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Czynniki wpływające na decyzje zakupowe w sieci

• Zaufanie i bezpieczeństwo

• Opinie i recenzje - 93% kupujących sprawdza recenzje przed zakupem

• Cena i promocje

• Łatwość i wygoda zakupów

• Personalizacja oferty

• Psychologia zakupów

• Pierwsze wrażenie

Źródła: 
https://kiwilab.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-e-konsumentow/9183
https://www.drop-shipping.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-konsumentow

https://kiwilab.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-e-konsumentow/9183
https://www.drop-shipping.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-konsumentow
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Teoria Kahnemana – mózg lubi chodzić na skróty

Dwa systemy myślenia - Kahneman opisuje dwa sposoby przetwarzania 
informacji:

System 1 - szybki, intuicyjny, emocjonalny, często podatny na błędy.

System 2 - wolniejszy, analityczny, wymagający większego wysiłku, ale 
bardziej precyzyjny.

Na bazie swoich badań rozwinął pojęcie „heurestyk”. 

Heurystyka to mentalna droga na skróty, którą stosujemy, aby szybko 
podejmować decyzje i rozwiązywać problemy bez analizowania wszystkich 
dostępnych informacji. 

Źródło: 
Kahneman D. (2011). Pułapki myślenia – o myśleniu wolnym i szybkim. Poznań. Wydawnictwo: Media Rodzina
https://www.atelier-redakcji.eu/blog/heurystyka

https://www.atelier-redakcji.eu/blog/heurystyka
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Heurystyki, a zakupy on-line
Heurystyka dostępności  - ludzie oceniają wartość produktu na podstawie łatwości, z jaką 

przypominają sobie podobne przypadki. Jeśli często widzą pozytywne opinie o marce, uznają ją za 

bardziej wiarygodną.

Heurystyka reprezentatywności - konsumenci oceniają produkt na podstawie jego podobieństwa do 

innych znanych im produktów. Jeśli strona internetowa wygląda profesjonalnie, użytkownik może 

automatycznie założyć, że oferowane produkty są wysokiej jakości.

Heurystyka zakotwiczenia - pierwsza podana cena lub promocja wpływa na dalsze decyzje 

zakupowe. Jeśli produkt początkowo kosztował 500 zł, a teraz jest przeceniony na 300 zł, użytkownik 

może uznać tę ofertę za wyjątkowo korzystną.

Efekt ramowania  - sposób prezentacji oferty wpływa na wybór konsumenta. Na przykład „90% 

klientów jest zadowolonych” brzmi bardziej przekonująco niż „10% klientów miało zastrzeżenia”.

Heurystyki Nielsena - zasady UX, które wpływają na decyzje zakupowe, np. przejrzystość strony, 

intuicyjność procesu zakupowego i łatwość nawigacji.

Źródła:

https://psychologiawmarketingu.pl/heurystyka-dostepnosci

https://fastwhitecat.com/heurystyki-nielsena-w-ecommerce-jak-dobrze-projektowac-emocje

https://www.empressia.pl/blog/320-zasady-ux-heurystyki-nielsena

https://psychologiawmarketingu.pl/heurystyka-dostepnosci
https://fastwhitecat.com/heurystyki-nielsena-w-ecommerce-jak-dobrze-projektowac-emocje
https://www.empressia.pl/blog/320-zasady-ux-heurystyki-nielsena
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Asch, Milgram i Cialdini

Robert Cialdini, ekspert w dziedzinie psychologii wpływu, opisał sześć zasad wywierania wpływu, 

które mają ogromne znaczenie w marketingu i sprzedaży online.

Społeczny dowód słuszności – ludzie ufają opiniom innych i kierują się nimi przy podejmowaniu 

decyzji zakupowych. Sklepy internetowe wykorzystują recenzje klientów, liczbę zakupów czy oceny 

produktów, aby zwiększyć wiarygodność swojej oferty.

Reguła autorytetu – jeśli sklep jest polecany przez ekspertów, influencerów lub posiada certyfikaty 

jakości, konsumenci są bardziej skłonni mu zaufać. 

Społeczny dowód słuszności jak i reguła autorytetu mają znaczący wpływ na poczucie 

bezpieczeństwa kupujących on-line. 

Źródło: 

Cialdini R. (2020). Wywieranie wpływu na ludzi. Teoria i praktyka. Sopot. Wydawnictwo: GWP 
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Eksperyment Ascha
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Eksperyment Ascha – czyli społeczny dowód 
słuszności 

Eksperyment Ascha został przeprowadzony przez Solomona Ascha w 1955 roku i dotyczył 

konformizmu społecznego. Badanie miało miejsce w Stanach Zjednoczonych i polegało na 

sprawdzeniu, w jakim stopniu jednostka ulega presji grupy, nawet gdy grupa wyraźnie podaje błędne 

odpowiedzi.

Źródło:

Myers D.G. (2003). Psychologia społeczna. Poznań: Wydawnictwo Zysk i S-ka.
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Eksperyment Ascha

Przebieg eksperymentu:

Uczestnicy: w eksperymencie brało udział kilku ochotników, ale większość z nich była podstawionymi 

aktorami współpracującymi z badaczem.

Zadanie: uczestnicy mieli porównać długość linii na kartce papieru i wskazać, która z nich jest 

najbardziej podobna do wzorcowej.

Manipulacja: aktorzy celowo wybierali błędne odpowiedzi, aby sprawdzić, czy prawdziwi uczestnicy 

ulegną presji grupy.

Wyniki:

75% uczestników przynajmniej raz podało błędną odpowiedź pod wpływem grupy.

Niektórzy uczestnicy zawsze trzymali się własnej oceny, ale większość ulegała presji społecznej.

Eksperyment dowiódł, że ludzie często podporządkowują się opinii grupy, nawet jeśli jest ona 

oczywiście błędna.

Źródło:
Myers D.G. (2003). Psychologia społeczna. Poznań: Wydawnictwo Zysk i S-ka.
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Eksperyment Milgrama – czyli siła autorytetu

Eksperyment Milgrama to jedno z najbardziej znanych badań w psychologii społecznej, 

przeprowadzone przez Stanleya Milgrama w latach 1961–1962 na Uniwersytecie Yale. Jego celem 

było zbadanie, jak daleko ludzie są skłonni posłuchać autorytetu, nawet jeśli ich działania mogą 

wyrządzić krzywdę innym.
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Eksperyment Milgrama

Przebieg eksperymentu:

Uczestnicy - ochotnicy myśleli, że biorą udział w badaniu dotyczącym wpływu kar na proces uczenia 

się.

Role - losowanie (sfingowane) przypisywało uczestnikowi rolę „nauczyciela”, a podstawionemu aktorowi 

rolę „ucznia”.

Zadanie - „nauczyciel” miał zadawać pytania „uczniowi”, a za każdą błędną odpowiedź aplikować mu 

wstrząs elektryczny o rosnącej sile (w rzeczywistości wstrząsy były fikcyjne).

Presja autorytetu - eksperymentator zachęcał uczestnika do kontynuowania, nawet gdy „uczeń” błagał o 

przerwanie lub udawał omdlenie.

Wyniki:

większość uczestników kontynuowała eksperyment aż do najwyższego poziomu wstrząsów, pokazując, 

jak silny jest wpływ autorytetu na ludzkie decyzje.

Źródło:
Myers D.G. (2003). Psychologia społeczna. Poznań: Wydawnictwo Zysk i S-ka.
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Case Study by Trusted Shops

A co mówią nasze dane zebrane na podstawie 32 000 sklepów z subskrypcją Trusted Shops? Jak 

opinie i certyfikacja sklepów wpływają na decyzje zakupowe?

Zweryfikowane opinie 

na sklepie to wzrost 

klikalności reklam o 

17%*

Znak jakości Trusted 

Shops zwiększa 

konwersje od 5 do 

15%**

Ochrona 

kupującego to 

wzrost wartości 

koszyka o 10%**

Źródło:

* Badanie Googla

** Na podstawie testów A/B z aktywną subskrypcją Trusted Shops  
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Paxit w Trusted Shops
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Paxit w Trusted Shops
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Bambiboo w Trusted Shops
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Bambiboo w Trusted Shops
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Militaria.pl  ekspansja na rynek niemiecki
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Militaria.pl  ekspansja na rynek niemiecki
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Niezależne badanie agencji w Holandii



20

Niezależne badanie agencji w Holandii
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Podsumowanie

Decyzje zakupowe online rządzą się zupełnie innymi prawami, niż te podejmowane offline. 

Jednym z najważniejszych czynników do podejmowania decyzji, czy kupić dany produkt czy 
usługę jest ocena innych konsumentów i/lub certyfikat świadczący o bezpieczeństwie zakupów 
w danym sklepie.

Zarówno eksperymenty psychologiczne, jak i twarde dane zebrane m.in. przez Trusted Shops 
pokazują, że społeczny dowód słuszności i siła autorytetu mają realny wpływ na poczucie 
bezpieczeństwa podczas zakupów online. 

Przy obecnej skali rozwoju AI czy metod na scam internetowy Konsumenci są jeszcze bardziej 
wrażliwi na to, czy sklepy, od których kupują produkty są takimi, którym mogą zaufać -
sprawdzają opinie, zabezpieczenia płatności, korzystają z ochron kupujących. 



22

https://www.theguardian.com/money/article/2024/may/08/chinese-network-
behind-one-of-worlds-largest-online-scams

BONUS

https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-
prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie

https://www.theguardian.com/money/article/2024/may/08/chinese-network-behind-one-of-worlds-largest-online-scams
https://www.theguardian.com/money/article/2024/may/08/chinese-network-behind-one-of-worlds-largest-online-scams
https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie
https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie
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Dziękuję za uwagę. 

Marta Szymanowicz
Partner Manager @ Trusted Shops

marta.szymanowicz@trustedshops.com

mailto:marta.szymanowicz@trustedshops.com
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