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KWESTIONARIUSZ ANKIETY

Tytut badania:
Logistyczna obstuga klienta w e-commerce: trendy, rozwdj i wptyw na decyzje konsumenckie w Polsce i
Turcji. Etap I: Polska

Instrukcja dla respondenta:

Ankieta dotyczy doswiadczen zakupowych w e-commerce oraz opinii 0 obstudze logistycznej (dostawa,
zwroty, czas realizacji, kontakt). Jest anonimowa, a jej wypetnienie zajmie 10 minut. Dane postuza
wytacznie do celdw naukowych. Dziekuje za udziat w badaniu!

Ankieta sktada sie z 5 czesci: profil socjodemograficzny, rozpoznawalnos¢ serwiséw w handlu
elektronicznym, zachowania konsumenckie w Internecie, dostawa i zwrot oraz wybory i wydatki e-
konsumentow.

|. PROFIL SOCJODEMOGRAFICZNY

Pteé Sytuacja materialna Wielko$¢é miejscowosci
o kobieta gospodarstwa domowego zamieszkania
o mezczyzna o dobra o wies
o $rednia o 20-49tys. mieszkancéw
Wiek o zta o 50-199tys.
o 15-24lat mieszkancow
o 25-34lat Miesieczny dochod netto o 200 tys. mieszkancow i
o 35-49lat gospodarstwa domowego wiecej
o 50 latiwiecej o do 3000 PLN
o 3001-5000PLN
Wyksztatcenie o 5001-7000PLN
o podstawowe o 7001-9000PLN
o $rednie o 9001-11000PLN
o wyzsze o 11001-15000PLN
o powyzej 15000 PLN

Wojewodztwo zamieszkania

o dolnoslaskie o mazowieckie o Swietokrzyskie

o kujawsko-pomorskie o opolskie o warminsko-mazurskie
o lubelskie o podkarpackie o wielkopolskie

o lubuskie o podlaskie o zachodniopomorskie
o toédzkie o pomorskie

o matopolskie o S$laskie



Il. ROZPOZNAWALNOSC SERWISOW W HANDLU ELEKTRONICZNYM

1. Wybierz do trzech nazw serwiséw zwigzanych z zakupami w Internecie, ktére przychodza Ci na mysl
jako pierwsze.

o Allegro

OLX

Temu

Amazon

Zalando

AliExpress

Vinted

Shein

Empik

Ceneo

eBay

E-sklepy monobranddowe
Inne:

Trudno powiedzie¢
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2. Wybierz do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl
jako pierwsze.

o Allegro

Zalando

Vinted

Sinsay

OLX

Shein

Temu

Bonprix

Modivo

E-sklepy monobranddowe
Inne:

Trudno powiedzieé
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3. Wybierz do trzech nazw perfumerii/drogerii internetowych, ktéore przychodza Ci na mysl jako
pierwsze.

Rossmann

Hebe

Douglas

Sephora

Notino

Allegro

Drogeria Natura
Inne:

Trudno powiedzie¢
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4. Wybierz do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl jako pierwsze.
Allegro

Castorama

IKEA

OBl

Leroy Merlin

OLX

JYSK

O 0O 0O 0 O O O



o Agata
Inne:
o Trudno powiedzie¢

o

11l. ZACHOWANIA KONSUMENCKIE W INTERNECIE

5. Jak czesto dokonujesz zakupo6w online?
o kilka razy w tygodniu

o razwtygodniu

o kilka razy w miesigcu

o razw miesigcu

o kilka razy w roku

o rzadziej niz razw roku

6. Opierajac sie na wtasnych doswiadczeniach lub opiniach innych oséb, wskaz z ktorym
stwierdzeniem na temat kupowania przez Internet zgadzasz sie w wiekszym stopniu (prosze oceni¢ w
skali 1-5, gdzie 1 oznacza ,,zupetnie sie nie zgadzam”, a 5 —,,zgadzam sie w petni”).

o jestnieskomplikowane

daje wieksze mozliwosci wyboru produktéw niz sklepy tradycyjne

zajmuje mniej czasu niz kupowanie w sklepie tradycyjnym

jest tansze niz kupowanie w sklepach tradycyjnych

jest bezpieczne

7. Ktére z ponizszych powodéw motywuja Cie do robienia zakupow przez Internet?
o dostepnos¢ przez catg dobe

o brak koniecznoscijechania do sklepu

o atrakcyjniejsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

o nieograniczony czas wyboru, moge przegladac, jak dtugo tylko chce

o wiekszy asortyment niz w sklepach tradycyjnych

o tatwos$¢ poréwnywania ofert

o mozliwos¢ zrobienia zakupdw, gdy sklepy stacjonarne sg zamknigte/niedostepne

o dostepne rozne formy ptatnosci

o wiele dostepnych sposobdéw dostarczenia/odbioru zakupoéw

o szybkos$é/szybsze niz zakupy w sklepach tradycyjnych

o mozliwosé zwrotu zakupionego towaru w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

o tatwosé znalezienia rzadkich/specjalistycznych produktéow

o wieksza liczba informacji o produktach

o znizki dla statych klientow
o mozliwos¢ kupienia rzeczy uzywanych/kolekcjonerskich
o mozliwosé zbierania punktéw za zakupy
o spersonalizowane promocje
o spersonalizowana oferta towaréw

8. Co sktonitoby Cie do czestszego robienia zakupow przez Internet?
o hizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

o nizsze koszty dostawy

o kody rabatowe

o znizka dla oséb kupujacych przez Internet
o szybsza dostawa

o bardziej szczegétowe opisy towaréw

o szerszy asortyment dostepnych produktow
o wyzsza jakos¢ produktow

o spersonalizowane promocje

o bezpieczniejsze formy ptatnosci
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wiekszy wybér sposobdéw dostawy (np. automaty paczkowe, stacje benzynowe)
lepsze zdjecia produktow (wyzsza rozdzielczos¢, doktadniejsze)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

tatwiejsze korzystanie ze sklepow internetowych

lepsze warunki gwarancji

mozliwos$é zobaczenia produktéw

mozliwos¢ szybkiego odbioru w punkcie sklep (np. w centrum handlowym, kiosku)
wiecej informacji o produkcie na stronach sklepow

lepsza dostepnosc stron sklepdéw na urzadzeniach mobilnych

ciekawe materiaty i rabaty proponowane klientom na fanpage'u sklepu

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupow
lepsza obstuga klienta/wiecej opcji obstugi klienta

nic nie sktonitoby mnie do czestszych zakupdw przez Internet

9. Zaznacz na ponizszej liScie negatywne sytuacje, ktore spotkaty Cie w ciggu ostatniego roku, robigc
zakupy przez Internet.
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dtugie oczekiwanie na dostawe produktu

natretne reklamy produktéw, ktére byty przez mnie ogladane wczesniej

wysokie koszty dostawy

uszkodzona przesytka

niezadowolenie z otrzymanych produktéw zwigzane z innymi oczekiwaniami wobec nich
trudnosci ze znalezieniem poszukiwanego produktu

nieprawdziwe informacje na stronie (o produkcie, cenie itp.)

problemy zwigzane z ptatnoscia

otrzymanie produktu niepetnowartosciowego

problemy z gwarancja, reklamacjami, zwrotem towaréw

niewtasciwa obstuga klienta (nieudzielanie odpowiedzi na pytania, niemita obstuga itp.)
nieotrzymanie zakupionego produktu

brak informaciji istotnych przy kupowaniu (dotyczacych sklepu, towaru, transakcji itp.)
otrzymanie produktu nieoryginalnego

problem z obstuga serwisu zakupowego (zbyt skomplikowany)

nie spotkata mnie zadna z powyzszych sytuaciji

<
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11.

. Ktére z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupow przez Internet?

dostawa do automatu paczkowego

dostawa kurierem bezposrednio do domu/pracy

dostawa do punktu partnerskiego

dostawa pocztg bezposrednio do domu/pracy przez listonosza

transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku e-bookdéw, utworéw muzycznych)
dostawa do oddziatu sklepu (click and collect)

dostawa do placéwki pocztowej

dostawa dronem/autonomiczne roboty dostawcze

Na ile ponizsze formy dostawy towaru zachecaja Cie do zakupow przez Internet?

(prosze ocenié w skali 1-5, gdzie 1 oznacza ,,nie zachecajg”, a 5 ,,bardzo zachecaja”).
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odlegtos¢ od automatu paczkowego

darmowa dostawa do domu z mozliwos$cig darmowego wniesienia
$ledzenie przesytki

dostawa w weekend

mozliwos¢ zarzadzania swoimi przesytkami z poziomu aplikacji
btyskawiczna dostawa do domu (same day delivery)
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13.

bezdotykowy odbiér z automatu paczkowego
dostawa przyjazna srodowisku (np. z wykorzystaniem eko opakowan)
dostawa dronem/autonomiczne roboty dostawcze

. Ktére z ponizszych form zwrotu towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupéw przez Internet?

mozliwos¢ darmowego odestania produktu przez automat paczkowy

mozliwos¢ darmowego zwrotu do sklepu stacjonarnego

mozliwos¢ darmowego odestania produktu kurierem (door to door)

mozliwos¢ darmowego odestania produktu w punkcie partnerskim (kiosk, stacja benzynowa, sklep)
mozliwo$¢ darmowego odestania produktu poczta

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres, kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwos$¢ bezdrukowego zwrotu (np. przez kod QR)

nie byta mi znana mozliwos¢ zwrotu towaru kupionego przez Internet

Prosze spojrze¢ na ponizsze formy dostawy/wysytki i powiedzieé¢, na ile kazda z nich, Twoim

zdaniem, jest ekologiczna? (do oceny prosze uzyé skali od 1 do 5, gdzie 1 to ,,nie ekologiczna” a 5 ,,bardzo
ekologiczna”™).

o O O 0 O O O

14.

dostawa do automatu paczkowego

dostawa do punktu partnerskiego

dostawa do oddziatu sklepu (click and collect)

dostawa do placowki pocztowej

dostawa kurierem bezposrednio do domu/pracy

dostawa pocztg bezposrednio do domu/pracy przez listonosza
dostawa dronem/autonomiczne roboty dostawcze

Na ile wazny dla Ciebie jest wptyw dostawy i zwrotu towaru na srodowisko? (do oceny prosze uzy¢

skaliod 1 do 5, gdzie 1 oznacza - ,,zupetnie nie wazny”a 5 — ,,bardzo wazny”).

15. Ktore kwestie zwigzane z ekologicznymi formami dostawy/zwrotu sg dla Ciebie najbardziej

istotne?

o wykorzystanie ekologicznych opakowan

o eliminacja sladu weglowego

o mozliwosé korzystania z opakowan wielorazowych (np. zwracanych do automatu paczkowego)

o transport pojazdami elektrycznymi

o mozliwosé wyboru opcji ,zielonej dostawy” (dtuzszy czas dostawy w zamian za mniejsze obcigzenie
$rodowiska)

o minimalizacja liczby przesytek (tgczenie zamodwien w jednej dostawie)

o lokalne magazyny i krétsze trasy dostaw

o mozliwosé rezygnaciji z niepotrzebnych materiatéw w paczce (folii bgbelkowej, ulotek, gratiséw)

o transparentnos$¢ sprzedawcy w zakresie wptywu dostawy na srodowisko ($lad weglowy podany przy
zamowieniu)

o wspotpraca sprzedawcy z certyfikowanymi firmami logistycznymi dbajacymi o zréwnowazony rozwoj

16. Czy zaptacenie wyzszej kwoty za ekologiczng forme dostawy bytoby dla Ciebie akceptowalne?

o tak, nawet do 10% wiecej

o tak, ale tylko do 5% wigcej

o tak, do 2% wiecej

o tak, ale tylko przy wybranych zakupach (odziez, kosmetyki)

o tak, jesli sprzedawca zapewnia petng informacje o ekologicznosci dostawy

o hiewiem

o nhie

o nie, uwazam ze koszty ekologicznych rozwigzan powinno ponosi¢ przedsiebiorstwo

o nie, ale chetnie wybieram darmowe ekologiczne opcje, jesli sg dostepne



V. WYBORY | WYDATKI E-KONSUMENTOW

17. Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym, a nie jakims
innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?
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atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki/dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

krétki czas oczekiwania na dostawe

tatwy sposob ptatnosci (karta ptatnicza, systemy szybkich ptatnosci, BLIK, kryptowaluta)
atrakcyjne promocje, oferty specjalne

tatwy sposdb sktadania zaméwienia

rézne dostepne formy ptatnosci

rézne dostepne formy dostawy

kody rabatowe

przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

opinie na réznych stronach internetowych i portalach (np. zawierajgcych rankingi, oceny, opisy)
doktadne informacje o warunkach zaméwienia/reklamaciji/zwrotu

polecenia od znajomych/rodziny

dostepne na stronie internetowej dane firmy (adres, NIP, telefon kontaktowy)
opinie na portalach spotecznosciowych

wyniki z porownywarek cenowych lub rankingow

opinie na forach internetowych/grupach dyskusyjnych

atrakcyjny sposob prezentacji produktu

fizyczne punkty odbioru (kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

opinie znalezione poza Internetem (np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty)
mita obstuga klienta (call center)

ciekawy fanpage lub blog

nie wiem/trudno powiedzie¢

18. Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos sklepu internetowego. Zaznacz
maksymalnie trzy aspekty, ktore w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep
jest wiarygodny.

@)
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opinie o tym sklepie internetowym

mozliwos$é ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosci dokonania zwrotu i reklamaciji
dostepne rézne formy ptatnosci (np. karta, szybkie przelewy, BLIK, kryptowaluta)
adres biura w Polsce

dane teleadresowe

obecnos¢ w rankingach i porownywarkach

tadnai czytelna prezentacja produktéw

fizyczne punkty odbioru (kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

znaki jakosci i certyfikaty zaufania przyznane przez niezalezne organizacje
informacje o gwarancji

regulamin

graficzny wyglad sklepu

mozliwosé zakupu na raty

zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego

logotypy bankéw w ptatnosciach

adres biura za granica

ciekawy fanpage lub blog

nie wiem/trudno powiedzie¢



19. Dla kazdej kategorii produktéow wymienionych na ponizszej liScie nalezy wskazaé, czy
kiedykolwiek zostaty kupione przez Internet, czy zostaty zakupione w ciggu ostatnich 12 miesiecy oraz
czy planowany jest ich zakup w przysztosci.
odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki/perfumy

produkty farmaceutyczne

ksiazki, ptyty, filmy

odziez sportowa

bilety do kina/teatru

positki z restauracji (np. uber eats)

sprzet RTV/AGD

produkty spozywcze

podréze, rezerwacija

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM
meble i wystréj wnetrz

ubezpieczenia

artykuty dzieciece/zabawki

bizuteria

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

sprzet komputerowy

samochody i czesci samochodowe
materiaty budowlane i wykonczeniowe

gry komputerowe

oprogramowanie komputerowe

e-learning (kursy, szkolenia)

artykuty dla kolekcjoneréw

catering dietetyczny (subskrypcyjne)
produkty uzywane (second hand)
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. Zktérej z ponizszych form ptatnosci korzystasz najczesciej podczas zakupow przez Internet?
ptatnos¢ BLIK

szybki przelew bankowy przez serwis ptatnosci (np. PayU, przelewy24, Dotpay)

ptatnos¢ kartg ptatnicza przy sktadaniu zamoéwienia

wysytka za pobraniem (ptatnos¢ gotéwka lub karta przy odbiorze, takze u kuriera)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ z odroczonym terminem

ptatnosc¢ karta/gotéwka przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnos¢ kryptowalutami

O 0 O 0O 0O o0 O O

21. Jaka orientacyjna kwote wydajesz srednio na wszystkie zakupy przez Internet w ciggu jednego
miesigca?
o PLN

22. Jaka orientacyjna kwota zostata przez Ciebie wydana na zakupy przez Internet w ciggu ostatniego
miesigca na produkty z kategorii: odziez, dodatki i akcesoria?
o PLN

23. Jaka orientacyjna kwota zostata przez Ciebie wydana na zakupy przez Internet w ciggu ostatniego
miesigca na produkty z kategorii: kosmetyki i perfumy?
o PLN

24. Jaka orientacyjna kwota zostata przez Ciebie wydana na zakupy przez Internet w ciggu ostatniego
miesigca na produkty z kategorii: meble i wystréj wnetrz?
o PLN



25. Ocen, jak w najblizszym roku zmienia sie Twoje wydatki na zakupy w Internecie (w poréwnaniu do
dotychczasowych)?

zdecydowanie sie zwiekszg (wzrost o wiecej niz 20%)

raczej sie zwiekszg (wzrost o 10-20%)

minimalnie sie zwiekszg (wzrost o mniej niz 10%)

pozostang na podobnym poziomie

minimalnie sie zmniejszg (spadek o mniej niz 10%)

raczej sie zmniejszg (spadek o 10-20%)

zdecydowanie sie zmniejsza (spadek o wiecej niz 20%)

(e}
(e}
O
O
O
O
O
o nie wiem/trudno powiedzie¢



