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Szanowni Panstwo,

Przed Panstwem druga edycja badania i raportu dotyczgcego zakupow wielokanatowych w Polsce.
Publikacja jest niezwykle ciekawa nie tylko ze wzgledu na fakt, ze jaoko jedyna porusza w tak
kompleksowy sposdb zagadnienie omnichannel'u, ale rowniez dlatego, ze czesc badania nawiqgzuje
do wczesniejszego projektu ,M-commerce. Kupuje mobilnie”, a wiec wiele wynikbw mozemy

porownac z tym, co sie dziato na rynku handlu elektronicznego w latach 2015-2019.

W tym kontekscie szczegdlnie warto podkreslic, ze polscy konsumenci znacznie zmienili swoje
zwyczaje i sciezki zakupowe, nie zatracajqc przy tym jednak zmystu ,smart’, czyli zdolnosci i checi
optymalizacji zakupdw. Widac wyraznie, ze przyjety sie rozwiqgzania, ktore utatwiajq zakup,
przyspieszajq go, bqdz pozwalajg dokonac trafniejszych wybordow. Juz 57% internautow kupuje

w sieci, a 54% deklaruje, ze kupuje te same marki, badz produkty wielokanatowo. Ostatni zakup
jedynie w 35% przypadkow zostat dokonany w sklepie stacjonarnym, a 2/3 konsumentéw ocenia
swoje e-koszyki zakupowe jako takie same lub wigksze niz przy zakupach stacjonarnych. Polscy
konsumenci wybierajg nowoczesne metody ptatnosci i dostawy, eksploatujqgc takie rozwigzania jak
szybkie przelewy, karty zapamietane w sklepie, BLIK, czy ptatnosci z odroczonym terminem.
Oczywiscie w kazdej kategorii zakupowej zachowania konsumentow sg nieco inne. Dlatego
wzbogacilismy tez raport o analize sciezek zakupowych i ostatniego zakupu w réznych branzach.
W publikacji ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019" znajdq Panstwo obszerng analize zakupow
elektronicznych, mobilnych i wielokanatowych, a takze wykorzystywanych metod ptatnosci

I wymagan konsumentow wobec sklepdw. Raport oparlismy o badanie 1833 internautow, ktore
zrealizowalismy w dniach 17-24 maja tego roku, a wiec oddajemy Panstwu do dyspozycji materiat

zarowno rzetelny, jak i bardzo aktualny.

Zapraszamy do lektury, a po niej na nasze najwazniejsze wydarzenia e-commerce w tym roku -
Forum Gospodarki Cyfrowej oraz konferencje Performance Day CEE. Zachecamy takze do udziatu
w naszych konkursach: e-Commerce Polska Awards 2019 oraz Performance Marketing Diamonds.
Nieustanie zapraszamy rowniez do cztonkostwa w Izbie Gospodarki Elektronicznej. Wspadlnie

mozemy zrobi¢ wiecej dla rozwoju gospodarki cyfrowej w Polsce.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzqgdu

Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagoéd
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Mobile Institute ‘A

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | WSTEP


mailto:kasia@mobileinstitute.eu

Spis Tresci

Na wstepie

Urzqdzenia w procesie zakupu
E-commerce - zakupy w sieci
M-commerce - zakupy mobilne
Omnicommerce - zakupy wielokanatowe
Metody ptatnhosci

Proces zakupowy

Nowoczesne rozwiqzania zakupowe

10 przykazan konsumenckich

Metodologia

11

22

36

46

73

Sl

114

126

128



Na wstepie

. 1z8A ;
; GOSPODARKI Omni-commerce.
ELEKTRONICZNE] Kupuje wygodnie



C

B
r

IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Definicje

Pojecia uzywane w publikacji

Aktywne korzystanie z urzqgdzen

Korzystanie z urzqdzen z dostepem do Internetu - PC, laptopa, smartfona, tabletu, smart tv lub
smart zegarka - aktywnie, np. przeglgdajqc Internet, korzystajgc z social media, czy wyszukujqc

informacje lub opinie o produktach.

Zakupowe korzystanie z urzqgdzen

Korzystanie z PC, laptopa, smartfona, tabletu, smart tv lub smart zegarka w celach zwigzanych
bezposrednio z zakupami, np. podczas poszukiwania inspiracji zakupowej, ofert lub dokonujqc

zakupu produktow, bqdz ustug.

Show-rooming

Show-rooming, to zachowanie konsumenta przebywajgcego w sklepie stacjonarnym, polegajqgce
na sprawdzaniu z wykorzystaniem Internetu, najczesciej dzieki uzyciu smartfona lub tabletu, cen
oglgdanych offline produktéw (double check - podwdjne sprawdzenie). Czesto konczy sie zakupem

produktu w sieci. Odwrotne zjawisko okresla sie jako web-roomig.

M-commerce - zakupy mobilne

Zakupy elektroniczne z wykorzystaniem urzgdzenia mobilnego - smartfona lub tabletu - rozumiane
jako podjecie decyzji zakupowej i dokonanie zakupu, np. przez klikniecie przycisku typu ,kup” /
.kupuje” / ,do kasy” oraz dokonczenie procesu wynikajgcego z procedur w danym sklepie lub

serwisie zakupowym. Moze byc¢ to zwiqzane z dokonaniem ptatnosci z wykorzystaniem urzgdzenia

mobilnego, ale nie musi.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | WSTEP
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E-commerce - zakupy elektroniczne

Wedtug WTO, e-commerce to produkcja, sprzedaz, reklama i dystrybucja produktow i ustug przez
sieci teleinformatyczne. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow dziatalnosé w sferze
.e-commerce” zalicza do kategorii dziatalnosci gospodarczej tak jak to rozumie Ustawa

o dziatalnosci gospodarczej z 28 grudnia 1988 r. (z pdzniejszymi zmianami), poniewaz dla
,e-commerce” wtasciwe jest uzycie elektronicznych nosnikow informacji. Najbardziej uniwersalnym
wydaje sie byc okreslenie ,e-commerce” jako dowolnegj tresci transakcji dotyczqcej dziatalnosci
gospodarczej, ktéra jest realizowana przy wykorzystaniu mediow teleinformatycznych. W takim
rozumieniu, pojecie ,electronic commerce" nalezy raczej ttumaczyc jako ,elektroniczng gospodarke”,
gdyz ttumaczenie ,handel elektroniczny” jest daleko idgcym ograniczeniem zakresu pojecia. GUS

z kolei, za ,e-commerce’, uznaje transakcje przeprowadzone przez sieci oparte na protokole IP

| przez inne sieci komputerowe, gdzie towary i ustugi sq zamawiane przez te sieci, ale ptatnosc

| ostateczna dostawa zamdwionego towaru lub ustugi moze by¢ dokonana w sieci lub poza sieciq.
Transakcje mogq by¢ dokonywane pomiedzy przedsiebiorstwami, osobami indywidualnymi,
instytucjami rzgdowymi lub innymi organizacjami prywatnymi i publicznymi. Zamaowienia

otrzymane przez telefon, telefaks lub e-mail wedtug tej definicji, nie sq elementem e-handlu.

Omnichannel

Omnichannel to - zgodnie z artykutem Future Retail z Harvard Business Review oraz publikacjq
.E-commerce. Strategia - zarzqdzanie - finanse” autorstwa Justyny Skorupskiej - filozofia
prowadzenia biznesu zwiqzana z klientocentrycznosciq. Wikipedia z kolei okresla ,omnichannel” jako
wielokanatowy model biznesowy i strategie tresci, ktore firmy wykorzystujq w celu poprawy
doswiadczenia uzytkownika, bqQdz klienta oraz zintegrowany sposob myslenia o relacjach
miedzyludzkich z organizacjami. Wedtug obu definicji zamiast pracowac réwnolegle, kanaty
komunikacji sq zaprojektowane tak, aby wspdtpracowacd i budowac spdjne, zmieniajgce sie,
multikanatowe doswiadczenie korzystania, bqdz zakupu. Podejscie ma zastosowanie w kazdej
branzy, cho¢ najwczesniejsze znane przyktady dotyczg ustug finansowych, opieki zdrowotnej,
sektora rzqdowego, handlu detalicznego i telekomunikacji. Omnichannel to wiecej niz podejscie
wielokanatowe, ktére pojawito sie wczesniej, obejmuje bowiem kazdy punkt styku z klientem, w tym
takze sklepy fizyczne, media spotecznosciowe, czaty, aplikacje mobilne, komunikacje telefoniczng,
czy mailowq. Dodatkowo wszystko to - zgodnie z zatozeniem - sktada sie w spojny system, czasem
nawet ,bezszwowy”, czyli pozwalajgcy na migracje pomiedzy kanatami sprzedazy i miejscami styku
z markqg, niezauwazalnie z punktu widzenia klienta (no-line). Firmy korzystajgce z podejscia
omnichannel kierujq sie zasadq, ze sciezka zakupowa klienta stata sie ztozona i ceni on sobie
mozliwosc¢ bycia w kontakcie z firmqg za posrednictwem wielu punktow styku. Kluczowym
elementem podejscia jest wiec nie tylko mnogosc kanatow, ale i ich potgczenie w jeden,

zintegrowany, sprawny system.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | WSTEP
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Omni-commerce - zakupy wielokanatowe

Jest to zjawisko polegajgce na kupowaniu przez konsumentow produktow, bqdz ustug tej same)

marki lub produktu w réznych (minimum 2) kanatach zakupowych, w tym w sklepach stacjonarnych

(offline), a takze w roznych miejscach w Internecie, wtqczajgc w to nie tylko sklepy internetowe, ale

takze media spotecznosciowe (social), czy platformy zakupowe, z wykorzystaniem urzqdzen

petnowymiarowych, jak laptop, czy PC lub smart tv (online), a takze z wykorzystaniem urzqdzen

mobilnych - smartfona lub tabletu (mobile). Przez zakupy wielokanatowe rozumiemy sytuacje,

w ktorej konsument zmienia kanaty podczas procesu zakupowego - poszukujgc inspiracji,

informacji, opinii, porownujqc oferty, testujgc, podejmujqc decyzje zakupowaq, ptacqc, sprawdzajqc

status zamowienia, odbierajqc towar, czy opiniujgc zakup. Jesli jego doswiadczenie zakupowe jest

spojne, poniewaz kanaty sq zintegrowane po stronie dostawcy i konsument swobodnie sie miedzy

nimi przemieszcza, mozemy mowic nie tylko o zakupach wielokanatowych, ale nawet

omnikanatowych. Na potrzeby tego raportu za zakup wielokanatowy / omnikanatowy uznajemy

zarowno:

1. jednostkowy zakup, gdy konsument w poszukiwaniu danego produktu migruje pomiedzy réznymi
kanatami i w koncu w ktoryms dokonuje zamaowienia produktu bqdz ustugi oraz

2. zachowanie polegajgce na tym, ze konsument generalne kupuje produkty w danej kategorii lub
tej samej marki raz w jednym, raz w innym kanale.

Oba zjawiska sqg omowione oddzielnie. Rozrdoznienie pomiedzy zakupami wielokanatowymi,

a omnikanatowymi nastepuje w swiadomosci konsumenta w zaleznosci od tego, czy napotyka na

jakies utrudnienia w przemieszczaniu sie pomiedzy kanatami zakupowymi.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | WSTEP
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15 liczb, ktore warto pamietac
Najwazniejsze liczby 2019

° internautow deklaruje, ze wazne jest dla nich, aby marka byta dostepna
° zakupowo w wielu kanatach.

° internautow, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, dokonato go w ktoryms
° kanale wirtualnym, tj. online, mobilnie lub w social mediach.

° internautow pamietajgcych ostatni zakup, deklaruje, ze wartosc ich e-koszyka
° zakupowego jest w porownaniu do stacjonarnego taka sama lub wigksza.
5 7 u/° internautow dokonuje zakupow w Internecie. Rok temu byto to 52%.

° internautow kupuje te same marki, bqdz produkty w wiecej niz jednym kanale
° zakupowym, czyli np. w sklepie stacjonarnym, internetowym lub mobilnie.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | WSTEP
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7 /u° internautow ptaci podczas zakupow w sklepie stacjonarnym gotowka.

° internautow informacje znalezione w sieci zachecajq do wizyty w sklepie
° stacjonarnym i zakupu. Wskaznik ten spada rok do roku.

° internautow podczas ostatniego zakupu poszukiwato informacji i opini
o o produktach, ktére zamierzali kupic.
5 /n° internautow dokonato ostatniego zakupu w sklepie stacjonarnym.
O /n° internautow sledzito status dostawy podczas swojego ostatniego zakupu.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2019 | WSTEP
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decyzji zakupowych zapada, gdy konsument otrzyma informacje o promociji.

konsumentow do wyboru miejsca zakupu sktania zaufanie do sklepu,

internautow do wyboru konkretnego miejsca zakupu sktania niska cena.

Jedynie dla tylu internautow sklep stacjonarny to ulubione miejsce zakupowe.
40% badanych nie wskazato zadnego miejsca, a pozostali rézne miejsca
wirtualne.

internautow zaopiniowato swoj ostatni zakup.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2019 | WSTEP
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W rozdziale

® Aktywne wykorzystanie urzqdzen
® Zakupowe wykorzystanie urzqgdzen
® Miejsca korzystania z urzgdzen mobilnych

~  Aktywnosci realizowane na urzqgdzeniach mobilnych
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Urzqgdzenia w procesie zakupu

Aktywne korzystanie z urzqdzen

Penetracja urzqdzen z dostepem do sieci wsrdd Polakow jest bardzo wysoka. Posiadamy srednio 2

urzqgdzenia na osobe. Ze smartfona korzysta 2/3 internautéw, a ogolnie z urzgdzen mobilnych 8 na

10. Co wazne, Polacy swoje urzqdzenia wykorzystujq bardzo aktywnie. Najwiekszy odsetek

internautow aktywnie korzysta z laptopa (80%). Na drugim miejscu znalazt sie smartfon z wynikiem

69%, a na trzecim komputer stacjonarny. W stosunku do 2018. roku spadto znacznie wykorzystanie

komputera stacjonarnego i tabletu. Laptop, smartfon i smart zegarek wykorzystujemy

w podobnym stopniu, a znacznie aktywniej - smart tv (+5p.p.).

Wykres nrl - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz, np. przeglqdajqgc Internet, media spotecznosciowe, wyszukujgc rézne informacje?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

22% 22%

B PC / komputer stacjonarny
B laoptop
90% smartfon

smartwatch
smart tv
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Urzqgdzenia w procesie zakupu

Zakupowe korzystanie z urzqdzen

W tym roku postanowilismy przyjrzec sie gtebiej wykorzystywaniu zakupowemu poszczegolnych
urzqdzen przez ich posiadaczy. Okazuje sig, ze najchetniej wykorzystywanym w celach zwigzanych
z zakupami, tj. poszukiwaniem inspiracji, informacji i opinii porownywaniem ofert i samym
kupowaniem sq laptop i smartfon. Zakupowo wykorzystuje laptop 83% jego posiadaczy,

a smartfon - 78%. W przypadku tabletu jest to 60%. Co ciekawe, zakupowo Polacy starajq sie
wykorzystywac takze smart zegarek, jesli juz znalezli sie w jego posiadaniu. Zapewne pomagajq tu
rozne powiadomienia z aplikacji, a przede wszystkim opcja ptatnosci zblizeniowych w sklepach.
Porownujgc te dane do zebranych w 2018. roku, okazuje sig, ze wykorzystanie komputera
stacjonarnego jest podobne. Niewielkie wzrosty zanotowat smart zegarek (+5.p.p) , a takze laptop
i smartfon (+3.p.p), a spadki - tablet i smart TV (odpowiednio -8p.p. i -20 p.p.). Szczegdlnie ciekawy
jest spadek zakupowego wykorzystania smart telewizorow. Polacy, pytani o to zjawisko, mowiq,

ze po prostu nie jest to wciqz najwygodniejsze urzqdzenie do tego celu, co sprawia, ze preferujq

wykorzystac¢ w tym kontekscie laptop lub smartfon.

Wykres nr 2 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujqc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933
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Interesujqce wnioski przynosi analiza cross-uzywania zakupowego urzqdzen z dostepem do sieci.
Patrzgc na zmiany wsrod korzystajgcych zakupowo z laptopa lub smartfona, mozna powiedziec, ze
smartfon w pewnym stopniu zastepuje urzqgdzenia petnowymiarowe, jak komputer stacjonarny,

laptop czy tablet.

Wykres nr 3 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujgc inspiracji, ofert, dokonujgc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=817, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
wykorzystujgcy zakupowo laptop, N=785

60%
PC / komputer stacjonarny E

D £ 9%

66%

smartfon | i i ? ? ? ? §
TR B8
: | | , 41%

tablet E E : :
I 1%
; . - 21%
smartwatch : E
PN 21%
22%
smart tv

_22% [2018] korzysta z laptopa

W [2019] korzysta z laptopa

Wykres nr 4 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujgc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujgcy zakupowo smartfon, N=765, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
wykorzystujgcy zakupowo smartfon, N=748

PC / komputer stacjonarny
laptop
tablet

smartwatch

smart tv

[ | [2018] korzysta zé smartfona
W [2019] korzysta ze smartfona !
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Warto popatrzec takze na deklaracje konsumentow dotyczqce rozpoczecia wykorzystywania
urzqdzen zakupowo w niedalekiej przysztosci. Okazuje sig, ze w stosunku do poprzedniej edycji
badania, czyli 2018. roku te deklaracje nieco spadty. By¢ moze jest to kwestia nasycenia rynku
poszczegolnymi urzqgdzeniami lub ich wypieranie przez te bardziej nowoczesne. Najmniejsza
sktonnosc do skorzystania w przysztosci w celach zakupowych dotyczy laptopa i komputera

stacjonarnego.

Wykres nr 5 - Z ktorych z podanych urzqgdzen zamierzasz korzysta¢ w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujgc inspiracji, ofert, dokonujgc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

: 13%
PC / komputer stacjonarny
%
: 13%
laptop
I 5%
: 12%
smartfon
I 7%
: 12%
tablet :
s
E . 14%
smartwatch ;
I 9%
E - 11%
smarttv . : : .
i_ilO% [2018] zamierzam korzysta¢ zakupowo

M [2019] zamierzam korzystac¢ zakupowo :

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | URZADZENIA



=

\
r

IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Urzqgdzenia w procesie zakupu

Migjsce korzystania z urzqdzen

Urzqdzenia mobilne wykorzystywane sq srednio w 2 miejscach. Najczestszym miejscem
wykorzystania pozostat dom, ale nie ma on juz takiej przewagi jok w poprzednich latach. 39%
wtascicieli urzqdzen mobilnych wciqz korzysta.z nich w drodze, 37% w miejscu pracy czy nauki,

a 33% w migjscach sprzedazy, np. sklepach czy restauracjach. Znacznie wzrosto wykorzystanie
smart-urzgdzen w czasie wolnym spedzanym poza domem, np. na rowerze, czy podczas biegania.
Co ciekawe, mezczyzni czesciej deklarujq wykorzystanie urzqdzen mobilnych w domu (54%, +16p.p.),
a kobiety wtasciwie we wszystkich pozostatych miejscach (srednio +8p.p.). Patrzac na wiek
badanych, widag, ze zdecydowanie najczesciej w domu z urzgdzen mobilnych korzystajg osoby
dojrzate, powyzej 55. roku zycia. Wykorzystanie w drodze jest charakterystyczne dla grupy
wiekowej 19-34 lata, a osoby najmtodsze majg dos¢ wyrownany poziom wykorzystania urzqdzen
w réznorodnych miejscach. Grupgq, ktora najbardziej intensywnie uzywa smart-urzqdzen w réznych
miejscach sqg badani w wieku 35-44 |ata, a z kolei w sklepach najczesciej ze smartfonem

zobaczymy konsumentow w wieku 25-44 |ata.

Wykres nr 6 - W jakich miejscach korzystasz z urzqdzen mobilnych?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=972, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=843

B wdomu

w miejscu pracy / na uczelni / w szkole

B w drodze / w podroézy
w punktach sprzedazy, np. w sklepie / restaurac;ji

® w wolnym czasie poza domem, np. jezdzgc na rowerze / biegajqc
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Wykres nr 7 - W jakich miejscach korzystasz z urzgdzen mobilnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=952, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqgcy, N=943

____________ 700 LW
S 22 54%
______________________________ Z1= T S IO . AU | |
41% 43% e 43% 43%
B N D EEc-IA [ N BN BN D D 3
33%
---------------------------------------- I28%
e-kupujacy 2016 e-kupujgcy 2018 e-kupujqgcy 2013
© wdomu M w drodze / w podrozy
w miejscu pracy / na uczelni / w szkole B w punktach sprzedazy, np. w sklepie / restauracji

" w wolnym czasie poza domem, np. jezdzgc na rowerze / biegajqc

Kupujacy w Internecie korzystajq z urzqgdzen mobilnych w wigkszej liczbie miejsc. Taka zaleznosc jest
widoczna od pierwszej edycji badania, a wiec przynajmniegj od 4 lat. Obecnie w domu smart-
urzqdzen uzywa 54% e-kupujgcych (+19p.p. w stosunku do osob niekupujqcych w sieci),.Jesli chodzi
o wykorzystanie w drodze / podroézy jest to 43% (+10p.p.), a w miejscu pracy 33% (+7p.p.).

W punktach sprzedazy z urzgdzen mobilnych korzysta 36% e-kupujacych i 2/% niekupujgcych

w Internecie. Zblizony wynik mamy jedynie dla wykorzystania w wolnym czasie - 43% vs 39%.
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W przypadku konsumentow kupujgcych mobilnie widac znaczqcy odptyw korzystajqcych z urzqdzen
mobilnych w domu w inne miejsca. W szczegdlnosci wzrosto w tej grupie wykorzystanie smart-
urzqgdzen w wolnym czasie poza domem, a takze w drodze. W domu korzysta z nich zwykle 52%

kupujgcych mobilnie.

Wykres nr 8 - W jakich miejscach korzystasz z urzqdzer mobilnych?
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=524

m-kupujgcy 2016 m-kupujgcy 2018 m-kupujgcy 2013
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poroéwuje ceny / oferty

sprawdzam stan zamowienia

poszukuje informacji o produktach
lbqdz ustugach, ktore zamierzam kupic

sprawdzam dostepnosc
towardéw w sklepie

poszukuje opinii
o produktach bgdz ustugach,
ktore zamierzam kupic

poszukuje informacji
0 godzinach otwarcia
i lokalizacji sklepu

poszukuje inspiracji zakupowych

pisze recenzje, opiniuje
sklep / marke / zakup

zadne z powyzszych

Urzqgdzenia w procesie zakupu

Wiele funkcjonalnosci smartfona

Smartfon to urzqdzenie wielofunkcyjne. Zadnych z zaproponowanych aktywnosci zwigzanych

z zakupami nie realizuje na nim jedynie 1% konsumentow mobilnych. W tym roku spadt odsetek
0sob porownujgcych ceny na smartfonie i poszukujgcych inspiracji. Pozostate aktywnosci utrzymaty
sie na podobnym poziomie, a wzrosta znaczqco chec konsumentéw do sprawdzania mobilnie
statusu zamowienia. Bardziej aktywnie z urzqdzen mobilnych korzystajg w kontekscie zakupowym
kobiety, pod wzgledem wieku - osoby w wieku 25-44 lata, a pod wzgledem wielkosci miejsca

zamieszkania, zdecydowanie mieszkancy najwiekszych aglomeracji pow. 500 tys. mieszkancow.

Wykres nr 9 - Ktore czynnosci zwigzane z zakupami wykonujesz na urzqgdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=1152, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, N=1093
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Zapamietaqj

Urzqdzenia w procesie zakupu

Konsumenci coraz aktywniej wykorzystujq zakupowo smartfon i laptop.

Znaczqce jest cross-korzystanie zakupowe z urzgdzen. Oznacza to, ze konsumenci zaczynajq
proces zakupowy na jednym urzqdzeniu, a konczg na innym. W zwigzku z tym niezwykle
istotna staje sie kwestia jednolitego doswiadczenia zakupowego niezaleznie od kanatu

sprzedazy.

Spadto wykorzystanie smartfona w domu, ale znaczqco wzrosto - w czasie wolhym poza

domem. Wymaga to od aplikacji i stron mobilnych jeszcze wiekszej intuicyjnosci.

Niezmiennie 1/3 konsumentéw mobilnych korzysta ze smartfona w sklepie podczas zakupow.
Warto zaoferowac tej grupie dodatkowe smart-opcje zakupowe, by¢ moze zwigzane
z rozszerzonq informacjq produktowq, porownaniem cen i funkcjonalnosci, czy zamowieniem

produktéow mobilnie do domu.

Jedynie 1% konsumentow mobilnych nie wykorzystuje posiadanego smartfona w kontekscie
zakupowym. Nawet jesli nie kupujq bezposrednio na nim, to przy jego pomocy poszukujq

informacji, opinii, inspiracji, porownujq oferty, a takze sledzq stan zamowienia.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | URZADZENIA
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E-commerce

Popularnosc zakupow w sieci

Dokonywanie zakupdw z wykorzystaniem Internetu deklaruje 57% badanych. W poréwnaniu do
poprzedniej edycji badania jest to wzrost o +5p.p. Podobnie zas jak rok temu, w ciggu ostatnich 6
miesiecy zakupu przynajmniej raz dokonato 35% internautow (vs 34% w 2018). Czesciej realizacje
e-zakupow deklarujqg tak jak rok temu - kobiety (+8p.p). Pod wzgledem wieku sqg to zas osoby

z grupy 25-34 lata. Tak samo byto w 2018. roku. Czestosc¢ dokonywania zakupow w sieci jest takze
bardzo podobna jak rok temu. Wiecej niz S razy w miesigcu kupuje okoto 1/4 e-klientéw, a 2-5 razy
39%. Kobiety kupujq nieco czesciej, ale ich przewaga nie jest tak widoczna jak rok temu. Pod
wzgledem wieku zdecydowanie najczesciej e-kupujq osoby w wieku 19-24 lata. Wsrdd nich S

I wiecej razy w miesiqgcu zakupy w sieci robi ponad 50%. Pod kgtem wielkosci miejsca zamieszkania
bardzo wyrazna jest wciqz widoczna przewaga mieszkancow miast najwiekszych. W miastach

powyzej S00 tys. mieszkancoéw S i wigecej razy w miesiqcu kupuje 48%.

Wykres nr 10 - Czy dokonatas$/e$ zakupu w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

48%

43%

dokonat zakupu sieci B nie dokonat zakupu sieci

Wykres nr 11 - Jak czesto robisz zakupy w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=852, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

24% 39%
23% 39%
B wiecej niz S razy w miesigcu B 2-5 razy w miesigcu raz w miesiqcu lub rzadziej nie pamietam
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Komentarz eksperta

Wyniki badania pokazujq, ze Polacy coraz szybciej przekonujq sie do zakupow online. Mysle, ze ten

trend bedzie sie nasilat w najblizszych latach.

To, co szczegdlnie interesujqce, to silny spadek pozycji sklepow stacjonarnych jako ulubionego
migjsca zakupow. Jedynie 22% badanych wskazuje sklepy stacjonarne jako swoje ulubione migjsce
zakupowe i ten wskaznik spadt az o 10 p.p. w stosunku do ubiegtego roku. To bardzo wyrazny

sygnat, ze mimo iz wciqz lubimy ,chodzic” na zakupy, to ten sentyment szybko paruje z naszych serc.

Powody, dla ktérych Polacy coraz czesciej przechodzq z zakupow offline do online, sq w branzy
bardzo dobrze znane. Sq to przede wszystkim: najlepsze ceny, bardzo duzy wybdr i wygoda.

Do tego dochodzg czynniki takie jak duze poczucie bezpieczenstwa oraz darmowe dostawy.

Zauwazamy, ze wsrod polskich internautow powstata duza grupa klientdéw, ktorzy w petni
przekonali sie do zakupodw internetowych i robiqg je bardzo czesto. Wyniki badania to potwierdzajq -

grupa osob kupujqcych online wiecej niz S razy w miesiqgcu stanowi juz 25% internautow w Polsce.

Uwazam, ze polski e-commmerce obecnie wychodzi z wczesnej fazy rozwoju i w najblizszych latach
stanie sie dla wielu klientow podstawowym sposobem dokonywania zakupow. Dzis okoto 9 na 100
zakupow jest realizowanych w sieci. W perspektywie 5-10 lat ten wskaznik wielokrotnie wzrosnie,

a e-commerce w wieku kategoriach produktow bedzie najwiekszym kanatem dotarcia do klientow.

Damian Zaptata

Chief Commercial Officer

Allegro

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | E-COMMERCE
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2018

2019

Osoby, ktore wciqz nie robig zakupdw elektronicznie, deklarujq, ze tradycyjne zakupy sprawiajqg im
przyjemnosc (15%) i nie czujq potrzeby robienia zakupow przez Internet (13%), a takze wolg zakupy
tradycyjne, bo od razu majq produkt (réwniez 13%). Co 7. badany nie ufa sprzedawcom

w Internecie i ten odsetek utrzymuje sie od 2 lat na podobnym poziomie. Warto jednak wspomniec,
ze generalnie liczba wskazywanych powoddw w stosunku do zesztego roku spadta srednio

o -2-3p.p. a obawa dotyczqca ptatnosci online az o -6p.p.

Wykres nr 12 - Dlaczego nie robisz zakupow przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci nie kupujqcy w sieci, N=920, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018 internauci nie kupujgcy w sieci,
N=1059
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14%
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unikam ptatnosci w Internecie

wole zakupy tradycyjne, bo moge dotknqc produkt

nie czuje potrzeby robienia zakupow przez Internet

nie ufam sprzedawcom w Internecie

wole zakupy tradycyjne, bo od razu mam wybrany produkt
tradycyjne zakupy sprawiajg mi przyjemnosc

boje sie o utrudnione warunki zwrotu i realizacji gwarancji
mam negatywne doswiadczenia z zakupami internetowymi
zakupy internetowe sq skomplikowane

sklepy internetowe czesto nie majg wygodnych stron
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2018

2019

Nawet jesli konsumenci nie kupujq w sieci, czesto wykorzystujq Internet i jego zasoby informacyjne

do réznych aktywnosci zwigzanych z zakupem, poprzedzajqgcych go lub bedqcych jego efektem.

W szczegdlnosci sprawdzajq lokalizacje i godziny otwarcia sklepow stacjonarnych, poszukujq

informacji, opinii, czy inspiracji. W stosunku do roku 2018. aktywnosci te pozostaty w zasadzie bez

zmian, choc trzeba podkresli¢, ze znaczqco spadt odsetek osob, ktore w ogdle ich nie wykonujq -

z 29% do 18%.

Wykres nr 13 - Osoby, ktére nie robiq zakupow przez Internet, czasami wykorzystujg jednak Internet w procesie zakupowym. Czy zdarza Ci sie korzystac z
Internetu kiedy planujesz zakupy? W jakim zakresie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci nie kupujgcy w sieci, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci nie
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kupujgcy w sieci, N=1059

29%

sprawdzam godziny otwarcia sklepu lub jego lokalizacje

poszukuje inspiracji zakupowych

sprawdzam dostepnosc produktow

nie wykonuje zadnych ze wskazanych czynnosci

poszukuje informacji o aktualnych promocjach

poszukuje informacji o produktach i ustugach, poréwnuje oferty zakupowe
szukam opinii o produktach i ustugach, ktorych kupno rozwazam
szukam informacji o gwarancji, zwrotach, warunkach ptatnosci, opcjach dostawy
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E-commerce

Miejsca zakupowe

E-zakupy sq najczesciej realizowane w sklepach internetowych, gdzie robi je prawie potowa
badanych (46%) oraz na platformach zakupowych (36%). W stosunku do 2018. roku spadty
(-12p.p.) wskazania na porownywarki cenowe jako miejsce zakupu, wzrosty zas nieco (+2p.p.) na
serwisy gazetkowe. Kobiety wskazujq, podobnie jak rok temu, wiecej wykorzystywanych miejsc
zakupowych. Patrzqgc na wiek badanych zas, w najwigkszej liczbie migjsc zakupowych kupujq osoby
w wieku 25-44 lata. Najmnigj zas takich miejsc wybraty osoby w wieku 55+ lat. Sklepy internetowe
sqQ znacznie czesciej wykorzystywane przez mieszkancow najwiekszych miast i wsi (odpowiednio 71%
i 66%). Platformy zakupowe czesciej (+10p.p.) wybrali mieszkaricy miast o wielkosci 100-200 tys.

mieszkancow i 200-500 tys. mieszkancow.

Wykres nr 14 - W ktérych z podanych serwisow i na jakich stronach internetowych zwykle robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=952, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

_________ Y T T L= L S
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sklepy internetowe
B platformy zakupowe i aukcyjne
porownywarki cenowe
B serwisy ogtoszeniowe
sklepy z aplikacjami mobilnymi (App Store, Google Play, Windows Phone Store)
serwisy gazetkowe
zakupy grupowe
kluby zakupowe
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E-commerce

Wartosc i zawartosc koszyka

E-klienci, podobnie jak rok temu, najczesciej kupujq w sieci produkty z kategorii moda i elektronika.
Nieco mniej wskazan padto na kategorie dom i ogréod (31%, -4p.p.) i produkty farmaceutyczne (30%,
-2p.p.) a zyskat sport (27%, +3p.p.). Mozna jednak powiedziec, ze generalnie liderzy e-commerce

pozostajq w zasadzie tacy sami jak w 2018. roku.

Wykres nr 15 - W jakich kategoriach zdarza Ci sie kupowac¢ w Internecie (na dowolnym urzqdzeniu, np. laptopie, smartfonie, komputerze stacjonarnym)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=852, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 20189, internauci e-kupujqcy, N=943
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I moda (odziez, obuwie, akcesoria) [ elektronika uroda (perfumy, kosmetyki)
M domiogrod B produkty farmaceutyczne B artykuty dzieciece
B kulturairozrywka B sportiwypoczynek B turystyka
M aplikacje i gry " motoryzacja (czesci, opony, auta, motocykle) M zywnos¢

zadne z powyzszych
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2018 wartosc zakupu [elektronika]

2019 wartosc zakupu [elektronikad]

2018 wartosc zakupu [modda]

2013 wartosc zakupu [modda]

2018 wartosc zakupu [uroda]

2013 wartosc zakupu [urodd]

2018 wartosc zakupu [dom i ogrod]

2019 wartosc¢ zakupu [dom i ogrod]

2018 wartosc zakupu [zywnosc]

2013 wartosc zakupu [zywnosc]

Srednia wartoé¢ koszyka zakupowego jest w kategorii elektronika podobna jak rok temu. Ciekawa

zmiana nastgpita w obszarze zakupow modowych. Mamy tu znaczny wzrost koszykow powyzej

1000 zt (8%, +6p.p.). By¢ moze jest to kwestia zwiekszenia udziatu zakupoéw planowanych w tej

kategorii, a by¢ moze zakupow sezonowych, gdzie czesto polscy konsumenci kupujg 5-10

produktow. Z podobnym zjawiskiem, aczkolwiek na znacznie mniegjszq skale, mamy do czynienia

w kategorii uroda i zywnosc.

Wykres nr 16 - Gdyby$ mial(a) okresli¢c najczestszq $rednig wartos¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu (offline, online, mobile) w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC, to jaka bytaby to kwota?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933
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24%:
26%!
nie pamietam / nie dotyczy
21%.
24%!
nie pamigetam / nie dotyczy
22%.
21%.
nie pamietam / nie dotyczy
27%;
31%.
nie pamietam / nie dotyczy
23%.

28%!

nie pamigetam / nie dotyczy

Za tezq planowanych zakupow przemawia fakt, ze w szczegolnosci wieksze koszyki zakupowe

wskazujqg mezczyzni, a ich zakupy w kategoriach moda i uroda sq zwykle rzadsze, ale planowane

I przez to wigksze.
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Co 10. konsument deklaruje, ze wartosc jego koszyka zakupowego w sieci jest wieksza, niz w kanale
stacjonarnym. Jest to mniej niz rok temu, kiedy ta odpowiedz, zaleznie od kategorii, zdobywata
miedzy 15% a 20% wskazan. Osoby, ktore deklarujq, ze ich e-koszyki zakupowe sg mniejsze, sq dalej
w mniejszosci, aczkolwiek ich udziat wzrdst o +10p.p. Tego zdania sq zdecydowanie czesciej
mezczyzni (niezaleznie od kategorii), a takze osoby powyzej 55. roku zycia. W tej ostatniej grupie

60% deklaruje, ze ich internetowy koszyk zakupowy jest mniejszy.

Wykres nr 17 - W przypadku robienia zakupow w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC w sklepie internetowym, warto$¢ mojego koszyka bytaby / jest..
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

2018 wartosc zakupu [elektronika] 16% | | | | | 55%

2013 wartosc zakupu [elektronika] lO% Sé%

2018 wartos¢ zakupu [moda] 20% | | | | 512 =7

2013 wartosc zakupu [moda] 11%

=y 37%

2018 wartosc zakupu [uroda] _15% 55%;

2018 wartosc zakupu [urodal] 10%| | | | | =< 37%

2018 wartos¢ zakupu [dom i ogrod] 7% s7% N3

2019 wartos¢ zakupu [dom i ogred] JNEA | * * | =y 37

2018 wartosc zakupu [zywnosc] 15% . . . . . S8%

2019 wartosc zakupu [zywnosc] 10% 59%

B wieksza bez zmian B mniejsza

Ciekawe wnioski przynosi analiza wartosci e-koszyka w zaleznosci od miejsca zamieszkania
konsumentow. Okazuje sie, ze czesciej jest on mnigjszy, gdy zakupow dokonuje mieszkaniec matego
miasta, a takze mieszkaniec wojewddztwa slgskiego. Najrzadziej mniejszq wartosc koszyka

wirtualnego deklarujg zas mieszkancy wsi, a geograficznie - wojewodztwa mazowieckiego.
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W tym roku, podobnie jak w 2018. takze e-kupujqcy wskazujq, ze ich koszyki elektroniczne sq
wigksze lub takie same jak w sklepach stacjonarnych. Podobnie jednak jak rok temu, czesc z nich
jest zdania, ze e-koszyki sq przewaznie mniejsze. W tym roku jest to miedzy 25% a 33% w zaleznosci
od kategorii zakupowej. Od 11% do nawet 20% badanych jest zas zdania, ze zwykle kupujqc w sieci,
wydajqg wiecej. Sytuacja znacznie poprawita sie w kategorii spozywczej, gdzie udziat tej grupy

zdecydowanych e-konsumentow zwiekszyt sie z 14% do 18%.

Wykres nr 18 - W przypadku robienia zakupow w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC w sklepie internetowym, warto$¢ mojego koszyka bytaby / jest..
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=952, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

2018 [elektronika] - kupujgcy w sieci 24% 29%

2019 [elektronika] - kupujgcy w sieci 19% 39%

2018 [moda] - kupujgcy w sieci 27% 29%

2019 [moda] - kupujgcy w sieci 20% 35%

2018 [uroda] - kupujgcy w sieci 19% 36%

2019 [uroda] - kupujgcy w sieci : 16% 39%
2018 [dom i ogréd] - kupujgcy w sieci 18% | | 28%

2019 [dom i ogréd] - kupujqcey w sieci

2018 [zywnosc] - kupujqcy w sieci 14%

31%;

2019 [2ywnosd] - kupujacy w sieci 18% 25%]

[ wieksza [l bez zmian | mniejsza
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Komentarz eksperta

Od kilku lat styszy sig, ze mamy do czynienia z okresem cyfrowej transformacji. Polscy uzytkownicy
bardzo polubili zakupy internetowe - w sieci kupuje 57% internautow. To wzrost wzgledem
poprzedniego roku o +5 p.p. Nasze spoteczenstwo wyjgtkowo szybko przyswaja nowe technologie

I poszukuje informacji w Internecie, jednak tylko 45% badanych informacje w sieci zachecajq do
wizyty w sklepie fizycznym. Ten wskaznik spadt w ciqgu 4 lat z poziomu /7%. Liczba wizyt w sklepach
stacjonarnych i ich obroty spadajq nie tylko przez niedzielny zakaz. Miliony klientow odwiedzajg
galerie tylko, aby obejrzec produkt i kupi¢ go online. Pojawit sie cyfrowy konsument pytanie, czy

polskie firmy sq gotowe go obstugiwac?

Justyna Skorupska

Head of Business Development, Omnichannel Expert

e-point SA
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Zapamietaqj

E-commerce

W sieci zakupu dokonato juz 57% internautéw. To o +Sp.p. wiecej niz w 2018 roku.
Co 4. e-kupujqcy internauta kupuje wigcej niz S razy w miesigcu.

Najczesciej kupujemy w sklepach internetowych (46%) i na platformach zakupowych (36%).
Podobnie byto rok temu. Zmalata natomiast rola porownywarek cenowych jako miejsca

zakupowego.

Znika obawa o ptatnosci w Internecie. W 2018. nie jest to juz najwazniejsza przyczyna tego,

ze Polacy nie kupujq w sieci.

Najchetniej e-kupowane kategorie to niezmiennie moda, elektronika oraz uroda i dom i ogrod.

Znaczny wzrost zanotowat sport.

60% badanych jest zdania, ze wartosc ich koszyka zakupowego nie jest mniejsza, gdy kupujq

W sieci.
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W rozdziale

e Kategorie kupowane mobilnie
e Wydatki mobilne w kategoriach
e Atuty zakupow mobilnych

e Powody niekupowania mobilnie
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M-commerce

Popularnosc zakupow mobilnych

Podobnie jak rok temu, w 2013 roku mobilnie kupuje 52% konsumentow posiadajgcych urzqdzenie
mobilne. Jednoczesnie, nieco zmniejszyt sie odsetek kupujgcych mobilnie wsréd e-kupujgcych. Byc¢
moze jest to spowodowane wzrostem liczby e-kupujqcych, ktory najsilniej wystqpit w grupach
wiekowych 45-54 lata i 55+ lat. Kupowanie mobilne bedzie by¢ moze kolejnym krokiem dla tych
konsumentow. Tak jak rok temu czesciej mobilnie kupujq kobiety (61% vs 45%). Patrzqc na wiek
badanych, odsetek kupujgcych waha sie pomiedzy 29% a 64%, przy czym dla grup ponizej 55. roku
zycia to wahanie jest znacznie mniejsze - od 53% do 64%. Patrzqgc na miejsce zamieszkania,
mobilnie najczesciej kupujg mieszkancy najwiekszych miast 500 tys.+ mieszkancow oraz wsi, gdzie

nastqgpit znaczny wzrost w tym kontekscie.

Wykres nr 19 - Czy zdarza Ci sie dokonywac zakupu za pomocq urzqdzenia mobilnego, np. smartfona lub tabletu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, mobilni internauci e-kupujgcy, N=852, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, mobilni internauci e-kupujqcy,
N=813

2018 konsumenci mobilni 5% 48%

2019 konsumenci mobilni | | | | 52% | | | | 48%

2018 kupujgcy w sieci 67% 33%

2019 kupujgcy w sieci . . . . . 61% . . . 39%

M dokonat zakupu mobilnie M nie dokonat zakupu mobilnie
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M-commerce

Kategorie mobilne

Kategorie najchetniej kupowane mobilnie sq wciqz bardzo podobne do tych, generalnie
kupowanych w sieci. W czotéwce mamy mode (34%), elektronike (30%), wyposazenie domu (32%)
oraz urode (33%). Moda i elektronika byty takze kategoriami kupowanymi mobilnie najchetnie;
zarowno w 2015. jak i 2016. roku. W 2018. roku ponownie wzrdost odsetek kupujacych produkty

dzieciece, a takze zwiqzane z wyposazeniem domu i urodowe.

Wykres nr 20 - W ktorych z podanych kategorii wykorzystujesz na roznych etapach procesu zakupowego urzqdzenie mobilne?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524

1 O S 36%
1 S 349

odziez / obuwie / dodatki

_ 30%

rtv / agd / elektronika
5—30%

_ 31%
sport :
g— 24%
— 28%

_ 33%

kosmetyki / uroda

_ 20%
— 23%

_ 30%
— 32%

podréze / wakacje

dom

— 20%
_ 20%

motoryzacja

— 25%
_ 25%

zdrowie / leki / suplementy

— 22%

rodukty dla dzieci
. y g— 25%

_ 21%
aplikacje

_ 19%

— 29%

ry / rozrywka
<Y y §_ 25%

5—10% i : :

zakupy codzienne / spozywcze : E E W 2018
I 9% : E :
E 9/ B 2013

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 20189 | M-COMMERCE



e > IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

Jesli chodzi o kategorie, co do ktorych konsumenci mobilni deklarujq, ze raczej nie dokonajg w nich
zakupu mobilne, najwiecej wskazan zebraty tak jak rok temu zywnos¢ (23%, -3p.p.), elektronika (17%,
-3p.p.) i wyposazenie domu (13%, -4p.p.). Warto zauwazyc, ze wszystkie one, jak i znakomita
wigekszosc pozostatych kategorii, majq jednak w tym roku mniej wskazan. Moda spadta az o -Sp.p.
Niewielkie wzrosty dotyczq takich branz jaok produkty farmaceutyczne i sport. Jedynie 10% osdb nie
wskazato zadnej kategorii. Rok temu byto to 21%. Na ten wynik wptynety najbardziej postawy
konsumentéw dojrzatych, w wieku 55+ lat, a takze mieszkarncow matych miast, do S0 tys.

mieszkancow.

Wykres nr 21 - Czy sq jakie$ produkty lub ustugi, ktorych raczej nie kupisz mobilnie? Jesli tak - w jakich kategoriach?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=972, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, N=843

2018
B 2019
26%
239
20% 21%
17%  17%
15% 15% % 15%
g % 14%
13% 13% . ., 13%
13% 13% 12% 1o, 12%
1154 o 11%

N I a1 1 w5 - N0 il S ox B W | __________ | __________ 0% | 10%
R — R 5 S B B — T S ——— T e L P
2 : 5 B E 8 5 : $ E 0
2 8 © & § - > 8 o 0 N 5 ﬂ
> 1Y, Q S ) 5 ‘N o - o >
N © c 2 ° ol © o > a 2
Ko ) (@] o— 8 > A_—é * PS ]
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M-commerce

Za i przeciw

W tym roku spadt nieco udziat osob, ktore rozpoczety zakup na urzqgdzeniu mobilnym, ale go nie
dokonczyty. Rok temu byto to 31%, obecnie 27% konsumentdéw mobilnych. Wcigz zdecydowanie
czesciej zakupu nie konczqg kobiety (36%), a takze konsumenci najmtodsi, w wieku 15-18 lat.
Generalnie widoczna jest prawidtowosc - im mtodszy internauta, tym czesciej zdarza mu sie nie
dokonczyc¢ zakupu mobilnie. W najmtodszej grupie ten wskaznik wynidst az 47%. Pomimo, ze mniegj
0sOb porzuca koszyk mobilny, osoby, ktorym sie to zdarza, wskazujq wiecej przyczyn takiego
zachowania. Podobnie jak rok temu, najczesciej konsumenci po prostu rozmyslajq sie, ale czescig)
niz w 2018. przerywajq ze wzgledu na brak czasu (28%, +Sp.p.) i chec¢ podjecia ,na spokojnie”
decyzji zakupowej (28%, +9p.p.). Mniej osob natomiast deklaruje, ze nie miato w ogodle intencji

zakupowych (18% vs 26%).

Wykres nr 22 - Dlaczego nie dokonczytas/es$ zakupu na urzqdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, ktorzy przerwali zakup N=364, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni,
ktorzy przerwali zakup N=253

""""""" Do, T B g g
26%
24%
23% 23%
22% % %
82/207 519, 2%
______________ =70 10090/ .
19% 19% 18%
‘ I 16% 16%
______________ i L S — S S
(@] (@)
Qd Qd

rozmyslitam/em sie
tylko przeglgdatam/em produkty, nie miatam/em w ogdle zamiaru nic kupowac
musiatam/em przerwac ze wzgledu na okolicznosci zewnetrzne / brak czasu
' zniechecita mnie koniecznos$¢ podawania danych przez urzqdzenie mobilne
przerwane potgczenie internetowe uniemozliwito mi dokonczenie zakupu
strona banku, z ktérej korzystatam/em nie byta dostosowana do urzqgdzenia mobilnego
B zniechecita mnie niewygodna strona www lub aplikacja
zniechecit mnie dtugi proces zakupowy
musiatam/em na spokojnie poszukac wiecej informacji o tym produkcie by zdecydowac o jego zakupie
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Jesli chodzi o gtdwne powody niekupowania mobilnie, w tym roku znaczqco spadta liczba wskazan
na brak potrzeby kupowania mobilnie (z 41% do 23%), wzrosty natomiast lekko wskazania na
wszelkie praktyczne utrudnienia, a dos¢ powaznie - na obawe o bezpieczenstwo zakupow
mobilnych (z 12% do 24%). Ten ostatni element nie byt az tak widoczny nawet w 2016, kiedy to 16%
niekupujacych mobilnie wskazywato na aspekt bezpieczenstwa. Obecnie na bezpieczenstwo
najbardziej zwracajqg uwage konsumenci dojrzali, w wieku 45+ lat, a takze mieszkancy wsi. Prawie
dwukrotnie w stosunku do 2018. roku (11%, +5Sp.p.) wzrosty takze wskazania na brak dedykowanych

ofert lub zachet do kupowania mobilnie, jako przyczyne niekupowania w tym kanale.

Wykres nr 23 - Dlaczego nie dokonczytas/es$ zakupu na urzqdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, ktorzy przerwali zakup N=364, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni,
ktorzy przerwali zakup N=383

24%

nie mam takiej potrzeby
nie oszczedza mi to czasu (nie ma korzysci tu i teraz)
kupowanie przez urzqgdzenia mobilne jest niewygodne (np. trudno porownywac, wybrac najlepszq oferte)
M w porach kiedy kupuje, mam dostep do wygodniejszych urzgdzen (np. laptop lub pc)
obawiam sie zakupow impulsywnych, ktérych bede potem zatowac
nie uwazam, ze to bezpieczna forma zakupow
B nigdy nie przyszto mi to do gtowy
serwisy internetowe, w ktérych robie zakupy nie majq specjalnych stron lub aplikacji do zakupdw mobilnych
nie ma dedykowanych ofert lub zachet do kupowania mobilnie (np. rabaty, pomocje)
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Jesli chodzi o atuty zakupow mobilnych, konsumenci podobnie jak rok temu, najczescie] wskazujq
na swobode dokonywania zakupow, czyli kupowania wtedy, kiedy potrzebujq (31%). Znaczqgco
spadty wskazania na wygode jako atut zakupow mobilnych (23%, -11p.p.). By¢ moze konsumenci
stajq sie coraz bardziej wymagajqcy w tym kontekscie. Wniosek taki usprawiedliwiatby fakt, ze
prawie potowa konsumentéw (49%) uwaza, ze sklepy internetowe nie nadqzajq za rozwojem
technologii i nie oferujg wystarczajgco ciekawych i wygodnych rozwiqgzan zakupowych. Zakupy
mobilne w dalszym ciqgu, wedtug Polakéw, pomagajq zaoszczedzic czas (28%) i pieniqdze (28%).
Co 5. badany zwraca uwage na aspekt prywatnosci, jaki daje smartfon, jednak znaczenie tego
aspektu jako atutu m-zakupow znacznie spadto. Kobiety bardziej ceniq swobodge, jakg dajg zakupy
mobilne, a mezczyzni stawiajq na oszczednosc pieniedzy i mozliwosc¢ zakupu nowosci. Dla
konsumentow najmtodszych najbardziej liczq sie zas dedykowane oferty otrzymywane

bezposrednio na urzqdzenie mobilne.

Wykres nr 24 - Dlaczego kupujesz na urzqdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524

36%
34%
31% 31%
"""""" B B 3 [~
27% M
23% 23%
____________ 20%20%]9% BB B 19% -
18%
16%
0% 0%
_______________________________________________ O_QQ
o )
a a
M cenie swobode - lubie kupowaé w momencie, w ktérym tego potrzebuje
M cenie wygode - to dla mnie najwygodniejszy sposob robienia zakupow

cenie swoj czas - kupowanie mobilne pozwala mi go zaoszczedzic
I lubie zaoszczedzi¢ pieniqdze - czesto udaje mi sie upolowac produkty w atrakcyjniejszej cenie
cenie prywatnos¢ - z komputera korzystajq wszyscy domownicy
lubie korzystac z nowosci - kupowanie przez urzgdzenia mobilne to dla mnie nowinka technologiczna
B jestem typem kolekcjonera - smartfon pozwala mi byc¢ na biezgco z tym, co pojawia sie na rynku
korzystam z dedykowanych ofert otrzymywanych na telefon
inne
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M-commerce

Deklaracje zakupowe

8% internautéw deklaruje zwigkszenie wydatkow w kanale mobilnym w 2019. roku. To mniej niz rok
temu. Podobne zjawisko obserwujemy w przypadku grupy konsumentow mobilnych, czyli
uzytkownikow urzgdzen mobilnych, a takze kupujgcych w sieci. Zwigksza sie hatomiast liczba osoéb
deklarujgcych utrzymanie wydatkéw na tym samym poziomie. Z jednej strony swiadczyc¢ to moze

o nasyceniu rynku, z drugiej - majqc swiadomosc¢ wartosci sprzedazy m-commerce za ostatnie lata
- mozna to traktowac jako niepokojqcy objaw stagnacji czy spowolnienia wzrostu zakupow w tym
kanale. By¢ moze warto zwrocic uwage na obawy konsumenckie, co do zakupow mobilnych

I sprobowac zachecic ich do korzystania z tego kanatu, np. przy pomocy dedykowanych ofert, czy

tez opcji zakupu nowosci.

Wykres nr 25 - Jak myslisz, w przysztym roku Twoj poziom zakupdw z wykorzystaniem urzgdzer mobilnych...?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

I EEreyE (O]

internauci [2019] | 8% ' ' 30% 12% ' ' ' : S0%

B zwiegkszy sie [ utrzyma sie na tym samym poziomie I zmniejszy sie [ nie wiem

internauci mobilni [2019] | ~16%0 | | . 43%

B zwiekszy sie I utrzyma sie na tym samym poziomie ' zmniejszy sie I nie wiem

kupujacy w sieci [2019] 24% 3% 9% 3%

B zwiekszy sie I utrzyma sie na tym samym poziomie " zmniejszy sie I nie wiem
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Zapamietaqj

M-commerce

Z wykorzystaniem urzgdzenia mobilnego kupuje 52% ich posiadaczy.

Mobilnie kupuje tez B61% e-kupujgcych.

Moda, elektronika i wyposazenie domu oraz uroda, to kategorie, w ktorych najchetnie]

konsumenci kupujg mobilnie. Sq to takie same kategorie jak generalnie w przypadku e-

zakupow.

27% internautow wykorzystujqcych urzqdzenia mobilne zakupowo zaczeto na smartfonie
proces zakupowy, ale go nie skonczyto. Odsetek spadt nieznacznie w stosunku do 2016. i 2018.
roku. Najczestszym powodem obecnie jest aspekt bezpieczenstwa zakupdw mobilnych.

Zmnigjszyta sie liczba 0sdb, ktére nie czujq potrzeby zakupodw mobilnych..

Swoboda, czyli dowolnos¢ miejsca i pory wykonywania zakupow, to wcigz wedtug

konsumentow najwiekszy atut zakupow mobilnych (33%).

8% wszystkich badanych i 24% e-kupujgcych deklaruje, ze poziom ich wydatkéw mobilnych
zwigkszy sie w 2019. roku. Jest to nieco mnigj niz w 2018. roku, natomiast zwiekszyta sie liczba

osob, ktore deklarujq utrzymanie m-wydatkow na tym samym poziomie.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | M-COMMERCE



L g
=T
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- zakupy wielokanatowe
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W rozdziale

o Ulubione miejsca zakupowe Polakow

e Zakupy wielokanatowe marki i kategorii
® Show-rooming

® Zachety zakupowe

e Zaletyi bariery zakupow wielokanatowych
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2018

2019

Omni-commerce

Miejsca zakupowe

Juz rok temu okazato sig, ze Polscy konsumenci majq rozne typy, jesli chodzi o ulubione migjsce
zakupowe, a na pewno sklepy stacjonarne nie majqg monopolu w tym zakresie. Wtedy 32%
zapytanych o ulubione miejsce wskazato na sklepy stacjonarne, a 41% - jakies miejsce wirtualne,

w tym 14% oddato swoj gtos na platformy zakupowe, 12% na e-sklepy, a 8% na media
spotecznosciowe. Dla 7% internautow ulubionym miegjscem zakupowym byty aplikacje mobilne. Tym
razem jedynie 22%, a wiec o -10p.p. mniej 0osob, zadeklarowato, ze ich ulubione miejsce zakupowe
to sklepy stacjonarne. Ich popularnosc jest wciqz duza i dominujgca w przypadku konsumentow w
wieku S5+ lat, ale nawet w tej grupie ten kanat zakupowy wskazata mniej niz potowa badanych
(42%). Kobiety i mezczyzni, podobnie jak rok temu, majg podobne preferencje, jesli chodzi

o ulubione miejsca. Widac zas znaczne réznice w zaleznosci od miejsca zamieszkania konsumentow.
Sklepy stacjonarne zdecydowanie najwiecej wskazan (odpowiednio 34% i 31%) uzyskaty w srednich
miastach i na wsiach. Widac zatem, ze popularnosc sklepoéw stacjonarnych znaczqco zmalata.

Co ciekawe, tych gtoséw nie przejgt wtasciwie zaden inny kanat. Wskazania dla sklepow
internetowych, platform i social media pozostaty wtasciwie bez zmian lub lekko spadty. Jedynie

w przypadku sklepdw mobilnych nastgpit niewielki wzrost o +2p.p. Znaczgco wzrdst odsetek osob,
ktore swojego ulubionego miejsca zakupowego nie majq. ByC moze jest to jeden z przejawow

wielokanatowosci.

Wykres nr 26 - Ktére z miejsc zakupowych okreslit(a)bys joko swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe media spotecznosciowe
B sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepdéw nie mam ulubionego miejsca
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Ciekawe wnioski przynosi analiza preferencji zakupowych oséb kupujgcych w sieci i mobilnie. W obu
grupach w tym roku zwiekszyta sie liczba wskazan na sklepy stacjonarne, jako ulubione miejsce.

W przypadku e-kupujqcych i m-kupujqcych gtosy na sklepy stacjonarne oddali czesciej mezczyzni,
konsumenci w wieku 55+ i mieszkancy srednich miast. Czyzby niektorzy kupujqcy cyfrowo nie byli do
konca zadowoleni z doswiadczenia zakupowego? Konsumenci mobilni wyraznie tez zmieniajq swoje

preferencje z e-sklepow w kierunku sklepdw mobilnych.

Wykres nr 27 - Ktére z miejsc zakupowych okreslil(a)bys jako swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=852, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

wptiacy wieci 2015 I I S ol

kupujacy w sieci 2019 | 26% 21%

I sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe " media spotecznosciowe
B sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow nie mam ulubionego miejsca

Wykres nr 28 - Ktére z miejsc zakupowych okreslit((a)bys jako swoje ulubione?
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524

kupujgcy mobilnie 2018 19% 25% | | 0% 1%

kupujacy mobilnie 2019 23% 23%

I sklepy stacjonarne M platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe ' media spotecznosciowe
B sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow nie mam ulubionego miejsca
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2015

2016

2018

2019

Omnicommerce

Online ,trigger”

Internet jest bardzo efektywnym i zaufanym medium informacyjnym, jesli chodzi o zakupy, jednakze
od 2016. roku sukcesywnie spada liczba osob, ktére wskazujq, ze informacje znalezione w sieci
zachecajq ich do odwiedzin w sklepie stacjonarnym. W 2015. roku odsetek osdb deklarujgcych
odwiedziny w sklepie offline w oparciu o zachete online’'owq wynosit 77%, a w 2019 - osiggnat
poziom jedynie 45%. Wyglqgda na to, ze konsumenci nawet, jesli znajdq w sieci informacje o
produktach, ktérych zakup rozwazajq, niekoniecznie udajq sie do sklepu stacjonarnego, a raczej
coraz czesciej kupujq je w sieci. Mozna stwierdzi¢ w tym kontekscie, ze zjawisko ROPO, czyli

bezposredni zwiqzek ,znajduje w sieci produkty, ale i kupuje je offline”, stabnie.

Wykres nr 29 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie
2018, internauci, N=1933, internauci

55% 18% 5%
| 20% 3%

48% 26% 11%]

zdecydowanie tak B raczejtak ® raczej nie B zdecydowanie nie

Jesli popatrzymy na demografie badanych, widac, ze to zjawisko jest wciqz silniejsze w przypadku
kobiet (52%), a - pod wzgledem wieku - oséb z pokolen Z i Millennials, czyli w wieku 18-24 lata
(49%) i 25-34 lata (51%). Sktonnosc do zakupow offline w oparciu o zachete online’'owq jest
podobna niezaleznie od miejsca zamieszkania konsumentow, jedynie osoby z miast o wielkosci

20-50 tys. mieszkancow wyraznie czesciej sq sktonne odwiedzic¢ sklep stacjonarny.
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Osoby e- i m-kupujgce sq wciqz bardziej wrazliwe na informacje w Internecie i chetnigj

w odpowiedzi na nie udadzq sie do sklepu stacjonarnego. Taka prawidtowosc utrzymuje sie od
2015. roku. Jednoczesnie, warto zaznaczyc, ze w 2019. w obu grupach, czyli wsrod kupujqcych
w Internecie i kupujgcych z wykorzystaniem urzqdzen mobilnych, wzrdst odsetek osob

zdecydowanie negujgcych zachowania typu ROPO.

Wykres nr 30 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=952, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

" zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie " zdecydowanie nie

Wykres nr 31 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=5394, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujgcy, N=524

upujacy mobinie (20187 =

" zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie " zdecydowanie nie
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Informacje to oczywiscie nie wszystko, co moze zachecic konsumenta do wizyty w sklepie
stacjonarnym. W tym roku zapytaliSmy o rozwigzanie polegajqce na tym, ze internauta sprawdza
online lub mobilnie dostepnosc produktu w danym sklepie stacjonarnym, a jesli go tam nie ma,
lbqdz jest niewtasciwy kolor, czy rozmiar, moze go zamowic do sklepu i zarezerwowac do

przymierzenia. Z takiego rozwigzania skorzystatoby az 43% badanych, a 78% e- i m-kupujqcych.

Wykres nr 32 - Wyobraz sobie, ze sprawdzasz w sklepie internetowym dostepnosc¢ produktu w sklepie stacjonarnym. W przypadku braku produktu mozesz
zamoéwi¢ go do sklepu i obejrze¢ / przymierzy¢ na miejscu. Czy skorzystat(a)bys z takiej mozliwosci?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci

sl Ig: 25%

" zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie " zdecydowanie nie

W wiekszym stopniu rozwigzaniem takim zainteresowane sq kobiety (48%), a takze osoby w wieku
25-34 lata (54%), choc¢ warto zauwazyc, ze w zadnej grupie wiekowej zainteresowanie nie spadto
ponizej 35%. Patrzgc na miejsce zamieszkania konsumentow, najbardziej zainteresowani
sprowadzeniem towaru do sklepu i rezerwacjq do przymierzenia bedq mieszkarncy matych

i Srednich miast (52%).

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2019 | OMNI-COMMERCE
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Kupowanie w wielu kanatach

Internauci coraz czesciej kupujq te same produkty i marki w wiecej niz jednym kanale zakupowym,
tj. raz korzystajqc z laptopa albo urzqgdzenia mobilnego, bgdz w realnym sklepie. W 2018. roku takie
zachowanie deklarowato 43% internautow, w tym jest to juz 54%. Czescie] wielokanatowo kupujq
kobiety (58%), osoby w wieku 25-34 lata i mieszkancy najwiekszych miast, gdzie odsetek omni-

channelowych konsumentow siega 75%.

Wykres nr 33 - Czy zdarza Ci sie kupowac te samg marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajqc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bgdz w
realnym sklepie)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci

raczej nie
zdecydowanie nie
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Wykres nr 34 - Czy zdarza Ci sie kupowac te samg marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajgc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bgdz w
realnym sklepie)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci

kupujacy w sieci [2018] kupujgcy w sieci [2019] kupujgcy mobilnie [2018] kupujacy mobilnie [2019]
B zdecydowanie tak
" raczej tak
raczej nie

" zdecydowanie nie

Deklaracje dokonywania zakupoéw wielokanatowo sq, podobnie jok w 2018., znacznie wyzsze

w przypadku kupujgcych w sieci i kupujacych mobilnie. Sposrod e-kupujacych az 72% kupuje te
same marki lub produkty w réznych kanatach, a wsréd m-kupujgcych ten wskaznik siega 75%.
Warto jednak wspomniec, ze w obu grupach w tym roku spadty deklaracje odnosnie zakupow
wielokanatowych. By¢ moze w ramach korzystania z réoznych kanatow zakupu, polscy konsumenci
wybierajq sciezki dla danego produktu czy marki najwygodniejsze. Swiadczytyby o tym rézne
miejsca ostatniego zakupu wskazywane przez internautow dla réznych kategorii. Warto zauwazyc,
ze szczegolnie wysoki wskaznik zakupow wielokanatowych utrzymuje sie wsréd mtodych m- i e-

kupujqcych, w grupie wiekowej 15-34 |lata, gdzie siega od 70% do nawet 80%.
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Komentarz eksperta

Polscy konsumenci akceptujq tylko rozwiqzania praktyczne i ,wydeptujq” sobie najkrotsze mozliwe
sciezki zakupowe. Moze to nieco dziwnie brzmi, gdy na co dzien mowi sie o wydtuzeniu sciezki
zakupowej, bardziej skomplikowanym procesie decyzyjnym i wielosci urzqdzen z dostepem do sieci,
ktore mozna wykorzystywac zakupowo. Wbrew pozorom, w tych skomplikowanych realiach, widac
wyraznie dgzenie konsumentow do optymalizacji procesu zakupowego, a warto pamigtac, ze dla
Polakdéw taki optymalny, udany zakup to zakup produktu w dobrej cenie i dobrej jakosci oraz
dokonany w sprawny i wygodny sposob. W stosunku do 2018. roku znaczqgco wzrdst odsetek osob
kupujgcych te same marki, bgdz produkty wielokanatowo. Obecnie przyznaje sie do takiego
zachowania 54% internautéw. Oznacza to, ze ponad potowa konsumentéw kupuje w sposob, jaki w
danym momencie uznaje za najwygodniejszy. Dodatkowo zmniejszyta sie liczlba konsumentow
porownujqcych ceny o korzystajgcych z poréwnywarek podczas ostatniego zakupu. Coraz czesciej
internauci szukajq za to informacji, opinii i inspiracji o kupowanych produktach i ustugach. Wyglgda
na to, ze wolimy, jesli ktos za nas wczesniej sprawdzi, przetestuje, porowna. Coraz wigekszy odsetek
decyzji zakupowych zapada, gdy konsument otrzyma informacje o promocji, a jednoczesnie
wzrasta znaczenie jakosci produktu jako czynnika decydujgcego o zakupie. Widac zatem, ze
konsumenci szukajq okazji w ramach marek, ktore znajq i ktorym - albo ktorych jakosci - ufaja.

Te konsumenckie dgzenia do optymalizacji warto mie¢ na uwadze przy wprowadzaniu jakichkolwiek
nowych rozwiqzan zakupowych. Czy konsumenci z nich skorzystajq? Tylko jesli przyniosq im korzysc
w postaci optymalizacji zakupu, zwiekszenia trafnosci decyzji, oszczednosci pieniedzy lub czasu.
Takie sq zresztq gtdwne atuty wskazywane przez Polakéw kupujgcych mobilnie i korzystajgcych

z takich rozwiqzan jak BLIK, czy paczkomaty oraz Allegro SMART. Potrzeby sq zwykle proste i takie

powinny byc¢ rozwigzania, niezaleznie jak skomplikowana technologia kryje sie ,pod spodem”.

Katarzyna Czuchaj-tagod

Dyrektor Zarzgdzajqca
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internauci

kupujacy w sieci

kupujgcy mobilnie

internauci

kupujqcy w sieci

kupujacy mobilnie

Umozliwienie konsumentom zakupow wielokanatowych to nie tylko zwiekszenie skali sprzedazy, ale
tez dziatanie wizerunkowe. Okazuje sig, ze to, czy marka jest dostepna w wielu kanatach, jest istotne
dla 39% internautdéw, 61% uzytkownikow smartfonow, 73% kupujacych w sieci i /7% kupujacych
mobilnie. Na ten aspekt nieco czesciej zwracajq uwage kobiety, a znacznie czesciej osoby w wieku
25-34 lata (52%). Jest on tez bardzo istotny dla osdb z miast matych o liczebnosci 20-50 tys.
mieszkancow, a takze miast najwiekszych, co jest ciekawe w kontekscie ich mniejszego

zainteresowania realnym wykorzystaniem tego aspektu.

Wykres nr 35 - Czy wazne jest dla Ciebie ze mozesz kupowac te samg marke w wielu miejscach (np. raz korzystajgc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bgdz
w realnym sklepie)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci

9% 30% 44%]

20% 53% 10%!

23% 54%

6%

"1 zdecydowanie tak M raczej tak raczej nie " zdecydowanie nie

Dodatkowo, 46% badanych deklaruje, ze informacja o tym, ze marka, ktéra byta do tej pory
dostepna wytqcznie stacjonarnie, zacznie sprzedawac online, zacheci ich do zakupu. Kobiety

I mezczyzni majq bardzo podobne wskazania w tym zakresie, natomiast im mtodszy konsument,
tym czesciej taka opcja wyda mu sie zachecajqgca. Zacheci to tez do zakupu az 55% e-kupujgcych

oraz 60% m-kupujqcych.

Wykres nr 36 - Jak reagujesz na informacje, ze marke, ktérq do tej pory byta dostepna wytqcznie stacjonarnie, mozesz kupi¢ w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 20189, internauci, N=1933, internauci

46% S4%

55% 45%

60% 40%

B zacheca mnie to do kupowania produktéw & jest to dla mnie obojetne
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Komentarz eksperta

Z roku na rok widzimy rosnqcy trend sprzedazy wielokanatowej - co jest jasnym sygnatem dla
" sklepdw oraz duzych retailerow, aby kierowali swoje oferty do tak nastawionego na komunikacje

i sprzedaz konsumenta. Z tegorocznego raportu wynika réowniez, ze konsument okazuje coraz

wiekszy niepokdj zwigzany z wielokanatowymi zakupami. W 2018. byto to 59% badanych, obecnie

jest to /7%. Niezadowolenie konsumentow powoduje zroznicowanie ofert i promocji, ktore jest dla

nich niezrozumiate. Konsumenci oczekujq tej samej oferty od marki we wszystkich kanatach

sprzedazy. Prowadzqc biznes pamigtajmy réwniez by oferty prezentowane online byty aktualne

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzgdu

Izba Gospodarki Elektronicznej

Dla branzy travel omnichannel to wazny kanat dystrybucji, ktory jako Neckermann wdrozylismy.
" Dzieki przenikaniu sie ze sobqg roznych metod kontaktu z klientem, mamy mozliwosc potgczenia oraz

zwigkszenia sprzedazy. Klienci dokonujqcy rezerwacji na naszej stronie, majqg mozliwos¢ dokonania

ptatnosci czy odebrania dokumentow w placéwce stacjonarnej. Daje nam to kontrole nad tzw.

efektem ROPO oraz okazje przekierowania tego ruchu do naszych partnerskich placéwek

Maciej Nykiel
Prezes

Neckermann Podroze
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Ponad potowa badanych odczuwa brak w sieci przynajmniej jednej z zaproponowanych w badaniu
marek. W szczegdlnosci sq to Biedronka, PEPCO i Zabka oraz Polo Market. Przypuszczalnie, gdyby
zapytac o to klientdw danej marki, wskazania bytyby jeszcze wyzsze. Dodatkowo, az 20%
konsumentow w momencie badania, wiedziato juz, ze Lidl uruchomit sklep online, a stato sig to

zaledwie 3 tygodnie przed realizacjq badania.

Wykres nr 37 - Ktorych marek brakuje Ci w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci

internauci M kupujgcy w sieci kupujgcy mobilnie
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Konsumenci chcieliby takze, aby niektore z popularnych serwisow zakupowych online dostepne byty
rowniez stacjonarnie. Takie pragnienie wyrazita ponad potowa badanych. Wydaje sie zatem, ze
przywigzanie do marki, tak w kanale stacjonarnym, jak i internetowym, skutkuje pragnieniem
zwigkszenia jej dostepnosci.
Wykres nr 38 - Zaznacz marki sklepdéw internetowych, ktére Twoim zdaniem powinny mieé punkty stacjonarne / showroom.
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci
internauci B kupujgcy w sieci kupujgcy mobilnie
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Omni-commerce

Marki kupowane wielokanatowo

Konsumenci spytani o to, jakie marki najczescie] kupujq wielokanatowo, wymieniajq srednio 2,
a wiec wiecej niz 2 lata temu. Najpopularniejsze wskazania padajqg na znane marki modowe,

sportowe i kosmetyczne, a takze z kategorii elektronika. W stosunku do 2018. roku zdecydowanie
wiecej wskazan padto na Samsung i Adidas. Pojawity sie tez deklaracje zakupu konkretnych

produktow spozywczych.

CCC
o Nike
Pumo
Samsun
Reserved Q HEM
Sony

Rossmann
Apple
Reebok .

ey Zara

Samsung Xicomi Ad Id as

Zywiec
Nivea
Amica MINE Cropp
Bakoma Bosch | enovo .
. yAle]le
Huawei
Zywiec Wizzair
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rtv / agd / elektronika
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motoryzacja

dom (wyposazenie i wystroj wnetrz)

sport

zakupy codzienne / spozywcze

kultura / rozrywka

aplikacje / gry

zadne z powyzszych

Omni-commerce

Kategorie kupowane wielokanatowo

Skala zjawiska zakupow wielokanatowych w réznych kategoriach zakupowych jest bardzo podobna
jak w 2018., zaréwno wsréd oséb kupujqcych wielokanatowo te same marki / produkty, jak
generalnie internautow. Oczywiscie ta pierwsza grupa znacznie czescie] dokonuje zakupow
wielokanatowo w branzach. Jesli chodzi o poszczegdine branze, to w tym roku widac nasilenie
takich zakupow w kategorii aplikacje / gry i motoryzacja. Pozostate kategorie pozostaty na tym
samym poziomie lub nieznacznie spadty. Najwiekszy sadek zanotowata kategoria sport, co - w
potgczeniu z faktem wzrostu zakupdw produktéw sportowych w sieci w 2019. roku - moze
swiadczyc o digitalizacji sprzedazy. Podobne wnioski mozna wysnuc w przypadku branzy dom i

ogrod.

Wykres nr 39 - Czy zdarza Ci sie kupowac w wielu miejscach w ktorejs z podanych nizej branz? W ktérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci kupujgcy wielokanatowo, N=790, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci kupujqcy
wielokanatowo, N=780
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—2% I kupujgcy wielokanatowo [2018]
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_ ]_O%

Sposrod wszystkich badanych tylko 30% nie wskazato zadnej kategorii, ktérq kupujg w wiecej niz

w jednym kanale zakupowym. Rok temu byto to 27%. Skala kupowania w wielu kanatach

w poszczegolnych kategoriach tez jest podobna. Wzrost nastqgpit w przypadku produktéw dla dzieci

i kategorii rtv / agd / elektronika. Lekki spadek zanotowat sport i zakupy spozywcze oraz zwigzane

ze zdrowiem.

Wykres nr 40 - Czy zdarza Ci sie kupowac w wielu miejscach w ktorejs z podanych nizej branz? W ktérych?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933
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E-kupujgcy konsumenci generalnie znacznie czesciej kupujq wielokanatowo we wszystkich

proponowanych kategoriach. Podobna prawidtowosc dotyczy konsumentow kupujgcych mobilnie.

W stosunku do 2018. roku obie grupy czesciej wielokanatowo kupujq elektronike oraz gry i produkty

zwiqzane z motoryzacjq. Spadki zanotowaty takie kategorie jak moda, kosmetyki i produkty dla

dzieci, sport oraz kultura / rozrywka. Wyniki te nie do kornca muszg by¢ negatywne dla kanatow

digitalowych. Konsumenci bowiem mogli wybrac po prostu jeden wygodniejszy dla nich kanat.

W przypadku kategorii takich jak dom i ogréd czy sport, ktorych penetracja w sieci rosnie,

prawdopodobnie byt to kanat online lub mobilny.

Wykres nr 41 - Czy zdarza Ci sie kupowac¢ w wielu miejscach w ktorejs z podanych nizej branz? W ktoérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933

I kupujacy w sieci [2018]
B kupujacy w sieci [2019]
© kupujgcy mobilnie [2018]
I kupujgcy mobilnie [2019]
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Omni-commerce

Aktywnosci w sklepie

Smarfon jest urzqdzeniem silnie eksploatowanym w punktach sprzedazy. 35% (vs 36% w 2018.)
korzysta z niego, aby porownywac ceny, a wiec uprawia tzw. show-rooming. To jednak nie jedyna
wykorzystywana opcja. Znacznie wzrosto wyszukiwanie opinii o produkcie, jaki konsument zamierza
kupi¢. Skala pozostatych aktywnosci, jak poszukiwanie dodatkowych informacji, wykorzystanie

kuponow, czy robienie zdjec, pozostata bez zmian lub nieco spadta.

Wykres nr 42 - Ktore z podanych czynnosci wykonujesz w sklepie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci korzystajqcy aktywnie ze smartfona, N=1197, Omni-commerce. Kupuje
wygonie 2019, internauci korzystajgcy aktywnie se smartfona, N=1150

sprawdzam, czy w Internecie nie jest taniej
kupi¢ dany produkt

szukam dodatkowych informacji o produkcie,
ktéry zamierzam kupic

szukam opinii o produkcie, ktory zamierzam kupic

robie zdjecia produktom, zeby przeanalizowacd
ewentualny zakup na spokojnie w domu

wykorzystuje kupon / oferte otrzymang mailowo

robie zdjecia produktom i wysytam rodzinie
badz znajomym, zeby skonultowac zakup

skanuje kod QR / kreskowy
zeby dowiedziec sie wigcej o produkcie

opiniuje sklep / marke / zakup
ptace za pomocq telefonu (zblizeniowo)

melduje sie w danym miejscu (tzw. check-in)
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gdy cena produktu wydaje mi sie za wysoka

po prostu chce wiedzied, ze podejmuje
dobre decyzje zakupowe, dlatego sprawdzam wiele opcji zakupu

gdy w sklepie sq niedoktadne / niewystarczajqce opisy produktow

gdy brak jest promocji, specjalnych ofert

niekorzystne warunki zwrotu bgdz inne warunki zakupu

gdy niedostepny jest typ produktu,
jakiego szukam, np. rozmiar bqdz kolor

gdy obstuga w sklepie nie posiada
wystarczajqcych informacji o produkcie

gdy obstuga jest niemita

Show-rooming jest jednq z najpopularniejszych aktywnosci w sklepie stacjonarnym realizowanych
na smartfonie, w zwiqzku z czym warto przyjrzec sie czynnikom, jakie powodujq takie zachowanie.
Najwazniejsze z nich to wysoka cena, niedostepnosc oraz dtugie oczekiwanie na obstuge. Fakt, ze
konsumenci chcq po prostu podejmowac dobre decyzje zakupowe, wiec robiq tzw. ,double check”,
czyli sprawdzajq jeszcze raz, czy ich wybdr jest optymalny, spadt nieco w rankingu, uzyskujgc 26%
wskazan (-8p.p.). W stosunku do 2018. roku wzrosta natomiast znacznie sktonnos¢ do uzycia
smartfona w momencie, gdy sklep oferuje niekorzystne warunki zakupu, pozgdane produkty sq
niedostepne, a takze gdy konsument musi zbyt dtugo czekac na obstuge. Wydaje sie, ze konsumenci
sq obecnie bardziej niecierpliwi i wymagajq profesjonalnej, kompetentnej obstugi. Mozna tez
wnioskowac, ze konsumenci coraz czesciej zauwazajq fakt, ze e-sklep ma szerszy asortyment niz

sklepy stacjonarne, ograniczone czesto drogq bqdz matq powierzchniq handlowq.

Wykres nr 43 - Co Cig sktania do show-roomingu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=397, Omni-commerce.
Kupuje wygonie 2018, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=407
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W stosunku do 2018. roku spadta sktonnos¢ konsumentow do akceptacji wyzszej ceny w sklepach
stacjonarnych. Rzadziej zgodzimy sie kupic, gdy juz jestesSmy w sklepie, jesli sklep nie zareaguje na
cenowq ,gafe”. Jesli jednak wykona jakies ruchy w kierunku obnizki, czy podarowania kuponu,
powinno to w dalszym ciggu zadziatac na potowe konsumentow. Inaczej jest w przypadku aktywnie
sprawdzajqcych ceny w sieci przed zakupem. Oni w tym roku sq juz znacznie mniej chetni, aby
zignorowac réznice cenowq, a w szczegolnosci jedynie 15% (-4p.p.) deklaruje, ze raczej i tak kupi

w sklepie, skoro juz tu jest.

Wykres nr 44 - Co zachecitoby Cie do dokonania zakupu podczas wizyty w realnym sklepie, pomimo, ze znalaztas/es wiasnie ten sam produkt w nizszej cenie w Internecie?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933,
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Wykres nr 45 - Co zachecitoby Cie do dokonania zakupu podczas wizyty w realnym sklepie, pomimo, ze znalaztas/es wtasnie ten sam produkt w nizszej cenie w Internecie?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=397, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, ktérych dotyczy

show-rooming, N=407
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Komentarz eksperta

Temat omnicommerce pojawia sie od dtuzszego czasu jako schemat kompletnego dziatania, ktérym
nalezy podgzac. Dla zgtebienia tematu potrzebna jest szczegotowa analiza Klienta, jego
zmieniajqcych sie zachowan zakupowych, sposobu pozyskiwania informacji czy upodoban.
Odnotowany wzrost liczby osdb dokonujqcych zakupy w sieci, jak rowniez dynamicznie zmieniajqcy
sie udziat uzytkownikéw smartfonéw wymusza na sprzedajqcych ciggte dostosowanie rozwiqzan

zgodnych z aktualnym trendem - w tym temacie nalezy zachowac duzq czujnosc.

Raport dostarcza nam danych na temat preferencji co do miejsca zakupu, zdecydowana wigekszosc
Klientow wskazata sklep internetowy jako najpopularniejsze rozwiqzanie. Jest to wiodgce zrodto nie
tylko zakupowe, lecz miejsce przekazu informacji, tresci, opinii czy mozliwosci potgczenia dziatan

z tradycyjnym rynkiem, sprowadzajqce sie do przenikania kanatéw i zapewnienia wygody Klienta.
Dzieki badaniu preferencji Konsumenta zdajemy sobie sprawe, ze cena oraz warunki dostawy sq
waznym punktem, lecz to zaufanie do sklepu jest tym najwazniejszym aspektem. Informacja

o promocji jest zacheceniem do zakupow dla 27% przebadanych, a poréwnanie cen dla 25%.

Oferta produktowa i jej spojnosé miedzy kanatami jest wazng kwestiq dla potowy badanych
internautow, jak widzimy w raporcie. Klienci oczekujg obecnosci tych samych marek w sieci, jak

I w sklepach stacjonarnych. Ciekawq kwestiq jest chec skorzystania z e-sklepu popularnych
stacjonarnych marek takich jak Biedronka, PEPCO czy nawet Zabka, ale i odwrotnosc tej sytuacii,
aby punkty stacjonarne miaty takie sklepy jok Zalando czy Answer. Jest to kolejna przestanka do
obecnosci wielokanatowej oraz dotarcia do szerokiej grupy Konsumentéw. Az 63% badanych

deklaruje, ze wartosc¢ e-zakupow jest na podobnym poziomie lub nawet wigkszym w poréownaniu

do zakupow stacjonarnych.

Koncowy proces zakupowy takze musi byc szybki i bezproblemowy, ulubiong formq ptatnosci u
e-kupujacych sq szybkie przelewy. Klienci takze przyzwyczajajq sie do wybranej metody, ktorg dalej
powtarzajq przy kolejnych zakupach. Wazne jest pozytywne i bezproblemowe przeprowadzenie
Klienta przez koncowy etap zakupu, ze wzgledu na duze prawdopodobienstwo, ze zostanie on przy
tej formie ptatnosci w przysztosci. W sklepach stacjonarnych ptatnosc¢ gotoéwkq jest nadal bardzo
popularng metodq - az 47% jq wybiera, lecz widzimy duzy spadek w porownaniu do zesztego roku

a takze tylko 29% internautow uwaza te forme za najwygodniejszq.

Dla uzyskania najlepszych efektow potrzebna jest swiadomosc pozycji na rynku i dostrzezenie
mozliwosci udoskonalenia/rozwoju. Dzieki danym, jakie dostarcza dany raport, mozemy to

osiqgnqc.

Magdalena Krél-Paderewska
Purchasing and category management manager

DUKA
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Omni-commerce

Zalety i bariery zakupow wielokanatowych

Zalety tych zakupow rok temu dostrzegato 2/3 badanych. Obecnie jest to juz 80%. Podobnie czesto
sq to kobiety, jak i mezczyzni, ale znacznie czescie] mtodzi konsumenci, szczegdlnie w grupie
wiekowej 18-34 lata. Dostrzegane atuty zakupow omni-channelowych sq bardzo podobne jak

w 2018. Co 5. osoba, ktora widzi plusy takich zakupow deklaruje, ze moze wybrac wygodniejszy

w danym momencie kanat zakupowy, moze obejrzec produkt offline, a zakupic w sieci, szczegdlnie
jesli jest niedostepny w punkcie stacjonarnym, czy tez w drugq strone - zrobic zakupy online,

a odebra¢ w drodze do domu, np. z pracy. Wzrdst nieco (+3p.p.) odsetek wskazan na mozliwosé

bezproblemowego zwrotu produktow kupionych w sieci.

Wykres nr 46 - Czy dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

2018 65% 35%

core I

B tak B nie

Wykres nr 47 - Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

" moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec¢ interesujqcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zamowic online
' moge wymienic, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
I moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac¢ je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
B moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamoéwi¢ online, aby moéc go ew. zwroci¢ po 14 dniach
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Wykres nr 48 - Czy / Jakie dostrzegasz zalety zakupoéw wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujqgcy, N=943

2/% 27%

kupujgcy w sieci [2018] kupujacy w sieci [2019]

moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec interesujqgcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zamowic online
moge wymienic, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
B moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamaowic online, aby méc go ew. zwrdci¢ po 14 dniach

Dane pokazujq, ze zwolennikami zakupow wielokanatowych, sq rowniez osoby kupujqce w sieci
I mobilnie, a przedstawiciele obu grup dostrzegajg podobne atuty omni-channel'u. Zaréwno w

przypadku e- jak i m-kupujqcych kazdy z zaproponowanych atutéw zyskat gtosy okoto 1/3 osob.
Podobnie byto rok temu.

Wykres nr 49 - Czy / Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujgcy, N=524

kupujacy mobilnie [2018] kupujacy mobilnie [2019]

moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec interesujqcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zamowic online
moge wymienic, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
B moge zrobi¢ zakupy online, a odebrac je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamaowic online, aby moc go ew. zwrdci¢ po 14 dniach
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Niepokojqcy jest fakt, ze rosnie rowniez liczba osdb, ktore dostrzegajq bariery zakupow
wielokanatowych. W 2018. byto to 58% badanych, obecnie jest to 77%. By¢ moze jest to efekt tego,

ze coraz wiecej osob podejmuje probe zakupdow w drugim i trzecim kanale i nie zawsze sq one

udane z réznych wzgledow.

Wykres nr 50 - Czy dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

7%

B tak nie

Konsumenci zwracajq uwage przede wszystkim na zréznicowanie ofert i promocji (+4p.p.), ktére jest

dla nich niezrozumiate. Wigcej badanych zauwaza tez, ze informacje o dostepnosci produktow

w sklepach offline sq czesto w sieci nieaktualne, a przez to mylqce. Czgsciej bariery omni-

commerce’u zauwazajq kobiety (+7p.p.) oraz konsumenci w wieku do 44 |at, a takze mieszkancy

miast.

Wykres nr 51 - Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1833

23% 23% 23% 23% 23%

"l oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniq sie miedzy sobq ceng produktow

B promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujg podczas zakupow innym kanatem
oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobg dostepnym asortymentem
informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sq nieaktualne
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Komentarz eksperta

Popularnos¢ sklepdw stacjonarnych spada, co potwierdzajq wyniki badania. Jednoczesnie

ankietowani deklarujqg, ze chcg i wolq produkty sprawdzic¢ offline.

Od pewnego czasu dostrzegamy na rynku zmiane roli sklepdw stacjonarnych. Staja sie

showroomami, miejscami do poznania bgdz sprawdzenia produktu.

Zakupu konsumenci coraz czesciej dokonujqg online. Nie tylko szukajgc wygody, ale takze
okazjonalnych cen, czy specjalnej oferty. Te zmiany bedq wyjgtkowym testem dla firm, ktore
posiadajq sieci sklepow stacjonarnych, gdyz ich utrzymanie w galeriach handlowych jest nadal

bardzo drogie.

Izabela Kedzia

Marketing Manager

Organique
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Wykres nr 52 - Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujgcy, N=943

32% 32%

kupujacy w sieci [2018]

kupujacy w sieci [2019]

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniq sie miedzy sobq ceng produktow

B promocje dotyczgce jednego kanatu nie obowiqzujq podczas zakupow innym kanatem
oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniq sie miedzy sobq dostepnym asortymentem
informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sg nieaktualne

Bariery zakupdow wielokanatowych sq jeszcze silniej odczuwane przez osoby kupujgce w sieci

I kupujgce mobilnie. W tym roku zwiekszyty sie negatywne odczucia zwigzane z nieaktualnymi
informacjami w sieci odnosnie dostepnosci produktow w sklepach stacjonarnych, a w przypadku
m-kupujqgcych takze réznice asortymentowe w ofertach wystepujace pomigedzy kanatami

zakupowymi (37%, +8p.p.).

Wykres nr 53 - Czy / Jakie dostrzegasz bariery zakupéw wielokanatowych?
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524
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kupujqcy mobilnie [2018] kupujgcy mobilnie [2019]

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq ceng produktow

B promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujg podczas zakupow innym kanatem
oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobqg dostepnym asortymentem
informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sg nieaktualne
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Zapamietaqj

Omnicommerce

Zakupy tych samych produktow lub marek w roznych kanatach, czyli zakupy wielokanatowe,

deklaruje obecnie 54% internautdéw - o +11p.p. wiecej niz w 2018. roku.

Sklepy stacjonarne, jako ulubione miejsce zakupu, uznaje juz jedynie 22% badanych - o -10.pp.

mniej niz w 2018. roku.
40% badanych nie jest przywigzanych do zadnego kanatu zakupowego.

Zmnigjsza sie odsetek osob, ktore informacje produktowe znalezione w sieci zachecajg do

wizyty w sklepie stacjonarnym (tzw. Efekt ROPO).

Az 80% internautow dostrzega zalety zakupdw wielokanatowych, ale jednoczesnie 77% widzi

tez utrudnienia, jak zréznicowane pomiedzy kanatami oferty i promocje.

Skala show-roomingu pozostaje na podobnym poziomie i dotyczy 35% konsumentow
mobilnych, ale rzadziej sq oni sktonni zakupic¢ produkt w sklepie stacjonarnym w przypadku

znalezienia lepszej oferty w sieci.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | OMNI-COMMERCE
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Metody ptatnosci

Najpopularniejsze metody ptatnosci

W tej edycji badania zmienilismy kafeterie odpowiedzi zwigzanych z ptatnosciami internetowymi.
Zostata ona ujednolicona dla wszystkich badan I1zby Gospodarki Elektronicznej, a standard zostat
wypracowany przy okazji badania ,Ptatnosci cyfrowe 2018". Ptatnosci mobilne zostaty podzielone
na BLIK, Apple Pay i Google Pay. Ptatnosc gotowkq i kartq przy odbiorze jest obecnie jednq opcjq -
ptatnosc przy odbiorze. Pomimo tych zmian, widac¢ utrzymujqcg sie wiodqcq pozycje szybkich
przelewdw, a takze rosnqcq dynamicznie site BLIKA, ktory nawet bez towarzyszgcych mu wczesnie)
ptatnosci mobilnych znalazt sie na podium z wynikiem 29% wskazan. To zdecydowanie najszybcigj
rosngca forma ptatnosci internetowych w Polsce. Ptatnosc przy odbiorze uzyskata 31% wskazan,
ale pamietajmy, ze to zarowno ptatnosc gotéwkq jak i kartq. Warto tez zauwazyc wzrost
popularnosci ptatnosci z odroczonym terminem. Wzrost w stosunku do maja 2018, czyli

poprzedniej edycji badania ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie” to +6p.p.

Wykres nr 54 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupow internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujgcy, N=943

szybki przelew przez serwis ptatnosci 33%
(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Paly-By = Lin K s s 33%

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze) : : E 31%
T ——31%

ptatnosc¢ kartq przy sktadaniu zamowienia : : 589, 31%
| o

ptatos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej banku) : 5 Eé‘y
| o

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) : : 8&53‘7 e
e 2 9 Y,

wysytka za pobraniem (ptatnosc gotéwkq przy odbiorze) §3O/°

| | | 26%
. ———

26%

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosci mobilne (np. BLIK, IKO, PeoPay, Android Pay,
aplikacja bankowosci mobilnej
stuzqca do dokonywania ptatnosci)

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera e

ptatnosc¢ z odroczonym terminem 8%
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) i sm—— 14 %

5 | 10%
ptatnos¢ SMS-em 79 .
5 10%
_ 11%

| 7%
_ 7%

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)
card on file - karta zapisana w sklepie

SO 1PN ———— Y,

Apple Pay : E E E E
pple Fay ,_5% . . . . 2018,

1% W 2019

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢ e o,
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Konsumenci mobilni, w stosunku do maja 2018. roku, zdecydowanie zwigkszyli wykorzystanie BLIKA.
Uzywa go w procesie zakupowym juz 33% kupujgcych mobilnie. Jest to wzrost o +18p.p., czyli
ponad dwukrotny. Wykorzystanie szybkich przelewow nieco spadto (-6p.p.), a ptatnosci kartowe

w zasadzie utrzymaty swoj udziat. Podobnie, jak wsrdd e-kupujgcych, wzrosta liczba
wykorzystujqcych ptatnosci odroczone. 10% m-kupujgcych korzysta z Google Pay, a 7% z Apple Pay.
Zdecydowanie spadt odsetek ptacqcych przy odbiorze.

Wykres nr 55 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupoéw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-
kupujgcy, N=524

szybki przelew przez serwis ptatnosci 37%

(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Pay-By-Link 31%
ptatnosc¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku) e 33%
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay, 359
Android Pay, aplikacja bankowosci °

mobilnej stuzqca do dokonywania ptatnosci)
wysytka za pobraniem 34%
(ptatnosc¢ gotowkq przy odbiorze)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) Eok 579,
ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia 2720/8A

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze) 6%

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie 549, S

ptatnosc kartq przy odbiorze osobistym u kuriera e

ptatnosci ratalne (np. e-Raty) 89% _—
10%

ptatnos¢ SMS-em 10%

ptatnos¢ z odroczonym terminem 10%
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) 15%

9%

card on file - karta zapisana w sklepie 9%

Apple Pay 79

Google Pay 10%
0%

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢ o, 2018

2019

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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Komentarz eksperta

W obecnym raporcie uzytkownicy wskazali, ze wciqz najwazniejszym rodzajem ptatnosci w polskim
e-commerce sq szybkie ptatnosci. Pay-by-link (PBL) to podstawa instytucji typu PayU, Przelewy24,
Dotpay czy Tpay. Banki takie jak mBank, Millenium, PKO w zesztym roku upraszczaty swoje ptatnosci
internetowe, aby uzytkownicy jeszcze szybciej przechodzili ten najbardziej "bolesny" etap w procesie
zakupu. Cieszy za to druga pozycja BLIK - polskiego systemu ptatnosci mobilnych. Dlaczego?
Poniewaz przekonat konsumentow swojq szybkosciq, bezpieczenstwem jak i prostotg w uzyciu.

Na dodatek obecnie tqg metodqg mozna ptacic w sklepach stacjonarnych, za ustugi oraz wyptacac
pienigdze z bankomatu. Jego uniwersalnosc¢ podtrzymuje teze, ze uzytkownicy nie przeskakujq

miedzy metodami ptatnosci, a raczej sq sktonni uzywac tej sprawdzone.

Liczby odnosnie BLIK wyglgdajg imponujgco. W IV kwartale 2018 BLIK uzyto tqcznie w 33,7
milionach transakcji z czego 25,3 min odnotowano jako ptatnosci w sieci. tgcznie w minionym roku
BLIKA uzyto do 91 min transakgji. Obecnie ten typ ptatnosci udostepnia swoim klientom ponad 90%
bankow. W |-wszym kwartale 2019 odnotowano 40 min transakgji, co jest trzykrotnoscig wyniku

z 2018 roku.

W innym badaniu z wrzesnia 2018 roku ,ING na rynku ecommerce" wedtug danych transakcyjnych
BLIK byt na czwartym miejscu. Obecnie zmiana jego pozycji nie dziwi, skoro nawet nasi wschodni
sqsiedzi z Ukrainy, robiqgc przelewy z Polski na Ukraine przez PayUkraine, w 40% korzystajq z BLIK.
Ostatnio gtosno jest o planach ekspansji BLIK dzieki wsparciu Mastercard, ktore wykupito 1/7 akcji
w PSP (Polski Standard Ptatnosci). Oznacza to, ze wraz z 6 bankami Mastercad bedzie

wspotwtascicielem BLIK.

Nie mozna poming¢ ptatnosci kartami. Szczegolnie jest to wazny element np. rezerwacji noclegéw,
samochodu czy zakupu biletow. Nie wszystkie strony (sklepy, ustugodawcy) akceptujq karty
debetowe, chociaz ten odsetek sie zmienia, ale to dzieki karcie kredytowej bezpieczenstwo zakupow
jest wyzsze. Klient ma opcje skorzystania charge back (tzw. obcigzenie zwrotne), jezeli nie jest
zadowolony z zakupu ustugi lub produktu. Tyle w teorii, poniewaz to, czy dostanie zwrot zalezy od
wielu warunkow. VISA czy Mastercard oferujq swoje wirtualne portfele, aby uzytkownicy mogli
szybko i bezproblemowo dokonywac zakupow. Plusem jest fakt, ze przy wykorzystaniu tych metod

mozna jednoczesnie zatapac sie na ciekawe promocje w wielu sklepach internetowych.

Michat Wéjcik
Head of E-commerce

Leroy Merlin Polska Sp. z o.o.
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Metody ptatnosci

Najczescie] wykorzystywane metody ptatnosci

Najczescie] wykorzystywanymi metodami ptatnosci przez kupujgcych w sieci sq w 2019. roku BLIK,
szybki przelew i ptatnosc przy odbiorze. Warto zwrdcic uwage, ze BLIK swojg wiodqcg pozycje
uzyskat pomimo wydzielenia z ptatnosci mobilnych, zas ptatnosc przy odbiorze to zarédwno ptatnosc
gotowkaq, jak i karta. Z Apple Pay najczesciej korzysta 2% e-kupujqcych, a z Google Pay - 3%. Spadt
nieco udziat ptacgcych najczesciej przy zamowieniu kartq i korzystajqcych z przelewow szybkich

oraz tradycyjnych.

Wykres nr 56 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupow internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-
kupujagcy, N=943

ptatnosé BLIK (z uzyciem aplikacji banku) 5 5 539,
e 2 3%,

szybki przelew przez serwis ptatnosci 24%
(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Pay-By-Link s —— 20 %
wysytka za pobraniem (ptatnos¢ gotowkq przy odbiorze) for
. . ] 14%

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia : 1%
I 119/,

. . E ’ 17%
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) : 1%
I 1 ]9/,

ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay, 5 ’ Vi

Android Pay, aplikacja bankowosci
mobilnej stuzqgca do dokonywania ptatnosci)

wysytka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze) 5 500,
e _____________________ A

: 10%
_ 9%

9%

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

4%

ptatnos¢ SMS-em 3%

ptatnoéé¢ z odroczonym terminem 4%
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) I 5%
latnosci ratalne (np. e-Raty) %
ptatnosci ratalne (np. e-Raty) — %

Google Pay _ 39

Apple Pay _ 59,
. . | —
card on file - karta zapisana w sklepie — D,

. | L 6% i i i 2018
zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢ - : : : :
poREssY P — 2 | | s s m 2019

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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Konsumenci kupujgcy mobilnie najczesciej korzystajq z BLIKA (25%), a nastepnie wysyiki za
pobraniem (ptatnosci gotowkqg bqdz kartq przy odbiorze) oraz szybkich przelewdéw. Spadta
ZNnaczqco pozycja ptatnosci gotowkq przy odbiorze w sklepie jako najczescie] wykorzystywanej
metody (-6p.p.). Nieco czesciej konsumenci mobilni korzystajg natomiast z ptatnosci z odroczonym

terminem. Najczesciej z Apple Pay korzysta 4% m-kupujqcych, a z Google Pay - 3%.

Wykres nr 57 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
m-kupujgcy, N=524

szybki przelew przez serwis ptatnosci
(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Pay-By-Link

wysytka za pobraniem (ptatnosc gotowkq przy odbiorze)
wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze)
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,
Android Pay, aplikacja bankowosci mobilnej
stuzgca do dokonywania ptatnosci)
ptatnosc BLIK (z uzyciem aplikacji banku)
ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie
ptatnosc kartq przy sktadaniu zamowienia
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnos¢c SMS-em

ptatnosc z odroczonym terminem
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto)

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

Apple Pay

Google Pay

card on file - karta zapisana w sklepie

25%
16%

23%

18%
21%

25%

14%
8%

14%
12%

12%
11%

10%

3%
4%

3%
S%

3%
4%

4%

3%

2%

S%
3%

zaden z powyzszych / trudno powiedziec 19

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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Wyniki badania ,Omnicommerce 2013™ odzwierciedlajqg zachowania uzytkownikéw serwisu
" Przelewy24, ktorzy coraz chetniej, czesciej i odwazniej siegajq po najnowsze metody ptatnosci

w tym mobilne i oparte o idee jednego klikniecia. Polscy konsumenci sq, jak widac, otwarci na

nowinki technologiczne w obszarze e-commerce, wiec wdrozenie mozliwie najnowoczesniejszych

ustug automatyzujgcych i usprawniajgcych realizacje transakgji to must-have kazdego serwisu

internetowego. Rynek e-commerce rozwija sie bardzo dynamicznie i wymagania klientéw - takze

w zakresie szybkich i wygodnych ptatnosci - stale rosng.

Jako operator szybkich ptatnosci, odnotowujemy stale rosngcq liczbe zapytan partneréw o metody
dziatajgce w kanale mobilnym (m.in. BLIK) oraz umozliwiajgce to technologie. Przede wszystkim
jednak, zaobserwowalismy zwigkszenie liczby transakcji dokonanych tym sposobem w odniesieniu
do ubiegtego roku, co widac wyraznie takze w wynikach niniejszego raportu. Zdecydowanie
potwierdza wiec on trendy i zmiany zachodzgce w polskim e-commerce, ktére zauwazamy niemal
codziennie. Firmy zwiqzane ze sprzedazq i obstugq zakupow w Internecie, muszq na biezqco
reagowac na oczekiwania i zapotrzebowanie klientdéw, co skutkuje ciggtym rozwijaniem wachlarza

ofertowego w zakresie innowacyjnych rozwigzan technologicznych.

Jacek Kinecki
Dyrektor Sprzedazy i Marketingu

Przelewy24
Ekspert Izby Gospodarki Elektronicznej
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Metody ptatnosci

Najwygodniejsze metody ptatnosci

Jesli chodzi o najwygodniejsze metody ptatnosci wedtug e-kupujgcych, mamy w 2019. W zasadzie
dwoch zwyciezecdw. Sq to BLIK i szybkie przelewy, ktore wybrat co S. kupujgcy w sieci. Na trzecim
miejscu znalazta sie ptatnosc przy odbiorze (gotowkq bqdz kartg). Co 12. E-klient za
najwygodniejszq uznat ptatnosc kartowq przy sktadaniu zamowienia. Spadty znaczgco wskazania

na przelew tradycyjny, jako najwygodniejszq forme ptatnosci, a wzrosty - na ptatnosci odroczone.

Wykres nr 58 - Ktore z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e~
kupujgcy, N=943

ptatnosé BLIK (z uzyciem aplikacji banku) 5 EEO/
———“_ 20 %

szybki przelew przez serwis ptatnosci : : : 22%
(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Pay-By-Link s s 0%

wysytka za pobraniem (ptatnosc gotowkq przy odbiorze) R

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze) E 13:35/
|19 %

ptatnosc kartq przy sktadaniu zamdwienia 89 : L7
8%

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) 5 5% 14%
I 6%
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay, :
Android Pay, aplikacja bankowosci mobilnej

stuzqca do dokonywania ptatnosci)

ptatnos¢ z odroczonym terminem 3%
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) m—— G%

11%

tatnos¢ gotowk dbi bist klepie %
ptatnos¢ gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie Sop

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera g
Google Pay _ 3%

: 3%
2%

: 3%
— 2

j 3%
— 2%

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)
ptatnos$¢ SMS-em
card on fire — karta zapisana w sklepie

Apple Pay - 1%

3% 2018
i i i ’ M 2019

zaden z powyzszych / trudno powiedziec

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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Rok temu, w maju 2018., najwygodniejszg formq ptatnosci wedtug kupujgcych byty szybkie

przelewy. W tym roku znalazty sie one na drugim miejscu, ustepujqc pierwszenstwa ptatnosci

BLIKIEM. Co 6. m-kupujqcy jako najwygodniejszq wybrat ptatnos¢ przy odbiorze kartg bgdz

gotowka. W stosunku do 2018. Roku wzrosty wskazania na karte zapisang w sklepie oraz ptatnosci

z odroczonym terminem. Spadta zas wsrod kupujacych mobilnie liczba osdb uznajgcych za

najwygodniejszq ptatnosc gotdéwkq przy odbiorze w sklepie, przelewy tradycyjne bqdz ptatnosc

kartq przy sktadaniu zamodwienia.

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

szybki przelew przez serwis ptatnosci

(np. Przelewy24, PayU, Dotpay) tzw. Pay-By-Link
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,
Android Pay, aplikacja bankowosci

mobilnej stuzqca do dokonywania ptatnosci)
wysytka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze)
wysytka za pobraniem (ptatnosc gotowkq przy odbiorze)
ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia
ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosc kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

card on fire — karta zapisana w sklepie

ptatnosc z odroczonym terminem
(PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto)

ptatnos¢ SMS-em

Apple Pay

Google Pay

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

Wykres nr 59 - Ktére z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=584, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-
kupujgcy, N=524

#ES%

| | 23%
— 16%

16%

I 1 6%
' | 15%

: 11%
S 7%

; 10%
I—— 7 %

5 8%
I % :

6%

| 3%
_ 6%

1%
I S,

: 2%
W 39

— 39,

— 2
— 2,
:_ 2% : : . '

3% 2018
0% W 2019

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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[2016]

szybkie

przelewy

ptatnosci
mobilne

przelew
tradycyjny

ptatnosc

kartg
Przy

zamowieniu

kody

jednorazowe

kupujqgcy w sieci kupujgcy mobilnie

Tabela nr1 - Najwygodniejsze metody ptatnosci podczas zakupow w sieci, Top S wskazan,
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy lub m-kupujgcy, N=1060, Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy lub m-kupujgcy, N=943

kupujgcywsieci kupujagcy mobilnie kupujgcywsieci kupujagcy mobilnie
[2016] [2018] [2018] [2019] [2019]
szybkie szybkie szybkie BLIK BLIK
przelewy przelewy przelewy
ptatnosc
przelew gotowkq ptatnosci szybkie szybkie
tradycyjny przy mobilne przelewy przelewy
odbiorze
ptatnosc tatnosc tatnosc
karta przelew gotowkq pra i By ¢
ptatnicza tradycyjny przy Przy Przy
: odbiorze odbiorze
odbiorze
ptatnosc ptatnosc
kody karta karta kartg kartg
jednorazowe ptatnicza ptatnicza przy przy
zamowieniu zamowieniu
ptatnosc - p’rot,nosc ptatnosc p’rot,nosc
, ptatnosci gotowkq gotowkq
gotowkq : . z odroczonym .
: mobilne w punkcie : w punkcie
za pobraniem : terminem :
odbioru odbioru

Zarowno w 2016. jak i 2018. roku konsumenci e- i m-kupujqcy uznali szybkie przelewy za
najwygodniejsze. W tym roku na pierwszym miejscu w przypadku m-kupujgcych znalazt sie BLIK.
E-kupujqcy uznali BLIKA i szybkie przelewy za tak samo wygodne. W zestawieniu top S pojawity sie
PO raz pierwszy ptatnosci odroczone. Widoczny jest spadek pozycji ptatnosci przy odbiorze pomimo,

ze w 2019. ptatnosc¢ gotdéwkq i kartq przy odbiorze analizujemy wspdlnie jako jedng forme ptatnosci.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2019 | METODY PLATNOSCI



! @ i >
] 2 3 “

Przelewy

Obniz koszty przyjmowania
ptatnosci w swojej firmie
» O zt optaty aktywacyjnej

» Bezptatne i natychmiastowe
wyptaty srodkow

» Ponad 350 metod ptatnosci, w tym:

CIZIN blik

=

Sprawdz na przelewy24.pl

-

RN S AT R R R R e a'y!



e > IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Metody ptatnosci

Ptatnosci w sklepie stacjonarnym

Zgodnie z wynikami badania ,Ptatnosci cyfrowe 2018" z grudnia 2018. roku - w ciqgu ostatnich 6
miesiecy kupujqgc w sklepie stacjonarnym, gotowkq zaptacito 70% internautow, kartq zblizeniowo
47%, a kartqg przez wsuniecie do terminala 36%. Z BLIKA skorzystato 13% konsumentow. Analizujqc
natomiast regularnie wykorzystywane formy ptatnosci, widac, ze coraz rzadziej jest to gotowka.
Zanotowata ona 67% wskazan w maju 2018. roku, a obecnie tylko 47%. Ptatnos¢ kartg otrzymata
35% gtosow i utrzymata drugie miejsce, pomimo, ze w 2013. zaproponowalismy w badaniu do
wyboru znacznie wiecej opcji ptatnosci niz w poprzednig] edycji badania ,Omni-commerce. Kupuje
wygodnie”. Wykorzystanie ptatnosci zblizeniowych zadeklarowat co 4. internauta, a ptatnosci
BLIKIEM co 6. Wysoki udziat notujq tez nowe formy ptatnosci mobilnych, w szczegdlnosci obecny na

polskim rynku od niespetna roku Apple Pay.

Wykres nr 60 - Z jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz podczas zakupow w sklepie stacjonarnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

W 2018
M 2019
"""""" 67% . e e L
""""""" 47% L0 T S R e
"""""" N 7 Y | 1 T U
35%
26%
181316% 16%
14%
12%
____________ R O e [ AR M - SO oo [ g
ptatnosc gotowkqg ptatnosé kartg ptatnos¢ ratalna ptatnosci mobilne, ptatnosc BLIKIEM ptatnosc zblizeniowa ptatnosé Google Pay  ptatnosc Apple Pay

ptatniczq, np. Visa np. BLIKIEM

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.
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Zarowno kupujgcy w sieci, jak i mobilnie, podczas zakupdw w sklepie stacjonarnym korzystajq

z wigkszej liczby dostepnych metod ptatnosci. Podobnie byto w 2018. roku. Popularnosc ptatnosci
kartowych jest w tych grupach prawie taka sama jak gotéwkowych. Az 38% e-kupujqcych i 42%
m-kupujqcych offline ptaci zblizeniowo (opcja dodana w najnowszej edycji badania ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie”). Co 5. kupujgcy w sieci lub mobilnie, deklaruje, ze podczas wizyty

w sklepie stacjonarnym ptaci BLIKIEM.

Wykres nr 61 - Z jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupow w sklepie stacjonarnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy lub m-kupujqcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy
lub m-kupujqgcy, N=943

S S s 58%
— ' I I I 54%

— 21%

kupujqcy w sieci [2018] 209,
;— %

s S 5,
S /5%

| 38% =

, o E— 18%
kupujgcy w sieci [2019]

i_ 18%
— 0%
0%

“ 62%
5— Sl1% -

_ 17% 5

kupujgey mobiinie 2018 o — 015,

s S s 55%
s S S /7%
i 42%
. - 5_ 14%

kupujgcy mobilnie [2019]

_ 21%

— G -

T 3%

Uwaga: Brak niektorych odpowiedzi w roku 2018 lub 2019 wynika ze zmiany kafeterii w tegorocznej edycji badania.

ptatnosc gotowkqg

ptatnosc kartq ptatniczq, np. Visa

ptatnosc zblizeniowa

ptatnos¢ ratalna

ptatnosci mobilne, np. BLIKIEM

ptatnos¢ BLIKIEM (z uzyciem aplikacji banku)
ptatnosc Google Pay

ptatnosc Apple pay
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Metody ptatnosci

Ptatnosci uznawane za najwygodniejsze

Ptatnosc gotéwkq w sklepie, za najwygodniejszg uznata w 2018. niecata potowa badanych (49%).
W tym roku jest to 29%, czyli o -20p.p. mnieg|. Jednoczesnie warto zauwazyc, ze konsumenci w
najnowszej edycji badania mogli wybierac sposrod nie czterech, a siedmiu form ptatnosci. Ptatnosc
kartg w tym zestawieniu znalazta sie na drugim miejscu, otrzymujqc 18% wskazan., Nastepna jest

ptatnos¢ zblizeniowa, ktorg wybrat co 6. badany oraz BLIK wskazany przez co 10. internaute.

Wykres nr 62 - Ktérq z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za hajwygodniejszq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

2018

2019

ptatnos¢ gotdwkg B inne formy pattnosci

Wykres nr 63 - Ktérq z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933

s W8 0% 9% 81 o%

ptatnos¢ gotéwkg

ptatnos¢ kartg ptatniczq, np. Visa

ptatnosc¢ zblizeniowa

ptatnosc¢ BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej Twojego banku)
ptatnosc ratalna

ptatnosc¢ Google Pay

ptatnos¢ Apple Pay
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Wsréd e- i m-kupujgcych gotowka nie jest juz najwygodniejszq formgq optacania zakupow

w sklepie stacjonarnym. Kupujqcy w sieci wskazali na karte ptatniczg (28%), a m-kupujqcy ex aequo
na karte i ptatnosci zblizeniowe (po 26% wskazan). W tym kanale zakupowym - sklepach
stacjonarnych - BLIK nie ma jeszcze przewagi jesli chodzi o wykorzystywane i najwygodniejsze
formy ptatnosci, ale prawdopodobnie jego rola bedzie rosnqc wraz ze zwigkszaniem sie liczby sieci

handlowych akceptujgcych ten sposdb ptatnosci.

Wykres nr 64 - Ktorq z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933

internauc : | 9% 8% 8%
kupumcywsnea | | 8% 7% 5% 6%

kupujacy mobilnie : | 26% 9% 6% 4% 6%

ptatnos¢ gotéwkg

ptatnos¢ kartqg ptatniczq, np. Visa

ptatnos¢ zblizeniowa

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej Twojego banku)
ptatnos¢ ratalna

ptatnosc Google Pay

ptatnosc Apple Pay
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W przypadku sklepdw stacjonarnych, w stosunku do wynikow ubiegtorocznej edycji badania,
najbardziej widoczny jest spadek liczby transakgji realizowanych za pomocg gotéwki — wynosi on az
20 pkt. proc. Z kolei biorgc pod uwage jedynie tegoroczne wyniki, warto zwrocic uwage na odsetek
wskazan dotyczgcych popularnosci ptatnosci mobilnych polegajgcych na dodaniu karty ptatnicze;
do telefonu — wynidst on 19 proc. To relatywnie duzo, biorgc pod uwage stosunkowo krotkq

dostepnosc tej formy ptatnosci na polskim rynku.

Tak duza zmiana liczby transakcji optacanych gotowkq, moze wskazywac na to, ze podejmowane
przez branze ptatniczq dziatania na rzecz rozwoju ptatnosci bezgotowkowych w Polsce przynoszq
efekty. Polska jest pierwszym krajem na swiecie ze 100 proc. akceptacjq dla transakgji
zblizeniowych wszedzie tam, gdzie przyjmowane sq ptatnosci Visa. Dzieki temu konsumenci mogqg
korzystac z szybkich, wygodnych i bezpiecznych ptatnosci zblizeniowych kartqg nawet za najmniejsze
zakupy. Coraz czescigj ptatnosci zblizeniowe stajq sie dostepne wsrod matych i Srednich

przedsiebiorcow, w urzedach czy srodkach komunikacji miejskiej.

Co wiecej, w tych samych migjscach, w ktorych mozna zaptacic zblizeniowo, uzytkownicy kart
ptatniczych mogq zaptacic mobilnie, wykorzystujgc do tego swoéj smartfon lub inteligentny zegarek
z podpietq kartqg ptatniczqg. Ptatnosci mobilne sq nie tylko wygodne (nie musimy miec przy sobie
portfela) ale sqg rowniez bardzo bezpieczne. Wrazliwe informacje, takie jok 16-cyfrowy numer konta,
data waznosci karty i kod bezpieczenstwa, sq bowiem zastepowane losowo wygenerowanym
identyfikatorem cyfrowym - tzw. tokenem wykorzystywanym w trakcie procesowania transakgji.
Dzieki temu ptatnosci mogq byc przetwarzane bez ryzyka ujawnienia tych danych. Technologia
tokenizacji umozliwia zastgpienie karty ptatniczej nie tylko zegarkiem czy telefonem. Jako tzw.

ubieralne urzqdzenia ptatnicze sq juz wykorzystywane rowniez np. rekawiczki i bizuteria.

Dla uzytkownikow e-commerce oraz m-commerce kluczowe sq przede wszystkim wygoda

| bezpieczenstwo. Osoby, ktore kupujg w Internecie, najchetnigj korzystajq z tych metod, ktore
pozwalajg na szybkie realizowanie transakcji oraz minimalizujg zaangazowanie uzytkownika

w proces ptatniczy. W porownaniu do zesztorocznej edycji badania mozemy zauwazy¢ spadek
popularnosci przelewow tradycyjnych, ktore wymagajq od internautow uzupetniania danych na
temat transakgji. Z drugiej strony, mimo rosnqgcych oczekiwan klientow w zakresie wygody
realizowania ptatnosci cyfrowych, na drugim miejscu znalazta sie ptatnosc przy odbiorze (tylko 2

pkt. proc. réznicy).
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Komentarz
Partnera
raportu

VISA

Zaskakujgca jest niewielka popularnosc rozwiqzan polegajgcych na zapisaniu danych karty
" ptatniczej w sklepie, zwtaszcza z perspektywy wygody, ktdorg gwarantujg one uzytkownikom
urzqgdzen mobilnych. Rozwigzania card on file pozwalajq internautom realizowac ptatnosc niejako
W tle”. Dzieki umozliwianiu zapisania danych karty ptatniczej w swoim sklepie, sprzedawcy mogq
budowac baze lojalnych klientow, ktdrzy, doceniajgc komfort wynikajqcy z tego rodzaju ptatnosci,
wracajq do sklepu by realizowac kolejne zakupy. Dzieki card on file klienci mogq zaptacic za zakupy
praktycznie jednym kliknieciem w dowolnym momencie, co jest szczegdlnie istotne przy zakupach

na urzqgdzeniach mobilnych.

Popularnosc kart ptatniczych, ktére sqg drugim po ptatnosciach gotowkg najpopularniejszym
sposobem ptacenia w sklepach stacjonarnych, moze wyraznie wzrosnqc rowniez w Internecie, ze
wzgledu na wdrozenie standardu SRC (Secure Remote Commerce). Ma on ujednolici¢ proces
ptatniczy w e-commerce oraz m-commerce. Niezaleznie od rodzaju terminala ptatniczego,
zblizeniowa ptatnosc kartq przebiega w podobny sposob - klient musi zblizy¢ karte do terminala,

a nastepnie autoryzowac transakcje (jesli jest to wymagane). Standard SRC zostat stworzony

po to, by podobne ujednolicenie wprowadzi¢ w zakupach internetowych, w ktorych jak dotqd
proces ptatniczy jest mocno zréoznicowany. Wprowadzenie ogolnego standardu procesowania
transakcji kartg on-line zwigkszy nie tylko zaufanie klientéw do tej metody ptatnosci, ale réwniez ich

wygode i bezpieczenstwo.

Katarzyna Zubrzycka L
Head of Merchant Sales & Acquirer, CEE
VISA
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Zapamietaqj

Metody ptatnosci

Spada rola gotéwki jako srodka ptatniczego, zarowno w sklepach stacjonarnych,

jakiw przypadku zakupow w Internecie (ptatnosc za pobraniem i w punkcie odbioru,

np. sklepie).

¢ Dynamicznie rosnie popularnosc BLIKA, jako metody optacania zakupow w sieci i mobilnie.
Utrzymuje sie popularnosc szybkich przelewow wsrdod e- i m-konsumentow.

®  Rosnie popularnosc¢ card-on-file oraz ptatnosci z odroczonym terminem.

[

Znaczqcy jest juz udziat Apple Pay, pomimo niespetna roku dziatania systemu w Polsce.
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W rozdziale

o Miejsce zakupu

o Wiele funkcji smartfona

o Miejsce decyzji zakupowej

o Kanatyiurzqdzenia zakupowe

o Media spotecznosciowe w procesie zakupu
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Proces zakupowy

Miejsce zakupu

/8% badanych zapamietato swoj ostatni zakup i to wtasnie ich zapytaliSmy o miejsce jego
dokonania. Te samg metode wykorzystalismy takze w poprzedniegj edycji badania ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie”. W tym roku jedynie 35% badanych wskazato na sklep stacjonarny.
Platformy zakupowe utrzymaty swojq pozycje, a nieco wzrosty wskazania na sklepy internetowe
| bardzo na sklepy mobilne i social media. Wskazania kobiet i mezczyzn co do miejsca ostatniego

zakupu sq bardzo podobne, réznig sie maksymalnie o +/-3p.p.

Wykres nr 85 - Gdzie dokonatas$/e$ ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412

ot ek 9%

I sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, showroom
sklepy internetowe sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow
' media spotecznosciowe nie pamigtam

Sklepy stacjonarne ponownie najczesciej wskazali konsumenci dojrzali, w wieku 45-54 lata (51%)

| 55+ lat (63%). Platformy zakupowe sq najpopularniejsze wsrod osob w wieku 19-44 lata, a sklepy
mobilne wsrdod nastolatkéw (15-18 lat). Media spotecznosciowe sq, co ciekawe, wskazywane
podobnie czesto, jedynie poza grupqg 44+ |at, gdzie ich popularnosc osiggneta 6%. Patrzqc na
miejsce zamieszkania badanych, sklepy stacjonarne jako miejsce zakupu wybrali najczescie)
mieszkancy wsi. Platformy zakupowe sq podobnie popularne niezaleznie od miejsca zamieszkania
konsumenta, z lekkim wskazaniem na duze miasta, a aplikacje mobilne najczesciej wskazali

mieszkancy matych i srednich miast plus miast pow. 500 tys. mieszkancow.
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Bardzo rézne sq miejsca dokonania ostatniego zapamigtanego zakupu w zaleznosci od kategorii,
jakiej ten zakup dotyczyt. Podobnqg prawidtowosc pokazywaty wyniki zesztorocznej edycji badania.
W przypadku zywnosci zdecydowana wigkszosc zakupow odbyta sie w sklepach stacjonarnych
(78% vs 77% w 2018.), natomiast w przypadku elektroniki do sklepow realnych udato sie na zakupy
juz tylko 18% badanych (+5p.p. vs 2018.). Klienci modowi w tym roku chetniej dokonali zakupu

w sklepach internetowych. Podobnie zachowali sie kupujqcy elektronike. Popularnosc platform
zakupowych pozostata w przypadku mody, elektroniki i urody na podobnym poziomie, znaczqco
natomiast wzrosta w przypadku zywnosci (+5p.p.). Widac tez rosnqcq role mediow

spotecznosciowych, a w przypadku urody - sklepdw mobilnych.

Wykres nr 66 - Gdzie dokonatas/es ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835

moda [2018] 42% 14% 16% 6% 4% 18%

moda [2019] | | 5% 7% 7%

uroda [2018] | 19% 7% 3% 8%

uroda [2019] 38% 19% N _19%  16% 8%

elektronika [2018] 13% 25% 16% 7% mm
elektronika [2019] 18% 25% 26%

zywnosc [2018] 77% % 4% 2% 14%

zywnos¢ [2013] 78% 8% % 5% %
I sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, showroom [ sklepy internetowe
I sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepéw B media spotecznosciowe ' nie pamietam
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Na wybor miejsca zakupowego najczesciej wptyneto zaufanie, niska cena, a takze przyzwyczajenie
klientéw. Niezaleznie od ptci konsumenci wzigli pod uwage podobne aspekty, wybierajgc miejsce
zakupu. Ciekawe réznice widac natomiast, gdy patrzymy na wiek badanych. Dojrzali konsumenci
wskazali czesciej na przyzwyczajenie | zaufanie do sklepu, a najmtodsi - na unikalng oferte i dobre

warunki dostawy i zwrotow, a wiec bardzo pragmatyczne aspekty zakupow.

Wykres nr 67 - Jakie czynniki wptynety na wybor tego miejsca zakupowego?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412

=52 24%
"""""""""""""""""""""""" 22%  22% oy
________________________________________________________________________________________________________ 18%
16%
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1‘000"""
zaufanie do sklepu M niska cena przyzwyczajenie B szeroki asortyment
dobre warunki dostawy i zwrotow B gygodne metody ptatnosci M unikalna oferta zadne z powyzszych

Wykres nr 68 - Jakie czynniki wptynety na wybor tego miejsca zakupowego?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup

dotyczyt wybranej kategorii, N=835

elektronika
38% B zywnosc

zaufanie do sklepu niska cena przyzwyczajenie dobre warunki szeroki asortyment wygodne metody unikalna oferta zadne z powyzszych
dostawy i zwrotow ptatnosci

Jesli przyjrzec sie roznym kategoriom zakupowym, rowniez widac roznice w znaczeniu
poszczegolnych czynnikow wyboru miejsca zakupu. Zaufanie i niska cena sq generalnie wiodgce,
ale np. znacznie wigksze znaczenie zaufanie ma w przypadku mody i zywnosci, a niska cena

w przypadku mody i elektroniki. Klienci modowi i w kategorii elektronika wymagajq tez czesciej od
miejsca zakupu szerokiego asortymentu i unikalnej oferty, a w przypadku zywnosci waznq role
odgrywajg warunki dostawy i przyzwyczajenie. Przyzwyczajenie odgrywa tez, obok zaufania, duze

znaczenie przy wyborze miejsca zakupu produktéw urodowych.
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Komentarz eksperta

Wyniki badania pokazujq, ze proces zakupowy staje sie bardziej ztozony. Jednoczesnie, coraz
bardziej swiadomie polscy konsumenci wybierajg w ramach tego procesu rozwigzania
najwygodniejsze dla siebie. Chetnie korzystajq z kanatu online i mobilnego, jesli chcq dokonac
zakupu planowanego albo potrzebujg specjalistycznych produktow. Gdy sq na lotnisku, ,w biegu”,
chcg natomiast kupic to, co najpotrzebniejsze, korzystne cenowo, bqdz okreslonej marki. Wtedy
zaczyna sie liczy¢ wtasciwy dobor asortymentu, odpowiednie utozenie towaru, a takze czas, czyli
sprawna obstuga na wysokim poziomie. Czesto tez konsumenci kupujq na lotnisku cos dla
przyjemnosci, co ,wpadnie im w oko". Bardzo duzym zainteresowaniem cieszq sie produkty z edycji
Travel Exclusive, dostepne wytqcznie w ofercie lotniskowej. Nawet jesli sklepy stacjonarne sq juz
rzadziej wskazywane przez Polakow jako ulubione miejsce zakupowe, na pewno sq tym migjscem,
gdzie buduje sie bezposrednie doswiadczenie zakupu. Wtasnie dlatego w salonach Baltony
wszystko musi byc ,dopiete na ostatni guzik” i dziatac bez zarzutu. Obecny konsument coraz mniej
wybacza. Baltona stara sie stale monitorowac i spetniac coraz wyzsze, konsumenckie wymagania.

Wiemy, ze to drobne rzeczy sktadajq sie na koniec na catosciowy efekt i satysfakcje zakupowa.

Karolina Szuba

Board Member, COO

Baltona S.A.
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Proces zakupowy

Wiele funkcjonalnosci smartfona

Zakup to nie tylko klikniecie przycisku ,kup”. Zaczyna sie przewaznie od inspiracji, nastepnie
prowadzi przez poszukiwanie informacji i opinii oraz wybor ofert do wybdru ptatnosci, a czesto

| sledzenia statusu dostawy, a takze opiniowania. O te etapy pytamy juz po raz drugi Polakow

| okazuje sie, ze w zasadzie kazdy z nich stanowi istotny element sciezki zakupowej. W tym roku

w stosunku do edycji badania z 2018. znacznie mniejszy nacisk konsumenci ktadg na poréwnywanie
cen. Zmniejszyta sie zresztq na rynku liczba narzedzi / serwisow, ktore mogtyby temu stuzyc. Az 44%
konsumentow podczas ostatniego zakupu poszukiwato natomiast informacji i opinii o produkcie,

a co 3. sledzit status dostawy. Kobiety, podobnie jak rok temu, podczas zakupu realizujq wiece]
aktywnosci, w szczegodlnosci poszukujq informacji i opinii o produktach. Jesli popatrzymy na wiek

badanych, widac z kolei, ze najbardziej aktywni sq konsumenci w grupie 24-44 |ata.

Wykres nr 89 - Ktore z etapdw procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412

poszukiwanie inspiracji
B poszukiwanie informacji / opinii o produkcie
poréwnywanie ofert

...........................................................................................................................................................................................

I opiniowanie zakupu
inne
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Wykres nr 70 - Ktére z etapodw procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=943

kupujacy w sieci [2018]

poszukiwanie inspiracji
B poszukiwanie informacji / opinii o produkcie

_____________________________ _porownywanie ofert. ...

B Sledzenie statusu dostawy
M opiniowanie zakupu

kupujgcy w sieci [2019]

Osoby e- i m-kupujgce, podobnie jak rok temu, charakteryzuje wigeksza ztozonosc¢ procesu

zakupowego. | w ich przypadku widac jednak odwrdt od porownywania cen na rzecz poszukiwania

informacji i opinii.

Wykres nr 71 - Ktére z etapdw procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524

kupujgcy mobilnie [2018]

poszukiwanie inspiracji
B poszukiwanie informacji / opinii o produkcie

B S$ledzenie statusu dostawy
opiniowanie zakupu

kupujacy mobilnie [2019]
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moda [2018]

moda [2019]

uroda [2018]

uroda [2019]

elektronika [2018]

elektronika [2019]

zywnosc [2018]

zywnosc [2019]

Analizujgc proces zakupowy w kategoriach, widac znaczne roznice w zachowaniach konsumentow.
Zaleznie od kategorii, przyktadajq oni wage do zupetnie innych elementdw sciezki zakupowej, choc
we wszystkich omawianych przypadkach, czyli kategoriach - moda, uroda, elektronika i zywnosc -
widac nasilenie poszukiwania informacji i opinii kosztem poréwnywania cen. Poszukiwanie
informacji i opinii jest generalnie najistotniejszym elementem procesu zakupowego. Etap
poszukiwania inspiracji jest najwazniejszy w kategorii modowej, cho¢ warto zwrdécic uwage w tym
kontekscie takze na zywnos¢, gdzie inspiracji poszukuje az 18% badanych, by¢é moze w kontekscie
nowych kategorii pojawiajgcych sie na rynku jak produkty fit, czy eko. Sledzenie dostawy najczesciej

towarzyszy zakupom modowym i elektroniki, a opiniowanie - mody, elektroniki i zywnosci.

Wykres nr 72 - Ktére z etapdw procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835
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Proces zakupowy

Decyzja zakupowa

Moment decyzji zakupowej, to moment kluczowy dla sprzedazy. Rosngca ztozonosc procesu
zakupowego sprawia jednak, ze jest on ,rozmyty” i moze nastqgpic¢ w wielu momentach na sciezce
zakupowej. W stosunku do 2018. roku w chwili obecngj jest to nieco czesciej w wyniku otrzymania
informacji o promocji (27%, +3p.p.) niz - jak to byto rok temu - poréwnywania cen (25%, -3p.p.).

Co 5. konsument podejmuje decyzje zakupowq w momencie testowania lub przymierzania, co jest
szczegolnie ciekawe, jesli wezmiemy pod uwage fakt, ze dotyczy tez zakupodw e-commerce’owych.
Wzrosta rola znajomych w procesie decyzyjnym - w momencie spostrzezenia produktu

u znajomego decyzje o zakupie podejmie co 10. konsument. Na informacje o promocji czesciej w
tym roku reagujq panowie (30%, +7p.p.), a panie - porownujqc ceny (28%, +4p.p.). Patrzqgc na wiek
konsumentow, promocja zadziata najbardziej na dwie skrajne grupy - osoby ponizej 18. roku zycia
i osoby w wieku 55+ lat. Znajomi majg najwiekszy wptyw na osoby w wieku 25-34 |lata, a opinie na
konsumentéw w wieku 35-54 lata. Osoby w wieku 19-34 |lata najaktywniej natomiast poréwnujg

ceny.

Wykres nr 73 - W ktorym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412

28% 579,
25%
24%
__________________________________________________________________________________________________________________ = o
17%
14%
o
I N N N A W 10% 10%
o,
6% i
2018 2019

gdy otrzymatam/em informacje o promog;ji B podczas porownywania cen

podczas testowania / przymierzania produktu od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame

podczas czytania opinii o produkcie B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
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W poréwnaniu do 2018. roku widac, ze promocje majq coraz wigkszy wptyw na decyzje zakupowe
e- i m-klientéw. W pierwszym przypadku otrzymaty +13p.p. wiecej gtoséw, a w drugim +/p.p. Coraz
wigcej kupujqcych w sieci i mobilnie podejmuje tez decyzje odnosnie zakupu w momencie
przymierzania i testowania produktu. Zapewne ma to niebagatelny wptyw na odsetek zwrotow do

sklepow internetowych, bedqgcy efektem wtasnie testowania i dopasowywania produktow w domu.

Wykres nr 74 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=843

34%
............................. 2 - - - N S
22%
____________________ = M 20% e [ BR20% .
17%
12%
_________________________________________ S /Y ShAL T
4% 5%
kupujgcy w sieci [2018] kupujgcy w sieci [2013]
gdy otrzymatam/em informacje o promocji B podczas poréwnywania cen
podczas testowania / przymierzania produktu I od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
I podczas czytania opinii o produkcie B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt

Wykres nr 75 - W ktorym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524
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kupujacy mobilnie [2018] kupujacy mobilnie [2019]
gdy otrzymatam/em informacje o promocji B podczas porownywania cen
podczas testowania / przymierzania produktu M od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
[l podczas czytania opinii o produkcie B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
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Najpewniej na decyzje klienta marki mogg wptynqc oferujgc promocje. W tym momencie jest

podejmowanych najwiecej decyzji zakupowych (miedzy 27% a 34%) i znaczenie tego czynnika poza

branzqg urodowq znaczqgco wzrosto w stosunku do 2018. roku. Zmniejszyta sie z kolei liczba

konsumentow, ktorzy decyzje zakupowq podijeli w oparciu o reklame produktu, w przypadku

elektroniki jest to spadek dos¢ drastyczny, bo o -15p.p. W przypadku elektroniki i urody wzrosta rola

etapu, jakim jest testowanie produktu. W tym momencie podjetych zostato 25% decyzji

zakupowych odnosnie produktow elektronicznych. W przypadku zywnosci wysokq pozycje

utrzymato porownywanie cen jako moment podjecia decyzji zakupowe.

moda [2018]

uroda [2018]

uroda [2019]

elektronika [2019]

zywnosc [2018]

zywnosc [2019]
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Wykres nr 76 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktorych ostatni zapamigetany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835
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Proces zakupowy

Online - offline

Realizujgc ostatni zakup w 2018. roku 39% badanych wykorzystato wytqcznie kanat offline, czyli
zaréwno wyszukali, jak i kupili produkt w sklepie stacjonarnym. Pozostali, czyli 61% badanych, na
jakims etapie wykorzystali Internet. Tylko Internet z kolei wykorzystato 20% badanych, czyli 41%
dokonato ostatniego zakupu wielokanatowo. W tym roku do analizowanych sciezek zakupowych
dotgczylismy kanat mobilny. Otrzymane w ten sposdéb wyniki pokazujq, ze obecnie wytqcznie kanat
offline podczas ostatniego zakupu wykorzystato 23% badanych. Wytqcznie online, na

petnowymiarowym urzgdzeniu, zakupu dokonato 21%, a na mobilnym - 12%. Wiecej niz jeden kanat

wykorzystato zatem w tym ujeciu 44% badanych konsumentow.

Wykres nr 77 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412

B offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym
B online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)
mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet)
online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzgdzenie mobilne
B mobile»online = wyszukata/em produkt przez urzgdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC
online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
offline~»mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne
B offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
B mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
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Osoby, ktore deklarujg dokonywanie zakupdw w sieci, takze ostani zakup zrealizowaty gtownie
z wykorzystaniem Internetu. Podobna prawidtowosc dotyczy kupujacych mobilnie. Offline
ostatniego zakupu dokonat tu jedynie co 5. badany. Najpopularniejsze sciezki to online’'owa,

mobilna, a takze wyszukanie online, a zakupienie mobilnie produktu.

Wykres nr 78 - Jak wyglgdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943

wpuiewsiec: I | |

kupuje mobiinie - = == 6% 2

B online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)
B mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet)
offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym
online~>mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzgdzenie mobilne
B mobile»online = wyszukata/em produkt przez urzgdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC
online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
offline~mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqgdzenie mobilne

Ciekawe whnioski przynosi analiza sciezek zakupowych w rozréznieniu na kategorie zakupowe.
Widac, ze zywnosc to wciqz kategoria offline'owa, ale warto tez zauwazyc, ze ma tendencje do
stania sie mobilng, by¢ moze z pominieciem urzgdzen petnowymiarowych, jak laptop, czy PC.
Elektronika i uroda to juz zdecydowanie kategorie zdigitalizowane. Moda natomiast to wciqz wiele
sciezek prowadzqcych z i do sklepow stacjonarnych, ale ze zdecydowanym udziatem kanatow

cyfrowych. Wytqcznie offline produkt modowy zakupito ostatnio jedynie 23% konsumentow.

Wykres nr 79 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktorych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835
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B mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet)
B online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)
offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym
online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
B online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne
mobile~online = wyszukata/em produkt przez urzgdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC
offline~mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqgdzenie mobilne
offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
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Proces zakupowy

Wuykorzystanie urzqdzen

Polscy konsumenci bardzo czesto na réznych etapach procesu zakupowego wykorzystujq
urzqdzenia z dostepem do sieci. W stosunku do 2018. roku, czyli poprzedniej edycji badania, ta
aktywnosc konsumencka nawet jeszcze wzrosta, w szczegolnosci jesli chodzi o poszukiwanie
informacji i opinii. Nieco czescie] z wykorzystaniem urzqdzen z dostepem do sieci internauci takze
opiniujq zakup (19%, +3p.p.) i poszukujq inspiracji (25%, +3p.p.). Warto wspomniec, ze kobiety sq
zdecydowanie bardziej aktywne. W zasadzie w zakresie kazdej wspomnianej czynnosci uzyskaty
miedzy +4 a +/p.p. przewagi nad mezczyznami. Patrzqc na wiek, najwiekszy poziom aktywnego

wykorzystania urzqdzen z dostepem do sieci podczas zakupow cechuje osoby w wieku 25-34 lata.

Wykres nr 80 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es$ ktérekolwiek z urzqdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub smart tv?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktérzy pamigtajg swoj ostatni zakup, N=1412
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Podobnie jak rok temu, wida¢ wyraznie, ze osoby kupujgce w sieci lub mobilnie charakteryzuje
wigeksze wykorzystanie urzqdzen z dostepem do sieci na réznych etapach zakupu. Wzrosto ono
znaczqco w przypadku poszukiwania informagji i opinii oraz inspiracji, a lekko zmalato na etapach

transakcyjnych, jak decyzja o zakupie i ptatnosc.

Woykres nr 81 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktorekolwiek z urzqgdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub smart tv?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=843

I kupujacy w sieci [2018]
B kupujacy w sieci [2019]
" kupujgcy mobilnie [2018]

43% S I kupujgcy mobilnie [2019]
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moda [2018]

moda [2019]

uroda [2018]

uroda [2019]

elektronika [2018]

elektronika [2019]

zywnosc [2018]

zywnos¢ [2013]
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Wykorzystanie urzgdzen na kolejnych etapach procesu zakupowego jest rozne w zaleznosci od
kupowanej kategorii. W tym roku znacznie bardziej aktywnie zachowujq sie podczas zakupu klienci
kategorii spozywczej. Klienci modowi czesciej zaczeli poszukiwac online lub mobilnie inspiracji, klienci

elektroniki - porownywac oferty.

Wykres nr 82 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es$ ktérekolwiek z urzqdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub
smart tv?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835

s S e 43
T 35%

23%

I 237
T 21%
I 7%,
I 15
1 1%

— 41%
5— 29%

I 237, .
T — 29%
I > O %6
T 1A% : '
— 29%

:40%

§_ 24%
E— 43%

28%

— 26% :
E— 40%

42%

e 2 3%
T 22%,

I 0%
;— 34%
I 14,
S O]9 :
RIS 34

eé%

I e 21%
— 18%

I 20 % :
E— 42%
. 5%

I 12% -

— 21%

33%

T 20%
5— 25%

17%:

p’rot;nos'c' za produkt

- - |

A—— 9% M zamowienie produktu : :
—— 123 3 poszukiwanie informacji / oplnn o produkcie !
—— 1 == W' decyzja o zakupie '
: 599% " poréwnywanie ofert

I E B sledzenie statusu dostawy
I (5%, : B opiniowanie zakupu
i_ 26% m

poszukiwanie inspiracji

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2019 | PROCES ZAKUPOWY




e > IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Proces zakupowy

Wykorzystanie mediow spotecznosciowych

W poprzedniej edycji projektu badawczego omni-commerce postanowiliSmy dotqczy< media
spotecznosciowe jako jeden z kanatow zakupowych. Juz wtedy okazato sig, ze media
spotecznosciowe towarzyszq konsumentom w zasadzie podczas catej sciezki zakupowe]. W tym
roku widac wzrost znaczenia tego kanatu. W zasadzie poza opiniowaniem zakupu oraz ptatnosciq
za produkt, na kazdym etapie zakupu korzysta z niego wiecej konsumentow niz w 2018. Konsumenci
najczesciej z wykorzystaniem medidw spotecznosciowych poszukujg informacji i opinii o produkcie,

poszukujq inspiracji, a takze poréwnujq oferty.

Wykres nr 83 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/e$ media spotecznosciowe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412
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Kupujgcy w sieci i mobilnie znacznie intensywniej niz generalnie internauci wykorzystujqg w tym roku
nie tylko urzgdzenia z dostepem do sieci, ale takze social media. W szczegdlnosci poszukujq tu
informacji i opinii, a takze inspiracji, jak rowniez opiniujq zakupy i porownujq oferty. W tym roku

czesciej tez podejmujq decyzje o zakupie i ptacq za produkty.

Wykres nr 84 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/e$ media spotecznosciowe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=943

I kupujgcy w sieci [2018]
B kupujgcy w sieci [2019]
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I kupujgcy mobilnie [2019]
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moda [2018]

moda [2019]

uroda [2018]

uroda [2019]

elektronika [2018]

elektronika [2019]

zywnosc¢ [2018]

zywnosc [2019]
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Media spotecznosciowe wspierajq zakupy w réznym stopniu w zaleznosci od kategorii, gdzie
nastepuje zakup. Widac jednak wyraznie, ze ich rola jest najwazniejsza na etapie tzw. pre-
zakupowym, czyli przygotowania do zakupu, to znaczy poszukiwania informacji, opinii i inspiracii
oraz porownywania ofert. Nie wolno juz jednak pomingc faktu, ze od 5% do nawet 16% deklaruje,

iz ptaci za produkt w tym wtasnie kanale zakupowym.

Woykres nr 85 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktérekolwiek z urzgdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub
smart tv?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835
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Zapamietaqj

Proces zakupowy

Zapytani o ostatni zakup, konsumenci najczesciej zrealizowali go offline, ale wskazato tak

jedynie 35%, czyli jeszcze o -3p.p. mniej niz rok temu.
Niska cena nie jest najwazniejszym czynnikiem wyboru konkretnego miejsca zakupowego.
Jedynie 23% badanych zrealizowato swoj ostatni zakup catkowicie offline’owo.

Zmalato znaczenie poréwnywania ofert jako etapu procesu zakupowego, a Wzrosto znaczqco

znaczenie poszukiwania informacji i opinii o produkcie.
Decyzja zakupowa najczesciej zapadta po otrzymaniu informacji o promocji.

Proces zakupowy, sciezki zakupowe i wykorzystywane w tym procesie urzqdzenia i media,

zalezq od branzy bardziej niz zmiennych demograficznych.

E- i m-kupujqcy realizujg znacznie wiecej aktywnosci okoto-zakupowych i ich sciezka

zakupowa jest bardziej ztozona.
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W rozdziale

~  Wspodiczesne zrédta informacji zakupowej
- Wptyw mobilnosci marki na wizerunek i sprzedaz

- Wymagania wobec nowoczesnego sklepu
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fanpage marki / sklepu

opinie znajomych / rodziny

strona www marki / sklepu

aplikacja mobilna marki / sklepu
mailing wysytany przez marke / sklep
fora internetowe

porownywarki cenowe

wyszukiwarki

serwisy aukcyjne / platformy zakupowe
porada / opinia sprzedawcy

blogi / vlogi

wpisy znajomych
W serwisach spotecznosciowych

zadne z powyzszych
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Nowoczesnhe rozwigzania

Wspotczesne zrodta informacji zakupowej

W tym roku widac specjalizacje polskich konsumentow pod kgtem wykorzystywanych zrodet
informacji. Wykorzystujq ich mniej w procesie zakupu. Utrzymata sie w tym kontekscie popularnosc
platform zakupowych, mailingdw, a takze wyszukiwarek. Zmalata natomiast rola mediow marek, jak
strona www czy aplikacja mobilna. Spadto takze znaczenie blogow i wideoblogdow oraz

porownywarek. Z najwiekszej liczby zrodet wciqz korzystajg osoby w wieku 25-34 lata.

Wykres nr 86 - Z jakich zrodet informacji korzystasz w procesie zakupowym?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2018 internauci aktywnie korzystajqcy
z urzqdzen, N=1830, Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2019, internauci aktywnie korzystajqcy
z urzgdzen, N=1790
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Nowoczesnhe rozwigzania

Mobilnosc, a wizerunek

W tym roku konsumenci, podobnie jak rok temu, dos¢ surowo oceniajg marke, ktora nie jest
mobilna. Jedynie dla 23% badanych to, czy marka jest dostepna w kanale mobilnym, jest obojetne.
Pozostali uznajq, ze wptywa to negatywnie na jej wizerunek, w szczegolnosci jest ona dla nich
niedostosowana do potrzeb klientow (26%) i nie na czasie (26%). Co 5. badany ocenit takg
niemobilng marke jako nieprzyjazng, nieswiadomq trendow i wrecz przegrang. Niemobilnej marki

nie zaakceptujq zwtaszcza konsumenci najmtodsi, a takze mieszkancy matych i najwiekszych miast.

Wykres nr 87 - Sklep / marka, ktéry nie posiada aplikacji bgdz strony mobilnej jest wedtug mnie...
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2019, internauci, N=1933
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Wsrod osdb kupujgeych w sieci lub mobilnie jeszcze mniejszy odsetek, to konsumenci obojetni
wobec mobilnosci marki. W przypadku e-kupujgcych jest ich 14%, a w przypadku m-kupujgcych
15%. Oznacza to, ze dla ponad 8 na 10-ciu konsumentéw w tych grupach to, czy marka jest
dostepna w kanale mobilnym ma znaczenie. W tym roku niemobilng marke oceniajq podobnie jak

w 2018., natomiast wzrosty wyraznie wskazania na to, ze taka niemobilna marka jest przegrana.

Wykres nr 88 - Sklep / marka, ktory nie posiada aplikacji bqdz strony mobilnej jest wedtug mnie...
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=843
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Nowoczesnhe rozwigzania

Mobilnosc, a sprzedaz

W tym roku jeszcze wyrazniej widac, ze niemobilnosc marki ma wptyw nie tylko na jej wizerunek, ale

i sprzedaz. Wyraznie wzrosta liczba osob, ktore w odpowiedzi na stycznosc z takg niemobilna marke
deklarujq, ze poszukajg konkurencyjnych ofert i raczej nie kupiq juz jej produktow, a wrecz poinformujq
jeszcze innych konsumentéw o ztym doswiadczeniu zakupowym. Jedynie 28% badanych nie zrealizuje
zadnej ze wskazanych aktywnosci. Podobnie jok w poprzednich latach, bardziej aktywni w tym kontekscie

bedq mezczyzni, a takze konsumenci najmtodsi i mieszkancy srednich i matych miast.

Wykres nr 89 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
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konkurencyjnych i tam robie zakupy
o ztym doswiadczeniu z innymi

ostrzege / podziele sie informacjq

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | NOWOCZESNE ROZWIAZANIA



e > IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

Konsumenci kupujgcy w sieci i mobilnie sq jeszcze bardziej wrazliwi na kwestie mobilnosci marki.
Jedynie dla 20% e-kupujgcych i 18% m-kupujgcych ten element nie ma wigekszego znaczenia.
Pozostali w jakis sposdb zareagujg na niemobilny sklep. Podobnie jak generalnie wsrod
internautow, w tym roku wzrosta sktonnosc klientow w kanale online i mobilnym do porzucenia
marki, zwykle na rzecz konkurencji oraz podzielenia sie informacjg o negatywnym doswiadczeniu

zakupowym.

Wykres nr 90 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=843
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" kupujgcy mobilnie [2019]
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Nowoczesnhe rozwigzania

Oczekiwania w stosunku do aplikacji lub strony mobilnej

Wymagania wobec sklepu mobilnego sq dos¢ podobne, jak rok temu. Stawiamy na szybkie
dziatanie (28%), umozliwienie zakupu (25%) i tatwe wyszukiwanie produktow (24%). Spadty nieco
wskazania na funkcje utatwiajqce zakupy offline, czyli informacja o odbiorze towaru w sklepie czy

wyszukiwarka lokalizacji sklepow.

Woykres nr 91 - Czego oczekujesz przede wszystkim od aplikacji lub strony mobilnej marki / sklepu?
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Podobnie jak w 2018. roku zwiekszonymi wymaganiami wobec mobilnych sklepow charakteryzujq
sie kobiety, a - pod wzgledem wieku - konsumenci najmtodsi i nalezgcy do grupy wiekowej 25-34
lata, ktorzy zwracajg uwage przede wszystkim na szybkosc¢ dziatania strony lub aplikacji i dobre
zdjecia. Jesli chodzi o miejsce zamieszkania, w tym roku najbardziej wymagajgcy okazali sie
mieszkancy wsi. Konsumenci kupujqcy w sieci, jak i mobilnie, majq takze wieksze wymagania wobec
mobilnych sklepdw, aczkolwiek trzeba powiedziec, ze w stosunku do 2018. roku wymagania te

utrzymaty sie na bardzo podobnym poziomie.

Wykres nr 92 - Czego oczekujesz przede wszystkim od aplikacji lub strony mobilnej marki / sklepu?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=843
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2018

2019

Nowoczesnhe rozwigzania

Rozwiqgzania zakupowe

Wykorzystanie zaproponowanych przez nas w badaniu réznorodnych rozwiqzan zakupowych
osiggneto w tym roku poziom 60%. To o +8p.p. wiecej niz rok temu. W szczegdlnosci konsumenci
czesciej korzystajq z ptatnosci BLIKIEM i czytnikow RFID. Spadto nieco wykorzystanie list

zakupowych.

Wykres nr 83 - Czy ktéres z podanych rozwigzan zakupowych wykorzystujesz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933
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social login (logowanie sie np. do sklepu przez konto w social media)
przycisk "kup" w social media
wirtualne przymierzalnie
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Kupujacy w sieci i kupujacy mobilnie sq zdecydowanie czestszymi uzytkownikami nowinek
technologicznych dedykowanych utatwieniu procesu zakupowego. Mozna powiedziec¢, ze sq w tym
kontekscie innowatorami lub przynajmniej grupq tzw. ,early adopters”. W stosunku do 2018. roku
w szczegolnosci wzrosto w tych grupach wykorzystanie BLIKA i wideo produktowego, spadta

natomiast sktonnosc¢ do wykorzystania list zakupowych.

Wykres nr 94 - Ktore z podanych rozwigzan zakupowych wykorzystujesz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy,
N=943
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Zapamietaqj

Nowoczesne rozwiQzania zakupowe

Rozne nowoczesne rozwigzania zakupowe, w tym ptatnosci BLIKIEM i wideo produktowe

wykorzystuje 60% internautow.

To, czy marka / sklep posiada strone mobilng, jest wazne dla 77% badanych (+4p.p.
w stosunku do 2018. roku).

Niemobilng marke konsumenci uwazajq przede wszystkim za niedostosowanq do potrzeb

klientow (26%) i nie na czasie (26%).

Wozrasta sktonnosc do negatywnych reakcji wywotanych stycznosciq z niemobilng markq lub
sklepem. Konsumenci coraz czesciej przestang tam kupowac oraz podzielq sie negatywnym

doswiadczeniem.

Kupujgcy w sieci i mobilnie sq znacznie bardziej wrazliwi na to, czy marka jest aktywna

I dostepna w kanale mobilnym.
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10 przykazan

Jak zadowolic howoczesnego konsumenta?

Ostatniego zakupu w sklepie stacjonarnym dokonato tylko 35% internautow. Bqdz obecny
w kanatach elektronicznych.

Badz mobilny. Dla 77% konsumentow wazne jest, aby Twoja marka byta obecna w kanale
mobilnym. W przeciwnym razie bedzie to miato konsekwencje wizerunkowe i sprzedazowe.

/8% posiadaczy urzgdzen mobilnych uznaje niemobilne marki za nieprzyjazne,
niedostosowane do rynku i przegrane. 70% negatywnie zareaguje, gdy napotka na swojej
sciezce zakupowej niemobilny sklep. Nawet jesli Twoje stupki sprzedazowe nie sq jeszcze duze,
pamiegtaj o relacji wizerunek - sprzedaz.

Co 10. konsument jako miejsce ostatniego zakupu wskazat social media, a wiekszosc¢ badanych
wykorzystata media spotecznosciowe na jakims etapie procesu zakupowego. Wykorzystaj
wszystkie opcje zakupowe, jakie obecnie stwarza Facebook, Instagram i YouTube.

Zachowania zakupowe w réznych kategoriach znacznie sie rozniq. Obserwuj klientow.
Dostrzez w trendach to, co jest unikalne dla Twojej kategorii i marki.

Zmnigjsza sie liczba 0sodb, ktére informacje znalezione w sieci zachecajg do zakupu
stacjonarnie. Pamietaj o zachetach zakupowych, ktére dziatajg omni-channelowo. Najwigcej
decyzji zakupowych jest podejmowanych w momencie otrzymania informacji o promocg;ji.

Zwiegksza sie liczba osdb, ktore kupujq ten sam produkt, bqgdz marke w wielu kanatach.
Obecnie jest to juz 54% badanych. Zadbaj o spdjnosc oferty i promocji, przynajmniej na
poziomie widocznym dla klienta.

Niska cena nie jest juz najwazniejszym czynnikiem wyboru miejsca zakupu. Pamietaj
o budowie relacji i zaufania klienta oraz o szerokim asortymencie i atrakcyjnych warunkach
dostawy.

Nawet kupujac w sieci, 20% konsumentow podejmuje decyzje zakupowq testujqc produkt.
Zaakceptuj pewien udziat zwrotow w swojej sprzedazy online i zapewnij dobre warunki
zwrotow i reklamagji.

BLIK to najszybciej rosnqca forma ptatnosci. Pamietaj, aby Twoi klienci mogli z niej skorzystac.
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Metodologia

Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019" powstat na podstawie badania
rynkowego zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki

Elektronicznej, VISA i Przelewy24.pl.

W ramach projektu zebralismy opinie 1933 internautow, wykorzystujqc responsywne
ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach www oraz

w wysytce mailowej. Dane zbierane byty w dniach 17 - 24 maja 2018.

Struktura préby w badaniu CAWI zostata skorygowana przy uzyciu wagi analityczne;
I odpowiada strukturze polskich internautow w wieku 15 i wiecej lat pod wzgledem ptci,
wieku i wielkosci miejsca zamieszkania. W analizie wzielismy pod uwage tylko kompletne

ankiety.

W konstrukcji ankiety badawczej oraz interpretacji wynikow wsparli nas eksperci

w obszarze strategii, e-commerce, marketingu i komunikacji, oraz partnerzy publikacji.

Definicje, jakimi postugujemy sie w publikacji zostaty réowniez skonsultowane z ekspertami

rynku oraz partnerami publikacji.

W tym roku zmieniliSmy w porozumieniu z cztonkami Izby Gospodarki Elektronicznej
dziatajgcymi w obszarze finansowym oraz partnerami publikacji kafeterie odpowiedzi

w pytaniach dotyczqcych wykorzystywanych form ptatnosci elektronicznych. Kafeteria jest
obecnie spdjna we wszystkich badaniach Izby Gospodarki Elektronicznej, w tym cyklicznym

badaniu ,Ptatnosci cyfrowe”.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2018 | METODOLOGIA
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Biblioteka wiedzy

Zobacz inne raporty lzby Gospodarki Elektronicznej

Jednq z wazniegjszych aktywnosci e-1zby jest edukacja rynku, dostarczanie cennej wiedzy

I wartosciowych informacji z zakresu szeroko pojetego e-commerce. W tym celu stale prowadzimy
badania, a ich wyniki udostepniaomy w postaci raportow rynkowych do pobrania. Na naszych
stronach mozna zapoznac sie m.in. z takimi publikacjami jak: ,Portfel Polaka”, ,Kochamy
E-niedziele. Polacy o zakupach i pracy w niedziele”, ,Ptatnosci cyfrowe 2018, ,Porzucony e-koszyk.

Dlaczego Polacy porzucajq zakupy w Internecie?”’, czy ,E-grocery w Polsce. Zakupy spozywcze

w Internecie”.

RAPORT “OMNI-COMMER(@P‘:J:
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