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ZAKUPY ONLINE -  WYBRANE ASPEKTY ZWIĄZANE Z DECYZJAMI KLIENTÓW

Streszczenie

Rozwój technologii informacyjnych i komunikacyjnych, a w szczególności rozwój 
Internetu, wpłynął znacząco na funkcjonowanie i prowadzenie działalności wielu orga­
nizacji. Od lat obserwowany jest rozwój handlu elektronicznego, w którym występują 
różne formy relacji między dostawcami a klientami. Kreowanie nowych form współ­
pracy i realizowanie działań gospodarczych, społecznych i ekonomicznych wpływa na 
zachowanie klientów oraz determinuje ich postępowanie. Celem niniejszego opracowa­
nia jest scharakteryzowanie wybranych aspektów związanych z dokonywaniem zakupu 
towarów i usług online. Zaprezentowano wyniki badań autorskich związanych z podej­
mowaniem decyzji o zakupie towarów i usług online.
Słowa kluczowe: technologia informacyjna i komunikacyjna (ICT), zakupy online, 
decyzje zakupowe, klient.

Wprowadzenie

Na proces podejmowania decyzji przez klientów wpływa wiele czynników, 
zarówno te pochodzące z otoczenia bliższego, na które mają wpływ same przedsię­
biorstwa, jak również te wynikające z osobowości danego klienta i kierunków jego 
oczekiwań. Poznanie determinantów wyboru potencjalnych klientów przedsię­
biorstw oraz czynników wpływających na ich decyzje może bez wątpienia wpływać 
na sytuację ekonomiczną przedsiębiorstwa, jego rozwój czy upadek. Narastająca 
konkurencja, zmieniający się charakter rynku, z lokalnego na nawet międzynaro-

1 A nna L em ańska-M ajdzik -  W ydział Zarządzania, K atedra Ekonom ii, Inw estycji i N ie­
ruchom ości; K laudia Smoląg -  W ydział Zarządzania, Insty tu t Inform acyjnych System ów  Zarzą­
dzania, Zakład  Inform atycznych System ów  Zarządzania.
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d o w y , w y m u s z a  s z u k a n ie  n o w y c h  in n o w a c y jn y c h  r o z w ią z a ń  g o s p o d a r c z y c h  o ra z  

r e a l iz o w a n ie  w ie lu  d z ia ła ń  w  o p a r c iu  o  z a s to s o w a n ia  r o z w ią z a ń  te c h n o lo g i i  in f o r ­

m a c y jn e j  i k o m u n ik a c y jn e j  ( IC T  -  I n f o r m a t io n  a n d  C o m m u n ic a t io n  T e c h n o lo g y ) .  

K o n k u r e n c ja  p r z e m y s ło w a  u s t ą p i ł a  m ie js c a  k o n k u r e n c j i  in f o rm a c y jn e j .  C ią g ły  

p r z y r o s t  in f o r m a c j i  i w ie d z y  p o w o d u je  p o tr z e b ę  ic h  p r z e tw a r z a n ia  i w y k o r z y s ty w a ­

n i a  w  b ie ż ą c e j  d z ia ła ln o ś c i  k a ż d e j  j e d n o s tk i  p r a g n ą c e j  s p r o s ta ć  n o w y m  w y z w a ­

n io m . ( K u le j - D u d e k  2 0 1 2 ,  s. 9 4 - 1 1 1 )  o r a z  w s p ie r a n ia  ty c h  p r o c e s ó w  p r z e z  IC T . 

Z a k r e s  i s to p ie ń  w y k o r z y s ty w a n y c h  r o z w ią z a ń  IC T  d y n a m ic z n ie  s ię  r o z w i ja  

i z m ie n ia ,  a  to  w p ły w a  n a  p o s z u k iw a n ie  p r z e z  p r z e d s ię b io r s tw a  n o w y c h  ro z w ią z a ń  

z a r ó w n o  w  s f e rz e  p r o d u k c j i ,  h a n d lu ,  u s ł u g , j a k  i k o n ta k tó w  z  k l ie n ta m i.

J e d n ą  z  f o r m , o b e c n ie  d o ś ć  p o w s z e c h n ie  s to s o w a n ą  p r z e z  p rz e d s ię b io r s tw a ,  

j e s t  o fe r o w a n ie  i s p r z e d a ż  to w a r ó w  i u s łu g  o n l in e ,  p o p r z e z  s t ro n ę  in te r n e to w ą  

p r z e d s ię b io r s tw a  o r a z  w  r a m a c h  a u k c j i  in te rn e to w y c h .  R o ś n ie  z n a c z e n ie  a p lik a c ji  

m o b i ln y c h ,  c z y  p o w s z e c h n o ś ć  m e d ió w  s p o łe c z n o ś c io w y c h ,  c o  r ó w n ie ż  p r z y c z y n ia  

s ię  d o  w y k o r z y s ta n ia  ic h  p o te n c ja łu  w  z a k r e s ie  o f e r o w a n ia  i s p r z e d a ż y  p ro d u k tó w  

i u s łu g  d a n e g o  p r z e d s ię b io r s tw a .

C e le m  o p r a c o w a n ia j e s t  s c h a r a k te r y z o w a n ie  w y b r a n y c h  a s p e k tó w  z w ią z a n y c h  

z  p o d e jm o w a n ie m  d e c y z j i  o  z a k u p a c h  to w a r ó w  i u s łu g  o n l in e  z a r ó w n o  w  a s p e k c ie  

t e o r e t y c z n y m j a k  i p r z e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń  e m p iry c z n y c h . 1

1. Determinanty i proces podejmowania decyzji zakupowych -  wybrane aspekty

R o la  k o n s u m e n ta  z m ie n ia  s ię  w r a z  z  ro z w o je m  r y n k u ,  a  j e g o  s z c z e g ó ln e  z n a ­

c z e n ie  p o d k r e ś la  s ię  w e  w s p ó łc z e s n y c h  g o s p o d a r k a c h .  R o z w ó j te c h n o lo g ic z n y ,  

u r b a n iz a c y jn y  o r a z  z m ia n y  w  g o s p o d a r k a c h  n a r o d o w y c h  s p o w o d o w a ły  z m ia n y  

w  z a c h o w a n ia c h  r y n k o w y c h  k o n s u m e n tó w  ( R y b o w s k a  2 0 1 0 ,  s. 2 3 - 2 9 ) .  T ru d n o  

b o w ie m  m ó w ić  o  fu n k c jo n o w a n iu  p r z e d s ię b io r s tw ,  ic h  r o z w o ju  c z y  s u k c e s ie  b e z  

k l i e n tó w  d e c y d u ją c y c h  o  w y b o r z e  w ła ś n ie  d a n e j f i r m y  c e le m  z a k u p ó w  c z y  ś w ia d ­

c z e n ia  u s łu g  (L e m a ń s k a - M a jd z ik ,  O k r ę g l ic k a  i G o r z e ń - M i tk a  2 0 1 5 ,  s. 6 6 1 - 6 6 9 ) .  

Z r o z u m ie n ie  z a c h o w a ń  p o te n c ja ln y c h  n a b y w c ó w  w y m a g a  r o z p o z n a n ia  p e w n y c h  

e le m e n tó w  o to c z e n ia ,  p o n ie w a ż  z a c h o w a n ie  k o n s u m e n tó w  o k r e ś la n e  j e s t  p o d  
w p ły w e m  b o d ź c ó w  p ły n ą c y c h  z  z e w n ą tr z  ( S ip a  2 0 1 3 , s. 7 2 - 8 4 ) .

Z a c h o w a n ie  k l i e n ta ,  z a ró w n o  n a  r y n k u  d ó b r ,  j a k  i u s łu g ,  j e s t  p r o c e s e m , k tó r y  

o b e jm u je  c a ło k s z ta ł t  d z ia ła ń  z w ią z a n y c h  z  p o d e jm o w a n ie m  d e c y z j i ,  r o z p o c z y n a ją ­

c y  s ię  o d  u ś w ia d o m ie n ia  p o tr z e b ,  a  k o ń c z ą c y  s ię  n a  o c e n ie  p r z e z  n ie g o  t r a f n o ś c i  

d e c y z j i  w łą c z n ie  z  w y m ia n ą  in f o rm a c ji .  P o d e jm o w a n ie  d e c y z j i  o  z a k u p ie  j e s t  p r o ­

c e s e m  z ło ż o n y m , s k ła d a ją c y m  s ię  z  e ta p ó w , w ś r ó d  k tó r y c h  w y m ie n ić  m o ż n a :  

u ś w ia d o m ie n ie  p o tr z e b y ,  p o s z u k iw a n ie  in f o r m a c j i ,  o c e n ę  w a r ia n tó w  o r a z  d e c y z ję  

o  z a k u p ie  ( R u d n ic k i  2 0 0 0 ,  s. 1 9 7 ). R ó w n ie ż  T . T a r a n k o  ( 2 0 1 1 ,  s. 1 1 5 )  p r o p o n u je  

m o d e l  p o d e jm o w a n ia  d e c y z j i  o  z a k u p ie ,  g d z ie  o s ta tn im  e ta p e m  p r o c e s u  j e s t  z a k u p
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i j e g o  o c e n a . A  w ię c  w a ż n e  o k a z u je  s ię  r ó w n ie ż  z a d o w o le n ie  k l i e n ta ,  k tó r e  m o ż e  

s p o w o d o w a ć  r e a k c ję  ła ń c u c h o w ą ,  s k u tk ie m  c z e g o  m o ż e  b y ć  n p . k o le jn y  z a k u p  lu b  

p r z e c iw n ie ,  p o s z u k iw a n ie  n o w e g o  p r z e d s ię b io r s tw a .

W e d łu g  r a p o r tu  P A R P  p t. „ K o m p le k s o w a  o b s łu g a  k l i e n ta ”  z a d o w o le n ie  k l i e n ­

t a  n ie  w y n ik a  j e d y n i e  z  k o r z y ś c i  f in a n s o w y c h .  W a ż n e  o k a z u ją  s ię  o s z c z ę d n o ś ć  

c z a s u  o r a z  w y g o d a  w y n ik a ją c a  z  n a b y c ia  n o w o c z e s n e g o  p r o d u k tu ,  a  k a ż d y  z  k l i e n ­

tó w  m a  w ła s n e  p r e f e r e n c je ,  k tó r e  w p ły w a ją  n a  n ie c o  in n y  o d b ió r  in f o r m a c j i  p ły n ą ­

c y c h  o d  p r z e d s ię b io r s tw a  ( R a p o r t  P A R P  2 0 1 4 , s. 7 ).

J a k  p o d k r e ś la ją  N . R a c o l ta - P a in a  o r a z  T . L u c a  ( 2 0 1 0 ,  s. 8 5 - 1 0 0 )  w p ły w  n a  

p o w s ta n ie  n o w e g o  g lo b a ln e g o  r y n k u ,  g d z ie  b a r i e r y  c z a s u  i p r z e s t r z e n i  n ie  is tn ie ją ,  

m a  I n te r n e t  i s z y b k i  ro z w ó j t e c h n o lo g i i  IC T . U c z e s tn ik a m i  te g o  r y n k u  s ą  p r z e d s ię ­

b io r s tw a ,  k tó r e  o f e r u ją  s w o je  p r o d u k ty  c z y  u s łu g i  O n lin e , o r a z  k l i e n c i ,  k tó r z y  d e c y ­

d u ją  s ię  n a  te g o  ty p u  fo r m ę  z a k u p ó w  i w s p ó łp r a c ę .  P o d e jm u ją c  d e c y z ję  o  z a k u p a c h  

o n l in e ,  k l i e n c i  d e c y d u ją  s ię  c z ę s to  r ó w n ie ż  n a  k o n ta k t  O n lin e , c z y  r o z s t r z y g a n ie  

s p o r ó w  n a  o d le g ło ś ć .  W p ły w  n a  z w ię k s z e n ie  z a in te r e s o w a n ia  z a k u p a m i o n l in e  m a  

z m ie n ia ją c y  s ię  s ty l  ż y c ia ,  w z r o s t  o g r a n ic z e ń  c z a s o w y c h ,  a  p r z e d e  w s z y s tk im  r o ­

s n ą c a  d y n a m ic z n ie  f u n k c jo n a ln o ś ć  r o z w ią z a ń  IC T . D o d a tk o w o  ro z w ó j IC T  p r z y ­

c z y n i ł  s ię  d o  r e a l iz o w a n ia  n o w e j s t r a te g i i  w s p ó łp r a c y  z  k l i e n te m  i u w z g lę d n ie n ia  

j e g o  n o w e j ro l i .  D o ty c h c z a s o w a  r o l a  k l i e n ta  j a k o  u ż y tk o w n ik a ,  o d b io r c y  in f o r m a c j i  

z m ie n ia  s ię  n a  o s o b ę  o k r e ś la n ą  j a k o  p ro s u m e n t .  P r o s u m e n t  a k ty w n ie  m o ż e  u c z e s t ­

n ic z y ć  w  k a ż d y m  e ta p ie  c y k lu  ż y c ia  p ro d u k tu .  P o n a d to  j a k  p o d k r e ś la  B . Z ió łk o w ­

s k a  ( 2 0 1 3 , s. 1 7 9 ) , z a s to s o w a n ie  IC T  w s p ó łc z e ś n ie  c z ę s to  m a  d e c y d u ją c y  w p ły w  n a  

m o ż l iw o ś c i  u s p r a w n ia n ia  z a r z ą d z a n ia  p rz e d s ię b io r s tw e m  i w z r o s t j e g o  w a r to ś c i .

Z a k u p y  o n l in e  p o z w a la j ą  k l i e n to m  m .in . d o tr z e ć  d o  in f o r m a c j i  n a ty c h m ia s t ,  

p o r ó w n a ć  r ó ż n e  ro d z a je  p r o d u k tó w  i m a r e k  o r a z  ic h  c e n y ,  s z y b k o  i ła tw o  s k ła d a ć  

z a m ó w ie n ia .  O k a z u je  s ię  je d n a k ,  ż e  d u ż a  g r u p a  k l i e n tó w  n a d a l  r o b i  z a k u p y  ty lk o  

w  t r a d y c y jn y c h  s k le p a c h ,  a  d o ty c z y  to  s z c z e g ó ln ie  p r o d u k tó w  s p o ż y w c z y c h  (M u -  

r u g a n a n th a m , B h a k a t  i P r iy a d h a r s h in i  2 0 1 3 ,  s. 1 6 6 - 1 8 0 ) .  C z ę s tą  s y tu a c ją  j e s t  r ó w ­

n ie ż  p o łą c z e n ie  t r a d y c y jn y c h  z a k u p ó w  z  z a k u p a m i o n l in e ,  g d y ż  n ie k tó r e  z a m ó w ie ­

n i a  s ą  s ta le  r e a l iz o w a n e  p r z y  p o m o c y  I n te r n e tu ,  a  in n e  m e to d ą  tr a d y c y jn ą .  K l ie n c i  

p r e f e r u ją  z a k u p y  o n l in e  d la  g r u p y  k o n k r e tn y c h  p r o d u k tó w , c o  w ią ż e  s ię  c z ę s to  

z  k o r z y ś c ia m i  e k o n o m ic z n y m i  ( i lh a n  i i ę ę io g lu  2 0 1 5 ,  s. 3 7 1 - 3 9 6 ) .

K lie n c i ,  k tó r z y  d o k o n u ją  z a k u p ó w  o n l in e ,  o d g r y w a ją  w a ż n ą  r o lę  w  h a n d lu  

e le k t r o n ic z n y m  i m a ją  r ó ż n e  z w y c z a je  z a k u p o w e  w  p o ró w n a n iu  d o  t r a d y c y jn y c h  

k o n s u m e n tó w . P r z e d s ię b io r s tw a  d e c y d u ją c e  s ię  n a  s p r z e d a ż  o n l in e  m u s z ą  z w ra c a ć  

u w a g ę  n a  p o t r z e b y  te j s p e c y f ic z n e j  g r u p y  k l i e n tó w , ic h  n a w y k i ,  s ty l  ż y c ia  i c e c h y , 

a b y  z a s p o k o ić  ic h  o c z e k iw a n ia  w  b a rd z ie j  g lo b a ln y m , k o n k u r e n c y jn y m  i d y n a ­

m ic z n y m  ś ro d o w is k u . D la  p r z e d s ię b io r s tw  w y k o r z y s tu ją c y c h  s ie c i  i n t e r n e t o w e j  a k o  

k a n a ł  s p r z e d a ż y  d o s to s o w a n ie  s ię  d o  s p e c y f ic z n e j  g r u p y  k l i e n tó w  o n l in e  j e s t  k l u ­

c z e m  d o  w e jś c i a  n a  n o w e ,  s z e r o k ie  i g lo b a ln e  ry n k i . P r z e d s ię b io r s tw a  p o w in n y  

p r z e d e  w s z y s tk im  u d o s tę p n ia ć  s w o im  k l ie n to m  w s z y s tk ie  in f o r m a c je  o  p r o d u k c ie
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c z y  u s łu d z e ,  w  ty m  o p is y ,  k o m e n ta r z e ,  f i lm y  c z y  m o ż l iw o ś c i  w y k o r z y s t a n ia  d a n y c h  

p r o d u k tó w  o r a z  s k u tk i  ś w ia d c z e n ia  u s łu g . D b a ć  o  to ,  a b y  k l i e n t  m ia ł  z a u f a n ie  d o  

ic h  f i r m y ,  z a r ó w n o  d o  s t ro n y  w w w , j a k  i d o  d o s ta w c ó w  z a k u p io n y c h  p ro d u k tó w  

i u s łu g  o n l in e ,  g d y ż  j e s t  to  k lu c z o w y  c z y n n ik  d e te r m in u ją c y  w y b o r y  k l ie n tó w . N a  

z a u f a n ie  k l i e n tó w  d o  s p r z e d a w c ó w  o n l in e  m a  w p ły w  r ó w n ie ż  ro d z a j  z a b e z p ie c z e ń  

p o d c z a s  d o k o n y w a n ia  z a k u p ó w . P o n a d to  z e  w z g lę d u  n a  to ,  iż  k l i e n c i  o n l in e  s ą  

c h a r a k te r y s ty c z n ą  g r u p ą  p o d  w z g lę d e m  p łc i  i w ie k u ,  w s z e lk ie g o  r o d z a ju  n p . p r o ­

m o c je  p o w in n y  b y ć  s z c z e g ó ło w o  d o s to s o w a n e  d o  d o c e lo w e j g r u p y  k l i e n tó w  (A k a r  

i N a s i r  2 0 1 0 , s. 2 1 5 - 2 3 3 ) .  Z a d o w o le n ie  k l i e n ta  o n l in e  j e s t  w y n ik ie m  j e g o  d o ś w ia d ­

c z e n ia ,  a  p o z y ty w n e  i n e g a ty w n e  p o s t r z e g a n ie  n a b y w a n ia  d ó b r  w  te j fo r m ie  z a le ż y  

w  g łó w n e j  m ie r z e  o d  j a k o ś c i  s t r o n y  in te rn e to w e j  s k le p u  o n l in e  i in f o r m a c j i  n a  n ie j 

z a w a r t e j , j a k  r ó w n ie ż  o d  p o c z u c i a  k o n t r o l i  n a d  w y k o n y w a n y m i o p e r a c ja m i n a  s t r o ­

n ie  w w w . P o s t r z e g a n ie  to  m o ż e  b y ć  z w ią z a n e  z  k o r z y ś c ia m i  i k o s z ta m i  z w ią z a n y m i 

z  k o r z y s ta n ie m  z  z a k u p ó w  o n l in e ,  a  w y n ik a ć  z  u ż y te c z n o ś c i  i ł a tw o ś c i  d o k o n y w a ­

n ia  z a k u p ó w . K lie n c i ,  k tó r z y  p o z y ty w n ie  o c e n ia ją  te  a s p e k ty ,  d e k la r u ją ,  iż  c h ę tn ie j  

i c z ę ś c ie j  k o r z y s ta ją  z  w i t r y n  in te r n e to w y c h  s k le p ó w  c e le m  z a k u p u  o n l in e  (B o la r  

i S h a w  2 0 1 5 ,  s. 1 -7 ) .

W e d łu g  S. F a ra g , T . S c h w a n e n , M . D i js t  o r a z  J. F a b e r  ( 2 0 0 7 ,  s. 1 2 5 - 1 4 1 )  

w ś r ó d  c z y n n ik ó w  w p ły w a ją c y c h  n a  z a k u p y  o n l in e  o d  s t ro n y  k o n s u m e n tó w  w y r ó ż ­

n ić  m o ż n a  m .in .:

-  p o s t a w y  w o b e c  z a k u p ó w  o n l in e  o r a z  d o ś w ia d c z e n ie  w  z a k r e s ie  z a k u p ó w  

t r a d y c y jn y c h ,

-  d o s tę p n o ś ć  d o  I n te r n e tu ,  ty p  i j a k o ś ć  p o łą c z e n ia  in te r n e to w e g o ,

-  u m ie ję tn o ś ć  o b s łu g i  s p r z ę tu  k o m p u te r o w e g o  i d o ś w ia d c z e n ie  o r a z  c z ę s to ­

t l iw o ś ć  k o r z y s ta n ia  z  In te rn e tu ,

-  m o ż l iw o ś c i  i o g r a n ic z e n ia  c z a s o w e ,

-  p o z io m  u r b a n iz a c j i ,  d o s tę p n o ś ć  s k le p ó w  i ic h  w y p o s a ż e n ie ,

-  c z y n n ik i  s u b ie k ty w n e ,  ta k ie  j a k :  s ty l  ż y c ia ,  o s o b o w o ś ć ,  k re a ty w n o ś ć ,  

o tw a r to ś ć ,  a k ty w n o ś ć  ż y c io w a  k o n s u m e n tó w ,

-  c e c h y  o s o b o w e  k o n s u m e n tó w , j a k :  p łe ć ,  w ie k ,  p o z io m  w y k s z ta łc e n ia ,  w y ­

s o k o ś ć  d o c h o d ó w  itp .

C o  c ie k a w e ,  z  b a d a ń  T . H a n s e n  ( 2 0 0 8 , s. 1 2 8 - 1 3 7 )  w y n ik a ,  ż e  9  n a  10  B r y ty j ­

c z y k ó w  n ie  d e k la r u je ,  iż  w o l i  z a k u p y  w  In te rn e c ie ,  c h o c ia ż  tr y b  z a k u p ó w  o n l in e  

z a p e w n ić  im  m o ż e  k i lk a  k o r z y ś c i ,  w  ty m  ła tw o ś ć  i w y g o d ę  z a k u p ó w , m o ż l iw o ś ć  

w y s z u k iw a n ia  p r o d u k tó w  w  o g ro m n e j o fe r c ie ,  m o ż l iw o ś ć  p o r ó w n y w a n ia  c e n , c z y  

m o ż l iw o ś ć  o r g a n iz a c j i  d o s ta w y  w  d o g o d n y m  c z a s ie .  O b e c n ie  s ta ty s ty k i  te  z m ie n ia ­

j ą  s ię  n a  k o r z y ś ć  z a k u p ó w  o n l i n e , j e d n a k  n ig d y  n ie  m a  s y tu a c j i ,  iż  k l i e n c i  w s k a z u ją  

j e d y n i e  z a k u p y  p r z e z  I n te r n e t  j a k o  m o ż l iw o ś ć  n a b y w a n ia  d ó b r  i u s łu g .
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2. Decyzje zakupowe online -  badania własne

D la  p o tr z e b  n in ie js z e g o  o p r a c o w a n ia  p r z e p r o w a d z o n e  z o s ta ły  b a d a n ia  w ła s n e ,  

k tó r e  m ia ły  n a  c e lu  o k r e ś le n ie  c z y n n ik ó w , k tó r e  s ą  i s to tn e  d l a  o s ó b  d o k o n u ją c y c h  

z a k u p ó w , z e  s z c z e g ó ln y m  u w z g lę d n ie n ie m  r e a l iz o w a n ia  z a k u p ó w  o n lin e .  W  b a d a ­

n iu  w z ię ły  u d z ia ł  1 7 2  o s o b y , z a m ie s z k u ją c e  z a r ó w n o  n a  w s i , j a k  i w  m ie ś c ie ,  r e p r e ­

z e n tu ją c e  m a k r o r e g io n  c z ę s to c h o w s k i ,  w  ty m  83  k o b ie ty  i 8 9  m ę ż c z y z n . B a d a n ie  

p rz e p r o w a d z o n e  z o s ta ło  w  o k r e s ie  l i s t o p a d - g r u d z i e ń  2 0 1 5  ro k u . N a r z ę d z ie m  b a ­

d a w c z y m  b y ł  s a m o d z ie ln ie  s k o n s tr u o w a n y  k w e s t io n a r iu s z  a n k ie ty  s k ła d a ją c y  s ię  

z  3 5  z a m k n ię ty c h  i p ó ło tw a r ty c h  p y ta ń  o r a z  z  m e t ry c z k i .  A n k ie ta  b y ła  a n o n im o w a ,  

c o  z a c h ę c i ło  b a d a n y c h  d o  w y r a ż a n ia  w ła s n y c h  o p in i i  n a  t e m a t  w y k o r z y s ta n ia  r o z ­

w ią z a ń  te c h n o lo g i i  IC T  z a r ó w n o  w  ż y c iu  s p o łe c z n y m , j a k  i z a w o d o w y m . T a k a  

p r ó b a  n ie  b y ła  w  p e łn i  r e p r e z e n ta ty w n a ,  s tą d  b a d a n ie  m o ż n a  t r a k to w a ć  j a k o  b a d a n ie  

p i lo ta ż o w e ,  s łu ż ą c e  d a ls z e m u  p o z n a n iu  p r o b le m u  w  p r z y s z ło ś c i  p o p r z e z  p r z e p r o ­

w a d z e n ie  b a d a ń  r e p r e z e n ta ty w n y c h .

P ie r w s z y m  e ta p e m  r e a l iz a c j i  p r o c e s u  z a k u p ó w  o n l in e  j e s t  p o s z u k iw a n ie  i n ­

f o r m a c j i  o  f i r m ie  i j e j  to w a r a c h  o r a z  u s łu g a c h . W e d łu g  p rz e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń  

a n k ie to w a n i  n a jc z ę ś c ie j  p o s z u k u ją  in f o r m a c j i  o  p r o d u k ta c h  i u s łu g a c h ,  k tó r e  z a ­

m ie s z c z o n e  s ą  w  s ie c i  In te rn e t .  J a k o  p o d s ta w o w e  ź ró d ło  te g o  ty p u  in f o r m a c j i  b a d a ­

n i  w s k a z a l i  m e d ia  s p o łe c z n o ś c io w e  o r a z  s t r o n y  in te r n e to w e  d a n e j  f i rm y . T a k i  w y ­

n ik  j e s t  z b ie ż n y  z e  w s p ó łc z e s n y m  w  d o b ie  s p o łe c z e ń s tw a  in f o r m a c y jn e g o  i g o s p o ­

d a r k i  o p a r te j  n a  w ie d z y  m o d e le m , w  k tó r y m  u ż y tk o w n ic y  c o r a z  c z ę ś c ie j  k o m u n ik u ­

j ą  s ię  z e  s o b ą , d z ie lą  s w o ją  w ie d z ą  i d o ś w ia d c z e n ie m  p o p r z e z  I n te r n e t ,  c o  s z c z e g ó l ­

n ie  d o ty c z y  d y n a m ik i  w y k o r z y s ta n ia  m e d ió w  s p o łe c z n o ś c io w y c h .  U ż y tk o w n ic y  

b a r d z o  s z y b k o  p r z y z w y c z a i l i  s ię  d o  n a ty c h m ia s to w e j  w y m ia n y  o p in i i ,  ła tw e g o  

w y s z u k iw a n ia  in f o r m a c j i  i w ie d z y  o r a z  d o  b y c ia  z a w s z e  n a  b ie ż ą c o . R o z w ó j I n te r ­

n e tu ,  a  ta k ż e  z w ię k s z a ją c e  s ię  z a in te r e s o w a n ie  n o w y m i  f o r m a m i  k o m u n ik o w a n ia  

s ię  p o p r z e z  s ie ć  w p ły n ę ły  n a  ro z w ó j w ie lu  s f e r  ż y c ia  g o s p o d a r c z e g o ,  r y n k o w e g o  

o r a z  s p o łe c z n e g o  (K u le j - D u d e k  i S m o lą g  2 0 1 5 ,  s. 2 6 5 - 2 7 7 ) .  N a  r y s u n k u  1 p r z e d ­

s ta w io n o  s z c z e g ó ło w e  w y n ik i  b a d a ń  w ła s n y c h  d o ty c z ą c e  s p o s o b u  p o z y s k iw a n ia  

in f o r m a c j i  o  f i r m ie ,  j e j  p r o d u k ta c h  i u s łu g a c h .
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Rys. 1. Sposoby pozyskiwania informacji o firmie, jej produktach i usługach 

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ankietowych.

P o d c z a s  z a k u p ó w  to w a r ó w  i u s łu g  b r a n e  s ą  p o d  u w a g ę  ta k ie  c z y n n ik i ,  j a k  

c e n a , j a k o ś ć  i m a r k a .  Z  p r z e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń  w y n ik a ,  ż e  d la  1 4 4  a n k ie to w a ­

n y c h  c e n a  j e s t  n a jw a ż n ie js z a ,  n a  d r u g im  m ie js c u  z n a la z ła  s ię  j a k o ś ć  -  1 4 2  w s k a z a ­

n ia . N a to m ia s t  m a r k a  j e s t  w a ż n a  ty lk o  d la  65  a n k ie to w a n y c h .  P o n a d to  p o je d y n c z e  

o s o b y  w s k a z a ły ,  ż e  n a  z a k u p  p r o d u k tó w  i u s łu g  w p ły w  m a ją  r ó w n ie ż  ta k ie  c z y n n ik i  

ja k :  c z a s  r e a l iz a c j i  z a m ó w ie n ia  (2  w s k a z a n ia ) ,  k ra j  p o c h o d z e n ia  (2  w s k a z a n ia ) ,  

p o le c e n ia  i o p in ie  (3  w s k a z a n ia )  o r a z  f a k t ,  ż e  d a n y  p r o d u k t  j e s t  n o w o ś c ią  (2  w s k a ­

z a n ia ) .

Rys. 2. Formy kontaktu z firmą, w której kupowany jest dany produkt lub usługa 

Źródło: opracowanie własne na podstawie przeprowadzonych badań ankietowych.

N a  r y s u n k u  2  p rz e d s ta w io n o  d a n e  d o ty c z ą c e  fo r m  k o n ta k tu  k l i e n ta  z  f i rm ą , 

w  k tó r e j  k u p o w a n y  j e s t  d a n y  to w a r  lu b  u s łu g a .  O k a z u je  s ię , ż e  k o n ta k t  te le f o n ic z n y  

( a ż  9 0  w s k a z a ń )  i o s o b i s ty  (8 3  w s k a z a n ia )  to  n a jc z ę s ts z e  f o r m y  k o n ta k tu  k l i e n tó w  

z  p rz e d s ię b io r s tw a m i  w  t r a k c ie  i p o  z a k u p a c h  O n lin e . M o ż n a  p o w ie d z ie ć ,  iż  s ą  to  

d o ś ć  t r a d y c y jn e  m e to d y  k o n ta k tu  k l i e n tó w  z  f i r m a m i,  m im o  to  p o w s z e c h n e .  C o
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c ie k a w e ,  p o p r z e z  k o m u n ik a to r  w  r a m a c h  F a c e b o o k a  k o n ta k tu je  s ię  n ie c a łe  2 0 %  

a n k ie to w a n y c h .

P r z e p r o w a d z o n e  b a d a n ia  w s k a z u ją ,  ż e  a n k ie to w a n i  n a jc z ę ś c ie j  w y b ie r a l i  z a ­

k u p y  z a r ó w n o  w  fo r m ie  t r a d y c y jn e j ,  j a k  i o n l in e  (1 1 4  w s k a z a ń ) .  T y lk o  7  o s ó b  z a ­

d e k la r o w a ło ,  ż e  n ig d y  n ie  k u p u je  o n l in e ,  a  1 3 , ż e  d o k o n u je  z a k u p ó w  p r z e d e  

w s z y s tk im  o n lin e .  A n k ie to w a n i  w s k a z a l i  r ó w n ie ż ,  iż  d o k o n u ją  w y łą c z n ie  z a k u p ó w  

tr a d y c y jn y c h  (3 8  w s k a z a ń ) .  T a k ie  w y n ik i  p o tw ie r d z a ją ,  iż  z a k u p y  o n l in e  s ą  d e d y ­

k o w a n e  c z ę s to  s p e c y f ic z n y m  g r u p o m  p r o d u k tó w , a  w  s p o s ó b  t r a d y c y jn y  p r a w ie  

z a w s z e  d o k o n y w a n e  s ą  z a k u p y  n p . p r o d u k tó w  s p o ż y w c z y c h .

O k a z u je  s ię  ró w n ie ż ,  ż e  f i r m a ,  k tó r a  u m o ż l iw ia  z a k u p y  o n l in e ,  j e s t  b a rd z ie j  

k o n k u r e n c y jn a  n a  ry n k u ,  c o  p o tw ie r d z a ją  p rz e p r o w a d z o n e  b a d a n ia .  A ż  123 a n k ie ­

to w a n y c h ,  c z y l i  p o n a d  7 1 %  k l ie n tó w , p o le c a  s w o im  z n a jo m y m  i r o d z in ie  te  p r z e d ­

s ię b io r s tw a  j a k o  p a r tn e r ó w  w  p r o c e s ie  z a k u p ó w , k tó r e  u d o s t ę p n ia j ą  s w o je  p r o d u k ty  

o n lin e .  T a k a  s y tu a c ja  p o k a z u je ,  iż  m o ż l iw o ś ć  z a k u p ó w  o n l in e  j e s t  w a ż n y m  c z y n n i ­

k ie m  w y b o r u  d a n e j  f i rm y .

W  ra m a c h  b a d a ń  p o d d a n o  o c e n ie ,  w  f o r m ie  p y ta n i a  p ó ło tw a r te g o ,  z a le ty  

i w a d y  z a k u p ó w  o n l in e  ( t a b e la  1). A n k ie to w a n i  m o g l i  w s k a z a ć  m a k s y m a ln ie  

3 o d p o w ie d z i .  J a k o  in n e  n iż  z a s u g e r o w a n e  w  o d p o w ie d z i  z a le ty  b a d a n i  w s k a z a l i  n a  

ta k ie  p o z y ty w n e  a s p e k ty  z a k u p ó w  o n l in e ,  j a k :  k u p o w a n ie  p r o d u k tó w  n ie d o s tę p n y c h  

w  s k le p a c h , d a r m o w y  z w r o t  to w a r u  lu b  z w r o t  w  te r m in ie  14  d n i  o r a z  z a s to s o w a n ie  

p a c z k o m a tó w . Z  k o le i  w  p rz y p a d k u  w a d  a n k ie to w a n i ,  p o z a  z a p r o p o n o w a n y m i 

n e g a ty w n y m i  a s p e k ta m i z a k u p ó w  o n l in e ,  w s k a z a l i  j e d y n i e  n a  c z a s  d o s ta w y .

T ab e la  1

W ady  i za le ty  zak u p ó w  o n lin e  w ed łu g  an k ie to w an y ch

Zakupy online Liczba wskazań

Zalety

M ożliw ość porów nania cen produktów , usług 117
Taniej niż tradycyjnie 105
Bez konieczności w ychodzenia z dom u 102
K upow anie przez całą dobę -  bez dostosow ania się do go­
dzin  o tw arcia sklepu 85

Łatwiej i przyjem niej w ybiera się produkty 35

Wady

B rak zobaczenia p roduktu  w  rzeczyw istości, co zw iększa 
szansę zakupu nieodpow iedniego w yrobu

154

B rak m ożliw ości w eryfikacji produktu  z opisem 90
D odatkow e opłaty, jak  np. koszty przesyłki 87
Trudności ze  zw rotem  tow aru 53

Ź ród ło : o p raco w an ie  w łasn e  n a  p o d staw ie  p rzep ro w ad zo n y ch  b ad a ń  ank ietow ych .

O k r e ś lo n e  p r z e z  a n k ie to w a n y c h  z a le ty  s ą  s p ó jn e  z  w y z n a c z o n y m i  w c z e ś n ie j  

c z y n n ik a m i m a ją c y m i  w p ły w  n a  z a k u p  to w a r u  ( c e n a  p ro d u k tu ) .  F a k t ,  ż e  m o ż n a  

p o r ó w n a ć  c e n ę  i d o d a tk o w o  z re a l iz o w a ć  z a k u p y  ta n ie j  n iż  t r a d y c y jn ie ,  j e s t  d la  a n ­
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k ie to w a n y c h  k lu c z o w ą  z a le tą  z a k u p ó w  O n lin e . Z  k o le i  j a k o  i s to tn ą  w a d ę  (1 5 4  

w s k a z a n ia  -  8 6 %  a n k ie to w a n y c h )  w s k a z a n o  n a  b r a k  m o ż l iw o ś c i  z o b a c z e n ia  p r o ­

d u k tu  w  rz e c z y w is to ś c i .

Podsumowanie

P r z e p r o w a d z o n e  b a d a n ia  w  m a k r o r e g io n ie  c z ę s to c h o w s k im  m ia ły  n a  c e lu  

o k r e ś le n ie  c z y n n ik ó w , k tó r e  s ą  i s to tn e  d l a  o s ó b  d o k o n u ją c y c h  z a k u p ó w , z e  s z c z e ­

g ó ln y m  u w z g lę d n ie n ie m  r e a l iz o w a n ia  z a k u p ó w  o n iin e .  Z  p r z e p r o w a d z o n y c h  b a d a ń  

a n k ie to w y c h  w y n ik a ,  że :

-  b a d a n i  k l i e n c i  n a jc z ę ś c ie j  d e k la r u ją ,  iż  d o k o n u ją  z a k u p ó w  w  fo r m ie  t r a d y ­

c y jn e j  i o n lin e ;

-  k l i e n c i  n a jc z ę ś c ie j  p o s z u k u ją  in f o r m a c j i  o  p r o d u k ta c h  i u s łu g a c h ,  k tó r e  

c h c ą  k u p ić  w  s ie c i  In te rn e t ;

-  p o d s ta w o w e  ź ró d ło  in f o r m a c j i  to  m e d ia  s p o łe c z n o ś c io w e  o r a z  s t r o n y  in ­

te r n e to w e  d a n e j  f i rm y ;

-  p r z y  z a k u p ie  to w a r ó w  i u s łu g  o n l in e  b r a n e  s ą  p o d  u w a g ę  p r z e d e  w s z y s tk im  

c e n a , k o le jn o  ja k o ś ć ,  a  n a  k o ń c u  m a r k a ;

-  m im o  iż  k l i e n c i  d e k la r u ją  c h ę ć  z a k u p ó w  o n l in e ,  to  t r a d y c y jn e  f o r m y  k o n ­

ta k tu  z  f i r m a m i s ą  im  n a jb l iż s z e ,  tj. k o n ta k t  te le f o n ic z n y  o r a z  o s o b is ty ;

-  w ś r ó d  k lu c z o w y c h  z a le t  z a k u p ó w  o n l in e  k l i e n c i  w s k a z u ją  m o ż l iw o ś ć  p o ­

r ó w n y w a n ia  c e n , n iż s z e  k o s z ty  z w ią z a n e  z  z a k u p a m i ( n iż s z a  c e n a  p r o d u k ­

tó w  i u s łu g  o f e r o w a n y c h  w  In te rn e c ie ) ;

-  w ś r ó d  w a d  w y m ie n ia n y  j e s t  b r a k  m o ż l iw o ś c i  z o b a c z e n ia  p r o d u k tu  w  r z e ­

c z y w is to ś c i ,  c o  z w ię k s z a  ry z y k o  z a k u p u  n ie o d p o w ie d n ie g o  w y ro b u .

P r z e p r o w a d z o n e  b a d a n ia  n ie  p o z w a la j ą  n a  g e n e r a l iz o w a n ie  w y n ik ó w , a le  d a ją  

j e d y n i e  p o g lą d  n a  te m a t  p o d e jm o w a n y c h  p r z e z  k l i e n tó w  d e c y z j i  z a k u p o w y c h .  B a ­

d a n ia ,  w e d łu g  a u to r e k , p o w in n y  b y ć  k o n ty n u o w a n e  w  s z e r s z y m  s p e c t ru m  c e le m  

p o z y s k a n ia  k lu c z o w y c h  in f o r m a c j i  d la  p r z e d s ię b io r s tw ,  k tó r e  d e c y d u ją  s ię  w y k o ­

rz y s ty w a ć  In te rn e t ,  w  s p o s ó b j a k  n a jb a r d z ie j  o p ty m a ln y  i z g o d n y  z  j e g o  k ie r u n k a m i 

r o z w o ju ,  d o  r e k la m y  c z y  s p r z e d a ż y  w y r o b ó w  i u s łu g .
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ONLINE SHOPPING -  SELECTED ASPECTS CONNECTED WITH 
CUSTOMERS’ DECISIONS

Summary

T h e  d e v e lo p m e n t o f  in fo rm a t io n  a n d  c o m m u n ic a tio n s  te c h n o lo g ie s , in  p a r t ic u la r  

th e  d e v e lo p m e n t o f  th e  In te rn e t, h a s  h a d  a  s ig n if ic a n t im p a c t o n  th e  fu n c t io n in g  a n d  

b u s in e s s  a c tiv ity  o f  n u m e ro u s  o rg a n isa tio n s . F o r  m a n y  y e a rs , w e  h a v e  b e e n  o b se rv in g  

d e v e lo p m e n t o f  e -c o m m e rc e , w h e re  v a r io u s  fo rm s  o f  re la tio n sh ip s  b e tw e e n  su p p lie rs  

a n d  c u s to m e rs  o c c u r. C re a tio n  o f  n e w  fo rm s  o f  c o o p e ra t io n  a n d  im p le m e n ta t io n  o f  

b u s in e s s , so c ia l  a n d  e c o n o m ic  a c tiv it ie s  h a v e  a n  im p a c t o n  c u s to m e r  b e h a v io u r  a n d  

d e te rm in e  th e i r  c o n d u c t. T h e  a im  o f  th is  p a p e r  is  to  c h a ra c te r is e  se le c te d  a sp e c ts  c o n ­

n e c te d  w ith  p u rc h a s in g  g o o d s  a n d  s e rv ic e s  o n lin e . I t  p re s e n ts  re s u lts  o f  th e  a u th o r ’s 

s tu d ie s  c o n n e c te d  w ith  m a k in g  d e c is io n s  a b o u t th e  p u rc h a s e  o f  g o o d s  a n d  se rv ic e s  

o n lin e .

Keywords: in fo rm a tio n  a n d  c o m m u n ic a tio n s  te c h n o lo g y  (IC T ), o n lin e  sh o p p in g , p u r ­

c h a s in g  d e c is io n s , c u s to m e r.
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