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Streszczenie

Konsumenci coraz czesciej podczas podejmowania decyzji nabywezych korzystaja z interne-
towych Zrodel informacji. Czestotliwosé wykorzystywania poszczegdlnych zrodel informacji
rozni si¢ w zaleznosci od kategorii produktu bedacego przedmiotem decyzji oraz etapu procesu
decyzyjnego. Bardzo wazna kwestia pozostaja jakos$¢ internetowych zrédel informacji oraz
tatwos¢ ich wykorzystania przez konsumentdéw. Na podstawie przeprowadzonych badan dotycza-
cych wykorzystania internetowych zrédel informacji w decyzjach nabywczych konsumentow
autorka wskazuje na najczestsze utrudnienia w korzystaniu z internetowych zrodel informacji
oraz przedstawia list¢ potencjalnych zmian i usprawnien..
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Wprowadzenie

Internet odgrywa coraz waznigjsza rolg¢ w decyzjach nabywczych konsu-
mentow. Wynika to m.in. z szybkosci, wygody, powszechnosci dostgpu, wielo-
sci dostgpnych informacji oraz ich aktualnosci. Konsumenci coraz cz¢séciej wy-
korzystuja internet w celach zawodowych, kontaktuja si¢ ze wspotpracownika-
mi, znajomymi i rodzing oraz poszukuja informacji, w tym takze o interesuja-
cych ich produktach. Zwigkszajaca si¢ mozliwos¢ kontaktu z innymi uzytkow-
nikami internetu 1 rosnaca interaktywnos¢ przekazu powoduje, ze konsumenci
z biernych odbiorcow informacji zmieniaja si¢ we wspoltworcow zamieszcza-
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nych w internecie tresci. Rozwdj szeroko rozumianych mediéw spolecznoscio-
wych, rosnaca powszechnos¢ i latwos¢ w dostgpic do internetu wplywa na
wzrost znaczenia informacji tworzonych przez konsumentéw. Konsumenci
kwestionuja 1 podchodza sceptycznie do komercyjnych tresci zamieszczanych
przez przedsiebiorstwa, bardzigj zwracajac uwage na opinie innych internautow.
Jednostronny przekaz komercyjno-reklamowy coraz cz¢séciej wzbudza niechgé
konsumentdw, ktorzy zaczynaja od przedsigbiorstw wymagac bardziej zindy-
widualizowanego podejscia do swoich oczekiwan 1 potrzeb.

Na podstawie przeprowadzonych badan dotyczacych wykorzystania inter-
netowych zrodel informacji w decyzjach nabywczych konsumentéow autorka
w artykule wskazuje na najczgstsze utrudnienia w korzystaniu z internetowych
zrodel informacji oraz przedstawia liste potencjalnych zmian 1 usprawnien.

Utrudnienia w korzystaniu z internetowych Zrdodel informacji

W wypadku informacji zamieszczanych w internecie bardzo czg¢sto poja-
wiaja si¢ watpliwosci dotyczace ich jakosci. Anonimowos¢ 0sob publikujacych
informacje w sieci utrudnia w znaczacy sposob oceng ich jakosci. W przypadku
ksiazek, podrgcznikdw, czasopism czy innych drukowanych publikacji, mozna
mie¢ pewnos¢, ze zamieszezone tresci poddano ocenie i1 redakeji przed ich opu-
blikowaniem. W internecie bardzo czgsto uzytkownicy sa pozbawieni tej pew-
nosci 1 pojawia si¢ koniecznos¢ indywidualnej oceny jakosci danego zrddla
informagcji, dlatego bardzo czgsto ocenie podlegaé¢ powinny nie tylko same zro-
dla informacyjne (np. zamieszczone w internecie artykuly, czasopisma, raporty
itp.), ale takze portale zawierajace te zrodla. Nalezy zatem zwroci¢ uwagg nie
tylko na jakos$¢ samej informacji, ale i1 jako$¢ ushugi zwiazanej z ich przekaza-
niem uzytkownikowi.

Rownie istotnym problemem jest selekcja informacji. Uzytkownik ma za-
zwyczaj dostep do coraz wigkszej ilosci informacji przy niezmienionej mozli-
wosci ich przyswajania. Coraz trudniej okresli¢, jakie informacje bgda przydat-
ne w danej sytuacji i oddzieli¢ je od pozostalych®. Uwzgledniajac wiedze uzyt-
kownika na temat dziedziny, w ktorej zawarta jest poszukiwana informacja,
mozna wyrdznié¢ dwa modele postepowania’:

— wyszukiwanie celowe, czyli poszukiwanie informacji w zbiorach po-

wigzanych z dang tematyka,

? B. Fratczak-Rudnicka, Wylogowani czyli o zmeczeniu technologiq, ,Brief” 2012, nr 1, s. 38-41.

3 B. Korzystka, 1. Pujanek, Planowanie strategii wyszukiwania informacyi w zasobach druko-
wanych i elektronicznych dostepnych dla uzytkownikow Politechniki Poznanskiej, http://www.lib
rary.put.poznan.pl/konf idn/art/2_3.pdf; s. 99 (3.03.2014).
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- wyszukiwanie przypadkowe (browsing) - polegajace na powolnym
i w duzej mierze przypadkowym poszukiwaniu informacji za pomocg
odnos$nikdw w przegladanych losowo wybranych zbiorach.

Badania empiryczne przeprowadzone przez autorke obejmowaty dwa etapy:
udostepnienie w internecie kwestionariusza ankietowego oraz wykorzystanie
techniki wywiadu pogtebionego. Kwestionariusz internetowy byt dostepny
przez 3 miesigce (od 13.11.2012 r. do 14.01.2013 r.) na serwisie internetowym
ankietka.pl. W okresie dostepnosci ankiety wypetnito jg 731 respondentéw, po
weryfikacji okazato sie, ze nie wszystkie formularze zostaty wypeinione po-
prawnie i analizie poddano 716 kwestionariuszy. Wywiady pogtebione prze-
prowadzono w kwietniu 2013 roku na probie 16 oséb, dobranej celowo pod
wzgledem cech demograficznych, by odpowiadata grupie respondentéw
z pierwszego etapu badan.

Respondentdw bioragcych udziat w badaniach ankietowych poproszono
0 wskazanie potencjalnych utrudnien, ktére napotkali podczas wykorzystywania
internetowych zrédet informacji do wyszukiwania informacji o dobrach i ustu-
gach. Najwiekszymi problemami napotkanymi przez nich podczas wyszukiwa-
nia informacji okazaty sie nieaktualne informacje (411 wskazan, czyli 61,00%)
1 zbyt mato szczegGtowe informacje (51,86%). Mezczyzni czesciej od kobiet
zwracaj g uwage na ztg nawigacje na stronie internetowej i zbyt matg szczego-
towos$¢ informacji (rys. 2).
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Rys. 1. Problemy pojawiajace sie podczas wyszukiwania informacji o dobrach i ustugach
w internecie wedtug pici

Zrédio: badania wihasne.
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Biorac pod uwagg ciagle zwickszajaca si¢ ilos¢ informacji zamieszczanych
w internecie, problemy zwigzane ze znalezieniem konkretnej informacji po-
trzebnej w danym momencie konsumentowi, trudno$¢ oceny jakosci i wiary-
godnosci informacji, zapytano respondentow czy informacje wyszukane w in-
ternecie kiedykolwiek zamiast ulatwic¢ podjgcie decyzji o zakupie produktu, tg
decyzj¢ utrudnily. Prawie jedna trzecia respondentow (32,84%) odpowiedziala
na to pytanie twierdzaco (37,00% zadeklarowalo, Ze nie pamigta takiego przy-
padku, a 30,16% stwierdzilo, ze nigdy do tego nie doszlo).

Respondenci, ktorzy zadeklarowali pojawienie si¢ problemow z podjgciem
decyzji dzigki informacjom wyszukanym w internecie, zostali poproszeni
o przytoczenie konkretnych przykladéw. Odpowiedzi respondentéw czgsciowo
pokrywaly si¢ z wezesniejszymi deklaracjami na temat napotkanych utrudnien
podczas poszukiwania informacji, mozna bylo jednak zaobserwowac kilka no-
wych czynnikow (wczesniej w niewielkim tylko stopniu sygnalizowanych).
Podsumowujac, na utrudnienie decyzji wplywalo kilkanascie czynnikow, ktore
mozna ogolnie uja¢ w nastepujacych kategoriach: utrudnienia wynikajace
z informacji; problemy zwigzane z innymi uzytkownikami; utrudnienia zwigza-
ne z przedmiotem wyszukiwania (produktem); problemy, ktére pod wplywem
informacji pojawily si¢ w postrzeganiu samego respondenta.

Najczgsciej podawanym powodem utrudnienia decyzji byly cechy uzyska-
nych informacji, zaréwno jezeli chodzi o liczb¢ wskazan, jak i liczb¢ réznych
czynnikéw wymienionych przez respondentéow. Na drugim miejscu, na zblizo-
nym pod wzgledem liczby wskazan poziomie, respondenci wymienili jako po-
wody powstalych trudnosci dzialania innych uzytkownikéw oraz czynniki
zwiazane z przedmiotem poszukiwania (czyli samym produktem). Nalezy
zwroci¢ uwage, ze gldwnym powodem utrudnienia podjgcia decyzji zwiazanym
z innymi uzytkownikami internetu jest niezgodnos$¢ opinii na temat tego same-
go produktu.

Najrzadziej powodem powstania problemoéow z podjeciem decyzji o zakupie
produktu byly czynniki zwigzane z samym respondentem (czyli podmiotem
poszukujacym informacji). Nalezy réwniez podkresli¢, ze czgsto zdarzalo sig, iz
respondenci podawali wigcej niZ jeden czynnik wplywajacy na utrudnienie pod-
jecia decyzji, np. rownoczesnie wskazywali na zbyt duzy wybor, sprzeczne
informacje 1 rozne opinie internautéw lub na nicaktualne informacje i negatyw-
ne opinie podwazajace wiarg w sens zakupu danego produktu.

Badane osoby biorace udzial w drugiej czg¢sci badan, czyli wywiadzie po-
glebionym zglaszali takze pewne problemy. Co odréznia respondentéw obu
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ctapdw badan to fakt, ze w badaniach ankictowych tylko dwoch respondentow
(na 673 bioracych udzial w badaniu) odpowiedzialo, iz nie ma zadnych proble-
moéw z wyszukaniem potrzebnych informacji w internecie, za§ w wypadku
przeprowadzonych wywiadow, az 6 rozmowcow (na 16) stwierdzilo, ze albo
nie ma problemow z wyszukiwaniem informacji, albo ze wyszukanie informacji
moze by¢ mgezace 1 dlugotrwale, ale ostatecznie udaje si¢ im zebrac potrzebne
informacje. Niemniej jednak respondenci, ktorzy deklaruja, ze sami nie maja
problemu ze znalezieniem w internecie potrzebnych im informacji dopuszczaja
mozliwos¢, ze osoby mniej sprawne w obsludze komputera 1 korzystaniu z in-
ternetu moga natknaé si¢ na problemy podczas wyszukiwania 1 selekcjonowania
informagji.

Mozna zauwazy¢ pewne podobienstwo probleméw deklarowanych przez
badanych bioracych udzial w obu etapach badania. Duzym problemem okazuje
si¢ brak szczegdlowych informacji na stronach www na temat produktow, brak
wiarygodnosci informacji, zla nawigacja na stronie, zbyt duzo informacji czy
brak aktualnych informacji (nalezy zauwazy¢ ze deklarowane problemy sg po-
dobne, cho¢ czgstotliwos¢ ich wystgpowania jest rézna w obu grupach respon-
dentow). Sprzecznos¢ opinii zamieszczanych przez innych konsumentow jest
réwniez postrzegana jako utrudnienie w ocenie wiarygodnosci 1 rzetelnosci
znalezionych informacji. Wéréd rozmoéwcodw uczestniczacych w wywiadach,
oprocz wezesniej wymienionych problemoéw, dosc istotng kwestia jest jakosé
stron www (czgsto, ale nie zawsze powigzana z latwoscig nawigacji na danej
stronie internetowej). Innym zglaszanym problemem jest trudno$¢ w dotarciu
do poszukiwanych informacji. Zdarza si¢, ze wyniki z wyszukiwarki interneto-
wej moga przekierowaé do strony, na ktérej nie ma poszukiwanych informacji
(np. wpisanie tytulu ksiazki w wyszukiwarce moze da¢ ,,puste” wyniki, kieruja-
ce do stron ksiggarni internetowych, ktore co prawda nie maja tego tytulu, ale
maja inne, ktoére moglyby uzytkownika zainteresowac) lub sama informacja jest
zamieszczona na stronie w ten sposob, ze trudno si¢ do niej dosta¢ (np. ko-
niecznos¢ przejscia przez kilka kolejnych podstron na stronie z dodatkowymi
akcesoriami do wybranego modelu telefonu, tylko po to zeby uzyskac dostep do
danych technicznych).

Rzadziej wystepujacym problemem jest trudnos¢ wyszukania produktu,
w wypadku kiedy jest on niedostgpny na polskim rynku i trzeba odnies¢ si¢ do
stron w innych jezykach lub odwrotnos¢ tego problemu, kiedy respondent szu-
kal produktu wydanego za granica i mial problem z odfiltrowania informacji
o polskiej wersji tego produktu. W dwoéch przypadkach problemem okazal sig
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sam jezyk wykorzystany do opisu produktu, zbyt specjalistyczny i tak napraw-
de, niemowiacy respondentom, jakie faktycznie funkcjonalnosci kryja si¢ pod
danym opisem dzialania produktu.

Propozycje usprawnien w korzystaniu z internetowych zréodel informacji

Na podstawie uzyskanych wynikow przeprowadzonych badan oraz literatu-
ry przedmiotu mozna zwrdci¢ uwagg na pewne ogdlne tendencje dotyczace
wigkszosci typow internetowych zrodel informacji. Ogolne zasady dotyczace
sposobdw prezentowania informacji we wszystkich internetowych zrédlach
informacji zebrano w tabeli 1.

Tabela 1

Ogolne zalecenia odno$nie do prezentacji informacji na stronach internetowych

Projekt graficzny
1. Dostosowaé oprawe graficzng do docelowej grupy odbiorcéw i prezentowanej tematyki.
2. Stosowac rozwigzania graficzne wlatwiajgce uzytkownikom odbior poszukiwanych
informacji.
3. Unika¢ rozwiazan rozpraszajacych uwage uzytkownika.
4. Unika¢ rozwiazan mogacych wydtuzy¢ czas tadowania strony internetowe;.

5. Sprawdzaé czy wybrany projekt graficzny bedzie si¢ dobrze skalowal przy réznych
rozdzielczosciach po stronie uzytkownika.

6. Sprawdzal czy wybrany projekt wy$wietla si¢ poprawnie w najpopularniejszych prze-

gladarkach internetowych.

Animacje i elementy ruchome

Ogranicza¢ wykorzystanie animacji i elementéw ruchomych do minimum.

W przypadku kiedy tworca danego zrédta informacji zdecyduje sig¢ na wykorzystywanie

animacji, nalezy sprawdzac czy:

— ich obecnos¢ nie wplywa znaczaco na czas tadowania si¢ strony,

— ich obecnos$¢ nie odciaga uwagi uzytkownika od zamieszczonych informacji,

—  wysSwietlaja sie poprawnie w najpopularniejszych przegladarkach internetowych,

— nie wymagajg od uzytkownika instalowania dodatkowego oprogramowania w celu
poprawnego wyswietlenia,

— wprzypadku braku wymaganego oprogramowania po stronie uzytkownika ich nie-
poprawne wyswietlanie nie wplynie negatywnie na calosciowy odbiér strony.

Muzyka i dZzwigki

Ogranicza¢ wykorzystanie muzyki i dzwiekéw do minimum.

W przypadku, kiedy ze wzgledu na specyfike strony (podejmowana tematyke i docelo-

wa grupe odbiorcow) tworca zdecyduje sig na stosowanie muzyki i dzwigkoéw, unikaé

opcji autoodtwarzania.

3. W przypadku, kiedy ze wzgledu na specytike strony (podejmowana tematyke i docelo-
wa grupe odbiorcow) tworca zdecyduje sig na stosowanie muzyki i dzwigkow oraz opcji
autoodtwarzania:

— ustawiaC niska glosno$¢ odtwarzanych dzwigkow,
— zadbacd o dostepnos¢ opcji wylaczajacej odtwarzanie muzyki.

N —

N —

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Do najczgscie] wspominanych uwag ogolnych nalezy zaliczy¢ kwestie sze-
roko rozumianej przejrzystosci i czytelnosci strony www, w duzej mierze wyni-
kajace z projektu i oprawy graficznej oraz liczby zamieszczanych elementow”.
Wypowiedzi badanych sugeruja, ze maja oni rézne wymogi na temat czytelno-
$ci 1 przejrzystosci stron internetowych. Dla niektorych, czytelna strona kojarzy
si¢ tylko z odpowiednim doborem tla i czcionek. W wigkszosci przypadkow
badani sa bardziej wymagajacy 1 przez czytelnos¢ strony rozumicja prosta
oprawe graficzna, bez zbyt duzej liczby dodatkowych elementow graficznych.
Zwlaszcza animacje postrzegane sg jako problematyczne, odciagajace uwage od
poszukiwanych tresci 1 w niektorych przypadkach spowalniajace zaladowanie
si¢ nowej strony’. Respondenci, poréwnujac wspolczesne strony internctowe
z tymi sprzed kilku lat, wyrazili zdanie, Ze mozna zauwazy¢ zmniejszenie licz-
by animacji na stronach, co z ich punktu widzenia jest bardzo pozytywne. Dla
respondentéw najwazniejsza jest latwos¢ znalezienia i odczytania interesuja-
cych ich informacji, a oprawa graficzna jest traktowana jako element dodatko-
wy. Projektujac internetowe zrodla informacji nalezy zatem pamigta¢ o ko-
niecznosci dostosowania ich do potrzeb docelowej grupy odbiorcow. General-
nie projekt graficzny powinien by¢ prosty 1 przejrzysty, a jego elementy (oraz
ich liczba) powinny by¢ dostosowane do odbiorcéw danej strony internetowe;.

Na temat wykorzystywania na stronie efektow dzwickowych badani row-
niez wypowiadali si¢g negatywnie. Strony wykorzystujace dzwigk, zwlaszcza
kiedy nic mozna go w prosty sposob wylaczy¢, nie sklanialy do ponownego
z nich korzystania, gdyz tak, jak elementy animowane, rozpraszaja i utrudniajq
odbidr informacji. Uwzgledniajac fakt, ze w niektdrych przypadkach skorzysta-

4 Przykladowe poradniki dotyczace projektéw graficznych stron i zamieszezanych na nich
elementow: Web design elements: examples and best practices, http://www.smashing
magazine.com/web-design-essentials-examples-and-best-practices/ (5.03.2014); T. Morris, Web
design best practices checklist, http://terrymorris.net/bestpractices/ (5.03.2014); S. Crisler,
Website usability best practices: consistency, Evoc Insights, http://evocinsights.com/blog/
category/web-usability-best-practices/ (5.03.2014).

> Opinie na temat wykorzystywania animacji na stronach internetowych sa podzielone.
Niektorzy projektanci stron zalecaja stosowanie animacji jako sposéb na zwigkszenie
oryginalno$ci i atrakcyjnosci strony, np. K. Gaines, Trend alert: 20 animated website designs,
http://www.webdesignerdepot.com/2013/01/trend-alert-20-animated-website-desig ~ (7.03.2014),
inni odradzaja animacje, zwlaszcza flashowe, jako utrudniajace poprawne funkcjonowanie
i indeksowanie stron zawierajacych tego typu animacje oraz poprawny ich odczyt na
urzadzeniach mobilnych, np. D. Bray, Advantages and disadvantages of flash and animation,
http://www.elviowebdesign.com/smallbusinessblog/advantages-and-disadvantages-of-flash-and-
animation (7.03.2014).
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nie z efektow dzwickowych lub plikow wideo jest wymagane specyfika produk-
tu, nalezy decyzj¢ o otworzeniu takiego elementu pozostawi¢ konsumentowi’.
W wypadku funkcjonalnosci dostgpnych w ramach danego internetowego
zrédha informacji mozna wskazac kilka potencjalnych usprawnien (tab. 2).
Tabela 2

Ogdlne zalecenia odnosnie do funkcjonalnosci dostepnych na stronach internetowych

Opcje ulatwiajace wyszukiwanie informacji

Udostepnienie opcji wyszukiwania tresci w obrebie danego zrodla informacji.

2. Umozliwienie poréwnania kilku produktéw — odpowiednio przygotowany szablon opi-
sow produktow.

3. Umozliwienie oznaczenia interesujacych produktow (informacji, obiektéw) podczas
przegladania zawartosci danego zrédla informaciji.

Ogolne zalecenia

1. Unika¢ rozwiazan wymuszajacych rejestracje uzytkownika w celu przejrzenia zawartosci
danej strony.

2. W przypadku koniecznosci rejestracji:
— ogranicza¢ ilo$¢ danych wymaganych od uzytkownika,
— unika¢ domys$lnego zaznaczania opcji w formularzach rejestracyjnych.

3. Unikac¢ na stronie rozwigzan wymagajacych od uzytkownika instalowanie nowych pro-
gramow.

4. W przypadku wykorzystania rozwigzania wymagajacego instalowania nowego programu:
— wyraznie informowa¢ o tym fakcie uzytkownika,
— ulatwia¢ mu instalacje wymaganego oprogramowania poprzez zamieszczenie odsyla-

cza do wymaganego pliku lub instrukcji jak dane oprogramowanie instalowac.

5. Jezeli na stronie zamieszczane sg miniaturki zdje¢ udostgpniac link ze zdjgciem w lep-
szej jakosci/rozdzielczoscei.

6. Przygotowac i zamie$ci¢ na stronie w widocznym miejscu FAQ.

7. Przygotowac wersje strony pod urzadzenia mobilne.

—_

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Niedogodnosci najczescie] wystgpuja podczas prob poréwnania kilku pro-
duktéw lub stosowania wyszukiwarki w obrebie samej strony internetowe;.
Mozliwos¢ szybkiego, prostego 1 intuicyjnego pordwnania kilku produktow,

® Tak jak w przypadku animaciji, mozna znaleZé rozne zalecenia dotyczace projektowania stron
i wykorzystywania efektow dzwigkowych. Opinie na ten temat sg skrajnie rézne: niektorzy
kategorycznie odradzaja uzywanie dzwigkow (zwlaszcza w opcji autoodtwarzania) niezaleznie od
tego, czego dotyczy dana strona internetowa, np. 10 reason websites should not play music,
http://www.zigpress.com/2009/10/30/10-reasons-websites-should-not-play-music/  (8.03.2014);
inni Zwracaja uwage na tatwos¢ zapadania dzwiekéw (zwlaszcza melodii) w pamigc i zwiazang
7 tym wigkszg zapamietywalno$¢ strony, np. J. Carrabis, Using sound and music on websites,
http://www.imediaconnection.com/content/13098.asp (8.03.2014). W wigkszosci przewaza
jednak podejscie, ze kazdy przypadek zastosowania dzwigkéw i muzyki na stronie powinien
podlega¢ indywidualnej ocenie, np. to, co moze razi¢ uzytkownikdéw na stronie po$wigconej
elektronice moze sprzyja¢ zakupom na stronie sklepu muzycznego, np. J. Kyrnin, Pros and cons
of adding sound to web pages. Using sound may mean annoying your audeince — but sound can
be useful, http://webdesign.about.com/od/sound/a/aa080607 htm (8.03.2014).


http://www.zigpress.com/2009/10/30/10-reasons-websites-should-not-play-music/
http://www.imediaconnection.com/content/13098.asp
http://webdesign.about.com/od/sound/a7aa080607.htm
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ktore wzbudzily wstgpne zainteresowanie, w znaczacym stopniu moglaby przy-
spieszy¢ 1 ulatwic proces podejmowania decyzji. Niestety, czgsto okazuje sie to
niemozliwe, poniewaz strony (zazwyczaj sklepy internetowe albo strony www
producenta) albo nie udostgpniaja takiej funkcji, albo, jezeli nawet mozna
z takiej funkcji skorzystac, okazuje si¢, ze sam opis produktéw jest zle przygo-
towany i nie przewiduje takiej opcji. Rownie istotng funkcjonalnoscia w przy-
padku stron internetowych jest dobrze dzialajaca wewngtrzna wyszukiwarka
pozwalajaca szybko znalez¢ interesujace konsumenta informacje, bez koniecz-
nosci przechodzenia kolejnych podstron.

Przeprowadzone badania pokazuja, ze innymi utrudnieniami w korzystaniu
z internetowych zrédel informacji sa; konieczno$¢ zainstalowania nowego
oprogramowania w celu poprawnego wyswietlania si¢ strony, niska jako$¢ za-
mieszczanych zdje¢ produktow czy tez przeladowanie strony www elementami
graficznymi (powodujace spowolnienie pracy komputera i dluzszy czas ocze-
kiwania). Irytacj¢ wzbudzaja takie dzialania, jak: wymuszanie zarejestrowania
si¢ na danej stronie w celu przejrzenia jej zawartosci, formularze rejestracyjne
z domyslnie zaznaczanymi opcjami o wyrazeniu zgody na otrzymywanie
newslettera, czy zgody na przetwarzanie danych osobowych w celach marketin-
gowych. Udogodnieniem dla konsumenta moze by¢ zamieszczanie na stronie
tzw. FAQ (ang. Frequently Asked Questions), czyli odpowiedzi na najczgsciej
zadawane pytania, co pozwala na uzyskanie informacji w szybszym czasie niz
np. oczekiwania na mailowg odpowiedz. Kontrowersje wzbudza fakt czgstego
przebudowywania stron internetowych pod interfejs dotykowy (stosowany
gléwnie w smartfonach i tabletach) dla wszystkich uzytkownikéw. Pojawia si¢
pytanie czy nie powinno zachowac si¢ rozgraniczenia i tworzy¢ strony w dwoch
wersjach — dla uzytkownikéw mobilnych urzadzen i1 uzytkownikdéw kompute-
row.
Podsumowanie

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze internetowe zrodla informacji sq sze-
roko wykorzystywane przez konsumentow w procesie podejmowania decyzji
nabywczych. Konsumenci wykorzystuja je na réznych etapach procesu podej-
mowania decyzji. Wyszukiwanie informacji z wykorzystaniem internetowych
zrédel informacji moze przebiegaé na rdzne sposoby w zaleznosci od kategorii
produktowej, ktorej dany zakup ma dotyczy¢. Konsumenci korzystaja z roznych
zrédel informacji w zmieniajacych si¢ konfiguracjach, nieraz laczac internetowe
zrodla informacji z tradycyjnymi, oraz dokonujac zakupoéw offline lub online.
Poszczegdlne internetowe zrodla informacji sa rdéznie oceniane przez konsu-
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mentow pod wzgledem ich przydatnosci 1 wiarygodnosci. Konsumenci czgsto
napotykaja utrudnienia podczas poszukiwania informacji o produktach w inter-
necie, ktore moga zardwno utrudni¢ sam dostep do informacji, jak 1 podjgcie
decyzji o zakupie danego produktu. W toku przeprowadzonych badan autorka
uzyskala wiele sugestii na temat potencjalnych zmian, tak natury ogélnej, jak
1 dotyczacych konkretnych internetowych zrédel informacji, mogacych w przy-
szlo$ci ulatwi¢ konsumentom korzystanie z intemetowych zrédel informacji
w podejmowaniu decyzji nabywczych.
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CONSUMERS’ EXPECTATIONS CONCERNING INTERNET-BASED
INFORMATION SOURCES - RESERCH FINDINGS

Summary

Using internet-based information sources in process of making a purchase decision is
a steadily rising trend among consumers. Different information sources are used with different
frequency, often depending of type of the product and stage of the decision process. A crucial part
of the information search is the quality and accessibility of the internet sources. Based on original
research concerning internet-based information sources in customer purchasing decisions, author
shows most common complications that may occur when consumer is using internet-based infor-
mation sources, along with potential changes and improvements in the area.

Keywords: consumer, information sources, consumer behavior, internet
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