoringu e-sklepéw byliSmy réwniez nastawieni na sygnaty e-

przedsiebiorcéw Swiadczace o ich otwartosci na konsumentéw i przejrzystosci
funkcjonowania. Wyniki nie sg satysfakcjonujace:
- tylko nieco ponad 14% zacheca do dzielenia sie sugestiami i pomystami na
usprawnienie funkcjonowania strony i /lub sklepu,
- w nieco ponad 30% przypadkow znalezliSmy na stronie www komentarze
kupujacych,
- ponad potowa e-sklepébw podaje przynajmniej jedno imie i nazwisko
przedstawiciela sklepu (np. wtasciciela lub osoby odpowiedzialnej za kontakt
z klientami).
W pytaniach ,,Czy strona podaje linki do innych stron i jakiego sa one typu?’
chodzito nam o sprawdzenie, ile sklepéw podaje np. adres do instytucji i/lub
organizacji mogacych poméc konsumentowi w razie probleméow z zakupem i z
towarem. Otrzymalismy jedna pozytywna odpowiedZ: sklep zamiescit link, akurat

do strony internetowej Federacji Konsumentéw.

Warto odnotowac, ze nie byto problemu z nawigacja (rozumiang jako tatwosc i
wygoda poruszania sie) na stronach skontrolowanych sklepéw internetowych ani z
zakresem udostepnionej informacji o produktach/ustugach, ktéry w naszej ocenie

pozwala swobodnie podjac¢ decyzje zakupu.

Badalismy roéwniez powotywanie sie sprzedawcow na przepisy prawa. 36% sklepow
podaje zapis dot. podstawy prawnej odnosnie handlu elektronicznego i/lub zapis
ten jest niepetny. Niestety, tylko 4 witryny (sposréd 74) daja mozliwosc
przeczytania tychze ustaw (zamieszczono petna tresc lub sa linki).

Blisko co 5 sklep zamieszcza na stronie informacje, jaki sad bedzie rozstrzygat
ewentualny spér wynikajacych z umowy sprzedazy. Jednak wiekszo$¢ z nich jest
nieprawidtowa. Zgodnie z przepisami Kodeksu Cywilnego, oznaczenie wobec
konsumenta, jako jedynie wtasSciwego sadu powszechnego dla miejsca siedziby lub
zamieszkania przedsiebiorcy, moze by¢ uznane za klauzule niedozwolona. Taka
klauzula bez watpienia razaco narusza interesy konsumenta - konsument moze
przeciez skorzysta¢ z przemiennej wtasciwosci sadéw i wniesS¢ powodztwo do sadu

wiasciwego dla swojego miejsca zamieszkania - miejsca wykonania umowy.
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Okoto 3% sklepéw internetowych nie precyzuje, czy informacje o jego

produktach/ustugach stanowia oferte w rozumieniu Kodeksu Cywilnego. Brak takiej
informacji powoduje niepewnos¢ konsumenta co do stanowczosci oferty, co
decyduje o tym, czy ztozone zamdwienie stanowi juz wigzaca strony umowe
sprzedazy. Wielokrotnie bowiem spotykamy sie z sytuacjag, gdy oferta sklepu
internetowego stanowi jedynie zaproszenie do rokowan: do zawarcia wtasciwej
umowy sprzedazy dochodzi wéwczas, gdy sprzedawca potwierdza, ze umowe

wykona, wskazujac przedmiot i cene.

Sklepy internetowe nie tylko nie informuja jasno, w jakim terminie oferta lub
informacja o cenie ma charakter wiazacy, ale na og6t zastrzegaja sobie prawo do
wycofania ze sprzedazy niektérych produktow badz zmian ich cen, bez

wczesniejszego uprzedzenia konsumentow.

W kontekscie powotywania sie sklepédw na przepisy prawne zdarzyly sie tez
zupetnie kuriozalne zapisy:

W sprawach nieuregulowanych Zasadami Zakupow zastosowanie maja przepisy
Kodeksu Cywilnego, zawarte w ustawie z dnia 2 marca 2000 r. ,O ochronie
niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzonag

przez produkt niebezpieczny’.
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Warunki transakgji

Koszt transakcji

Na temat istotnych witasciwosci Swiadczenia konsument powinien byc
poinformowany przed przystapieniem do zawarcia umowy on-line.

Przede wszystkim mamy prawo znac cene lub wynagrodzenie obejmujace wszystkie
elementy, a w szczegodlnosci cta i podatki, zasady zaptaty ceny lub wynagrodzenia

oraz koszty, terminy i sposoby dostawy.

W Swietle wynikbw monitoringu nalezy oceni¢, ze czesS¢ polskich sklepow
internetowych niejasno informuje o ostatecznym koszcie transakgji.
- 42% sklepow przedstawia koszt towaru/ ustugi w sposob
niejednoznaczny, budzacy watpliwosci,
- blisko 30% e-sklepow nie informuje, czy ceny przy produktach ujete sa jako
ceny brutto czy netto,
- 88% sklepow internetowych nie okreSla terminu, w jakim oferta lub

informacja o cenie ma charakter wigzacy.

Catkowicie nie do przyjecia jest brak mozliwosci poznania wszystkich elementow
ceny. Polscy konsumenci maja do czynienia z mozliwoscig robienia zakupow przez
Internet od stosunkowo niedawna i wielu moze nie by¢ wystarczajaco swiadomych,
ze taka transakcja kosztuje zazwyczaj wiecej niz tylko cene podana przy zdjeciu
produktu. Przynajmniej w pierwszej chwili poczatkujacy e-konsument moze dac sie
,ztapa¢” na bardzo atrakcyjnie w porownaniu do sklepu tradycyjnego
przedstawiajace sie ceny towarow w sklepie internetowym. Uswiadomienie sobie
wszystkich sktadnikéw ceny w transakcji on-line, szczegdlnie kosztu dostawy,
nastepuje, ku rozczarowaniu klienta, dopiero poznie;j.

Niestety, sposSréod przebadanych przez nas 200 sklepow internetowych co 7 w
ogole nie podaje kosztu dostawy. W takiej sytuacji, aby przekonac sie, ile moze
wynie$¢ ostateczna, petna cena, konsument musi dopytywac sie sprzedawcy. Ale
czy na tym ma polega¢ komfort korzystania z tej formy zakupdédw? Ewentualnie

pozostaje pozorowanie sktadania zamoéwienia, aby w czesci transakcyjnej znalez¢
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szukane informacje o petnym koszcie. W takim wypadku najczesciej konieczna jest

rejestracja (podanie danych osobowych), wprowadzenie do koszyka jakiego$

produktu i przejscie do poczatkowych faz czesci transakcyjne;j.

Sposoby ptatnosci

Wsrod sposobdw ptatnosci za zakupy w Sieci mamy nastepujace mozliwosci:
- ptatnosc przy odbiorze /za zaliczeniem pocztowym/za pobraniem,

- ptatnosc przelewem,

- uproszczony przelew internetowy,

- ptatnos¢ karta ptatnicza,

W praktyce zdecydowany prym (okoto 80% sklepéw) wioda ,tradycyjne” metody:
ptatnos¢ przy odbiorze oraz ptatnos¢ przelewem. Uproszczony przelew
internetowy (np. mTransfer, Ptace z Inteligo) umozliwia swoim klientom okoto 30%
e-sklepow w Polsce. Natomiast przy uzyciu karty ptatniczej ptaci¢ mozna w 48%
przebadanych sklepow.

Wydaje sie, ze zakupy przez Internet powinny charakteryzowaé sie rowniez
mozliwoscia zaptaty przez Internet. Dlatego ten wskaznik 48% nie jest
zadowalajacy. Z drugiej strony dostepnos¢ kart ptatniczych w Polsce zwieksza sie,
przy jednoczesnym zmniejszaniu obaw posiadaczy wobec uzywania kart do
ptatnosSci w Swiecie wirtualnym. Zatem, mozna sie spodziewac, ze e-sklepy beda
niedtugo w wiekszym stopniu akceptowac karty ptatnicze.

W tej kwestii trzeba jeszcze odnotowal, ze nie wszystkie te e-sklepy, ktore
umozliwiaja klientom zaptate za zakupy karta ptatnicza, powiadamiaja, kiedy

sciagana jest naleznosc z karty. Ponad 1/3 sklepow nie podaje takiej informacji.

Z punktu widzenia konsumenta jako negatywne zjawisko oceniamy fakt, ze 29%
sklepow nie przestrzega zasady, iZz umowa nie moze naktada¢ na

konsumenta obowigzku zaptaty ceny przed otrzymaniem towaru.

Warto w tym miejscu doda¢, ze prawie co 8 sklep umozliwia tylko jedna metode
zaptaty. Sa to wtedy w przewazajacej czesci przypadkéw tylko ptatnos¢ za
pobraniem albo tylko ptatnos¢ przelewem.
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Dostawa

Kwestie dot. dostawy towaru sg w skontrolowanych sklepach przedstawiane raczej
niejasno. Tak jak wspomniano wyzej, negatywnie trzeba ocenic, iz co 7 sklep w
ogole nie informuje o koszcie dostawy. Kolejny zarzut to fakt, ze potowa
sklepow nie informuje precyzyjnie, kiedy klient otrzyma produkt.

Tylko co drugi e-sklep jasno okresla (rozréznia) czas realizacji zamowienia oraz
czas dostawy. Srednio czas realizacji zaméwienia wynosi 3,2 dni.

Warto przypomnie¢ w tym miejscu, ze przepisy przewiduja, ze przedsiebiorca
powinien wykona¢ umowe zawarta na odlegtos¢ najpdzniej w terminie 30 dni po
ztozeniu przez konsumenta oSwiadczenia woli o zawarciu umowy.

W 44% przypadkéow na stronie www znajduje sie informacja (odnoSnie terminu

realizacji) pozwalajaca na rozréznienie dni roboczych od kalendarzowych.

Sklepy internetowe w Polsce najczesciej dostarczaja towary za pomoca Poczty
Polskiej i/lub firmy kurierskiej. Ten drugi sposdb jest z punktu widzenia
konsumenta szybszy, ale kosztowniejszy. Nasze dane pokazuja, ze 48% sklepow nie
zapewnia wiecej niz jednego sposobu dostawy.

2/3 sklepéw nie informuje o dostepnosci towaru. Rzadko tez e-sklep upewnia
konsumenta o tym, co dzieje sie, gdy ma miejsce opdznienie w dostawie. Jesli juz
taka informacje znajdujemy, dotyczy ona lakonicznego sformutowania
,hiezwtocznego kontaktu” z klientem.

Zaobserwowanym przez nas problemem jest tez ograniczanie przez sklepy on-line
swojej odpowiedzialnosci za dostawe i jej terminowos¢. Jeden ze sklepéw napisat
wprost, ze nie ponosi odpowiedzialnosci za opéznienia w dostawie spowodowane

korkami drogowymi.
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Reklamacje i zwroty

Polityka reklamacyjna

W zakresie procedury reklamacyjnej w sklepie internetowym konsument powinien
by¢ poinformowany o:

- miejscu i sktadania reklamacgji,

- sposobie sktadania reklamacji,

- zasadach rozpatrywania reklamagji,

- prawie odstgpienia od umowy w terminie dziesieciu dni.

W aspekcie prezentowanej przez e-sklepy polityki reklamacyjnej nalezy przypisac
im szereg niedociaggniec i naruszen.
Okoto 13% skontrolowanych e-sklepéow nie podato zadnych informacji na
temat reklamacji. W przypadku pozostatych sklepéw takze trudno o pozytywna
ocene:

- miejsce sktadania reklamacji wskazuje mniej wiecej co drugi sklep,

- 44% sklepow nie podaje informacji o sposobie sktadania reklamacji,

- okoto 60% sposrod tych sklepow, ktore informuja o sposobie sktadania

reklamacji, robi to niejasno i nieprawidtowo,
- informacja o zasadach rozpatrywania reklamacji jest umieszczona na

stronach 55% e-sklepdw.

W sklepie internetowym odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za produkt jest taka sama,
jak w przypadku sklepu tradycyjnego. | analogicznie, konsumentom przystuguja te
same prawa odnos$nie reklamowania towaru, jak w Swiecie ,realnym". Sprzedawca
odpowiada za niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego z umowa, jezeli ta ujawni sie
przed uptywem 2 lat od daty wydania towaru kupujacemu. Konsument ma 2
miesigce od momentu wykrycia niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa na
zgtoszenie reklamacji u sprzedawcy. Z kolei warto podkresli¢, ze potocznie czesto
uzywane sformutowanie ,gwarancja” to zobowigzanie dobrowolne, najczesciej do
nieodptatnego usuwania wad lub wymiany uszkodzonego towaru na nowy.

Gwarantem moze byc jakikolwiek podmiot: sprzedawca, producent, dystrybutor.
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Niestety, oprocz niedostepnosci informacji o polityce reklamacyjnej, powaznym

przewinieniem e-sklepéw jest wprowadzanie konsumentéw w btad odnosnie trybu
dochodzenia roszczen. Przede wszystkim sklepy internetowe nie dokonuja
rozréznienia miedzy reklamowaniem na podstawie niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowa a na podstawie gwarancji. Zdarza sie tez ,mylenie”
przez e-sklepy kwestii prawa do reklamowania towaru z prawem do zwrotu w
przeciagu 10 dni, o ktérym szerzej w kolejnym rozdziale.

Czy taki stan rzeczy to wynik umysinego dziatania e-przedsiebiorcéw, majacych na
celu zniechecenie konsumenta i odwiedzenie od zamiaru sktadania reklamacji, czy
rezultat zwyktej niewiedzy, trudno wyrokowac.

Jednoznacznosci brakuje takze w samym definiowaniu (rozumieniu przez e-
sklepy) pojecia reklamacji. Czesto kojarzone jest ono wytacznie z wada
techniczna, mechaniczna towaru (np. ,towar wadliwy”) - przedstawiane w sposéb
zawezajacy pojecie odpowiedzialnosci sprzedawcy za niezgodnoSC towaru

konsumpcyjnego umowa.

Niektére sklepy internetowe staraja sie dodatkowo utrudnia¢ konsumentom
dochodzenie roszczen zadajac spetnienia przez konsumenta nadmiernie
uciazliwych lub bezprawnych formalnosci. Na przyktad wymagaja jako podstawy do
rozpatrzenia reklamacji oryginalnego opakowania czy spisania protokotu
reklamacyjnego w obecnosci spedytora. Z kolei 80% sklepow nie informuje o
prawie konsumenta do zwrotu kosztow reklamowania towaru w przypadku
uwzglednienia reklamacgji.

Polskie sklepy internetowe czesto umieszczaja zapisy regulaminowe
ograniczajace wtasna odpowiedzialnosc. Przyktadowo przyznaja konsumentowi
tylko 14 dni na ztozenie reklamacji. Zdarza sie tez, ze narzucaja konsumentowi
sposdb rozpatrzenia reklamacji. Jednak takie ograniczenia sa niewigzace. To
konsument wybiera, na jakiej podstawie sktada reklamacje. Jesli robi to z tytutu
niezgodnosSci towaru konsumpcyjnego z umowa, wybiera tez sposéb usuniecia
niezgodnosci: naprawe lub wymiane na nowy, a jesli to niemozliwe (lub tez zostana

spetnione inne warunki), odstapienie od umowy lub zadanie obnizenia ceny.

Dlatego instrukcje dot. sposobu sktadania reklamacji (co nalezy zrobi¢ i w jakim
terminie) oceniliSmy zdecydowanie nisko. Warto doda¢, ze 160 na 200 (80%)
skontrolowanych e-sklepéw nie zamieszcza informacji o rozwiazywaniu sporow
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wynikajacych z umowy sprzedazy. Bardzo rzadko dostepny jest formularz

protokotu reklamacyjnego. Zdarzyt sie przypadek, ze formularz reklamacyjny

wprowadzat w btad - dawat jedynie szanse domagania sie naprawy.

Wybrane przyktady wprowadzania w btad w kontekscie polityki reklamacyjnej:
W przypadku pojawienia sie w zakupionym towarze niezgodnosci towaru z
umowa (wady) klient ma prawo te wade reklamowac”;
, Towar wadliwy podlega reklamacji producenta’
,Podczas trwania okresu gwarancji uzytkownik jest zobowigazany do
okresowych przegladow pfatnych.”
~Sklep nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki stosowania przez klientow

produktow zakupionych w sklepie’.

Za podsumowanie dobrze postuzy komentarz z pytania otwartego jednej z oséb
przeprowadzajacych monitoring: ,Ogdlnie informacje na stronie odnosnie sktadania

reklamacji to kompletny betkot, wyraz ignorancji i wprowadzanie w bfad.”

Prawo do odstapienia od umowy

Jednym z podstawowych uprawnien konsumenta dokonujacego zakupéw w
Internecie jest mozliwosci odstapienia od takiej umowy jako zawartej na odlegtosc
bez podania przyczyn, w terminie dziesieciu dni od otrzymania towaru lub
rozpoczecia Swiadczenia ustugi. Dodatkowo, sprzedawca jest zobowigzany
poinformowac¢ konsumenta o tym uprawnieniu. W przeciwnym razie termin na
rezygnacje przedtuza sie nawet do 3 miesiecy.

Jako pozytywny aspekt nalezy odnotowac, ze 70% sklepow podaje informacje
o mozliwosci odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ bez podania
przyczyn w terminie dziesieciu dni. Trzeba w tym miejscu podkresli¢, ze z
doswiadczen Federacji Konsumentéw wynika, ze tak wysoki wskaznik to znaczaca
zmiana na lepsze.

Niestety nie mozna patrze¢ na te kwestie wytagcznie optymistycznie. Ponad 40%

sposrod tych e-sklepow, ktore informuja o mozliwosci odstapienia od
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umowy w przeciagu dziesieciu dni, nie podaje, ze jest ona zapewniona przez

przepisy prawa i/lub sugeruje, ze jest to wspaniatomysSiny gest sklepu
internetowego.

E-przedsiebiorcy wydaja sie sceptyczni wobec tego uprawnienia konsumentéw on-
line i czesto traktuja to jako zto konieczne. By¢ moze nie dostrzegaja i nie
doceniaja, ze w przypadku takiej metody zakupow konsumentowi nalezy sie czas
na ,ochtoniecie”, fizyczne zapoznanie sie z towarem i wyprébowanie go.

Mozna odnieS¢ wrazenie, ze niektore sklepy internetowe prébuja zniechecic
konsumentow do korzystania z tego prawa. Potrafiag na przyktad narzucac
obowigzek wczesSniejszego kontaktu telefonicznego, koniecznos¢ dotaczenia do
paczki powodu [!] zwrotu, lub licza termin 10 dni od ztozenia zamowienia na towar.
Sklepy internetowe nie maja oporéw, zeby poda¢, ze zwrot odbywa sie na koszt
konsumenta. Ale jak zaobserwowaliSmy, sa niechetni zwracaniu kosztéw dostawy.
Jest to praktyka nieprawidtowa: sprzedawca powinien zwrdéci¢ petng kwote, jaka
zapftacit klient. W przypadku odstapienia od umowy strony powinny zwréci¢ sobie
to, co Swiadczyty, w stanie niezmienionym?®.

W ponad potowie przypadkéw instrukcja/opis, jak odstagpi¢ od umowy i dokonac
zwrotu jest niejasna lub jej brak. A chodzi przeciez o prosta procedure: chcac
odstgpi¢ od umowy konsument powinien w terminie 10 dni od otrzymania towaru
lub rozpoczecia Swiadczenia ustugi wysta¢ listem poleconym oswiadczenie o
odstapieniu od umowy, wskazujac jednoczesSnie, gdzie i jak maja zosta¢ zwrécone
pieniadze. Towar mozna wysta¢ osobno, niezwtocznie, najpdzniej w ciagu 14 dni z
kopia oSwiadczenia (odestanie towaru nastepuje na koszt konsumenta). Sprzedawca
ma obowiazek zwréci¢ konsumentowi pienigdze niezwtocznie, najpdzniej w
przeciagu 14 dni.

Jednak 87% e-sklepébw w ogdle nie wspomina o terminie zwrotu pieniedzy w
przypadku rezygnacji z towaru. A juz zaden nie informuje, ze w przypadku
dokonania przedptaty konsumentowi naleza sie ustawowe odsetki od daty
dokonania przedpftaty.

Na stronach sklepdéw internetowych bardzo rzadko dostepny jest formularz zwrotu
produktu. Fakt ten dziwi szczegdlnie w przypadkach, gdy przedsiebiorca wyraznie

zaznacza, ze odstgpienie od umowy w przeciagu 10 dni musi by¢ na pismie.

3 Por.: Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (Dz. U. nr 22, poz. 271 z

pézn. zm.) art. 2 ust.3
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Bezpieczenstwo przekazywania danych

Federacja Konsumentéw zawsze radzi doktadne sprawdzenie, jaka jest polityka
przedsiebiorcy odnosnie bezpieczenstwa dostarczanych przez konsumenta danych
oraz wybédr takich sklepéw, ktére proponuja bezpieczne systemy ptatnosci
(bezpieczne potaczenie, symbol ktédki w dolnej czesSci przegladarki internetowej).
Ale co ma zrobi¢ konsument, jesli wytypowany przez niego e-sklep w ogéle nic na

ten temat nie mowi...

Tematyka bezpieczenstwa przekazywania danych przez sklepy internetowe jest
traktowana bardzo pobieznie. Az 57% stron e-sklepow nie informuje ani
stowem o bezpieczenstwie dostarczanych przez konsumenta danych w
ramach przekazywania danych i ptacenia za towary/ustugi. Co wiecej, wiekszosc
sklepéw, ktére zamieszczaja informacje o bezpieczenstwie danych, czyni to w

sposOb niewystarczajacy.

Zarzutem - obok ilosci i niekompletnosci informacji o bezpieczenstwie danych -
jest tez niejasnos¢ ich formutowania: w ocenie monitorujacych, w skali od 1 do 4,
gdzie 4-bardzo jasno, 1-zdecydowanie niejasno, badanym e-sklepom przyznano
note 2,6.

Kolejny problem to fakt, ze wysoki odsetek (77%) sklepéw nie informuje o tym, jak
przechowuje dane osobowe i/lub dane o kartach kredytowych. Sklepy internetowe
powinny wzig¢ pod uwage obawy wielu konsumentow przed skorzystaniem z

zakupow w Sieci wtasnie w zwigzku z ryzykiem kradziezy numeru karty kredytowe;j.

1/3 przebadanych sklepéw proponuje bezpieczne systemy ptatnosci. Ale tez dla 43
sklepow na 200 przebadanych nie dato sie tego stwierdzi¢. Tym bardziej w
wiekszosci monitoringdbw mieliSmy ograniczone mozliwosci skontrolowania, czy
podano nazwe firmy, ktéra wystawita certyfikat autentycznosci oraz sprawdzania
autentycznosci i aktualnosci certyfikatu.

Z kolei certyfikaty bezpieczenstwa w znaczeniu przynaleznosSci do systemu
zapewniajacego stosowanie okreslonych dobrych praktyk (np.: EurolLabel, TrustUK)
zdecydowanie nie ciesza sie popularnoscia wsrdod polskich e-przedsiebiorcow.
Tylko 5 sklepow sposrdd 200 przetestowanych posiada taki certyfikat. Jednak nie
umozliwiono konsumentom (i monitorujagcym) ich weryfikacji.
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Powszechna praktyka jest obowigzek rejestracji i podania przez konsumenta swoich
danych, jesli zamierza sie zrobi¢ zakupy. Pozadane bytoby, gdyby pasek gdzie
wpisuje sie adres internetowy, zaczynat sie od https:// (@ nie od http.://). Zwieksza
to bezpieczenstwo przesytanych danych oraz jest wyrazem powaznego traktowania
przez e-przedsiebiorce kwestii bezpieczenstwa danych klientow.

Niestety, na ogot przesytanie danych podczas rejestracji nowego klienta nie jest
szyfrowane.

Razace sa przypadki, gdy przedsiebiorca udostepnia niedostateczne informacje o
sobie, a oczekuje przestania szczegdtowych danych o kliencie: ,Jesli ktos Zada ode
mnie zalogowania sie, a sam o sobie nic nie mowi (brak adresu, maila, telefonu) to
Jja takiej stronie dziekuje’.

Ciekawostka byt jeden przypadek witryny, gdzie symbol ktédki, owszem, byt
umieszczony, ale tylko jako ilustracja na stronie.
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Ochrona danych osobowych

Kwestie informowania przez sklepy internetowe o ochronie danych osobowych
nalezy oceni¢ umiarkowanie dobrze. Majac w pamieci doswiadczenia Federacji
Konsumentoéw sprzed pieciu lat*, dostrzegamy widoczna poprawe w tym obszarze.
Ponad 2/3 sklepow podaje ,zasady ochrony danych osobowych” i trzeba
uznac to za pozytywny aspekt. Jednak polityka prywatnosci przewaznie jest
krotka i pobiezna, przyktadowo: ,Dane osobowe sq wykorzystywane przez nasz
sklep zgodnie z zachowaniem wszelkich wymogow bezpieczenstwa, ktore
okreslono w Ustawie’.

Nie ulega watpliwosci, ze konsumenci preferowaliby powazniejsze potraktowanie
kwestii ochrony swoich danych osobowych i zapewnienie wiekszego stopnia
przejrzystosci zbierania danych. W ponad 96% przypadkoéw przebadanych sklepow
nie wiadomo, jak dtugo polityka prywatnosci sklepu pozostanie niezmieniona/jak
dtugo obowigzuje. Mimo ze mamy prawo do kontroli przetwarzania danych, ktére
nas dotycza, w tym informacji o udostepnianiu tych danych innym odbiorcom,
blisko co drugi e-sklep nie informuje, czy udostepniania innym podmiotom dane
osobowe podawane przez konsumenta.

Co wiecej, wyniki monitoringu pokazuja, ze 42% stron sklepow internetowych nie
informuje, o tym, ze konsument ma dostep do swoich danych: mozliwos¢ wgladu,
poprawiania, aktualizacji i usuniecia. Gdy juz taka informacja jest konsumentowi
udostepniana, wskazane bytoby podanie nazwiska osoby/oséb odpowiedzialnej za
zarzadzanie danymi oraz kontakt do niej/nich. W ponad 90% przypadkach tak sie
niestety nie dzieje.

Tytutem uzupetnienia warto wspomnieé, Zze e-sprzedawcy czesto daja
konsumentowi  mozliwo$s¢ wgladu i poprawiania jego danych osobowych. |

niejednokrotnie na tym poprzestaja, nie przyznajac prawa do usuniecia danych.

4 Na podstawie monitoringu dziatania sklepéw internetowych przeprowadzonego w 2001 roku przez
Federacje Konsumentow w ramach wspdlnego projektu koordynowanego przez Consumers

International.
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Na plus w kontekscie polityki ochrony danych osobowych nalezy odnotowac

stosunkowo czeste przywotywanie podstawy prawnej dot. ochrony danych
osobowych:
- petny zapis prezentuje mniej wiecej co 6 sklep,

zapis niepetny (np. bez numeru Dziennika Ustaw) 61% e-sklepodw.

Pozytywnie nalezy oceni¢ rowniez fakt, ze prawie 70% sklepow jasno informuje,
w jakich celach zbiera dane osobowe. Najczesciej sa to po prostu cele zwigzane
z realizacja zamoéwienia. Jednak co 4 sklep zbiera takie informacje dot.
konsumenta, ktdore nie s3a niezbedne do przeprowadzenia transakcji. Na
szczescie nie sa to tzw. dane wrazliwe (np. poglady polityczne czy przynaleznosc
wyznaniowa), a przewaznie numer telefonu oraz data urodzenia. Warto podkresli¢,
ze w przepisach prawa’® jest wyraznie wskazane, ze numer telefonu nie jest
niezbedny do zawarcia umowy z e-przedsiebiorca.

Jednak 23% e-sklepow wymaga podania numeru telefonu: inaczej nie sposéb sie
zarejestrowac i dokonac¢ zakupow. Warto zwroéci¢ uwage na prosty fakt, ze nie
kazdy konsument telefon posiada! Co wiecej, wydaje sie, ze jesli konsument kupuje
w Internecie, to aktywnie korzysta z tego medium i mozna domniemywa¢d, ze
wiasnie w ten sposdéb chce porozumiewac sie ze sklepem - przez email. Zreszta
telefony ze sklepu moga by¢ dla wielu oséb powazna uciazliwoscia (np. w trakcie
pracy). | chociaz wymaganie podania numeru telefonu nie jest wielkim
przestepstwem, to lepszym rozwigzaniem bytoby, gdyby e-sklepy zaznaczaty, ze
jest to opcjonalne lub pozwalaty wybra¢ konsumentowi droge kontaktu

najdogodniejsza dla niego.

5 Ustawa o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna z dnia 18 lipca 2002 r. (Dz. U. z 2002r. Nr 144,
poz. 1204 z p6zn. zm.) art.18 ust. 1-3
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Kontakt e-mailowy ze sklepem

Wysytajac e-mail o wystandaryzowanej tresci do badanych przez nas sklepow
internetowych zaktadalismy, ze w ten sposdb dowiemy sie czego$ wiece]

o e-sprzedawcach i o tym, jak komunikuja sie z konsumentami. Sprawdzalismy, czy
zareaguja, jak szybko, czy napisza prawde (odnosnie konkretnych uprawnien
konsumenta), czy beda precyzyjni i jednoznaczni, wreszcie czy i jak potrafig sie
zaprezentowac. StaraliSmy sie dac¢ sprzedawcy odczuc, ze nadawca e-maila jest
blisko decyzji o zakupie. Tres¢ e-maila wysytanego do sklepéw brzmiata

nastepujaco:

Witam

Mysle o zakupie w Waszym sklepie dlatego chce wczesniej zapytac o takie sprawy:
kiedy dostane pieniadze jesli zdecyduje sie oddac towar w przeciagu pierwszych
10 dni?

czy mozna Wam zaufac?

LiczyliSmy, ze otrzymamy odpowiedz, w ktérej zostaniemy naktonieni do zakupu,
a nasze (subiektywne) watpliwosci zostang rozwiane. | cho¢ pozornie wydaje sie, ze
zwykty e-mail ma niewielkie znaczenie, moze by¢ on przeciez efektywnym
narzedziem w komunikacji z klientami: juz sam przyjacielski a jednoczesSnie
profesjonalny ton e-maila, indywidualne potraktowanie, zacheta stowna moze wiele

zdziatac.

Podstawowa konkluzja z tej czeSci monitoringu jest to, ze sklepy przewaznie
odpowiadaty i - przede wszystkim - reagowaty szybko:
2/3 sklepéw odpowiedziato na wystandaryzowany e-mail,

Sredni czas reakcji sklepu na e-mail to 1,3 dnia.
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W ogodlnej ocenie ta czesS¢ kontaktu ze sklepem wypada raczej pozytywnie i

wskazuje na elastycznos$¢ jako na jedna z podstawowych zalet tej formy zakupéw
(niektére odpowiedzi dostawalismy po kilkudziesieciu minutach, takze w weekendy
i p6znym wieczorem). Zatem komunikacja z e-sklepem jest szybka i tatwa. Ale
niekoniecznie efektywna:

- tylko nieco ponad potowa odpowiedzi sklepow rozwiata watpliwosci
konsumenta (tu: monitorujacego) zwigzane ze skorzystaniem z oferty danego
sklepu,

- co 5 sklep sposrdd tych, ktérych dziatalnosci dotyczy prawo do odstgpienia
od umowy w przeciagu 10 dni, nie radzi sobie z prawidtowym, zgodnym z
prawem wyjasnieniem kwestii terminu zwrotu pieniedzy,

- zaden sprzedawca nie poinformowat o tym, ze w przypadku skorzystania z
prawa do zwrotu w ciagu 10 dni i w przypadku dokonania przedpfaty

konsumentowi naleza sie ustawowe odsetki od daty dokonania przedptaty,

Z kolei odpowiedzi na pytanie ,Czy sprzedawca/ustugodawca odpisat, ze w
przypadku zakupu/korzystania z jego ustug nie ma mozliwoSci odstgpienia od
umowy (ze wzgledu na charakter prowadzonej przez niego dziatalnosci)?”
wskazuja, ze wiekszos¢ (64%) z tych e-przedsiebiorcow, ktorych dotycza
wytaczenia z zasady zwrotu, jednak takie prawo klientom umozliwia. Z punktu
widzenia konsumenta trzeba to oczywiScie pozytywnie oceni¢. Z drugiej strony
pojawia sie pytanie, czy jest to w petni Swiadoma strategia takich sklepdéw i szczere
wychodzenie na przeciw konsumentom, czy jednak wyjasnienie tego zjawiska
powinniSmy wigza¢ z niska znajomoscia i/lub niejednoznacznym zrozumieniem

przepiséw prawa przez e-przedsiebiorcow.

W ocenie e- mailowego kontaktu ze sklepem internetowym zwracaliSmy réwniez
uwage na to, czy i jak autor odpowiedzi sie podpisat. Innymi stowy chcieliSmy
wiedzie¢, z kim mamy do czynienia oraz czy utatwiono nam dalszy kontakt i
zakupy.

To oczywiscie nie jest zaden prawny obowiazek, aby podpisac sie imieniem i
nazwiskiem oraz podac petne dane adresowe w odpowiedzi na e-mail. Jednak w ten
nic nie kosztujacy sposéb umozliwia sie klientowi wygode ponownego kontaktu

oraz sygnalizuje swoj profesjonalizm i przejrzystos¢ (kazdy z nas woli chyba
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rozmawia¢/mailowac z konkretnym cztowiekiem, niz z "bezdusznym automatem”).

Warto sobie uswiadomié¢, ze ,peten” podpis to wazny aspekt réwniez dlatego, iz
szukajac czego$ w Internecie, produktu czy np. wycieczki, czesto kontaktujemy sie
z wieloma sklepami.
W naszej kontroli uzyskaliSmy nastepujace dane:

- nieco ponad 2/3 odpowiedzi podpisanych byto imieniem i nazwiskiem,

- okoto 20% e-maili ze sklepow miato ,peten” podpis: imie, nazwisko oraz

kompletne dane kontaktowe (adres firmy, telefon, adres strony www sklepu).

Forma kontaktu z potencjalnym klientem poprzez poczte elektronicznga jest idealna
do wykorzystania w strategii indywidualnego traktowania konsumenta,
zawigzywania z nim wiezi, nadania osobistego tonu tejze relacji. Chyba ze takiej

strategii po prostu brak...

Sklepy dostaty od monitorujacych za ,wiarygodne zaprezentowanie sie” ocene 2,6

(na skali od 1do 4, gdzie 4= bardzo dobrze,1= zdecydowanie niedobrze).

W tej kwestii zaufania, e- sprzedawcy czesto prezentowali postawe "nie mozemy
sami sobie oceny wystawiac." Alez przeciwnie. Uwazamy, ze byta to okazja do
zaprezentowania twardych argumentéw, np. ,dziatamy w Internecie X lat”, ,mamy Y
statych klientéw”, ,zachecamy do zapoznania sie z umieszczonymi na naszej
stronie opiniami”, ,na przestrzeni ostatnich lat mieliSmy tylko Z reklamacji, zawsze

rozpatrywanych na korzys¢ klienta” itp.

Ton odpowiedzi ze sklepéw byt bardzo rézny: niektorzy sprzedawcy byli dos¢
poufali: ,(...)z Pana pytan widac, ze jest to chyba pierwszy zakup przez internet :)
Tak wiec zapewniam ze wszysko bedzie ok (...)”, wielu - catkiem formalnie:
.Szanowny Panie, w odpowiedzi na Panskie zapytanie uprzejmie informujemy, iz
Jjesli zdecyduje sie Pan na zwrot produktu w przeciagu 10 dni od daty zakupu,
pieniadze zostang zwrocone na Panskie konto.” Cieniem ktadzie sie kilka
yhiefortunnie sformutowanych” e-maili. Nawet jesli wielu e-sprzedawcom wydato
sie niezrozumiate rozpoczynanie kontaktu od pytania o zwrot towaru (a przeciez
jest to uprawnienie konsumenta gwarantowane w prawie), to raczej nie jest to
powod, aby rezygnowac z potencjalnego klienta oraz wszystkich tych, ktérym on

opowie, jak zostat potraktowany: ,(...) jesli Pani zaczyna rozmowe od zapytania w
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temacie zwrotu towaru, wolatbym pominac¢ taka sprzedaz. Czyli wprost mowiac

bardzo Pani dziekuje za zainteresowanie nasza oferta.(...)

Odnotowalismy réwniez szereg odpowiedzi sympatycznych i zarazem brzmiacych
profesjonalnie: ,Jestesmy otwarci na sugestie klientow co do roznych
indywidualnych form przesytki czy innych uwag. Jezeli ma Pan jeszcze jakies

pytania prosze o kontakt.”
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